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Resumen

El uso de redes sociales digitales por parte de los gobiernos ha crecido en afios recientes y,
ademas, se ha convertido, por una parte, en una oportunidad para acercarse a la ciudadania,

pero, por otra, en un gran reto: ;Qué redes sociales utilizar y para qué?

El objetivo central de este trabajo fue conocer cuéles son las redes sociales mas utilizadas
por los gobiernos subnacionales en México y examinar la forma en que se usan, asi como sus
posibles limitaciones. Para lograrlo, se realiz6 un estudio exploratorio de las paginas web de
cada uno de los gobiernos subnacionales para comprobar si en dicho portal se contemplaba
a las redes sociales como una forma de poner en contacto a los ciudadanos con su gobierno.
Una vez identificadas las redes sociales mas utilizadas, se realiz6 un seguimiento de las
publicaciones en Facebook (por ser la mas utilizada) durante tres meses de los 32 gobiernos

a fin de determinar cédmo se usa esta red social.

Las redes sociales mas utilizada fueron: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram. Solo un
gobierno subnacional no utiliza actualmente ninguna de estas redes. Sin embargo, a pesar del

potencial de estas herramientas, aun no constituyen un mecanismo de vinculacion real entre
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gobierno y ciudadanos. Finalmente, se plantea una propuesta de estrategia para mejorar el
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uso de las redes sociales por parte de los gobiernos subnacionales.

Palabras clave: gobierno abierto, gobierno electrénico, redes sociales, TIC, web 2.0.

Abstract

The use of digital social networks by governments has grown in recent years and has also
become, on one hand, an opportunity to approach citizenship but, on the other, a great

challenge: What social networks to use and why?

The main objective of this work was to find out which are the most used social networks by
the subnational governments in Mexico and to examine the way in which they are used, as
well as their possible limitations. To achieve this, an exploratory study of the websites of
each of the subnational governments was carried out to check whether social networks were
viewed in the portal as a means of bringing citizens into contact with their government. Once
identified the most used social networks, the publications on Facebook for three months of
the 32 governments were tracked to determine how this social network is used.

The most used social networks were: Facebook, Twitter, YouTube and Instagram. Only a
subnational government does not currently use any of these networks. However, despite the
potential of these tools, they do not yet constitute a mechanism of real link between
government and citizens. Finally, a strategy is proposed to improve the use of social networks

by subnational governments.

Keywords: open government, e-government, social media, ICT, web 2.0.
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O uso das redes sociais digitais pelos governos tem crescido nos ultimos anos e, além disso,
se tornou, por um lado, uma oportunidade para se aproximar dos cidaddos, mas, por outro

lado, um grande desafio: quais redes Use social e para qué?

O objetivo principal deste trabalho foi saber quais redes sociais s&o mais utilizadas pelos
governos subnacionais no México e examinar a forma como sdo utilizados, bem como suas
possiveis limitacdes. Para conseguir isso, foi realizado um estudo exploratorio das paginas
da Web de cada um dos governos subnacionais para verificar se as redes sociais foram
contempladas no portal como forma de colocar os cidaddos em contato com seu governo.
Uma vez que as redes sociais mais utilizadas foram identificadas, as publicagdes no Facebook
(sendo as mais usadas) foram monitoradas durante trés meses dos 32 governos para

determinar como essa rede social é usada.

As redes sociais mais utilizadas foram: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram. Apenas
um governo subnacional atualmente ndo usa nenhuma dessas redes. No entanto, apesar do
potencial dessas ferramentas, eles ainda ndo constituem um mecanismo de vinculo real entre
0 governo e os cidaddos. Finalmente, propde-se uma proposta de estratégia para melhorar o

uso das redes sociais pelos governos subnacionais.
Palavras-chave: governo aberto, governo eletronico, redes sociais, TIC, web 2.0.

Fecha Recepcion: Febrero 2017 Fecha Aceptacion: Julio 2017

Introduccion

En los ultimos afios, el uso de herramientas tecnoldgicas como las llamadas redes sociales se
ha hecho comun y éstas han permitido poner en contacto en forma inmediata a un
considerable ndimero de personas, mismas que se reencuentran en Internet, donde

intercambian informacion o manifiestan su sentir respecto de algun suceso.
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En la actualidad, a partir del uso de Internet y de la web 2.0, las redes sociales se han
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convertido en un espacio en el cual el intercambio de informacion puede realizarse de forma
continua a través de mensajeria, blogs, chat, entre otras opciones; asimismo, los grupos de
personas que conforman una red pueden compartir intereses, opiniones, generar apoyo Yy

ayuda, integrarse tematicamente, generar un sentido de pertenencia o sociabilizar.

A partir de la innovacion tecnoldgica, los gobiernos se modernizan y tienen ante si la
oportunidad de vincularse de manera mas estrecha con los ciudadanos. Este cambio evolutivo
tiene mucho que ver con la innovacion tecnoldgica, pero también con nuevas formas de
gobernar como el llamado gobierno abierto, que al parecer pretende dejar atras un modelo en
el que los ciudadanos participaban en la toma de decisiones solo a través de sus

representantes.

Las redes sociales hoy en dia se han convertido en un espacio con muchas oportunidades
para cualquier ambito de actividad productiva, y pueden ser un instrumento fundamental para
construir nuevas relaciones de cercania y participacion social en las actividades

gubernamentales.

En este contexto, se considera importante estudiar a los gobiernos subnacionales en México
por ser un ambito intermedio de gobierno que debe tener cercania con los ciudadanos, pero
al mismo tiempo su complejidad puede ser una limitante. Asi, las herramientas tecnolégicas
permiten a estos gobiernos ser mas visibles en un espacio virtual que también los posibilita

para ser mas transparentes y, sobre todo, cercanos.

Por ello, este trabajo tiene como objetivo conocer cudles son las redes sociales mas utilizadas
por los gobiernos subnacionales en México, asi como examinar la forma en que estas son
utilizadas e identificar sus posibles limitaciones. Se parte del supuesto de que los gobiernos
subnacionales utilizan redes sociales por tendencia ante el incremento de su uso, sin que esto

signifique una relacion de proximidad entre gobierno y ciudadanos.

Inicialmente se aborda conceptualmente el tema de las Tecnologias de la Informacién y de
la Comunicacion (TIC) vinculadas a la actividad gubernamental, para posteriormente
identificar qué son las redes sociales y cuales son los tipos de redes mas comunes, asi como

su surgimiento y desarrollo.
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Asimismo, se desarrolla un apartado sobre el gobierno y las redes sociales que plantea a partir
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de autores que han abordado el tema, las estrategias que pueden seguir los gobiernos para el
uso de las redes sociales. Posteriormente, se presentan los datos obtenidos sobre el uso de las
redes sociales por parte de los gobiernos subnacionales, resultado del seguimiento realizado,
y finalmente, se plantea una propuesta para mejorar el uso de las redes sociales por parte de

los gobiernos subnacionales en México.

Metodologia

Es un estudio exploratorio de carécter cualitativo, en el que se pretende conocer si
actualmente los gobiernos subnacionales en México se han involucrado en el uso de las redes
sociales mas comunes, para ello se realiz6 en primera instancia una revision documental para
plantear un marco conceptual, asi como conocer con mayor profundidad qué son las redes

sociales y sus tipologias.

Posteriormente se realiz6 una exploracién de las paginas web de cada uno de los gobiernos
subnacionales para comprobar si en dichos portales se contemplaba a las redes sociales como
una forma de poner en contacto a los ciudadanos con su gobierno. Una vez identificadas las
redes sociales mas utilizadas, se realizd un seguimiento de las publicaciones en Facebook
durante tres meses (de abril a junio del presente afio) de los 32 gobiernos utilizando tres
variables: informacién (el gobierno provee informacidn), interaccién y participacion, a fin de
determinar como se usa esta red social en una vision aproximada, caracteristica de un estudio
exploratorio que a su vez permite identificar la tendencia que siguen los gobiernos y que

puede servir como insumo para una investigacion més profunda.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la actividad gubernamental

En los afos recientes, se han presentado grandes cambios a partir de los avances tecnologicos,
las formas de comunicacién han sido transformadas, asi como la forma en que interactdan

los individuos.
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Muchos de los cambios y de los ejercicios de modernizacion de los gobiernos y las
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administraciones publicas se vinculan a la utilizacion de la tecnologia, por ejemplo: las
paginas web gubernamentales, mismas que cuentan con informacion considerada Gtil para
los ciudadanos, pero principalmente es informacion que tiene que ver con las diferentes
dependencias administrativas (directorio, funciones, organigrama), trdmites y acciones

realizadas.

La vinculacion de las TIC a las actividades gubernamentales cada vez ha ido en aumento,
impulsando el llamado gobierno electrénico cuya adopcién ha modificado los procesos de

gestion con la intencion de mejorar en términos de eficiencia y eficacia.

El gobierno electronico se convirtié en un componente clave de todo proceso de modernizacion
estatal en la medida en que mejora la calidad de la informacion para la toma de decisiones
agiliza los tiempos para procesar y entregar bienes y servicios, disminuye las cargas
administrativas impuestas a la sociedad, fortalece las capacidades de fiscalizacién del Estado,
facilita la rendicién de cuentas e incentiva la transparencia y la participacion ciudadana (Poggi,
2013).

El gobierno electronico presenta con base en Contreras (2014) dos dimensiones: la interior,
cuyo ambito se refiere a la gestion interna (operaciones e informacion que fluye entre
unidades administrativas) y la dimension exterior, cuyo &mbito es la prestacion de servicios,

la oferta de informacidn y la participacion democratica.

La dimension externa es la que permite la vinculacion con la sociedad, a partir de la
utilizacion de las TIC, la sociedad es una sociedad mas informada y, por lo tanto, mas
demandante. Esto representa la posibilidad de un cambio comunicacional que los gobiernos

deben tomar en cuenta para redefinir cdmo acercarse a los ciudadanos.

Las TIC constituyen un conjunto particular de medios y, como tales, dependen en su
integracion y coherencia de los objetivos que se persigan (Pando, 2010), es decir, solo

constituyen un instrumento que pueden utilizar los gobiernos para diversos fines.
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En los afos recientes hablar de redes sociales se ha convertido en algo cotidiano, sin embargo,
es necesario precisar que la red social digital se entiende como “un espacio en el cual los
individuos interactian con otros mediante el uso de Internet, que se basa en software que
permite el intercambio de informacion a través de mensajes, blogs, chats, entre otras
opciones; asimismo, los grupos de personas que conforman una red pueden compartir
intereses, opiniones, generar apoyo Y ayuda, integrarse teméaticamente, generar un sentido de
pertenencia o sociabilizar” (Gémez, Contreras y Gutiérrez, 2016).

Existen diversas redes sociales, entre las mas conocidas o mas utilizadas actualmente estan:
Facebook, YouTube, Twitter, Instagram, Whatsapp, Google+ y LinkedIn, entre otras. Sin
embargo, es necesario identificar que obedecen a fines distintos. Por ejemplo, las que
priorizan el establecimiento de relaciones sociales (Facebook), las que comunican o difunden

informacidn (YouTube) o las redes que establecen relaciones profesionales (LinkedIn).

A partir de un estudio sobre el uso de las redes sociales en Espafia, realizado por Caldevilla
(2010), identifica que existen aquellas cuyo uso privilegia la socializacion y algunas otras
cuyo uso puede ser mas especializado o que obedece a intereses particulares; por ello,

propone cinco tipos de redes sociales:

Generales, que se identifican con Facebook y Twitter.

= Fans, en las cuales los usuarios comparten intereses en comdn como deportes,
gastronomia, viajes, etc.

= Estados vitales, que son grupos especificos de personas como jévenes, padres,
abuelos.

= Contenidos, que son redes en las que se comparten videos o fotografias.

= Profesionales y activistas.

Aunque esta propuesta no es Unica, es Util para este trabajo porque permite ver que, de

acuerdo con los objetivos que se persigan, el uso y la utilidad de las redes son distintos.

Las redes sociales més conocidas a lo largo de algunos afios han sido: My Space en el afio
2002, Hi5 en 2003, Facebook desde el 2004 al igual que LinkedIn, YouTube en el afio 2005
y Twitter en el 2006, entre otras (Flores, 2009).
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Entre las ventajas que se pueden reconocer en la utilizacion de estas redes es que permiten la
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socializacion o la creacion de grupos especificos, que comparten intereses 0 gustos afines a
través de instrumentos virtuales, tienen la facilidad de utilizar la estructura y plataforma de

la red, sin la necesidad de crear algo nuevo.

A través de estas herramientas se puede establecer comunicacion en tiempo real, lo que ha
generado recientemente que se organicen movimientos diversos de solidaridad que
abanderan una causa, lo que permite crear espacios para iniciativas que surgen de la sociedad.
Sin embargo, también es necesario sefialar posibles desventajas de su uso, por ejemplo, la
creacion de perfiles falsos que pueden tener otros intereses distintos a los sefialados

anteriormente y el riesgo de que se manejen datos personales sin la debida precaucion.

El gobierno y las redes sociales

Los gobiernos y especificamente las administraciones pablicas no han estado aislados de las
redes sociales y su uso; por el contrario, cada vez es mas recurrente que los gobiernos hagan
sentir su presencia a través de las redes mas conocidas. Desde la Optica de Criado (2013), las
redes sociales se han incorporado al &mbito publico a través de una experimentacion informal
y de una amplia y elevada difusién, aungque no necesariamente bajo una estrategia construida

para generar mayor cercania con la sociedad.

Tal como se ha sefialado, las redes sociales no son iguales, su comportamiento es diferente,
pero tienen en comun el permitir facilmente la comunicacion entre personas. A través estas
redes, la sociedad esta presente en un entorno virtual que representa tanto beneficios de
comunicacion y conexién entre individuos como problemas de privacidad y falta de

confianza en la informacion que ahi se difunde (Diaz, 2011).

Para los gobiernos el uso de redes sociales puede tener ventajas tales como: estar presente de
forma permanente entre la ciudadania a través de la informacidn oportuna y constante de las
acciones realizadas; mantener comunicacion en tiempo real con los ciudadanos; conocer la
opinién ciudadana sobre acciones; programas o acontecimientos lo que permitiria a los

gobiernos tener un pulso mas cercano del interés general y actuar en consecuencia.

Vol. 6, Nim. 12 Julio - Diciembre 2017 DOI: 10.23913/ricsh.v6i12.131


http://dx.doi.org/10.23913/ricsh.v6i12.131

Revista Iberoamericana
de las Ciencias Sociales y RI w—l
Humanisticas

Entre los riesgos que conlleva el uso de redes sociales por parte de los gobiernos, es que los
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comentarios poco favorables a su gestion pueden ser eliminados, es decir, los gobiernos
pueden ser selectivos con esta informacion y restar credibilidad a las publicaciones; los falsos
perfiles creados por los ciudadanos con un fin distinto a la interaccion con su gobierno o los
Ilamados bots (término que deriva de Robot) y que son una simulacion de usuarios que se
utilizan para imprimir tendencias como generar mas “me gusta”, criticas o contrarrestar

opiniones negativas, aunque pueden ser detectados no estan regulados.

Sin embargo, a pesar de algunos inconvenientes, el uso de la tecnologia, especificamente las
redes sociales pueden ser una herramienta muy importante para la gobernanza, misma que
implica nuevas relaciones entre gobierno y sociedad. Para Garcia (2013), las redes sociales
trasladan el gobierno a la calle. Sin embargo, en esta era tecnolégica, no solo se trata de usar

redes sociales para parecer moderno, innovador, sino debe existir un objetivo claro.

En la actualidad, las redes sociales son un instrumento que permite establecer relaciones de
proximidad virtual, un ejemplo de ello son las camparias politicas que mediante el uso de
ciertas plataformas un candidato puede generar un mayor numero de seguidores o influir en
la opinion de quienes estan indecisos. Un caso de campafia politica exitosa entre otras cosas
por el manejo de redes sociales fue la de Barack Obama en las elecciones presidenciales de
2008 en los Estados Unidos.

En el caso de los gobiernos y las administraciones publicas la cercania con la sociedad es
fundamental, en situaciones de emergencia o de seguridad publica, la rapidez con que fluye
la informacion a través de las redes sociales es un factor importante para tomar decisiones

oportunas.

A pesar de reconocer ventajas y ciertas desventajas, un hecho es indiscutible, las redes
sociales han transformado la forma en que los individuos se relacionan y poseen un gran
potencial de difusion de informacidn, esto ha permeado en el ambito gubernamental y abre
la puerta a acciones innovadoras. Sin embargo, ¢qué deben considerar los gobiernos en esta

era del uso de redes sociales digitales? Criado y Rojas (2013) sefialan:

Vol. 6, Nim. 12 Julio - Diciembre 2017 DOI: 10.23913/ricsh.v6i12.131


http://dx.doi.org/10.23913/ricsh.v6i12.131

Revista Iberoamericana
de las Ciencias Sociales y RI w—l
Humanisticas

Las redes sociales en las administraciones publicas implican tres aspectos: (a)
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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 organizacion; (c) asi como la creciente desintermediacion de las
actividades entre organizaciones e individuos particulares. En definitiva, todo lo
anterior refleja un nuevo escenario para la colaboracion, la transparencia, la

participacion y la rendicion de cuentas dentro del ambito publico.

Es indispensable establecer con claridad qué redes van a utilizarse y para que, ya que la
interaccion a través de ellas no solo se ha incrementado considerablemente entre individuos,
sino que se ha creado una percepcion distinta del tiempo y el espacio, dan lugar a una
sensacion de inmediatez de los acontecimientos y una aceleracién en los procesos (Cornejo
y Tapia, 2011).

Por lo anterior, es importante que los mensajes que los gobiernos deseen dar a conocer a la
sociedad a través de redes atiendan elementos como: la informacién (qué tipo de informacion
se incluye), el discurso (debe ser claro), escoger los destinatarios, elaborar las herramientas

idoneas (facilidad de acceso y reproduccion), la visibilidad (Caldevilla, 2009).

Desde la perspectiva de Mergel (2013), las redes sociales en los gobiernos pueden ser
utilizadas a partir de tres estrategias:

1. Uso de redes para representacion de la agencia.

2. Uso para generar compromiso de los ciudadanos.

3. Trabajo en red con la sociedad.

En el primer caso, el uso de las redes sociales representa una forma en que las dependencias
gubernamentales estén presentes en la sociedad a través de las redes mas conocidas 0 mas
utilizadas; son herramientas que le permiten a los gobiernos utilizar plataformas sin costo,
pero esta alternativa no es mas que una extension de los portales web (Criado y Rojas, 2013).
Es decir, solo se provee de informacion de manera unidireccional, Mergel (2013) lo Ilama

estrategia push.
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En el segundo caso, generar compromiso de los ciudadanos requiere de interaccion. Redes
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como Facebook y Twitter pueden ser espacios para lograrlo, siempre y cuando exista la
posibilidad de generar comentarios y tener la certeza de la respuesta, de lo contrario solo se
trata de la estrategia push.

Facebook posee un abanico amplio de opciones para configurar el perfil, por lo que bajo esta
estrategia es indispensable que los ciudadanos tengan la oportunidad de generar comentarios
y que estos puedan ser replicados. Para el caso de Twitter, bajo la condicién de que la cuenta
sea publica, los mensajes (tuits) de un usuario, pueden ser difundidos por otro(s) usuario(s)

a lo que se le conoce como retuit. En cualquier caso, existe la posibilidad de la réplica.

A esta estrategia Mergel (2013) la Ilama pull, porque permite un acercamiento con los
ciudadanos con la intenciéon de generar un compromiso; sin embargo, la autora también
sefiala que estas experiencias alin son escasas en el sector publico, aunque si existen ejemplos

considerados como mejores practicas en organizaciones de la iniciativa privada.

La tercera estrategia, también Illamada networking, implica interactuar, socializar, compartir
y coproducir actividades con los ciudadanos. Esto puede dar como resultado la creacién de
nuevos servicios publicos o0 aun mas, la extension de los servicios publicos electrénicos a

través de las tecnologias sociales (Criado y Rojas, 2013).

La utilidad de las redes sociales para los gobiernos es amplia. El lamado Gobierno Abierto
(GA) desde hace poco méas de un lustro ha representado una “nueva” forma de gobernar
utilizando el avance tecnoldgico, impulsando la idea de un mayor acercamiento a la sociedad

a través de tres elementos: transparencia, participacion y colaboracion.

Un GA es un gobierno que genera confianza, que puede dar mejores resultados, mayores
niveles de cumplimiento, mayor equidad de acceso a la formulacion de politicas publicas
(OCDE, 2010). En este panorama, las redes sociales pueden ser el instrumento que permita
a los gobiernos mejorar sus capacidades mediante el involucramiento de la ciudadania en un

proceso deliberativo y conversacional (Roa, 2013).
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Acevedo (2017) puntualiza que no se trata de entregar el poder pablico en Twitter, pero

ISSMN: 2395 - 7972

resalta que las redes sociales han comenzado, progresivamente, a distribuir la voz publica.
Por lo tanto, escuchar y tomar en cuenta lo que piensan los ciudadanos es una tarea

fundamental para definir las agendas publicas.

Los retos que enfrentan los gobiernos en esta era digital no son pocos; sin embargo, el uso
de redes sociales no debe ser visto como una moda, sino como una oportunidad de disefiar
nuevos horizontes en la relacion gobierno-sociedad, en donde un uso responsable significa

mayores beneficios.

Los gobiernos deben considerar el uso de las redes sociales como herramientas estratégicas
para servir a los ciudadanos (Khan, 2017), bajo el conocimiento de sus ventajas e

inconvenientes.

Mexico y las redes sociales

En los afios recientes, el acceso a Internet se ha incrementado considerablemente a nivel
mundial, de acuerdo con la CEPAL, en el tltimo quinquenio se acelerd el avance de Internet
en America Latina y el Caribe: 55% de sus habitantes usaron la red en 2015, 20 puntos
porcentuales mas que en 2010. La penetracion de las conexiones en banda ancha también
crecio fuertemente, particularmente en la modalidad mévil, la que pas6 de 7% a 58% de la
poblacion (CEPAL, 2016).

La posibilidad del acceso moévil marca una nueva tendencia: los ciudadanos estan no solo
mejor informados, sino también pueden ser mas activos en el intercambio de informacion.
Acevedo (2017) sefiala que Ameérica Latina es la regiébn mas activa del mundo en redes
sociales. De acuerdo con Katz (2015), 78.4% de los usuarios de Internet en la region
participan en redes sociales digitales, frente a un promedio mundial de 63.6%. Por ejemplo,

en 2016 Facebook fue el segundo sitio web més visitado de la region, pero como red social
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ocupa el primer lugar. En 2015, comScore® reporté que los latinoamericanos dedican a las
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redes sociales mas tiempo que a cualquier otra actividad de Internet.

La unica red social de origen latinoamericano es Taringa, que actualmente esta posicionada
entre las 10 redes mas importantes en la region. Sin embargo, solo representa el 19% del

numero de visitantes de Facebook (Katz, 2015).

Esto hace suponer que, si existiera una mayor comunicacion entre gobierno y ciudadanos a
través de medios electronicos, especificamente las redes sociales, la confianza en las acciones
gubernamentales podria ser mayor. Sin embargo, el reto es muy grande para los gobiernos

porque implica cambios de comportamiento y cambios en la gestion.

En México, puede considerarse a Hi5 como la red social pionera (Sandoval y Saucedo, 2010),
mas tarde la version en espafiol de Facebook generd que muchos usuarios emigraran de la

primera y se unieran a Facebook.

Actualmente, la tendencia en el uso de redes sociales digitales se ha visto favorecida por los
dispositivos moviles, lo que puede representar una oportunidad para los gobiernos si se abren
a la posibilidad de una relacion cercana con la ciudadania, ya que el intercambio de

informacion es esencial en una sociedad que se mueve por y para la informacion (Diaz, 2011).

La Coordinadora de la Estrategia Digital Nacional (EDN)? dio a conocer que se calcula que
en el 2016 México tenia 70 millones de usuarios de Internet, cuando en el 2012 tenia 40
millones, lo que significa un importante incremento; la meta de la EDN es llegar al afio 2018
con 80 millones de usuarios. Asimismo, para el afio 2016 se calcularon 113 millones de
celulares y que en promedio las personas ocupaban siete horas de su tiempo para navegar por
Internet (Notimex, 2016).

México refleja un uso importante de redes sociales a nivel mundial; en el 2014, del total de

internautas registro un alcance de 98.2% de visitantes a sitios de redes sociales, mientras que

! comScore es una compaiiia dedicada a la investigacion de marketing en Internet, que proporciona datos de
marketing, servicios y comportamiento sobre el uso de Internet.

2 La Estrategia Nacional Digital (EDN) es el plan de accion que pretende construir un México Digital, en el que
la tecnologia y la innovacién contribuyan a alcanzar las metas de desarrollo del pais. Se crea en 2013, su
coordinadora es Alejandra Lagunes.
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en América Latina fue de 95.8% y el promedio global fue de 87.1% (Marchant, 2014). En

este afo, la red mas popular fue Facebook.
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Durante 2016, El Gabinete de Comunicacion Estratégica (GCE), organizacion que realiza
estudios de opinion publica aplico una encuesta en la cual se reflejé que la red social mas
consultada fue Facebook con un 74.2% de preferencia, seguida de manera muy distante de
WhatsApp, Twitter y otras (Rebolledo, 2016).

Un aspecto que explica el popular uso de las redes sociales es el aumento de la telefonia
inteligente y el uso de dispositivos moviles, lo que pone al alcance de un mayor nimero de

poblacidn el acceso a internet y a redes sociales.

Durante 2017, comScore con base en la medicion realizada sefiala que Facebook sigue siendo
la red social mas utilizada entre los internautas mexicanos (Becerril, 2017), lo cual sugiere
que puede ser una herramienta (bajo una estrategia definida) que los gobiernos pueden usar

para vincularse en tiempo real con los ciudadanos.

Es importante precisar que el objetivo central de este trabajo es conocer cuales son las redes
sociales utilizadas por los gobiernos subnacionales. Con un estudio exploratorio se busca
identificar si estos gobiernos se han involucrado en el uso de las redes, al menos es un

indicador que muestra si el asunto representa alguna importancia en esta era tecnologica.

Se realiz6 una blsqueda y exploracion de las paginas web de cada gobierno subnacional para
constatar si en ellas se incluia alguna referencia o vinculo de alguna red social, los hallazgos

sobre las redes sociales utilizadas se presentan en la Tabla 1.

Posteriormente, se realiz6 un seguimiento simple de la red mas utilizada para observar la
como se usa, es decir, si solo comparte informacion, si la ciudadania puede hacer
comentarios, si es posible compartir las publicaciones o, bien, si se sigue alguna estrategia

que pueda percibirse.
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Tabla 1. Redes sociales contempladas en las paginas web de los gobiernos por entidad
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federativa.

Entidad 0 (o] © go“ooé
. Facebook Twitter YouTube Instagram o
Federativa Otras

Aguascalientes v v v v

Baja v v v Metatube
California

Baja v v v v
California Sur

Campeche No
contempla
ninguna red

Ciudad de v v v v
México

Coahuila v v Slideshare
Pinterest

Colima v v v blogspot

<\
(\
<\

Chiapas Tumblr,
RSS

Chihuahua

Durango

Guanajuato

Guerrero

Hidalgo

Jalisco

México

Michoacan

SN ANENENENENENENAN

Morelos

Nayarit

<\

Nuevo Leodn

Oaxaca

Puebla

Querétaro

ANRNAN

Quintana Roo

NN ANENENENANENENANENENENENENENAN
NN ENENENENANENENANENENENENENENEN

ANERNANAN

San Luis
Potosi

Sinaloa

Sonora

AN

Tabasco

Tamaulipas

Tlaxcala

NN ANANANENAN
NN ANANENENAN

Veracruz
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Yucatan v v
Zacatecas v v v v Snapchat
Total 31 31 25 9 5

Fuente: elaboracion propia con base en las paginas web de las entidades federativas.

Como se ha sefialado anteriormente, en México una de las redes sociales mas usadas es
Facebook, con base en la tabla anterior podemos observar que de las 32 entidades federativas
que conforman el pais, 31 la consideran en su pagina web, ademas de Twitter. Los que podria
significar que los gobiernos son de vanguardia, que utilizan este medio para estar presentes

en la sociedad.

Adicionalmente, 25 estados suman a las redes ya mencionadas a YouTube, la “red de
contenido” como la llama Caldevilla (2010), que permite difundir informacion mediante
videos, que por lo regular son videos que dan a conocer acciones gubernamentales. Son nueve
casos que hacen uso de Instagram, otra red mas reciente que fue comprada por Facebook en
2012, y es una aplicacion a la que se ha atribuido como valor principal la capacidad de
interaccion a traves de la fotografia. Ademas, permite compartir dichas instantaneas en
diferentes redes sociales como Facebook, Twitter, Tumblr, Pinterest y Flickr. (Caerols,

Tapia, Carretero, 2013). Otros casos, los menos, incluyen alguna otra red.

Llama la atencién el caso de Campeche, que es el Unico caso en el cual el gobierno estatal no
muestra la inclusion de redes sociales como herramienta de comunicacién con los

ciudadanos, lo cual puede obedecer a que no se considera una prioridad.

Con base en la Tabla 1, se considera que Facebook (FB) es una de las redes sociales mas
utilizadas, por lo que se realiz6 un seguimiento simple de esta red durante de los meses de
abril, mayo y junio de 2017, a fin de identificar algunos elementos que permitieran saber

cémo se utiliza.

El uso de redes sociales por parte de los gobiernos debe implicar una estrategia digital; uno
de los factores a considerar para saber si el uso de una herramienta tecnolégica como una red
social es exitosa son los indicadores metricos, por ejemplo: el tamafio de la comunidad o
audiencia que se interesa por las publicaciones, el nimero de seguidores o el nimero de

“likes” o “me gusta” (Villaveces, 2017).
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Por lo anterior, la Tabla 2 muestra los datos del nimero de seguidores, el nimero de “me
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gusta” obtenidos de cada cuenta de Facebook de los gobiernos subnacionales, también se
observa que en el total de los casos existe interaccion, es decir, los ciudadanos pueden hacer
comentarios y pueden obtener respuestas. El nimero registrado de “me gusta” son a la pagina

de FB y son un indicador métrico necesario para considerar exitosa 0 no una pagina.

Tabla 2. Caracteristicas del uso de Facebook en los gobiernos subnacionales.

Gobierno del No. de Me gusta FB
Estado seguidores

Aguascalientes 25,420 25,327 https://www.facebook.com/Gobiern
odeAguascalientes/

Baja California 42,734 43,056 https://www.facebook.com/Gobiern
oBC/

Baja California 54,217 54,230 https://www.facebook.com/GobEdo

Sur BCS/

Ciudad de México 289,744 291,790 https://www.facebook.com/Gobiern
oCDMX/

Coahuila 33,477 33,479 https://www.facebook.com/gobiern
odecoahuila/

Colima 50,947 50,366 https://www.facebook.com/gobiern
ocolima/

Chiapas 22,393 22,402 https://www.facebook.com/gobiern
odechiapas/

Chihuahua 228,513 229,804 https://www.facebook.com/gobiern
ochihuahua/

Durango 108,509 108,175 https://www.facebook.com/gobdgo/

Guanajuato 157,993 159,050 https://www.facebook.com/gobiern
oguanajuato/

Guerrero 229,364 232,482 https://www.facebook.com/Gobiern
oGuerrero/

Hidalgo 44,619 44,731 https://www.facebook.com/gobhida
Igo/

Jalisco 340,133 342,883 https://www.facebook.com/Gobiern
oJalisco/

México 325,700 328,418 https://www.facebook.com/Gaobiern
oCDMX/

Michoacan 311,732 312,128 https://www.facebook.com/gobmic
hoacan/

Morelos Sin 64, 067 Gobierno Estado de Morelos

informacion

Nayarit 20,420 20,859 https://www.facebook.com/Gobiern
odelaGente/

Nuevo Ledn 238,245 237,758 https://www.facebook.com/gobiern
onuevoleon/
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Oaxaca 65,223 65,828 https://www.facebook.com/GobOa
x/

Puebla 3,615 3,276 https://www.facebook.com/Gobiern
oDigitalPuebla/

Querétaro 139,134 139,588 https://www.facebook.com/GobQro
/

Quintana Roo 20,180 19,800 https://www.facebook.com/GobQui
ntanaRoo/

San Luis Potosi 31,127 31,130 https://www.facebook.com/GobEdo
SLP/

Sinaloa 26,973 26,842 https://www.facebook.com/sinaloag
obmx/

Sonora 44,616 26,973 https://www.facebook.com/Gobiern
oSonora/

Tabasco 49,912 49,818 https://www.facebook.com/gobiern
odetabasco/

Tamaulipas 141, 333 141,053 https://www.facebook.com/GobTa
maulipas/

Tlaxcala 73,969 73,540 https://www.facebook.com/Gaobiern
odelestadodeTlaxcala/

Veracruz 170,623 172,052 https://www.facebook.com/Gobiern
odeVeracruz/

Yucatan 50,917 51,267 https://www.facebook.com/gobiern
o0.estado.yucatan/

Zacatecas 72,861 73,971 https://www.facebook.com/gobiern
ozac/

Fuente: elaboracion propia con base en la exploracion de Facebook concluida el 27
de julio de 2017.

Los datos anteriores permiten constatar el potencial de redes sociales como Facebook, un
gobierno puede comunicarse con mayor rapidez con los ciudadanos, pero no se debe olvidar

que ellos son sujetos activos.

Con base en el seguimiento realizado y a partir de la variable informacion se encontr6 que al
menos en 31 gobiernos subnacionales Facebook es utilizada como una red que permite la
representacion de la agencia (Mergel, 2013), es decir, la presencia del gobierno
correspondiente. Es un medio utilizado para proporcionar informacion sobre el gobierno y

sus acciones en el momento mismo del suceso.

Lo anterior sugiere que el uso que dan los gobiernos a FB corre el riesgo de no ser trascedente
en la medida en que es un uso unidireccional, lo cual a pesar de ser una de las estrategias

consideradas por Mergel (2013) rompe con la idea bésica de uso de una red social que es la
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interaccion o el intercambio de informacion. De cualquier manera, la comunicacion
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constante, veraz y actualizada es un factor importante para generar confianza en la
ciudadania. Con esta estrategia solo se considera que existe una presencia virtual del
gobierno.

Respecto de la variable interaccion, llama la atencion que a pesar de los datos acerca del
numero de seguidores, que supondria una relacién mas dinamica entre los gobiernos y
ciudadanos, se encontré que las publicaciones que realizan los gobiernos cuentan con pocos
comentarios y pocas reacciones de los ciudadanos. Las publicaciones son constantes y por lo

general se refieren a acciones realizadas, avisos o bien actividades culturales.

En el total de los gobiernos subnacionales que utilizan Facebook las paginas estan habilitadas
para hacer comentarios, sin embargo, los ciudadanos ocasionalmente los hacen, aunque se
pudo constatar que reciben respuestas. Esto refleja que las publicaciones realizadas no son
muy atractivas para los ciudadanos, por lo que seria necesario definir una estrategia que logre

un acercamiento con los ciudadanos.

Cuando se habilitan mecanismos de comunicacion mediante la plataforma de FB, los
gobiernos adquieren compromisos, tal vez esta es la razon por la cual no se advierte mayor

interés en redisefiar contenidos que resulten mas atractivos y den lugar a mayor interaccion.

La tercera variable de analisis fue la participacion, como resultado se obtuvo que en ningin
caso se hace uso de las redes sociales para convocar o incentivar la participacion de los

ciudadanos en algin asunto puablico.

Como se ha sefialado, el gobierno abierto se dice abierto, porque sus pilares son:
transparencia, participacion y colaboracién. En este contexto, las redes sociales pueden ser
una herramienta fundamental para lograr que los gobiernos se abran a la sociedad que es su
razon de ser. Sin embargo, el solo uso de redes sociales no representa por si mismo haber
dado pasos firmes en la construccién del GA, ya que esto se lograria si se aplicara al menos

la estrategia pull de Mergel (2013).
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A partir de los hallazgos, se concluye que aun cuando 31 gobiernos subnacionales (de un
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total de 32) hacen uso de redes sociales, esto no significa que exista una relacion de
proximidad entre ellos y la ciudadania. Es cierto que se abren canales de comunicacion
distintos a través del uso de herramientas tecnoldgicas, especificamente redes sociales como
Facebook (una de las mas conocidas) y que por tendencia se ha incrementado su uso entre la
ciudadania, pero, a pesar de ello, falta construir una estrategia que permita sentar las bases

de una relacion mas cercana.

Las redes sociales son una oportunidad de vincular a los gobiernos con la sociedad, de
establecer relaciones de proximidad, pero se requiere considerar algunos aspectos para

generar mejores y mayores resultados:

» Definir objetivos claros sobre el uso de las redes sociales,

» Definir qué red(es) se utilizara(n), por qué y para qué,

» Establecer como compromiso dar respuesta a los comentarios, sugerencias o criticas
emitidas por los ciudadanos.

» Canalizar comentarios, sugerencia o criticas a fin de transformarlos en insumos para
mejorar.

* Considerar la permanente actualizacion de la red que se vaya a utilizar, para ello es
necesario disponer de recursos financieros, organizacionales y humanos.

» Establecer mecanismos de seguimiento a las acciones emprendidas como respuesta a

las manifestaciones realizadas por la ciudadania a través de las redes.

Las redes sociales permiten pulsar de manera inmediata cual es la opinion de la ciudadania
sobre el desempefio gubernamental, su uso no es sinébnimo de modernidad per se, sino es un

primer paso hacia la apertura.

Este estudio puede tener la limitacion de no establecer un ranking en el uso de las redes
sociales, pero no era el objetivo, sin embargo, si puede dar la pauta para estudios posteriores

en el ambito de los gobiernos subnacionales para profundizar en el tema.
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Conclusiones

Las redes sociales digitales son una innovacién tecnologica que ha cambiado el
comportamiento de la sociedad, la forma de comunicarse y de compartir afinidades u
opiniones, sin embargo, a pesar de ser una oportunidad para que los gobiernos no solo se
acerquen a los ciudadanos, sino que infundan mayor confianza, aun no se ha logrado
establecer una estrategia que permita dar el sentido de participacion y colaboracién que exige

por ejemplo un modelo de gobierno abierto.

La sola utilizacion de Facebook o Twitter no crea valor publico mientras solo se proporcione
informacion de manera unidireccional, es decir, cuando solo se entiendan las redes sociales
digitales como algo moderno, que todos usan, y que al hacerlo solo se publicite la accion

gubernamental, dejando fuera la posibilidad de la participacion social.

La utilizacion mas avanzada en el uso de las redes sociales es el mayor reto para los gobiernos
y sugiere la posibilidad de realizar acciones tales como definicion de politicas publicas o
toma de decisiones a partir de la participacion mediante estos canales de comunicacion, sin

embargo, aun hay grandes limitaciones para ello.

El intercambio de informacion en la actualidad ha sufrido una reconfiguracion a partir del
uso de las redes sociales digitales; adicionalmente podemos sefialar que un alto porcentaje de
la poblacién joven es usuario asiduo, lo cual representa la posibilidad de lograr ciudadanos
mas interesados en los asuntos pablicos. Las redes sociales también generan una influencia
importante en la opinion de los ciudadanos, esto puede traducirse en una fuente de

legitimidad trascendental.

Con este trabajo exploratorio se puede advertir que la mayoria de los gobiernos subnacionales
en el pais han optado por el manejo y uso de redes sociales, pero esto solo se identifica con
las tendencias de la digitalizacién, se logra una presencia virtual que no se traduce en
confianza de la ciudadania, ni en una relacion de cercania. Establecer una relacion de

naturaleza bidireccional genera compromisos, colaboracion y transparencia.

Por lo anterior, la idea de un gobierno abierto, aunque ha avanzado en México y se cuenta

con un plan de accion, es indispensable lograr otros cambios a partir de la utilizacion de las
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TIC, especificamente de las redes sociales, cambios que van desde la cultura organizacional
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hasta la creacion de mecanismos para considerar la opinion de la ciudadania. Lograr la
colaboracion es algo fundamental, significaria ir de la mano con la sociedad en la

construccion de una nueva forma de gobernar.
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