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PRESENTACION

Participativa y Cohesion Social

El Proyecto Fortalecimiento de la Gestion Pablica Participativa y Co-
hesion Social, desarrollado conjuntamente por el Ministerio Secretaria
General de Gobierno (MSGG) y el Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo (PNUD), ha realizado diversas actividades en los Gltimos
anos en torno a la Participacion Ciudadana (PAC), particularmente en
el marco de la Ley sobre asociaciones y participacion ciudadana en la
gestion publica (Ley 20.500 de 2011) con el objetivo de apoyar a los
organismos vy servicios del estado sujetos a la norma de participacion,
desarrollando estudios e instrumentos que faciliten el cumplimiento de
las nuevas demandas en dicho contexto. En estos estudios, se han iden-
tificado las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) como
herramientas fundamentales para el desarrollo de practicas de Gestion
Pablica Participativa (GPP).

El proyecto se propuso una reflexion sobre los Medios Sociales, estos
nuevos canales de comunicacion que se han ido consolidando en los
altimos anos y penetrado cada vez mas en la sociedad chilena. En esta
linea, se hizo un estudio sobre el potencial que dichos medios pueden
llegar a tener en el fortalecimiento de la Participacion Ciudadana (PAC)
(lamado Uso de Redes Sociales en la Gestion Pablica Participativa, en el
cual se realizaron entrevistas a algunos encargados de Medios Sociales
en el Gobierno de Chile, y una revision de la reciente bibliografia cienti-
fica y profesional sobre el tema.

La secuencia del trabajo indico la necesidad de consolidar este aprendi-
zaje en un material que permitiera el traspaso a los funcionarios publicos
que utilizan dichos medios en sus labores habituales. El resultado es un
texto que propone reflexionar en torno a una vision integral y efecti-
va sobre los Medios Sociales, por lo que no se propone ser una guia
exhaustiva de buenas practicas operativas. El proposito de este do-
cumento es situar al gestor, junto a las autoridades involucradas en el
tema de los Medios Sociales, con las tendencias que se visualizan en el
horizonte, aprovechando la disponibilidad de literatura sobre practicas
de publicacion digital.

Asi se llegd a esta Guia de Uso de Medios Sociales en la Gestion Pa-
blica Participativa, dividida en tres partes: inicialmente un breve pano-
rama historico sitta los Medios Sociales en el Contexto chileno, para
luego entregar las mejores practicas y directrices identificadas con
labores de Planificacion y finalmente algunas orientaciones tacticas
sobre la Operacion de dichos medios. Esperamos que esta guia sirva
Como un paso mas en la maduracion institucional en relacion al uso de
Medios Sociales en la direccion de promover una gestion pablica cada
vez mas participativa.
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I. ADOPCION
INSTITUCIONAL

Tecnologia, instituciones, mentalidades y practicas cambian en
ritmos diferentes. Tecnologia, especialmente en la era de lo que

se ha llamado la institucionalizacion de la innovacion, cambia
rapidamente. La sociedad y sus instituciones cambian en un

ritmo mas lento, como resultado de lo que se ha llamado inercia
institucional. Lo Gltimo que se cambia son las mentalidades y las
practicas, ilustrando la presencia del dia de ayer en el mundo de hoy.
(Burke, 2012, p. 6341)

A partir del aflo 2010 se dieron muestras de la incorporacion de los
Medios Sociales de forma definitiva en las funciones de gobierno, al
asegurar que las principales autoridades asumieran sus cargos con
cuentas en Twitter (STURM, 2010). Un afo mas tarde, otro indicio claro
de reconocimiento institucional de la relevancia de las TICs y Medios
Sociales para fortalecer la participacion ciudadana en la gestion pa-
blica puede ser visto en la Politica para la Participacion Ciudadana en
el Marco de la Corresponsabilidad, que acompano la publicacion de la
Ley de Participacion en Febrero de 2011, en que se establece que el
aprovechamiento y aplicacion de TICs constituye una de las priorida-
des de nuestro gobierno” (MSGG, 2011). Identifica también beneficios
esperados del uso de dichas tecnologias:

La aplicacion de las TICs y uso de Redes Sociales promovera

la generacion de espacios de intercambio de informacion y
generacion de relaciones entre la ciudadania y el Estado. Las
plataformas digitales participativas son un elemento facilitador
para los tres ejes de la Politica de Participacion Ciudadana en el
Marco de la Corresponsabilidad. (MSGG, 2011)

Ya desde el afio 2011, se lanzd una Guia de Buenas Practicas para uso
de Twitter, cuyo contenido sigue vigente. Menos de dos afos después,
a partir de 2013, en la SEGEGOB, se incluye en la induccion a las nuevas
autoridades, un modulo con instrucciones sobre uso de Twitter y
Facebook con buenas y malas practicas basicas, recomendaciones y
ejemplos para prepararlos para enfrentar con éxito los desafios de estar
en la ‘nueva plaza del pueblo del siglo XXI" (PNUD/MSGG, 2013).

Ademas, conforme se menciond anteriormente, la unidad de Moderni-
zacion y Gobierno Digital del Ministerio Secretaria General de la Pre-
sidencia, lanzo en 2012 una nueva version de la Guia Web, remodelada
y reconfigurada como la Guia de Plataformas Digitales de Chile (www.
guiadigital.gob.cl) con una seccion destinada a la planificacion y gestion de
Plataformas Sociales. Esta seccion incluye orientaciones para enfrentar los
desafios de la Gestion de Comunidades y Medios Sociales, tales como:

Guia de Uso de Medios Sociales 5
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Figura 1/
Cronologia de hitos en relacion a los Medios Sociales

2010

Twitter para todos
los Ministros

‘Guia de Buenas Practicas
para Uso de Twitter

1. Definiciones de Estrategia: objetivos, piblico, seleccion de
plataformas, protocolos de estilo;

2.Orientaciones Editoriales: planificacion de las tematicas, la
cantidad de emisiones de contenido y los momentos oportunos para
Su emision;

3. Contexto de los Medios Sociales en Chile: plataformas mas
utilizadas en Instituciones Pablicas, ventajas y riesgos del uso de
Medios Sociales;

4. Medicion de Resultados: listado de herramientas y practicas de
medicion de uso de los Medios Sociales;

5. Administracion de Cuentas: buenas practicas de gestion de
cuentas en las principales Medios Sociales, que son Twitter,
Facebook, YouTube, Flickr, Slideshare.

Tal como la Guia Digital y la Guia de Buenas Practicas para uso de
Twitter, diversas otras iniciativas han emergido con el objetivo de es-
tructurar las practicas y la presencia de la Administracion Pablica en
los Medios Sociales, motivadas, en general, por la experiencia empiri-
cay elrapido crecimiento de la complejidad administrativa en el area.
Para dar cuenta de la situacion actual, se realizd también el estudio
“Uso de Redes Sociales en la Gestion Publica Participativa” (PNUD/
MSGG, 2013) buscando una mejor apreciacion de las coincidencias y
divergencias que apuntan a las mejores practicas, dilemas, riesgos y
desafios de la presencia de la Administracion Pablica en los Medios
Sociales y finalmente identificar las oportunidades que brindan dichas
redes para fortalecer la Gestion Publica Participativa (Ver Figura 1). Los
resultados de este estudio juntamente con las demas fuentes de in-
formacion fueron sistematizados en un formato de recomendaciones,
revisadas a continuacion.
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COLABORACION EN EL CAMINO

Segin el ESTUDIO DEL USO DE REDES SOCIALES EN LA GESTION PUBLICA PARTICIPATIVA
(PNUD/MSGG, 2013), los desafios técnicos parecen ser un menor obstaculo que los desafios
administrativos y comunicacionales en la gestion de dichas redes.

Tal vez uno de los caminos mas sensatos es apoyarse las mismas practicas de participacion
para, entre los profesionales del rubro, en animo de colaboracion, seguir innovando en
el uso de estas tecnologias que se pueden convertir, con el uso adecuado, en potentes
herramientas para la Gestion de Medios Sociales. Algunos ejemplos de como se pueden dar
éstas practicas son:

+ Creacion de comunidades de practica;

+ Cooperacion entre diferentes actores;

' Recirculacion de los contenidos de los pares (coordinacion);

' Encuentros para intercambio de experiencias; entre otros.

II. PLANIFICACION La primera parte de esta Quia tenia el‘ objetiyo de enmarcar teorica-
mente nuestros planteamientos ademas de situar al lector en el con-
texto tecnologico y social tanto internacional como nacional, espe-
cificamente en el ambito de la Administracion Pablica, para con eso
prepararlo para comprender con la profundidad necesaria las recomen-
daciones que componen los proximos dos capitulos para el uso de los

Medios Sociales en la Gestion Pablica Participativa en cada institucion.

Este capitulo y el proximo (OPERACION) estan basados no solamente
en la literatura vigente, en guias y manuales de diferentes proceden-
cias pero también y en especial en las experiencias buenas y malas, los
casos de éxito y aquellos que no lograron sus objetivos. La experien-
Cia empirica recolectada a partir del mencionado estudio PNUD/MSGG,
2013, ciertamente ofrece luces para identificar las mejores practicas y
tendencias para establecer en qué medida los Medios Sociales pueden
ser efectivamente una herramienta mas para fomentar y fortalecer la
GPP en el contexto chileno.

Desde la perspectiva de la planificacion, el panorama general de los
Medios Sociales en la Administracion Pablica corresponde a un mo-
mento de rapidos cambios, en que la inminente institucionalizacion de
las practicas de Gestion de Medios Sociales se van instalando en dife-
rentes velocidades, soportadas por diferentes presupuestos y niveles de
interés y compromiso por parte de las autoridades de los organismos o
servicios del Estado. Esto marca el ingreso y primeros pasos en términos
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de maduracion y resultados concretos por parte de las instituciones pd-
blicas en estos ambientes de conversacion y sugiere que para el futuro
esta el desafio de la sistematizacion de las iniciativas e incorporacion
definitiva en la agenda estratégica de las instituciones.

Con animo de contribuir a este proceso de maduracion, ofrecemos a
continuacion un conjunto de recomendaciones en los aspectos re-
lacionados a la Planificacion de Medios Sociales para la Gestion
Plblica Participativa.

1. Definiciones Estratégicas

a) Institucionalizacion

Como vimos anteriormente, entre el surgimiento de (oS sitios web y su
debida consideracion como una herramienta estratégica, efectiva e ins-
titucionalizada de forma transversal en el gobierno, ademas de su regu-
larizacion a través de la publicacion de normas, decretos, la guia digital,
entre otros, hubo un tiempo de maduracion. Es el tiempo necesario para
que los efectos positivos en otras areas sean evidentes, que algunas ex-
periencias puntuales en el ambito de la institucionalidad sean exitosas
y a la vez que la presion social/popular se haga oir para que el gobier-
no se vea impulsado a incorporar la novedad tecnologica, gerencial o
cualquier otra que se presente. Estas experiencias innovadoras por o
general se dan en servicios locales o instituciones menos visibles, mas
‘marginales” (BURKE, 2003) y por lo mismo mas susceptibles a cambios
culturales y/o a la toma de riesgos mayores.

La Administracion Pdblica, en estos casos, suele sumarse cuando la
practica ya esta establecida, asumiendo menos riesgos. Los Medios So-
ciales estan cruzando justamente este punto de inflexion, siendo indis-
cutible su relevancia, a pesar de las dudas que aln se suscitan en torno
a éstos; ¢Para qué?, ;Como?, ;Cuales Medios Sociales?, entre otras.

Segln el estudio PNUD/MSGG, 2013, muchas de las iniciativas de pre-
sencia en Medios Sociales fueron impulsadas por autoridades sensibles
a dichas redes o por profesionales con la intencion de mejorar su servi-
cio al ciudadano (Santos, Ibarra, Del Canto, 2013). Sin embargo, la adop-
cion de nuevas practicas de comunicacion derivadas del advenimiento
de nuevos medios puede provocar cierto ‘caos’ en la organizacion. Es
importante en este momento, cuando ya se vislumbra un grado mayor
de adopcion, aceptacion y relevancia de dichos medios, fomentar la in-
corporacion de los Medios Sociales en las definiciones estratégicas de
la organizacion.

Esto debiera ayudar a determinar cuestiones del ambito operativo y
tactico como ¢cuantas y cuales cuentas deben ser creadas y gestio-
nadas?, ;por cual periodo de tiempo?, ¢es una cuenta institucional, una

Fortalecimiento de la Gestion Piblica
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campafa, una autoridad? Ademas, facilita la toma de decisiones impor-
tantes, como: periodicidad de publicacion; linea editorial (qué se publi-

"

cara), estilo (mas o menos formal: ;“tu” o “usted"?), hora de publicacion,

canales y dinamicas de interaccion con ciudadanos, entre otros.

Junto con ello, es fundamental incluir la gestion de Redes Sociales en las
mediciones acerca de la Participacion Ciudadanay en las practicas de do-
cumentacion y supervision de los profesionales que trabajen con dichas
redes para que los resultados no queden en el ambito de lo opcional, sino
mas bien del cumplimiento de metas y objetivos en torno a tareas espe-
cificas hacia un rumbo/vision estratégicamente establecidos.

De ello se desprende, que la creacion de incentivos, por parte de la
autoridad puede ser fundamental para promover esta institucionali-
zacion. Estos incentivos pueden variar: capacitaciones, reconocimien-
tos simbolicos, presupuesto dedicado, creacion de posiciones o cargos
dentro de la institucion, el establecimiento de metas en base a resul-
tados y muchas otras posibilidades. Es una oportunidad concreta de
profesionalizacion y sistematizacion de la gestion de estos medios, en
sustitucion a las practicas tacitas que dominan el area, en gran parte
de las instituciones actualmente.

HAGASE ALGUNAS PREGUNTAS:

¢Qué puedo realizar con el apoyo de los Medios Sociales?
* ¢Adonde quiero llegar al adoptar los Medios Sociales?
* ¢Cual es (o son) mi pablico-objetivo? ¢Cual es su lenguaje en los Medios Sociales y cuales
* son sus usos? (En qué plataformas estan presentes? ;Facebook, Twitter, otras?
¢Cuales son los desafios y riesgos de adoptar estas plataformas para determinados fines?
¢Quiénes deben estar encargados de esta gestion?

¢Como podré medir el éxito de las iniciativas en Medios Sociales?

Otro problema comuin relacionado a la institucionalizacion de estos
Medios Sociales es la cuestion presupuestaria. Si bien se marcan dife-
rencias importantes entre instituciones que trabajan con poco o ningln
presupuesto, con otras que realizan campanas inclusive con medios
tradicionales, parece ser un hecho que aquellos que realizan un trabajo
sistematico en los Medios Sociales logran instalarse y cultivar un pabli-
co pertinente a su labor. Sin embargo se observa que hay que mejorar el
nivel de profesionalismo y para algunas de estas mejoras es necesario
realizar inversiones.

Guia de Uso de Medios Sociales 9
en la Gestion Pablica Participativa



10

Segln el estudio PNUD/MSGG, 2013, se ha alcanzado un consenso en
torno a la efectividad de asignar un presupuesto al area de comuni-
cacion o especificamente a los Medios Sociales para alcanzar bene-
ficios como la contratacion de mano de obra para suplir la creciente
demanda operativa de la gestion de dichos medios; reforzamiento de
las habilidades de los profesionales en esta tematica especifica; ad-
quisicion de infraestructura (software y/o hardware) para sustituir la
gestion de cuentas institucionales, a partir de dispositivos personales
como smartphones y iPads.

b) Control Ciudadano

Uno de los objetivos estratégicos de la Politica para la Participacion
Ciudadana en el Marco de la Corresponsabilidad es “Promover el
control ciudadano de las acciones desarrolladas por los organismos
publicos” (MSGG, Julio de 2011). Aunque en la actualidad se obser-
ven pocas practicas de uso de Medios Sociales que apunten en esta
direccion, ellas podrian ser un indicador del rol que podrian cumplir
dichos medios para apoyar este eje de accion.

Los ejemplos mas representativos identificados por el estudio
PNUD/MSGG, 2013, en este ambito son el de SERVEL y el del SERNAC,
ambos servicios con una interfaz muy cercana al ciudadano. SERVEL
recibio diversas denuncias de malas practicas durante las elecciones
de 2013, aumentando su presencia fiscalizadora, gracias a la cola-
boracion de ciudadania para detectar situaciones anomalas. De esta
manera, logrd superar la limitacion numeérica, propia de los oficiales
que se desempenfan en terreno. De esta manera, la intencion fisca-
lizadora y la voluntad de colaborar por parte de los ciudadanos han
quedado demostradas, siendo menester implementar canales mas
eficientes para optimizar sus contribuciones.

SERNAC tiene como practica monitorear conversaciones sobre temas
pertinentes a su labor, practica que ya ha resultado en mas de una media-
cion colectiva exitosa en contra de los infractores, siendo una respuesta
a los reclamos de los ciudadanos que ejercen su derecho de denuncia.

ANTICIPACION DE CRISIS

A mediados de agosto de 2013, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) identifico

en conversaciones por Twitter una molestia con una empresa de telecomunicaciones por
la filtracion de datos personales.

Anticipando una eventual crisis, SERNAC medio una negociacion colectiva beneficiando a

los afectados financieramente y resolviendo el conflicto de forma pro-activa.

Fortalecimiento de la Gestion Piblica
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La estructuracion de procedimientos o canales para optimizar este
monitoreo activo podria generar resultados adn mejores en este y
muchos otros servicios, si el ciudadano se hace efectivamente corres-
ponsable como indica la Politica para la Participacion Ciudadana en el
Marco de la Corresponsabilidad. Asi, corresponde a las instituciones pa-
blicas desarrollar los instrumentos para acoger y procesar la informacion
pertinente. En este caso particular, acoger y evaluar denuncias o reclamos
en el ambito del consumo de bienes y servicios.

Otro de los sellos de la politica que dicta las directrices de la Partici-
pacion Ciudadana a partir de la Ley 20.500, dice relacion con la idea
de Corresponsabilidad; es decir, que se llama a los ciudadanos a tomar
acciones de manera responsable y comprometida, siendo protagonis-
tas de las soluciones, medidas y propuestas que puedan desprenderse
del asunto en cuestion. Ahora bien, su nivel de involucramiento puede
variar, pudiendo optar por informarse hasta denunciar, como en el
caso de SERNAC, y/o fiscalizar el cumplimiento de una promesa, regla
o ley, como en el caso del SERVEL..

En este contexto la publicacion de grupos de datos en formato bru-
to (datasets), incentivada a través, del referido Instructivo Presidencial
005 del 12 de noviembre de 2012, se torna particularmente importante,
puesto que el acceso a los datasets permite al ciudadano tomar parte
activa en el control de las acciones del estado, por ejemplo revisando
cuentas, combinando datos, sacando graficos, programando aplicacio-
nes, entre otros usos.

Un nuevo factor de origen tecnologico que contribuye a esta discusion,
es la movilidad. El ciudadano ya no tiene que estar en un érgano publico
0 en un computador en su casa o trabajo para ejercer sus derechos y/o
informarse adecuadamente. Dadas las condiciones técnicas y el conoci-
miento de uso de la tecnologia, el ciudadano puede sacar una foto de un
delito, geolocalizar un agujero en la calle, comentar un hito en tiempo
real o transmitir un video por streaming desde su celular, independien-
temente de donde se encuentre.

EL CIUDADANO: EL NUEVO “PERRO GUARDIAN"

Durante las elecciones presidenciales de 2013, el Servicio Electoral (SERVEL) recibié mas

de una denuncia ciudadana durante el proceso de votacion: desde urnas inseguras a

procedimientos irregulares de los vocales de mesas.

Estar atento a las denuncias y lograr reaccionar en tiempo puede significar grandes

beneficios: eficiencia, gestion de crisis, denuncia, control de imagen entre otros.

Guia de Uso de Medios Sociales 11
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Esto ya esta pasando en Chile, pero son pocas las iniciativas desarrolla-
das en el sentido de facilitar este tipo de interaccion. Un ejemplo es la
aplicacion informativa “Garantia Legal” que el SERNAC ha desarrollado
con el proposito de empoderar el ciudadano en el acto mismo de la
compra. Con esta aplicacion, el consumidor puede consultar in situ si es
que hay alguna irregularidad en su proceso de compra, como las cuotas,
los intereses, la garantia, entre otras, y hacer valer su derecho apoyado
en la documentacion que, puede proveerle incluso, un Smartphone.

SERNAM también ha desarrollado una aplicacion para celular para
diagnosticar la violencia en el pololeo en el marco de la campana “Pololeo
sin Violencia”. A partir de siete preguntas, la aplicacion “Verdad verdad”
advierte el usuario si en su relacion existen o no indicios de violencia y lo
orienta a buscar ayuda en caso afirmativo.

c) Cambio Cultural

La comunicacion en la Administracion Pablica ha sido, a lo largo de la
historia, orientada por el paradigma de los medios tradicionales, el
Broadcast, en que uno habla y todos los demas, en este caso los
ciudadanos, escuchan, como retrata la Figura 2 a continuacion. No
es un desafio irrelevante este cambio de paradigma en las practicas

Medios Tradicionales Medios Sociales

BROADCAST SOCIAL

“Uno > Muchos

*Muchos > Muchos

*No hay Retroalimentacion *Retroalimentacion es clave

*Unidireccional

" Interactivo: Todos son

(Emisor > Canal > Receptor) emisores y receptores
- Conversaciones Lentas " Expectativa de respuesta

Figura 2/

Cambios en la Gestion de
Medios con el advenimiento
de los Medios Sociales.

casiinmediata

comunicacionales gubernamentales. En otras palabras, incluir canales
de escucha masivos, desestructurados, que demandan repuestas inme-
diatas o casi inmediatas, como o son los Medios Sociales, es una tarea
que demanda cambios culturales importantes, como la adquisicion de
competencias, implementacion de infra-estructura y otros, de forma a
dar con las condiciones para superar esta dificultad, de ‘hablar el idioma
de los Medios Sociales’ desde la institucionalidad pablica.

El nivel de aceptacion y la forma en que se desarrolla la gestiozn de los
Medios Sociales dentro de cada institucion varia cuando se encuentra
fuera de los departamentos de comunicacion. Segun el estudio PNUD/
MSGG, 2013, se identifican dificultades para consensuar los tiempos de
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respuesta demandados por el ciudadano que realiza una consulta por
los Medios Sociales, respecto del estilo de las solicitudes por cana-
les tradicionales, inclusive por e-mail. Mientras los tiempos de estos
medios van desde 48 horas (e-mail) a 30 dias (solicitud por Ley de
Transparencia), los Medios Sociales son mucho mas dinamicos e in-
mediatos, particularmente Twitter, en que, pese a no haber una regla
oficial, l[a dinamica de uso hace que el ciudadano espere una conver-
sacion casi sincrona.

Se observa también, a partir del mismo estudio, que el patrocinio
de una autoridad con alto nivel jerarquico como un subsecretario o
un ministro ‘predicando con el ejemplo’ abre las puertas y aumenta
las posibilidades de que las practicas de Medios Sociales reciban
mejor acogida dentro de la institucion. En el otro extremo, institu-
ciones que tienen sus redes internas bloqueadas para el acceso a los
Medios Sociales crean un verdadero obstaculo a la fluidez, tanto de
las acciones de los encargados de dichas redes, como también para
su normalizacion y aceptacion dentro de los flujos de trabajo en la
misma institucion. A los encargados de Medios Sociales les debe ser
otorgado un permiso especial para accederlas y asi poder gestio-
narlas, pero los demas funcionarios no tienen como ver los frutos
del trabajo hecho por el equipo y existe un alto riesgo de que, entre
otros problemas, se perjudique el reconocimiento de los logros y de
la relevancia de dicho trabajo.

Se espera que esta resistencia ceda en la medida que historias exitosas
se vayan propagando en las instituciones. El aumento de protagonismo de
los Medios Sociales y la incidencia cada vez mayor de casos importantes
de beneficios gracias a un buen manejo de dichas redes, deben contribuir
para su reconocimiento institucional en el gobierno. Casos como el de
SERNAC que realizé6 mediaciones colectivas al escuchar lo que decia la
gente en Twitter y otros casos de éxito en diferentes ambitos, tales como
aumento de la participacion ciudadana, satisfaccion del ciudadano con la
atencion, reaccion inmediata o anticipacion en casos de crisis, entre otros,
se van acumulando y despertando la atencion en las autoridades. Enton-
ces éstas pueden reaccionar con diferentes niveles de reconocimiento:
exigencia de mas resultados pero sin dotacion de recursos, mejoras en
la planificacion, sistematizacion del trabajo, oficializacion de los canales
de Medios Sociales, valoracion simbolica de dichos canales sin la debida
institucionalizacion, entre otras. Todas ellas, sin embargo, reflejan un mo-
vimiento en el sentido de la mayor institucionalizacion y reconocimiento
de que, aunque de formas diferentes para diferentes servicios, los Medios
Sociales son un medio de alta relevancia que debe ser considerado en un
nivel cada vez mas estratégico en la Administracion Pablica.

Guia de Uso de Medios Sociales 13
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TIPS: HISTORIAS DE EXITO

El aumento de protagonismo de los Medios Sociales y la incidencia cada vez mayor de casos

importantes de beneficios gracias a un buen manejo de dichos medios, deben contribuir

para su reconocimiento institucional en el gobierno.

Es importante celebrar y difundir dentro y fuera de la institucion las historias exitosas, pues

son un gran impulso para incentivar su aceptacion, ademas de despertar el deseo en otras

areas de tener historias con similar éxito.

Esto puede generar un contagio positivo dentro de la institucion e impulsar el cambio cultural.

2. Plan de Medios Sociales

a) Presencia en Medios Sociales

En la mayoria de los casos, las cuentas institucionales han sido creadas
como respuesta a una demanda popular o un sentimiento de que era ne-
cesario estar presente en estos medios, sin mayor planificacion. Inclusive
hay casos en que la creacion de las cuentas fue impulsada por un agente
externo a la institucion, como una agencia de comunicacion contratada
para una campafia, generando un beneficio a corto plazo por la insercion
de la institucionalidad en el ambito de los Medios Sociales. Pero el aban-
dono de la cuenta tras el fin de una campafa con plazo definido puede
derivar en problemas al momento de transferir la administracion de la
cuenta al servicio.

También es posible que se hayan creado innumerables cuentas y que
la institucion tenga dificultad de controlarlas o de alinearlas. Un indicio
de un proceso de madurez es el paso de una diversidad de cuentas en
Medios Sociales sin vision estratégica o mayor control, a un nimero limi-
tado de cuentas, en que se definen claramente los objetivos, protocolosy
otros aspectos de su gestion.

En muchos casos la apertura de cuentas se da de forma voluntaria, por un
profesional o equipo de la unidad o servicio, que quiere proveer un mejor
servicio al ciudadano y cree que los Medios Sociales pueden ser un buen
aporte y se usa el medio como una extension de los demas canales, como
una herramienta solamente informativa, reforzando los medios tradicio-
nales e imitando sus practicas. Con el tiempo, sin embargo, lo natural es
que se vaya trabajando la vision sobre la herramienta y el rol que podria
tener dentro de la institucion, hasta el punto en que las cuentas en los
Medios Sociales sean herramientas estratégicas, recolectando datos y
aportes cualitativos, generando conversaciones, anticipando crisis y solu-
cionando problemas que podrian complicarse con el tiempo.

Fortalecimiento de la Gestion Piblica
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Al trabajar este acercamiento estratégico con los Medios Sociales, las
diferencias entre vision, objetivos, necesidades y usos de estos medios
por parte de diferentes organismos o servicios, necesariamente, gene-
ran dificultades de gestion del contenido. Si por un lado una campana
de relaciones piblicas como las campanas contra la violencia intrafa-
miliar o a la promocion del voto, tienen el foco puesto en la publicacion
vy visibilidad de informacion sobre hitos de gobierno, areas especificas
de las instituciones pueden tener la demanda de interactuar directa-
mente con sus beneficiarios. Es, por ejemplo, el caso del lanzamiento
de un subsidio o un fondo concursable en que si bien no se justifica
un usuario especifico de Medios Sociales, como una cuenta en Twitter,
dichos medios pueden ser de gran utilidad para poder resolver dudas
y preguntas, en particular en fechas cercanas a las postulaciones. En
otras palabras, diferentes propuestas de interactividad pueden ser
formuladas para diferentes necesidades comunicativas.

+ Comunicacion de nicho, mayor - Ausencia de Control y dificultad de
cercania con el pablico objetivo. generar metricas.
& - Mayor autonomia de gestion. - Dificultad de coordinar las cuentas.
)
S - Mayor rapidez de respuesta. + Posibilidad de divergencias.
=) . . o _ . .
(@) - El usuario puede comunicarse con + Dificultad de mantener linea editorial.
3 una instancia local de la institucion Si una MismMa Dersona gestiona mas
> (Por ejemplo Seremi) persona ge
de una cuenta, esta en riesgo que se
equivoque de cuenta al publicar.

- Usuario puede tener dificultad en
identificar cual es el usuario con quien
debe contactarse.

§ * Mas control - Lentitud en flujo de respuesta de

c . L solicitudes.

% + Facilidad de coordinacion de cuentas

g + Mayor facilidad de mantener linea - Linea editorial neutra puede perder

o editorial cercania con el ciudadano

@}

=
Figura 3/
Cuadro comparativo de A su vez, una gran variedad de instituciones tiene presencia en re-
los beneficios y desafios . . o . . . .
y riesgos de tener mas giones. Mientras las SEREMIs del Ministerio del Medio Ambiente tie-
0 menos cuentas. nen usuarios de Twitter propios, como @SeremiMA6 en la Region

de O’'Higgins y @medioambienterm en la Region Metropolitana, la
Comision Nacional de Riego (CNR) centraliza su comunicacion en
Twitter en uno solo usuario, coordinando las informaciones entre los
periodistas en regiones.
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Este tipo de escenarios trae a la superficie uno de los dilemas que
los Medios Sociales enfrentan en grandes organizaciones: ;cual
debe ser el criterio para que un sector, area, region geografica, tema
0 campana disponga de su propio ‘mix” de Medios Sociales? Menos
cuentas significan mayor control en la gestion y coordinacion de pu-
blicaciones y atencion ciudadana por un lado, sin embargo, implica
flujos mas lentos de retroalimentacion y menos cercania con el pd-
blico-objetivo, entre otros (ver Figura 3). Esta decision no es obvia y
lo mas recomendable parece ser que se aprecien ambas posibilida-
des desde una perspectiva tactico-estratégica, con objetivos claros,
a través de una estructura y politica comunicacional que la defina.

La recomendacion, desde una perspectiva estratégica, es la planifi-
cacion. Independientemente si se esta planificando una cuenta ins-
titucional o una campafa informativa o participativa, la definicion
de los objetivos de las acciones que se apoyaran en dichos medios
sociales es condicion para tomar decisiones, no solo el qué publicar
0 Nno, sino también el como y a través de qué cuenta. A continuacion
se platean algunas de las preguntas que pueden surgir durante el
trabajo de planificacion:

HAGASE ALGUNAS PREGUNTAS:

¢Qué determina si creo una nueva cuenta o uso la(s) cuenta(s) existente(s)? ; Qué beneficios
y qué dificultad me traen unay otra opcion?

¢Por qué es importante tener un control institucional sobre mi presencia en los Medios Sociales?

¢Cuales son los problemas asociados al exceso de cuentas en Medios Sociales? ;Y cuales
son los problemas de disponer de pocas cuentas/canales?

¢Mi demanda comunicacional es una campana corta o un proceso de larga duracion?
¢Me conviene mas una cuenta especifica o un agregador (“#")?

¢Tengo capacidad de absorber la demanda operativa en caso de la creacion de un canal nuevo?

¢Es mejor coordinar las diferentes fuentes de informacion y centralizar la publicacion e
interaccion con el ciudadano o vice-versa? ¢ Cuales son los beneficios y riesgos de cada una
de estas opciones?

b) Linea editorial y Protocolos de Publicacion

Si bien lo mas probable es que la experiencia practica sea uno de los
mejores profesores para un nuevo medio, la sistematizacion de las
mejores practicas es fundamental para mantener la coherencia en la
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Administracion Pablica y evitar reinventar la rueda, pasando por erro-
res ya cometidos en otro momento o en otra institucion. La principal
practica hasta ahora parece ser el sentido comn desarrollado por
ensayo y error. Por lo tanto, es fundamental que se avance en la de-
finicion de Lineas Editoriales, Protocolos o Politicas de Publicacion
con mencion especifica a los principales Medios Sociales en que
esté presente la institucion, tal como varias instituciones ya han
hecho, registrando la experiencia empirica y alineando el equipo a
partir de dicha documentacion.

Al no haber una buena Politica de Publicacion y/o Manual de Estilo,
varios problemas de Gestion de Conocimiento pueden afectar a la ins-
titucion: pérdida de conocimiento tacito, por ejemplo con la salida del
profesional; centralismo en la gestion, generando dependencia hacia
un profesional; cambios involuntarios en el estilo de la comunicacion,
por ejemplo durante turnos o vacaciones de los profesionales del
equipo; entre otros.

Tratandose de la Administracion Pablica, la preocupacion por el registro
del conocimiento para uso de la institucion independientemente, de la
presencia del profesional encargado v la transferencia del conocimien-
to al siguiente equipo, adquiere relevancia y debe ser una preocupacion
central de los encargados de Medios Sociales.

Las definiciones sobre qué se puede o no responder via Medios Sociales,
cuando y como se responde, quién responde, son cuestiones que nNo son
faciles. Hay una gran variedad de estrategias para enfrentar estas decisio-
nes pero todas ellas tienen en coman una necesidad: definir bien las lineas
editoriales, protocolos de publicacion y flujos de trabajo relacionados a los
Medios Sociales, de forma que el uso esté sistematizado y obedezca a las
definiciones estratégicas de la institucion,

En cuanto a la forma en que se usan los medios en términos de lengua-
je, las lineas editoriales pueden variar incluso, dentro de una misma
institucion. Esto no necesariamente es equivoco, pues dado el nivel de
cercania que permiten los Medios Sociales, se justifican pequefias o
medianas variaciones en la politica editorial dentro de una institucion
o entre diferentes instituciones. Lo que emerge como la cuestion mas
importante es si, ¢habra rasgos comunes que configuren un hilo conductor
que une a toda la comunicacion de una institucion, y la del gobierno, a tra-
vés de los Medios Sociales? Si los hay, ¢estaran las interacciones a través
de los Medios Sociales debidamente institucionalizadas y alineadas con
objetivos estratégicos de la institucion?

Segln las evidencias encontradas en el estudio PNUD/MSGG, 2013,
las respuestas son variables. Hay diferentes niveles de madurez de la
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gestion, los lineamientos y el profesionalismo en torno a la Gestion
de Medios Sociales en los organismos y servicios entrevistados. En una
fase de maduracion de la institucionalizacion de esta nueva tecnologia
de comunicacion, que viene acompafada de nuevas practicas de escri-
tura, el talento individual, una iniciativa puntual, una autoridad que cree
(0 que no cree) en la novedad, incluso una iniciativa externa a la insti-
tucionalidad pueden determinar los primeros pasos de la institucion.

En este contexto, no es sorprendente que los protocolos de res-
puesta sean variados entre las principales presencias en Medios
Sociales observadas. Dichos medios pueden ser usados para enta-
blar conversaciones, una de las caracteristicas intrinsecas de estos
medios, pero con diferentes protocolos y procedimientos inclusive en
de una misma institucion. A continuacion se muestran algunas opciones;

+ Exposicion: una de las tonicas a ser utilizadas es “responder en
pUblico, atender en privado”, como una forma de gestion de las
cuentas en los Medios Sociales que busca mantener las cuentas
con informaciones que sean relevantes para todo el pablico y de-
fender la privacidad del ciudadano (ver Figura 4). En el caso de que
un tipo de duda, solicitud o reclamo se de en forma reiterada, se
hace publica la respuesta con el fin de fomentar la auto-atencion
y evitar nuevas consultas reiteradas;

.— 5 e Seaur
[@ServelChile por gue tengo sclo 15 mil en
mi cuenta? se supone que la capacitacion y
constitucion de mesa equivalen a5 mil
pesos!!!

» Pololeo Sin Violencia
O 16 de diciembre de 2013 - Santiago de Chile - @

nesecito ayuda urgente jijiiiiii
Me gusta - Comentar
£ A Pololeo Sin Violencia le gusta esto.

Pololeo Sin Viclencia Envianos un inbox para que potdamos ayudartellll
17 de diciembre de 2013 a la(s) 14:05 - Me gusta - 1

. Escribe un comentario...

Figura 4/

Atencion a cuestiones privadas, sea por la
privacidad de los datos necesarios (SERVEL,
a la derecha) o por la sensibilidad del tema
(SERNAM, a la izquierda).

Fuente: Facebook y Twitter
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esponder €% Retwittear W Favorito === pMis

4 = 18 dedic, de 2013

sponcer o ¢ [N <5 ecnie

R Servicio Electoral = ServelChile - 18 de dic
 c puedes enviarnos por interno tus datos para realizar la
consula, Saludos,

Datalles

I 18 de dic,

. “5ervelGhile si clars 1) siganme para anaviarles mis datos por mensaje
Detalles

SER Serviclo Electoral & ServelChile - 18 de dic

g I sto, envianos el DM, Saludos,

. @SarvelChila amdado!:-J o
Cetalles

1B de dic.



Figura 5/

Mensaje de MMA canalizando la

solicitud al sistema OIRS.

Fuente: Facebook

* Canalizacion: El pablico usa los Medios Sociales como destino de
solicitudes de informacion, reclamos etc., y el 6érgano o servicio tiene
la disyuntiva de responder encarnando un servicio de atencion, una
especie de OIRS alternativo, o reenviar para el canal oficial de OIRS;

* Orientacion: El gestor de comunidades se convierte en un articu-
lador de contenidos. Gracias a la experiencia y su insercion dentro de
la estructura organizacional gubernamental, el gestor puede buscar
la informacion pretendida aunque no sea, en estricto rigor, de su area
0 departamento. La idea detras de esta opcion de gestion es que el
ciudadano tiene que ser atendido, no importa si esta en el sitio, area,
tema, Twitter o Facebook equivocado.

El tema de la atencion ciudadana, si bien no es técnicamente asociado a
[a participacion en su sentido mas estricto, también suscita diferentes in-
terpretaciones dentro de los casos observados, llegando a ser diametral-
mente opuestas. Hay situaciones en que la orientacion es que se derive la
atencion hacia canales oficiales pre-existentes como las OIRS en el caso
de Chile. Esto lleva a los encargados a operar como un articulador, reen-
viando la solicitud ciudadana hacia los canales oficiales, como se puede
apreciar en la Figura 5.

Hola quisiera saber que es lo que se hace actualmente en Chile
con los neumdticos usados. Por favor si alguien me pudiera
responder

Me gusta - Comentar - 13 de noviembre a la(s) 17:31 cerca de

por favor enviar esta consulta a la OIRS de nuestro Ministerio.
Ellos lo envidn a los profesionales de Residuos que estdn en
contacto con la industria. De esta manera te pueden entregar
una respuesta concreta. El link es

http: / /www.mma.gob.cl/ 1304 /w3-propertyvalue-16060.html
Ingresa tu consulta en Sisterma de gestidn de solicitudes.
Saludos!

18 de noviembre a la(s) 9:32 - Editado - Me gusta

. Escribe un comentario

. Ministerio del Medio Ambiente Estimado Victor: Te solicito

Al otro lado de la vereda hay instituciones que consideran oficialmente
los Medios Sociales como canal de atencion. EL SERVEL lleg0 a contratar
un Call Center para responder las principales solicitudes en los Medios
Sociales durante el periodo de elecciones de 2013 a través de guiones
(scripts) de respuestas para las preguntas mas frecuentes.
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Un tema parece ser unanime en el universo de los Medios Sociales es
que el trato debe ser informal (“Tu") sin que se pierda la seriedad y la
sobriedad de una institucion del gobierno. Dentro de esta variabilidad,
sin embargo, hay evidentes diferencias en las interpretaciones, unas
mas cercanas, informales, otras mas semejantes al tono burocratico
y otras mas técnicas, informativas y de nicho (ver en la Figura 6y 7).

Pololeo Sin Violencia ifls Me gusta esta pagina
9 de diciembre de 2013 - @ o

#MITO La violencia es solo una momentanea pérdida de control.

#REALIDAD La violencia es justamente lo opuesto a una pérdida
momentanea de control. La persona toma la decision de ejercer violencia.
Por tanto es un comportamiento premeditado. No se ejerce contra todas
las personas, no golpean o abusan de sus jefes o sus vecinos, pero si de
sus parejas o hijos/as.

Me gusla - Comentar - Compartir
5 A 108 personas les gusta esto.

&> Compartida 13 veces

Figura 6/
Uso de lenguaje de Medios Sociales (“#") para comunicarse con la ciudadania indica una politica de comunicacion de
nicho, en este caso con los jovenes en la campafa de SERNAM “Pololeo sin Violencia”. Fuente: Facebook

= CNR Chile £x  +% Seguir

CNRCHILE

Avanza estudio de prefactibilidad embalse
rio #Chillan en #Biobio. Este beneficiard
cerca de 2.000 agricultores y mas de 3.000
hectareas

4 Resj ler 43 Retwitte * Favorito ees Mas

™ (mEe

10:40 - 16 de dic. de 2013

Figura 7/
Tweets de CNR revelan uso técnico de lenguaje, otra vez una opcion por una comunicacion mas dirigida a un pablico
objetivo determinado. Fuente: Twitter
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TWITTER CENSURA LOS “ROBOTS”

No es un desafio menor combinar el lenguaje protocolar, robotizado, impersonal de

Centros de Atencion con la cercania y atencion personalista de estos nuevos medios. El

caso del SERVEL es emblematico ya que efectivamente tuvieron una experiencia con
contratar un Centro de Llamados para responder a las principales solicitudes ciudadanas
durante el periodo de las elecciones 2013 a través de los Medios Sociales. Mas alla de la
expectativa del ciudadano de ser tratado como Unico y no como uno mas, ocurrio que la
repeticion de mensajes de respuesta estandarizadas por los guiones fue interpretada por la
administracion de Twitter como un robot, como propaganda no solicitada (SPAM) y la cuenta
fue bloqueada temporalmente, generando la necesidad de revisar el procedimiento.

Una de las dificultades principales de una institucion, una vez que el
rol de los Medios Sociales va ganando relevancia y complejidad en
el dia a dia es la gestion de maltiples cuentas. Algunas institucio-
nes avanzaron y tienen propuestas para esta gestion. Otras tienen
planes pero no hay avances claros todavia. Finalmente hay aquellas
que tienen practicas sistematizadas pero no documentadas, en otras
palabras, tiene acuerdos tacitos en la organizacion respecto a cOmo
gestionar las cuentas de Medios Sociales. Una forma que toma esta
gestion es a traves del desarrollo de un protocolo de publicacion con
las principales indicaciones de estilo, practicas, errores a evitar en-
tre otras informaciones sistematizadas por la coordinacion central.
El documento es compartido, por ejemplo, con las representaciones
regionales, generando un mejor alineamiento entre estas maltiples
cuentas del servicio.

¢"SEGUIR" = “ME GUSTA"?

Otra cuestion que no es obvia es la seleccion de los Medios Sociales en las

cuales la institucion se debe instalar y esto debe obedecer a un estudio preliminar

que cruce las caracteristicas de cada canal con los objetivos de la institucion. Para el
ciudadano, no es lo mismo apretar un boton “seguir” (neutro) que un boton “‘me gusta”
(positivo), ast como no da lo mismo publicar un video en YouTube que en Facebook. En este
altimo su propagabilidad se limita a la misma red de Facebook, mientras en YouTube puede
ser incorporado en blogs, mencionado en Twitter y hasta incorporado en el mismo Facebook,
generando resultados diferentes.

Y Seguir ﬁ Me gusta
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Figura 8/

La figura muestra la
blsqueda en Twitter por
‘segegob”.

Para el ciudadano
puede que no sea

muy claro si debe
dirigirse a su oficina
regional o nacional, o
sia un departamento
especifico o
administracion central.

Fuente: Twitter,
consultado en marzo
de 2014

Como se vio anteriormente, hay iniciativas en curso que buscan dis-
minuir el nGmero de cuentas en Medios Sociales para, por ejemplo,
optimizar la gestion, garantizar cierta convergencia de linea edito-
rial y tener mayor control gerencial. Por otro lado también genera un
problema que es la dependencia de 0tros servicios u organismos en
relacion a éstos canales y sus gestores, protocolos, disponibilidad de
tiempo y calificacion. Los flujos de los Medios Sociales son rapidos,
la demora en la respuesta puede minar su utilidad y su credibilidad,
perjudicando la legitimidad del medio, la imagen de la institucion
y finalmente la atencion y servicio al ciudadano. Apreciar cual es el
balance adecuado para su institucion es un desafio que tiene que
ser enfrentado.

Hay casos en que se coordina el uso de las plataformas existentes para
apoyar procesos de difusion de otros servicios, una practica positiva que
evita la apertura desmedida de cuentas para propositos inmediatos. Sin
embargo, la retroalimentacion de dicha difusion, al pasar por este canal
poco fluido entre a parte interesada (cliente interno) y su vocero (ges-
tor de la cuenta en el Medio Social), no siempre fue fluida, perdiendo-
se a veces su eficiencia y parte también de su eficacia. Este dilema es
importante: si bien por un lado la multiplicidad de canales permite un
contacto mas personalizado con el ciudadano desde la institucion mis-
ma que le interesa, puede generar una dificultad gerencial y una mayor
dosis de complejidad no solo en la gestion gubernamental sino también
para el ciudadano que tendra la tarea de escoger entre un listado de
posibilidades, preguntandose al fin y al cabo cual es, por ejemplo, el
usuario de Twitter que le solucionara su demanda (Ver Figura 8).

Resultados de segegob Guardar

dos_segegob @ dos segegob Q
Division de Organizaciones Sociales (DOS). Director

MNacional Camilo Ballesteros @5Sr_Ballesteros.

#Participacion

+% Seguir

Segegob @segegob Q
Twitter oficial del Ministerio Secretaria General de
Gobierno.

+8 Seguir

Seremi de Gobierno @Segegob Biobio Q
Cuenta oficial de la Secretaria Regional Ministerial de
Gobierno de la Region del Biobio.

+9 Seguir

SEGEGOB COQUIMBO “SEGEGOBCOQUINMED Q
Secretaria Regional Ministerial de Gobierno, Region
de Cogquimbo

+% Seguir

Segegob Antofagasta @ Segegobaita Q

. i S S +% Seguir
Twitter oficial Secretaria Regional Ministerial de

® Gobierno, Region de Antofagasta.
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Figura 9/

Realizando el mismo ejercicio en Facebook, podemos identificar la

falta de estandar de las paginas regionales de SEGEGOB. Esto puede

ser entendido, como vimos, como una caracteristica de la implemen-

tacion inicial de los Medios Sociales sin normas o procedimientos,

mas bien ad hoc, es decir, de forma inorganica, respondiendo a una

necesidad institucional especifica, un impulso individual o una de-

manda ciudadana hacia la organizacion. El resultado de la busqueda

por “Segegob” en Facebook nos presenta diversas paginas de los ser-

vicios locales que a primera vista parecen estandarizados, al menos

visualmente (Ver Figura 9).

Secretaria General de Gobierno @

Organizacion gubernamental - A 8496 personas les gusta eslo.

Segegob Tarapaca

@ Trabajd en SECRETARIA REGIONAL
MINISTERIAL DE GOBIERNO
g Macio el 25 de junio de 1932

Envia un mensaje

Segegob Araucania

@ Trabaja en Secretaria General de Gobiemo
& Vive en Temuco
# De Temuco

Envia un mensaje

Segegob Los Lagos

@ Trabaja en Ministerio Secretaria General de
Gobierno

& Vive en Puerto Montt

# De Ciudad De Puerto Montt, Los Lagos, Chile

Envia un mensaje

Segegob Coquimbo
481 sequidores

+1 Agregar a mis amigos |

+1 Agregar a mis amigos

+1 Agregar a mis amigos

& Seguir

@ Trabajd en Grupo de familiares y pacientes con esguizofrenia

& Vive en La Serena
# Dela Serena

Envia un mensaje

BlUsqueda por “Segegob” en Facebook tiene como resultados diferentes tipos de paginas.

Fuente: Facebook, consultado en Marzo de 2014
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Observando bien las cuentas en el resultado de la busqueda, vemos
que cada servicio optd por un tipo de insercion en la plataforma:

*Personas Naturales: Tarapaca y Los Lagos usan el perfil de usuario
de personas naturales provisto por Facebook, con nombre SEGEGOB,
es decir, usuarios creados, con fecha de nacimiento, lugar donde tra-
bajay otras informaciones relacionadas a una “persona”. Dependiendo
de como esté configurada la privacidad de la cuenta, para poder ver la
informacion, contactar la institucion, el ciudadano tiene que “solicitar
amistad”. Otro problema es que, a la fecha, personas naturales tienen
un limite de 5.000 amigos en la plataforma;

*Grupo de Personas: Coquimbo opt6 por este formato, usado en ge-
neral para comunidades virtuales de practica, de intereses u otros. El
punto fuerte son las conversaciones y la discusion y hay poco control
sobre la jerarquia de los miembros y de la informacion publicada por
los usuarios;

*Fan Page: La Administracion Central de SEGEGOB opto por el perfil
de Organizacion Gubernamental, la opcion mas recomendable segin
las definiciones y funcionalidades ofrecidas. La Fan Page es abierta,
es decir, todos acceden al contenido, e invita a que los ciudadanos se
conecten. Un simple "‘me gusta” automaticamente hace que las actua-
lizaciones aparezcan en la Linea de Tiempo del usuario y permite una
gestion de la informacion de forma mas adecuada. Ademas, este tipo
de pagina dispone de funcionalidades de medicion y monitoreo de uso
de la pagina, fundamentales para evaluar la eficiencia y eficacia de las
acciones llevadas a cabo por este medio.

Otra cuestion importante a ser discutida al definir una Linea Editorial
y Protocolos de Publicacion es el proposito a que va a servir cada
nuevo canal. El uso de los Medios Sociales, de forma generalizada,
parte como un canal mas de difusion. Es decir, es un canal méas de
comunicacion que la institucion tiene para publicar sus informa-
ciones, dar a conocer sus eventos, distribuir contenido y materiales,
entre otros.

Si bien los Medios Sociales pueden tener una caracteristica importan-
te que es un incremento en el alcance de la comunicacion institucional
gracias a este nuevo canal, hay otros usos y ventajas que lo distinguen de
los medios tradicionales. Una de estas ventajas es la multimodalidad?, es
decir, la convergencia de diferentes formatos de mensajes en un mismo
canal de difusion, potenciando la entrega de informacion a traves de dife-
rentes estrategias. El SERVEL, por ejemplo, hizo uso de videos e infografias
para apoyar el ciudadano en la tarea de informarse acerca de las diferen-
tes dudas que le pueden surgir durante el afio electoral durante 2013,
Midiendo bien el tiempo de lanzamiento, la centralidad de la tematica

1 Se usa la palabra en el sentido de que el medio abarca maltiples medios y modos en un solo canal: texto, audio,
video, hipertextualidad (enlaces hacia otros contenidos), interaccion y movimiento (sinestesia).



Figura 10/

Video informativo
sobre como doblar
la cédula para
Presidente

Observase la
estacionalidad, un
video pertinente

en este momento
especifico, lanzado
a algunos dias de las
elecciones

Fuente: Youtube
consultado en
Diciembre de 2013

Figura 11/
Infografia explicando
lo que se puede y

o que no se puede
hacer en una célula
electoral

Aclara la polémica
generada en torno

a la campana

‘marca tu voto”

en las elecciones
presidenciales de
2013 que llamaba

a marcar con las
letras "AC" el extremo
superior del voto

Fuente: Twitter

es tanta que rapidamente se logra una gran difusion por el impulso dado

por los mismos usuarios de estas redes, como se puede observar en las

figuras a continuacion:

Conoce como doblar tu cédula para Presidente

Servicio Electoral de Chile

==

v "’ il Besoph
Estadisticas dal video L L7
TIEMPO DiE
REPRODUCCIONES REPRODUCCION
6,309 33 roms

JET Servicio Electoral

6,309

SUSCRPCIONES
DERIVADAS

2 14

WECES COMPARTIDO

Azumulstivos Disdes

8 4 +% Seguir

¢Sabes qué votos se escrutan como
validos? Te dejamos esta infografia con los
detalles. #Elecciones2013
pic.twitter.com/Ubj5I903af
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Otra buena practica relacionada a la difusion es el desplazamiento de la
actividad mediatica del formato PUSH -el periodista llama a los medios
para informar sobre las actividades de la autoridad- para un formato
PULL -los medios suscriben a la cuenta de la institucion para saber en
tiempo casi real y de forma auténoma las actividades de dicha auto-
ridad o de la institucion. Esto implica una ganancia de eficiencia tanto
para los medios como para el Gobierno y es una logica que se puede
aplicar para diversas otras actividades. El establecimiento de conexio-
nes con publicos estratégicos opera como una caja de resonancia para
aumentar el alcance de los comunicados de la institucion, sin tener que
usar otros canales y sin tener que contactar activa e individualmen-
te estos usuarios clave, pues ellos siguen al servicio y se informan de
manera proactiva. De esta forma, asumiendo que ambas puntas de la
comunicacion tengan el habito de usar estas plataformas de Medios
Sociales, esta comprobado que puede ser una potente herramienta
para maximizar la eficiencia de la comunicacion con otros actores clave
como los medios de comunicacion para ambos lados.

El desafio en este caso es disponer de informaciones de relevancia tal
que convoquen a la ciudadania y a las organizaciones a estar atentos a
las publicaciones de su organizacion de forma que suscriban y acom-
pafien sus actualizaciones de manera activa. “Contaminar” los Medios
Sociales con informaciones en un grito desesperado por aparecer, ser
escuchado, llamar la atencion, con el objetivo de “ganar seguidores” no
necesariamente agrega valor a la gestion gubernamental.

¢DIFUSION O PARTICIPACION?

Es coman observar el uso de los Medios Sociales principalmente como un medio de
comunicacion masivo mas, aprovechando algunas de sus posibilidades como la masividad,
la multimodalidad y por veces la inmediatez, pero sin capitalizar otras dimensiones cOmo
la retroalimentacion, la interactividad, la posibilidad de entablar conversaciones. Es lo que
advierte el informe de diciembre de 2012 OCDE sobre uso de Twitter por los gobiernos:

Popularidad no significa necesariamente participacion. Hasta ahora, se observa
la tendencia de los gobiernos en usar Twitter y otras plataformas de Medios
Sociales como canales para comunicacion unilateral

(OECD, 10/12/2012, p. 3, lo resaltado es nuestro).

Se observa que gran parte de las actividades en los Medios Sociales detectadas en

la Administracion Pablica en Chile contemplan solamente uno de los mecanismos de
participacion previstos en la Ley 20.500: Acceso a Informacion Relevante (AIR), relacionado
a la idea de transparencia, a través de la publicacion de informaciones para el acceso por
parte de la ciudadania y de otras organizaciones.

Fortalecimiento de la Gestion Piblica
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¢"SEGUIR" = “ME GUSTA"?

De forma complementaria, la rendicion de cuentas también es publicada, difundida a

través de los Medios Sociales, apoyando lo que seria el mecanismo de Cuentas Pablicas

Participativas (CPP), sin contar, sin embargo, con la inclusion de la retroalimentacion

ciudadana. Esto significa que la componente participativa, la segunda “P" de la sigla, no esta

presente. Como se menciona en el mismo informe de la OCDE sobre uso de Twitter por los

gobiernos asociados, dichas redes no sirven solamente como medio de difusion unilateral,

del gobierno al ciudadano:

Eventos recientes demuestran claramente que los medios sociales pueden ser

instrumentos no solo para “"empujar” la informacion, pero también para ajustar, y
en determinados casos dar forma a la opinion pablica. (OECD, 10/12/2012, p. 3)

I1l. OPERACION

Ademas de los aspectos que anteceden las acciones en Medios Sociales
enmarcados en un ambito mas abstracto de los lineamientos y la estra-
tegia, que componen el capitulo anterior sobre Planificacion de Medios
Sociales, hay otra clase de recomendaciones de caracter operativo que
pueden apoyar al gestor de Medios Sociales.

A continuacion estan sistematizadas las mejores practicas de Gestion
de Medios Sociales identificadas en dicho ambito, que deben ayudar a
dirigir el uso de dichos medios hacia la Gestion Ptblica Participativa en
el trabajo cotidiano de los gestores y oS equipos en su entorno.

1. Infraestructura

Un buen uso de la tecnologia no necesariamente depende de una in-
fraestructura de Gltima generacion, sino mas bien de una apropiacion
estratégica, consciente, como se discutio en el capitulo anterior. Sin
embargo, hay que reconocer que se demandan recursos materiales de
un determinado nivel para que el trabajo se lleve a cabo sin obstaculos.
También, evidentemente, al disponer de infraestructura adecuada, al
menos actualizada, para el desarrollo de su labor, el profesional tendra
la posibilidad de aumentar su eficiencia.

El primer aspecto es la propiedad de la infraestructura usada. Dispo-
ner de un equipo provisto por la institucion para su trabajo es funda-
mental, el profesional no debiera depender de sus recursos propios,
individuales, para llevar a cabo su trabajo. Esto también evita el cruce
entre la vida personal y profesional del encargado, ya que no tendra
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que verificar si esta usando su cuenta personal o la de su institucion,
evitando errores clasicos como la publicacion de comentarios persona-
les en la cuenta institucional por desatencion.

Basta navegar un poco en Internet buscando la expresion #fail ("error” o
“fallo” en espafiol) para ver que no son infrecuentes los casos de crisis
de imagen, conflictos diplomaticos, brechas de confidencialidad u otros
problemas originados por publicaciones no intencionales en el rubro de la
Gestion de Medios Sociales. Una de las principales causas es el uso de un
mismo dispositivo para la cuenta personal y la profesional, una distincion
que no es muy clara en algunas interfaces de software, haciendo que la
persona (o un tercero) publique un contenido de tenor personal, como un
chiste, una opinién o una critica, en la cuenta de su institucion.

Por otro lado, cuando se dispone de la infraestructura adecuada y
dirigida a la l[abor profesional, por ejemplo un celular especificamente
designado para la gestion de la cuenta institucional, se evita el uso
indebido y no intencional de otras cuentas como la personal, evitando
estos llamados “Fail” (ver ejemplo en la Figura 12).

twitter Imiciar sesidén [Unete a Twiter!

fui a hacer caca

DiarioLaHora
La Hora
Figura 12/
Famoso caso de
“Fail” del diario S 2011 Twitter Acerca d¢ nosotres Ceoatacto Blog Estade Recurses AP Empresas Congiciorn

chileno La Hora.

Fuente: Twitter.

#FAIL? - En uno de los episodios mas conocidos entre los Gestores
de Redes Sociales figura el “fui a hacer caca”. Segln la explicacion
del mismo encargado, publicado en un blog en el diario online, el
error fue consecuencia de una broma de un compafero de trabajo
que se equivoco creyendo que estaba publicando en la cuenta per-
sonal del amigo. (Delgado, 2011).

2 A "Fail” se designa de forma genérica en la jerga de Internet errores que ponen su autor en situaciones incomodas
0 vergonzosas, como sucede, en el rubro del community management al hacer un comentario personal a través de
una cuenta corporativa u organizacional.



Los software de gestion de Medios Sociales tienen también otras
funcionalidades, proyectadas para tornar el trabajo profesional con
Medios Sociales mas eficiente y eficaz. Con este tipo de software, el
encargado podra programar la publicacion de contenido y monitorear
las actividades de su cuenta y las principales tematicas abordadas
por su institucion de forma mas eficiente, algo importante que ve-
remos mas adelante (ver items 5. METRICAS Y CONTROL GERENCIAL,
y 6. MONITOREQ en este mismo capitulo). Hoy en dia se constata que
los encargados utilizan mayormente las herramientas nativas de los
servicios (como la pagina de Twitter o de Facebook) o herramientas
gratuitas para realizar esta gestion, las cuales son mas limitadas en tér-
minos de su funcionalidad y muchas veces un upgrade seria bienvenido.
También, dispositivos con desempeno adecuado para el trabajo en as
distintas plataformas que se complementan entre si, son una premisa
fundamental para el trabajo seguro y eficiente, tales como camaras,
tabletas, computadores y smartphones, entre otros.

HAGASE ALGUNAS PREGUNTAS:

En una situacion en que un profesional se ve obligado a usar sus propios recursos para
cumplir con su trabajo, la institucion debiera preguntarse:

+.Qué pasa si el profesional pierde el celular? O ¢si se triza la pantalla de su tablet?

+¢Cual es el impacto si el celular personal usado para su trabajo es de bajo
rendimiento y no le permite desempenar su trabajo con la agilidad necesaria?

Como debe proceder el Gestor de Medios Sociales si no tiene una conexion movil
para trabajar en terreno?

¢Como se sentira el profesional si pasa algo con su equipamiento personal mientras
esta desempefiando su labor y tiene perjuicio financiero, pierde sus datos y otros
dafos? Y ;qué pasa con los datos sensibles de trabajo que pueda contener su
aparato si es extraviado, como clave y contactos?
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NUEVAS HERRAMIENTAS, NUEVOS PROBLEMAS.
NUEVOS PROBLEMAS, NUEVAS HERRAMIENTAS.

Si bien aparecen nuevos problemas y desafios con las nuevas herramientas, igualmente

aparecen nuevas soluciones para acompanarlos. Se recomienda la atencion constante con

las nuevas herramientas que son desarrolladas para buscar algo que pueda aportar para

mejorar la Gestion de Medios Sociales en cada institucion.

El desarrollo de nuevas herramientas, tanto de forma interna, como por la misma

ciudadania a partir del desarrollo de aplicaciones en base a iniciativas de apertura de

datos y conectores (Datasets, APIs, RSS, Gadgets etc), es dinamico y el uso creativo de

las tecnologias, aliado a un profundo conocimiento del area, su pablico y de la institucion,

pueden llevar a soluciones innovadoras para apoyar la gestion de estos nuevos medios.

Diversas iniciativas han tenido resultados positivos a partir de la pro-actividad del ciudadano

o del Gestor de Medios Sociales. Sin embargo, son lanzadas constantemente nuevas

herramientas en el mercado que pueden servir para optimizar y sistematizar este trabajo.

Otra opcion es buscar desarrollarlas internamente o en alianza, por ejemplo, con centros de

estudios para atender a las demandas especificas que el 6rgano o servicio tiene, buscando

suplir la demanda especifica de la Administracion Pablica.

2. Recursos Humanos

La penetraciony el uso de los Medios Sociales no parece que vaya a disminuir
en intensidad en el futuro cercano, lo cual seguramente tiende a aumentar la
demanda de gestion de dichos canales. Esta perspectiva abre desafios en la
Administracion Plblica: ;como estar presente en los Medios Sociales en un
régimen 24/7, obedeciendo las expectativas de los ciudadanos conectados,
pero sin faltar el respeto con los horarios de descanso del funcionario?

Por otro lado, hay instituciones que presentan demandas diferencia-
das en determinadas estaciones, épocas del afio, o cuando protago-
nizan alguna crisis. Es el caso del Servicio de Impuestos Internos en la
época que se declaran los impuestos o del Consejo Nacional de la Cul-
turay de las Artes en las fechas de postulacion de sus fondos de apo-
yo a las artes y cultura. Pero no es dificil imaginar otros casos como
épocas de postulacion a subsidios, becas y fondos, elecciones, vaca-
ciones, cambios en la legislacion entre otros. Esto implica un desafio
muy particular, respecto de como lidiar con esa demanda variable en
instituciones que no tienen necesariamente tienen un perfil flexible,

Fortalecimiento de la Gestion Piblica
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Y todo esto sin perder la Linea Editorial y los Protocolos de Publicacion
definidos a priori, ni comprometer la calidad de vida de los encargados,
que necesitan y tienen derecho legal a fin de semana, vacaciones y
otros momentos desconectados de su trabajo.

Otra cuestion importante a destacar es que el Jefe de Prensa es un
profesional diferente que el Gestor de Comunidades o Gestor de Redes
Sociales. Si bien son dos profesionales del rubro de la comunicacion,
muchas veces periodistas, hay grandes diferencias en su perfil, la
actividad y las competencias que ambos ejercen. El producto de
su trabajo muchas veces se entrecruza y se complementa entre s,
pero la gestion de comunidades amerita un profesional apto para
ello, con entrenamiento especifico y sus competencias, herramien-
tas, experticia y experiencia en el tema. Ademas, el uso creciente
de éstas plataformas implica una demanda también creciente de
tiempo dedicado a gestionarlas. Segln testimonios de los profesionales
entrevistados, al menos un 30% de su tiempo es consumido con es-
tas actividades hoy en dia. Suponiendo la tendencia de aumento de la
penetracion de las tecnologias digitales, generando un crecimiento
organico de la presencia ciudadana en la red, y el uso de los medios
en su potencial 6ptimo como se propone en este documento, dicha
gestion seguramente demandara al menos un profesional dedicado
a elloy, segln la institucion y la época, mas de uno.

Un tema que necesariamente emerge en la medida que aumenta la
relevancia de los Medios Sociales es la formacion de los profesionales
encargados de su gestion. El trabajo con Medios Sociales demanda
capacidad y conocimiento tanto del punto de vista técnico, como
comunicacional. El primero puede parecer irrelevante, pues ¢quién no
sabe usar Facebook o Twitter? Sin embargo, es diferente el uso como
miembro comdn del medio social a usarlo de forma profesional, como
fuente de informacion y difusion, como plataforma de atencion
ciudadana, entre otras, y estar rigurosamente informado sobre las
cuestiones de privacidad y derechos de los usuarios y ciudadanos.
Como vimos, escoger el tipo de pagina para cada institucion parece
una cuestion sencilla, pero es de gran relevancia a mediano plazo.
Técnicas como el uso del hashtag, citar a una persona o institucion, uso
de los diversos recursos de cada plataforma: listas, “seguir”, “me gusta’,
comentar, programar publicaciones, recibir notificaciones en una interfaz
unificada, configurar apropiadamente la seguridad y la privacidad, junto con
comprender el funcionamiento de las licencias de publicacion de contenido,
adquieren un cada vez mayor importancia. Como se ve, son muchas las
variables que hay que dominar y que pueden y deben ser facilitadas
con una buena capacitacion.
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La formacion del punto de vista comunicacional es alin mas delicada
y compleja. Desde una nueva autoridad elegida o designada hasta el
periodista encargado de gestionar un Medio Social, todos deben poseer
determinados conocimientos acerca de las buenas practicas en Medios
Sociales, en particular en el ambito de la Administracion Pablica; practi-
cas que en los dltimos afnos se han ido ratificando poco a poco. Ejemplos
radicales que reflejan la dificultad o el miedo del manejo comunicacio-
nal de estos medios son, por un lado, un nuevo ministro que deja de usar
su Twitter personal para evitar equivocos, 0 una autoridad que lo use
demasiado y puede no ser capaz de mantener una postura constructiva
y positiva para su trabajo, discutiendo con usuarios, publicando opinio-
nes personales y otras practicas no recomendadas.

3. Integracion de canales digitales

La informacion digital es fluida, y los medios digitales permiten que este
flujo se de en forma coordinada y en buena medida casi instantanea. El
sitio web no es algo divorciado de la pagina de Facebook, del canal de
YouTube o de la cuenta en Twitter. La integracion de todos los canales de
forma de generar una gestion mas eficiente puede tener efectos muy
benéficos en la comunicacion del 6rgano o servicio, tal vez de la misma
manera, que la falta de integracion puede generar informacion incon-
sistente, doble trabajo sobre determinado tema, generando problemas
de eficiencia y eficacia.

La adopcion de buenas practicas y protocolos definidos desde una pers-
pectiva tactico-estratégica para el uso de los distintos canales, en los
momentos correctos, puede tener efectos importantes. Algunas de las
practicas que hacen referencia a al menos una de las practicas partici-
pativas (conexion, coordinacion, cooperacion, colaboracion) son:

* Retweets (RT) de informaciones entre diferentes usuarios/cuentas de
la institucion o de distintas instituciones se potencian entre si, dando
mayor visibilidad a sus usuarios y/o la informacion compartida;

* Articulacion de informacion de diferentes fuentes y derivacion a los
organismos competentes;

* Menciones a través del usuario (@usuario) como (@avanzacontodos
0 hashtag (#texto) de una campafia, como #pololeosinviolencia,
#tefaltaparque, #yocuidoelagua entre otros.

Muchas otras recomendaciones pueden ser encontradas en las guias
especificas dirigidas a cada medio social, por ejemplo, en la seccion
de plataformas sociales de la Guia de Plataformas Digitales del
Gobierno de Chile.
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4. Coordinacion

La inmediatez del canal demanda que los equipos que trabajan con los
Medios Sociales sean capaces de coordinarse de forma rapida y eficien-
te. Hoy en dia los equipos en general se coordinan con aplicaciones que
complementan de forma improvisada el flujo editorial, ya que los Medios
Sociales no presentan las facilidades de dicho flujo en su software nativo
y las herramientas comerciales son caras y no necesariamente, respon-
den a las necesidades especificas de la institucion. Una de las herramien-
tas mas usadas para esta coordinacion es WhatsApp, que es un aplicativo
de caracter personal y esta en proceso de dejar de ser gratuito. Aquellos
que no tienen necesariamente la demanda de la inmediatez con tanta
frecuencia pueden coordinarse con el uso del correo electronico. En todo
caso, se recomienda seguir atento y probando las herramientas que
se vayan popularizando en el mercado y considerar, en casos mas
criticos, el desarrollo o integracion de aplicaciones especificas para
esta gestion.

Los desafios de cambios culturales dentro de la organizacion, vistos
anteriormente, también pueden afectar otros niveles mas complejos de
coordinacion interna. Si no hay un consenso sobre el rol, la relevancia
y las responsabilidades respecto a los Medios Sociales, pueden haber
desajustes entre las necesidades y demandas del equipo involucrado
directamente con el tema y los demas profesionales que pueden ser
solicitados, por ejemplo, para responder una pregunta mas técnica de
un ciudadano. Para que los flujos de trabajos y demandas internas fluyan
de forma coordinada, es fundamental la definicion de objetivos, roles y
responsabilidades (ver item 1. DEFINICIONES ESTRATEGICAS del capi-
tulo anterior) asociadas a los Medios Sociales, ademas de su valoracion
en la institucion a través del patrocinio y apoyo de las autoridades.

HAGASE ALGUNAS PREGUNTAS:
¢ Qué se responde y qué no se responde en los Medios Sociales?
¢Quién o quiénes pueden acceder a las cuentas y cuando?

1Como son los flujos de respuesta para demandas que el Gestor de Medios Sociales no
tenga autonomia para responder? ¢ Cuales son los plazos para estas respuestas?

r¢Cuales son los roles y responsabilidades relacionadas a la Gestion de Medios Sociales?
¢A quiénes estan asociados dichos roles? ;Esto esta debidamente documentado y
difundido? ¢Todos en la institucion lo tienen claro?
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5. Métricas y Control Gerencial

La logica participativa de la propagabilidad hace que las audiencias
usen el contenido de formas inesperadas en la medida que los
adaptan a los contornos de su comunidad. Tales actividades
dificultan cuantificar y controlar el contenido por parte de sus
creadores. (Jenkins, Ford y Green, 2012, p. 6)

Un factor fundamental para el éxito de iniciativas en la Administracion
Pablica es la capacidad de medir, monitorear y evaluar las actividades
realizadas, como campanas, proyectos, programas. Pero, los Medios
Sociales son redes de conversaciones, por lo tanto, son necesaria-
mente desestructuradas, pues no obedecen a estructuras rigidas de
clasificacion de bases de datos como lo hace por ejemplo, el sistema
OIRS o un Centro de Llamados (Call Center).

La profesionalizacion del area, como vimos anteriormente, pasa
también por la adquisicion de herramientas que permitan un mejor
desempefio en el trabajo. En este caso, los software para monitorear
y medir las menciones, acciones y reacciones, el sentimiento, las con-
versaciones, las bisquedas, y otros contenidos que toman forma en
los Medios Sociales, pueden marcar la diferencia entre un tiempo
de respuesta 6ptimo y uno insuficiente, entre detectar una crisis a
tiempo o cuando ya es tarde, entre actuar de forma preventiva y
economica o, gastar grandes cantidades de recursos para recompo-
ner el dafno ya causado.

HAGASE ALGUNAS PREGUNTAS:

+ .Como gestionar de forma estructurada la informacion que llega a través de redes
desestructuradas de informacion para poder medir, por ejemplo, el nimero o la
calidad de atenciones realizadas por un Gestor de Medios Sociales y sobre qué temas
especificos ha atendido?

+ Los operadores de Centros de Llamados tienen guiones de respuestas concebidos a partir
de la sistematizacion de su historial de atencion ;Como preparar los Gestores de Medios
Sociales para responder a estas demandas desestructuradas?

+ (Miinstitucion debe disponer de guiones para los Gestores de Medios Sociales? En caso
afirmativo sen qué situaciones?

Iniciativas como la reciente estandarizacion de las OIRS tienen una raiz
en la sistematizacion de datos, permitiendo mayor y mejor control sobre
las atenciones al ciudadano. Por otro lado, se pierde la flexibilidad de la
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atencion inmediata por otros canales como el email o, en el caso de esta
Guia, via Medios Sociales. Es un gran desafio investigar como incorporar
este tipo de relacionamiento sin enyesar, mediante el exceso de es-
tandarizacion, y sin perder los beneficios de la estructuracion de datos.
Capitalizar discusiones fragmentadas en muchos canales, controlar la
cantidady calidad de las atenciones son apenas algunos de los desafios
originados de este dilema entre la estructuracion y flexibilizacion de la
gestion de los canales de comunicacion con la ciudadania.

6. Monitoreo

Los Medios Sociales son ambientes pUblicos que operan en plataformas
digitales y que se apoyan mucho en el texto como hilo conductor de
las narrativas y conversaciones. Las palabras son facilmente rastreables
por diferentes claves de texto como menciones de usuario o campanas
(hashtag), bisqueda por expresiones o palabras-clave sobre el queha-
cer de la institucion o sencillamente, a través de la lectura mecanica o
por una persona, de lo que publican en su linea de tiempo los actores,
considerados clave para el area en que su institucion se desempena.

Monitorear los Medios Sociales es definitivamente una practica que,
cuando bien ejecutada y consciente de las reglas de privacidad y tér-
minos de uso de los ambientes y contenidos de dichos medios, puede
traer grandes beneficios para la institucion y para la ciudadania. En
el ambito de la Gestion Publica Participativa, el monitoreo apoya, por
ejemplo, la labor de escucha: es un canal mas de donde recoger infor-
macion sobre el sentimiento, la opinion, los reclamos de la ciudadania,
con el objetivo de cosechar ideas, identificar problemas o discusiones,
anticipar posibles crisis o mitigar problemas rapidamente.

LA TEMPERATURA DE LAS REDES

Una de las formas de sentir la temperatura de
los Medios Sociales es aplicando la formula

del clipping periodistico tradicional, en que se
valora las notas de la prensa en positivo, neutro
y negativo para elaborar un ‘termometro’ de la
imagen de las autoridades o del gobierno en los
Medios Sociales. La opcion se refleja en la idea
de que "No se responde, pero se escucha” y son
elaborados informes sistematizando los nUmeros
que resultan de este analisis.

B Negativo
B Neutro
B Positivo
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Se puede inclusive evaluar, como vimos anteriormente, la adquisicion
0 instalacion de software para llevar a cabo la Gestion de Medios So-
ciales, los cuales pueden apoyar y facilitar enormemente el monitoreo
de temas y actividades de interés de la institucion. Si bien esto puede
significar una inversion por parte de la organizacion (como monitoreo
por Radian6, Hootsuite version con Plan Pagado u otros), el retorno en
eficiencia y en la disponibilidad de informacion relevante y oportuna
para la toma de decision, es un beneficio indispensable. Dependiendo
del nivel de sofisticacion necesario, sin embargo, se pueden aprovechar
versiones gratis (como Hootsuite version gratis, Socialbro, Tweetdeck,
Google Analytics u otros), como muchos encargados lo hacen en la ac-
tualidad. No obstante, es necesario hacer hincapié en que la adopcion
de herramientas, pagadas o gratuitas, supone un conocimiento que no
necesariamente esta presente, lo que probablemente deriva en la men-
cionada necesidad, de planificar capacitaciones en el area.

Es importante resaltar que detectar los problemas, reclamos, sugerencias,
ideas, no es el fin del trabajo. Es necesario contar con planes de re-
accion a la contingencia, pues la inmediatez de los Medios Sociales
demanda decisiones rapidas. Sin embargo, decidir rapidamente no
implica publicar rapidamente. Una de las buenas practicas de reaccion
en situaciones de conflicto, crisis 0 emergencias se apoya en la tran-
quilidad y a veces silencio en un primer momento, mientras se sigue
monitoreando el desarrollo subsiguiente. La reaccion rapida tiene que
ser bien calculada para que la rapidez no se convierta en un arma de
doble filo o un error.

El monitoreo del uso de Medios Sociales, a partir de métricas adecuadas
para estos medios, es una gran herramienta cuyo uso responsable
permite, segln los ejemplos vistos y las practicas internacionales,
anticipar tendencias, contener crisis, identificar demandas ciudadanas,
perfeccionando asi, el caracter participativo de las politicas publicas.
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CONSIDERACIONES
FINALES

Los ejemplos mencionados en esta Guia, tal como las interfaces de-
tras de las figuras que la ilustran y las herramientas mencionadas,
podrian estar obsoletas en poco tiempo. Sin embargo, el sentido de
este trabajo, se orienta a la blsqueda de practicasy mecanismos para
compartir conocimientos que no dependen del sitio web mas recien-
te, aparato comunicacional o innovacion tecnologica, sino mas bien
de practicas administrativas que esperamos, puedan ser aplicadas a
dichos medios por un periodo de tiempo extendido.

Mas que en instrumentos, nos enfocamos en procesos; mas que de
Twitter o Facebook, hablamos de Medios Sociales; mas que indicar bo-
tones, identificamos acciones. Se espera asi dotar no solo a los gesto-
res de los Medios Sociales, sino a sus colegas de las areas de Comu-
nicacion, TICs u otras afines, y también a las autoridades que asuman
esta responsabilidad, de una vision estratégica sobre el tema. Espera-
mos de esta forma aportar a una apropiacion consciente y eficiente de
los Medios Sociales, explotando de forma positiva sus caracteristicas
y su potencial participativo, dentro del marco legal que rige el pais.

El nombre lo dice: son medios SOCIALES. Y donde el ciudadano esté
conversando, el gobierno debiera estar atento en un afan de escuchar
y recolectar informacion, crear, co-crear, consultar y evaluar integrar-
se a la conversacion, permitiendo que el ciudadano se integre a ese
quehacer.

Como vimos, la tecnologia no necesariamente cambia la sociedad,
esto mas bien depende de la apropiacion que la sociedad hace de ella.
Pero si puede facilitar procesos que, si bien pueden existir desde an-
tes, son potenciados con un dispositivo, un software, un medio, per-
mitiendo nuevas formas de “accion colectiva” (Rheingold, 2002). Los
futuros gestores tendran que optar, definiendo que tipo de apropia-
cion se hara: ¢sera un medio mas de difusion unilateral o se explota-
ran las excitantes nuevas posibilidades de interaccion a los que estos
ambientes de conversacion invitan? Esperamos que esta Guia sea una
invitacion ineludible a la segunda opcion y que de estas conversacio-
nes se cristalice un Gobierno cada vez mas participativo.
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GLOSARIO DE SIGLAS  API: Application Programming Interface
CMS: Content Management System (ver también SGC)
CGU: Contenido Generado por el Usuario
GPP: Gestion Pablica Participativa
HTML: Hypertext Markup Language
IAB: Interactive Advertising Bureau
IDH: Indice de Desarrollo Humano (desarrollado por PNUD)
MSGG: Ministerio Secretaria General de Gobierno de Chile
ONG: Organizacion No Gubernamental
PAC: Participacion Ciudadana
PNUD: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
RSS: Really Simple Syndication
SGC: Sistema de Gestion de Contenidos (ver también CMS)
TEP: Tecnologia de Empoderamiento y Participacion
TIC: Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

UGC: User Generated Content o, en castellano (ver también CGU)
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