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Introduccion.

A partir de esta ultima década en casi todo el mundo, las redes sociales se
han incorporado a nuestra vida de manera rapida y casi sin darnos cuenta,
se han constituido como un fenémeno social, politico, econéomico y, por
sobre todo tecnologico, modificando la forma en que nos relacionamos, en
particular “Internet”, se ha vuelto masivo y, a su vez, ha alcanzado a
millones de usuarios.

Los avances en esta materia se han acelerado gracias al acceso permanente
a diversas tecnologias e internet, donde los flujos informativos se van

ampliando periddicamente.

El caracter universal de internet actiia como elemento clave “para construir
una sociedad de la informaciéon integrada, informada y abierta.” (Comision
Presidencial "Nuevas tecnologias de Informacion y Comunicacion", 1999:
36), a su vez, refieren que, esta universalizacion ofrece la oportunidad de
profundizar la democracia y la participacion al facilitar, el acceso a un gran
volumen de informacion, propiciando “el ejercicio de los derechos
fundamentales y mejora las condiciones de participacion de los ciudadanos”.
(Comision  Presidencial "Nuevas Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion", 1999: 36). O sea, que esta insercion tecnologica, no solo
influye en la forma de atencion, sino que, permite el cumplimiento de un

derecho fundamental como lo es el derecho a la informacion.

Siguiendo esta logica, Guia Digital Beta, escribio sobre el contexto actual de
las redes sociales en Chile, citando un estudio publicado por comScore!
(2011), en el mes de junio de 2011, donde planea que 6,9 millones de

chilenos visitaron un sitio de redes sociales.

1Es una compaiiia de medicidon Cross-media que analiza de forma precisa el comportamiento de la audiencia
y de las marcas en todas las plataformas.



En particular, la plataforma Facebook logré 6,7 millones de visitantes,

alcanzando el 90,9% de todos los chilenos online.

En tanto, la plataforma Twitter alcanzé 1,2 millones de visitantes,
alcanzando el tercer destino de red social mas grande en el mercado

nacional.

Haciendo referencia a la Agenda Gobierno Electronico 2002 — 05, donde
menciona los objetivos del Gobierno Electronico de los cuales podemos decir
que, los niveles de eficiencia fueron superiores en comparacion a los que
histéricamente se tenia antecedentes, se logra visualizar una disminucion
de los costos de transaccion y coordinacion en la interaccion entre los
diferentes entes publicos, entre otros elementos que permiten adicionarle

un valor publico al trabajo, en funcion de la transparencia.

Este mismo documento menciona que la inclusion tecnologica deberia
activar el cambio desde una administracion auto — centrada, a un enfoque
centrado en las necesidades del ciudadano. Donde la incorporacion de la
calidad de los servicios pasa a ser un elemento principal del trabajo, es por
lo anterior, que el objetivo superior de la Agenda de Gobierno Electronico
2002 - 05, es reducir significativamente las barreras, ineficiencias e

irracionalidad en la relacion entre el sector privado y el ambito publico.

En el contexto de la administracion publica, Criado J., Rojas, F., entre otros
(2013) han identificado a las redes sociales como una herramienta que
puede proporcionar un espacio de comunicacion entre la ciudadania y el

gobierno, por su poder de difusion y masividad.

En efecto, la relacion entre el aparato publico e internet, comienza a tener

un papel fundamental. El Gobierno de Chile ha promovido esta instancia,
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incorporando diversos avances tecnologicos a su gestion, con el fin de iniciar

y establecer un proceso de modernizacion en todo el aparataje Estatal.

Esta idea se menciona en el sitio web de la Unidad de Modernizacion y
Gobierno Digital (Ministerio Secretaria de la Presidencia), y se le denomina
“Gobierno Electronico”. A través de éste, el Estado de Chile intenta
estandarizar todo lo que tenga que ver con documentos y servicios de
informacion incorporandole lo tecnologico a las gestiones que realiza el

servicio publico.

Nuestro pais se ha insertado de lleno en esta dinamica y por ello, el ano
1999 se constituyo la comision presidencial "Nuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacion”, quienes realizan una evaluacion de la
situacion y dentro de sus conclusiones afirman que “El sector publico
experimenta una informatizacion inorganica y desordenada, lo que retrasa la
construccion de una autopista gubernamental de informacion integrada a
Internet, que facilite el acceso a la ciudadania y las empresas.” (Comision
Presidencial "Nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion”, 1999:
14), a simple vista, se podria visualizar una conclusion negativa de la
evaluacion realizada por esa comision, pero también, como un impulso para
trabajar de forma conjunta entre los servicios publicos, como se evidenciara

mas adelante.

La comision presidencial concluye ademas que las “transformaciones debido
a la acelerada difusién de una revolucién tecnolégica global, cuyo impacto y
extension serd quizds mayor al cambio histérico que en su momento implicé
la divulgacién de la imprenta y el libro.” (Idem), lo anterior, evidencia la
magnitud del cambio que significé la incorporacion tecnolégica a la gestion

de las instituciones publicas.



El informe de Desarrollo Humano en Chile, del Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo, (en adelante PNUD), (2006), refiere que el Estado
de Chile ha sido pionero en introducir las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (en adelante TICs) en sus procesos.

Donde la estrategia de “Gobierno Electronico” busca simplificar y mejorar
los servicios y “crear canales tecnolégicos que permitan aumentar la
transparencia y participaciéon ciudadana.” (Idem 167). Segun lo planteado
por el informe “las personas tienden a asociar fuertemente la utilizacion de
internet con su relacion con el Estado” (idem), asimismo, plantea que la
gente siente que las nuevas tecnologias actuan como un facilitador en la

relacion con las autoridades.

La inclusion de las TICs y sus caracteristicas especificas como relaciones
horizontales, multiplicidad de actores, funcionamiento descentralizado y no
acotado geograficamente permiten traspasar el sistema de representacion
tradicional y avanzar hacia una democracia representativa con una fuerte

participacion ciudadana.

Un estudio de las Naciones Unidas sobre Gobierno Electronico (2012),
plantea y refuerza la idea que “el gobierno electrénico trasciende de la
prestacion de servicios a un marco de crecimiento inteligente, inclusivo y
sostenible...” (pag.12), también plantea que “las nuevas tecnologias

promueven el desarrollo para el pueblo y su participacion.” (pag.45).

En base a lo anterior, han surgido diferentes interrogantes que van desde,
¢Cuales son las caracteristicas de la implementacion de las TICs en el
Estado de Chile?, ¢Cuales han sido las principales repercusiones de esta
implementacion tecnologica? Y ¢Como ha sido la utilizacion de las TICs en

la gestion del Estado?



Para dar respuesta a esas preguntas, este trabajo se inserta precisamente
en la discusion sobre la manera en que las TICs permiten promover la
transparencia reforzando la rendicion de cuentas de los servicios publicos,

haciendo posibles mejoras de calidad en estos ultimos.

En concreto, se pretende analizar la utilizacion de una TIC en particular, es

decir, la plataforma “Twitter” en el Estado de Chile.”

El principal objetivo de esta investigacion es conocer si el Estado Chileno
con la incorporacion de nuevas tecnologias de la comunicacion, y en
particular con la utilizacion de “Twitter”, ha logrado contribuir en un avance
hacia una sociedad de la informacion, comunicativa, mas transparente y,

por ende, mas democratica.

Este estudio adquiere relevancia, debido a la poca literatura existente en

relacion a “Twitter” y su implementacion en la gestion del Estado.

Puede contribuir con su analisis y sugerencias, a aquellos servicios publicos
que hoy no han logrado levantar esta plataforma tecnologica y efectivamente

democratizar la comunicacion entre la ciudadania y los servicios publicos.

Esta tesis se compone principalmente de las siguientes secciones. En primer
lugar, se encuentra el planteamiento del problema, donde se exponen una
serie de antecedentes que permiten contextualizar los esfuerzos del Estado

de Chile por incorporar las TICs a su gestion.

En segundo lugar, se detallan conceptos con base en diversos autores
aterrizandolos a la realidad del pais, para continuar con la especificacion de
las preguntas que guiaron esta investigacion, terminando ese capitulo con

los objetivos, que nos permitiran responder las interrogantes planteadas.



Siguiendo esta légica, continuamos con los conceptos centrales de esta
tesis, encontrando comunicacion, transparencia y democracia como
elementos centrales y explicativos de la relacion que existe con una red

social como lo es “Twitter”.

Asimismo, seguimos con el marco metodolégico, el cual presenta el tipo de
investigacion, los limites de esta investigacion, el instrumento utilizado para

recopilar la informacion y, finalmente donde y a quienes se investigo.

Luego de la recopilacion de los datos, viene el analisis de esta informacion
que se utilizara para poder responder las principales interrogantes de este

estudio. Para finalmente realizar las conclusiones.



Capitulo I: Planteamiento del Problema.

En la presente seccion abordamos los aspectos centrales, especificamente
la descripcion de la situacion a investigar. Presentamos interrogantes que
encuadran y guian este escrito. Terminando con las delimitaciones a las
cuales se vio enfrentado el presente estudio, ademas, se exponen los
principales estudios e investigaciones que se han realizado sobre la

tematica.

1.1 Descripcion de la situacion y el problema.

El concepto central de este trabajo son las tecnologias de la informacion y
comunicacion, y la relacion con instituciones que pertenecen al Estado

considerando la comunicaciéon con los ciudadanos.

La incorporacion de TICs a la gestion publica en Chile se remonta a la
década de los noventa. En 1994 se crea el Comité Interministerial de
Modernizacion de la Gestion Publica, que tiene como mision coordinar los
distintos Ministerios y proponer la modernizacion de la gestion articulando

planes de accion orientados a ese fin.

Durante el periodo de gobierno del presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1996
—2000), se plante6 como objetivo fundamental del proceso de la Gestion
Publica la renovacion y la recuperacion de las instituciones publicas, para
asi prestar servicios a los ciudadanos segun estandares de calidad (Frei
Ruiz-Tagle, 1996: 65). Este proceso ha sido impulsado a través del Comité

Interministerial de Modernizacion de la Gestion Publica.

El anno 1997 se publica un documento que contiene las lineas de accion para
alcanzar los objetivos, propone distintos caminos a seguir. Esto se

acompana de un sistema de gestion estratégica basado en seis modulos de
9



aplicacion: desarrollo y planificacion estratégica, escrutinio interno,
desarrollo de proyectos de modernizacion, disefio e implementacion de un

sistema de control de gestion y establecimiento de convenios de desempernio.

Un aspecto fundamental en este proceso de modernizacion del Estado lo
constituye precisamente la incorporacion de las TICs. Esta comienza con la
creacion de la Unidad de la Informacion del Sector Puablico, unidad que
queda integrada por el Ministerio del Interior, Hacienda y Secretaria General
de la Presidencia. Estas reparticiones elaboran en 1997 el Plan Estratégico
de Modernizacion de la Gestion Publica, que sistematiza e integra las lineas

de accion del periodo 1997-2000.

El ano 2000 se crea el PRYME, Proyecto de Reforma y Modernizacion del
Estado que, es una division del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, orientado a la modernizacion y a la incorporacion de

tecnologias de la informacion para el mejoramiento de la Gestion Publica.

Este proyecto posee elementos y principios, que podemos visualizar en el
documento “Informe final de evaluaciéon, Programa de reforma y
administracion del Estado” del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia (2007), que precisamente apunta a la transparencia, eficiencia,
la equidad y la participacion como bases de un Estado democratico
introduciendo la utilizacion de las TICs. Incorpora ademas tres dimensiones:
calidad de servicios a los usuarios, recursos humanos (RRHH), y

perfeccionamiento de los instrumentos de gestion.

En este contexto, el instructivo Presidencial sobre Gobierno Electréonico del
11 de mayo de 2001, instruye al conjunto del aparato estatal sobre la
necesidad del desarrollo del Gobierno Electronico, entendiendo que el uso

de las TICs en la administracion publica tiene como objetivo mejorar los
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servicios que se entrega a los ciudadanos y aumentar la eficacia de la gestion

publica e incrementar la trasparencia y participacion de los ciudadanos.

Segun la Subsecretaria General de Gobierno (2001) la incorporacion de las
TICs en las administraciones publicas ha introducido un cambio y supone
nuevas posibilidades de comunicacion entre el Estado y la sociedad. Esta
incorporacion de las TICs, ayudan/mejoran los canales de comunicacion,
informacioén y participacion haciéndolos inmediatos, sencillos y efectivos al

momento de su utilizacion.

La incorporacion de nuevas tecnologias también ha generado nuevos
conceptos como democracia participativa que, permite la comunicacion de

un gran numero de ciudadanos sin limites de tiempo y espacio.

Haciendo referencia a la Agenda Digital 2020, podemos mencionar que la
inclusion tecnologica ha contribuido a la transparencia de las gestiones
institucionales, lo cual, obliga a que el sistema estatal sea mas cercano a

los ciudadanos y que la informacion entregada sea pertinente.

La Ley N° 20.285 de fecha de su ultima modificacion enero 2016, sobre
acceso a Informacion Puablica. Hace referencia a dos tipos de transparencia,
una pasiva donde el estado se obliga a entregar informacion actualizada, y
lograr una participacion activa donde el ciudadano juega un rol relevante al

solicitar informacion y exigir la entrega de la misma.
Los procesos de modernizacion del Estado, por un lado, y el incremento de

la transparencia, por el otro, han generado un incremento de los sitios web

para mantener a las personas informadas.
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Uno de ellos es el de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital, que
pertenece al Ministerio Secretaria General de la Presidencia, en el cual se
informan las actividades o noticias relacionadas con el gobierno digital,
asimismo, muestra los pilares de trabajo en esta materia, encontrandose
entre ellos la “implementacion de herramientas TICs habilitantes. Mayor
coordinacion entre las instituciones del Estado, Simplificacion vy
Digitalizacion de tramites, Estandares y Normativas de Gobierno Digital”
(Ministerio Secretaria General de la Presidencia), entre los elementos mas

destacados.

Estos elementos abarcan los lineamientos y los objetivos que apunta el
gobierno electronico, siendo la calidad del servicio, eficiencia, transparencia,

participacion, etc., como un fin superior para los sujetos de atencion.

A pesar de todo lo anterior, se desconoce el real impacto de la
implementacion y posterior uso de las redes en la gestion del Estado de
Chile, que es lo que intentaremos dilucidar en las conclusiones de este

estudio.

1.2 Pregunta de Investigacion.

Para poder avanzar en llenar este vacio tedrico, es que planteamos la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales han sido las caracteristicas y
repercusiones respecto al proceso de implementacion de TICs, en particular
la plataforma “Twitter” como herramienta para la gestion entre el ciudadano

y los distintos Ministerios del Estado de Chile en el ano 2017?
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1.3 Delimitacion del problema.

En la actualidad existen variados estudios que analizan el proceso de
incorporacion de las tecnologias de la informacion en ambitos
gubernamentales y su relacion con la ciudadania. Uno de estos apunta a
investigar la participacion ciudadana en el ambito publico por medio del uso
de las TICs. El estudio realizado por Concha y Naser (2012) plantea una
aproximacion a los elementos que componen el Gobierno Electréonico y su
importancia en el adecuado manejo de la informacion dentro de la

administracion publica.

Los autores visualizan las estrategias digitales como factor relevante en
lograr la modernizacion del Estado siendo este mas eficaz y eficiente para
entregar servicios rapidos y transparentes a los ciudadanos. Plantean que
uno de los objetivos primordiales es acercar el Estado a los ciudadanos,
incentivando la participacion ciudadana. Proponiendo que la participacion
no solo sea visto como “mecanismos variados de extension de consultas y
toma de decisiones” (Concha & Naser, 2012: 8), si no, una perspectiva mas
ambiciosa, extendiendo la participacion ciudadana directa a la toma de
decisiones en materias especificas sobre la base de consultas en linea. Y,
por ultimo, plantean que la utilizacion de los TICs ha presentado
consecuencias e impactos en las areas de atencion a los ciudadanos, ya que,
permite que los usuarios puedan recibir atencion sin restriccion geografica
ni horaria de forma oportuna, simple y a través de un contacto tinico con el

Estado.
Los autores plantean como un beneficio potencial el acceso y disponibilidad

de informacion relevante sobre finanzas y recursos humanos. Ellos afirman

que ello “tiene el potencial de transformar radicalmente las relaciones entre
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el aparato administrativo del gobierno, los ciudadanos y sus representantes
politicos.” (Idem: 20).

Respecto a los efectos positivos de la incorporacion de los TICs, segun el
informe elaborado por Edwin Lau (2005), el uso de las TICs en las
administraciones publicas tiene efectos positivos en relacion con la

satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

También estas nuevas tecnologias provocan efectos que debemos abordar,
autores como Serrano, A (2003), Rodriguez, A. (2006), y otros plantean el
concepto de “brecha digital”. Esto se refiere a una division entre los que
pueden tener acceso a internet y los que no, y también a las diferencias
entre paises y también, al interior de un mismo pais. En la brecha digital
influyen factores como la edad, acceso, alfabetizacion digital, hoy el “45% de
los usuarios son menores de 25 anos. Lo que equivale a mas de 1.000
millones” (idem: 135) de wusuarios que aun quedan fuera de estas
posibilidades. Muchos paises en desarrollo han logrado un salto evolutivo

incorporando tecnologia movil para reducir la brecha digital.

Asimismo, debemos tener claridad de lo que realmente desea el usuario,
cuales son sus demandas y sus necesidades. Como indica Lau (20095), las
necesidades son subjetivas y estan en continua evolucion. En este sentido,
si bien la demanda es concreta y medible, esta “tiende a reflejar la

. . . »
perspectiva del proveedor del servicio, orientados a patrones de consumo”.

(Lau, 2005:34).

Otro enfoque se centra en los efectos politicos de las TICs. Gonzalez y
Petersen (2010), plantean que el activismo politico siempre ha estado
presente en la historia de la humanidad, y que con la llegada de internet
donde la distancia ya no es un problema, este concepto cobra relevancia y

una nueva significacion.
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Las personas integradas a la red tienen la “libertad absoluta de expresarse
Yy comunicarse con millones de personas, en diversos lugares y sin ningun tipo
de censura” (pag.104). Debido a la necesidad que surge de expresion via
Web, es que nacen los “Blogs”, donde los usuarios publican pensamientos,
opiniones y eventos. Estos autores plantean que las redes sociales con su
gran poder de difusion y comunicacion se han visualizado en el ambito

politico como una herramienta para enfrentar futuras elecciones.

Un ejemplo de aquello fue el caso de Barak Obama, presidente de EEUU
entre 2008 y 2015, que durante su campana representando al partido

democrata, hace uso de Twitter como una forma de llegar al futuro votante.

Segun lo expuesto por los autores, el ciudadano ha “encontrado en Twitter
una forma de expresar sus ideas, y quejas tanto a la comunidad en general,
como sectores mas identificados.” (Gonzalez, V., Petersen, M. 2010:104). En
este contexto, el sujeto se puede sentir — por lo menos un momento — parte

de un colectivo.

En cuanto a la relacion entre los conceptos de politica y Twitter, Zamora
(2012), plantea que hasta hace poco la comunicacion estratégica, en general
se caracterizaba por una fuerte mediatizacion de una estrategia politica, que
era orientada a los medios tradicionales, considerados, asi como
moldeadores de la opinion publica. Plantea a su vez que, con la llegada de
internet, Twitter esta siendo considerado “como un medio comunitario que
funciona en red a partir del contenido generado por los usuarios (UGC) a

través de las experiencias online.” (pag.1).

Asimismo, plantean que esta nueva esfera publica incluye una diversidad
de actores y medios para interactuar, que apuntan a una mejora de la

democracia, participacion y transparencia, colapsando las jerarquias
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sociales, y, por ende, permitiendo relaciones mas simétricas donde los
usuarios de las redes sociales producen conversaciones, responden y re-

producen estos mensajes, y crean otros nuevos.

Otro tema relevante es, el gobierno electronico. Un estudio de las Naciones
Unidas (2012) sobre el gobierno electronico, concluye que muchos paises
han puesto en marcha iniciativas con la idea de mejorar la eficiencia del
sector publico y simplificar los sistemas de gobernanza a favor del desarrollo
sostenible. Indica que es necesario que los gobiernos se replanteen nuevos
aspectos que hagan “hincapié en los vinculos institucionales entre las
estructuras gubernamentales de diferentes niveles, con el objetivo de crear
sinergias para un desarrollo sostenible inclusivo” (Naciones Unidas 2012:

11).

Los paises que estan a la vanguardia, plantean que el gobierno electronico
trasciende a la prestacion de servicios, y se hace necesario que se considere
al ciudadano como un “cliente activo de los servicios publicos” (Naciones

Unidas 2012: 28).

Este estudio también concluye que, dentro de los portales institucionales se
pueden observar dos tipos.

Algunos paises han avanzado en la idea de un portal nacional integrado,
otros han optado por tener portales multiples con servicios funcionales, los

que dificultan —en cierta medida- los procesos de busqueda de informacion.

Al evaluar la participacion en los medios electronicos, se plantea que la
funcion del gobierno es, ser facilitador proactivo, orientado a fomentar la
aceptacion del usuario y atender sus necesidades e inquietudes, asimismo,
los ciudadanos se transforman en actores eficaces, con necesidades cada

vez mas claras y mas empoderados de sus derechos.
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Por otro lado, podemos mencionar que el informe elaborado por la OCDE en
el marco de su “Proyecto de E-Gobierno” (OCDE 2013), que verso sobre el
uso en especifico de Twitter por parte de los gobiernos miembros de la

organizacion.

El estudio destaca la cuenta de Twitter del Gobierno de Chile
(wgobiernodechile) -operada por la Unidad de Modernizacion y Gobierno
Digital del Gobierno de Chile - como la segunda mas popular entre los paises
miembros. Pero también, advierte que la popularidad no es necesariamente

senal de participacion.

De hecho, Ibieta (2013) afirma que “los gobiernos tienden a usar Twitter y
otras plataformas de medios sociales, como canales para una comunicacion
unidireccional’ (Ibieta, 2013). Es decir, el uso que le estan dando no
responde a la naturaleza propia de estos medios y como los ciudadanos se
desenvuelven en ellos, utilizandolas en ocasiones, solo para entregar
informacion pertinente a una institucion y sobre un hecho determinado

previamente.

En resumen, las distintas investigaciones que se han realizado, abordan los
elementos que componen los gobiernos electronicos, los componentes de las
tecnologias de la informacion y comunicacion, también se le puede conferir
un enfoque politico a estas tecnologias. Existen estudios ademas que
abordan la realidad en la que se desenvuelve una plataforma como “Twitter”.
Pero hasta el momento, no se ha encontrado investigaciones que traten
sobre la relacion que pueda tener esta plataforma con un servicio publico

determinado.

No podemos confundirnos al pensar que con el acceso a internet de forma

masiva hemos solucionado el problema de la participacion ciudadana:
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queda mucho por investigar y poner en practica, pero por sobre todo tomar

en consideracion la opinion de los sujetos.

Es por lo anterior que, esta investigacion abordara la utilizacion que le
confieren algunos servicios publicos, en este caso en particular nos
referimos a algunos Ministerios y la utilizacion de la plataforma “Twitter”,
asimismo, sus principales caracteristicas y porque no, cuales podrian ser
las principales proyecciones que manifiestan los encargados de esta

plataforma en los Ministerios.
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Capitulo II: Justificacion.

Segun la revision bibliografica realizada, existe mucha investigacion sobre

lo que significan gobierno electronico, redes sociales y comunicacion.

Se menciona a las redes sociales como una herramienta para alcanzar una
democracia participativa y transparente, una gestion publica eficiente y

eficaz, con una ciudadania que crea opinion, activa y empoderada.

Igualmente, se resalta la importancia de las redes sociales como plataforma
de comunicacion entre ciudadanos y el Estado, por ejemplo, en el caso de

los sistemas educativos y de salud.

Estas investigaciones nos presentan un mundo que cambia y adopta
rapidamente los avances tecnologicos y un Gobierno que intenta estar a la
altura de las necesidades ciudadanas, integrando esas tecnologias a la

gestion publica

No obstante, junto con reconocer estos avances, persisten areas que no han
sido estudiadas, siendo una de ellas, la apertura de canales de
comunicacion con la ciudadania, los servicios publicos estan también
incorporando esa informacion a sus procesos. Es decir, de qué manera los
servicios publicos utilizan la informacion de las redes sociales para
retroalimentarse y transformar su gestion, o, en otras palabras, qué tipo de
respuesta da el servicio publico a las demandas expresadas en las redes

sociales.
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Capitulo III: Objetivos de la Investigacion.

3.1 Objetivo General.
Analizar las caracteristicas y repercusiones de la plataforma “Twitter” como

herramienta de gestion entre el ciudadano y los distintos Ministerios del

Estado de Chile.

3.2 Objetivos Especificos.
1. Describir las caracteristicas relevantes de los Ministerios, en el proceso
de implementacion de “Twitter” y su utilizacion en relacion a la

transparencia, democracia y comunicacion.

2. Comparar las caracteristicas y repercusiones mas relevantes entre

Ministerios, en el proceso respecto de la utilizacion de “Twitter.

3. Determinar a partir de los resultados obtenidos, recomendaciones sobre

el uso de “Twitter” desde la mirada de la Gerencia Publica.
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Capitulo IV: Marco Teoérico.

El presente marco tedrico busca entregar una base conceptual para
comprender los distintos elementos que compone el fenomeno de las
tecnologias de la informacion y comunicacion, particularmente sobre la
plataforma de “Twitter” y su incidencia en diferentes Ministerios del Estado

de Chile.

Esta seccion aborda tres tematicas centrales, el primero es la comunicacion,
que, a su vez, se subdivide en “tecnologias de la informacion y
» »

comunicacion”,” Twitter” como herramienta de comunicacion”, y, por

ultimo, “comunicacion entre el gobierno y los ciudadanos”.

El segundo concepto que se describe es la transparencia, y como este
elemento se puede relacionar con el tema central del estudio, que se
relaciona con las redes sociales especificamente con la plataforma de

“Twitter”.
El tercer concepto se refiere a democracia y como esta conceptualizacion

puede englobar las tematicas de comunicacion direccionada a las TICs y

transparencia.
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1.- Comunicacion.

Un concepto que se ha mencionado en reiteradas ocasiones en este estudio
y ha estado presente durante el desarrollo de la civilizacion es el de la

Comunicacion.

Para efectos de este estudio, consideraremos una significacion presentada
por Osgood quien plantea que “En el sentido mds general, tenemos
comunicacién cuando quiera que un sistema, una fuente, influencie a otra, al
destinatario, por manipulacion de senales alternativas que pueden ser
transferidas por el canal que los conecta.” (Osgood, 1961, p.48). Entonces la
comunicacion se dara en la medida que se cumpla el objetivo del emisor del

mensaje.

Cabe mencionar que existen varios autores que describen la comunicacion
como un proceso lineal. Un ejemplo de aquello son Shannon y Weaver
(1949), para quienes "El problema, consiste en reproducir en un punto, un
mensaje seleccionado en otro punto. Frecuentemente el mensaje tiene
significado; esta relacionado con algun otro sistema con ciertas entidades
fisicas o conceptuales” (Shannon & Weaver, 1949; 31). En este caso el
mensaje es emitido por un punto y llega al receptor, pero no toma en
consideracion los factores que puede influir el mensaje como por ejemplo el

entorno.

Otros autores, como Bateson y Ruesch crearon el Modelo Funcional donde
“El concepto de comunicacién incluye todos aquellos procesos por los cuales
la gente se influye mutuamente” (Bateson & Ruesch, 1965: 13) lo cual, a
diferencia de la concepcion anterior, este modelo considera posibles

influencias externas que alterarian el mensaje
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Siguiendo esta linea descriptiva, se hace necesario mencionar a H. Mendo
& Garay (2005), que en cierta medida refiere que la comunicacion es una

interaccion social, que puede o no poseer una intencionalidad persuasiva.

1.1 Tecnologias de la informacién y la comunicacion.

Las tecnologias en general estan siendo parte cada vez mas de nuestras
vidas, lo que se visualiza en todos los ambitos que rodean al ser humano.
Este elemento ha permitido influenciar variados aspectos, como lo es la
comunicacion; ha legitimado universalizar la informacion, debido a que los
constantes avances tecnologicos han propiciado la generacion de diversas
plataformas que contribuyen a una comunicacion fluida entre dos o mas

sujetos.

Algunos autores como Koontz y Weihrich (1998), Gaynor (1999), Valdés
(2000), entre otros, concuerdan que las tecnologias apuntan al desarrollo y
generacion de nuevos conocimientos, influenciando en los diversos
procesos, y adecuando las herramientas a las necesidades de las personas

y las organizaciones.

Ahora, es necesario destacar la perspectiva que aborda Cuesta, S. (1998),
donde refiere que es mnecesario considerar los posibles efectos o
consecuencias que se pueden producir en lo politico, econémico, social,
cultural, etc., y en los diferentes niveles, ya sea local, nacional e
internacional a raiz de los avances tecnologicos que se implementan en las

instituciones.

Siguiendo esta linea, se ha transformado en parte fundamental en las
organizaciones al permitir que la comunicacion sea fluida haciendo

referencia a Mujica, M. (2000) quien menciona que, el avance tecnologico les
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confiere a las organizaciones una perspectiva diferente a la que se tenia
antes de la inclusion tecnolégica, aspectos como acceso al conocimiento,
interactividad, rapidez, independencia, comunicaciéon, desarrollo, entre

otros. Comienzan a formar parte fundamental y cotidiana de la organizacion.

Dado lo anterior es que, la plataforma de “Twitter” comienza a jugar un papel
fundamental para el fomento de la comunicacion entre los ciudadanos y, en

este caso, los servicios publicos.

1.2 “Twitter” como herramienta de comunicacion.

Una de las preguntas que puede surgir a medida que avanza esta
investigacion, es ¢Qué es “Twitter’? o ¢Cuales son sus principales
elementos?, al respecto podemos mencionar que es considerada una red
social, siendo creada en el ano 2006, pero es a partir del ano 2007 donde

alcanza mayor auge, tanto en Estados Unidos como en el mundo.

Twitter es una aplicacion web, que permite a sus usuarios estar en contacto
en tiempo real con personas y/o instituciones tanto privadas como de
gobierno, permite elegir con quien te relacionas. Las relaciones se
desarrollan a través de mensajes breves de texto, que no deben superar los

140 caracteres, llamados “tweets”.

Comparado con otras redes sociales las relaciones son asimétricas se
diferencias dos listas en las cuentas individuales de las personas que sigues

y de las personas que te siguen a ti. (Fundacion Wikipedia, 2017)

Algunos datos relevantes de esta empresa es que posee 328 millones de
usuarios activos mensuales, existen mas de 35 oficinas en todo el mundo y
el 79% de las cuentas que existen, se encuentran fuera de EE.UU. (Twitter

Inc., 2017)
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Las redes sociales se han convertido “en centros de gran alcance de
comunidades interconectadas” (Yanez y Villatoro; 2005: 18). No sélo son
personas las que se comunican e interactGan socialmente en una
plataforma tecnologica, sino también, encontramos personajes publicos de
la musica, del deporte, actores politicos. Los gobiernos y empresas ven la

finalidad de generar un nexo con la ciudadania.

Segun lo que plantean Yanez y Villatoro (2005), América Latina y el Caribe
deben recorrer un largo camino para ser participes de la emergente Sociedad
de la Informacion del mundo desarrollado. La modernizacion del Estado y la
inclusion de las TICs han impactado los procesos de comunicacion en el
sector gubernamental. Donde se busca fortalecer la idea de una nueva
“gobernabilidad electronica” que promueva la interaccion electronica: “entre
el gobierno y los actores de la sociedad civil, (instituciones, individuos y
empresas) con el objeto de ampliar y profundizar los espacios de la
democracia, la participacion y promover la transparencia y mejora de los

procesos de la gestion gubernamental.” (Yanez y Villatoro; 2005: 11).

Sin dejar de lado la constante comunicacion que tiene que existir a lo largo
de la gestion gubernamental, y como refiere el autor, para ampliar y
profundizar elementos como democracia y transparencia, conceptos que son

fundamentales para la gestion estatal.

La inclusion tecnologica a los procesos de gobernabilidad ha logrado
destacar en cierta medida distintos tipos de valores que se asocian a la
libertad, eficiencia, comunicacion global, entre otros. Al respecto el PNUD
en el ano 2006, refiere sobre la libertad y menciona que “se asocia con la
posibilidad de elegir, que se materializa en dos formas principales: poder
elegir donde y cuando efectuar las distintas tareas cotidianas, y elegir a qué

contenidos e informacion exponerse...” (PNUD, 2006:41). En este contexto, la
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libertad, siendo parte de los derechos fundamentales de los seres humanos,
no soélo considera la postura de la ciudadania como Unico actor social, sino
que también, se puede inferir que se relaciona con la vision desde el gobierno

o aparataje estatal.

Siguiendo esta logica, Bobbio, N. (1989), se refiere al principio de publicidad
de las acciones que realiza el Estado. Este principio se contrapone con la
doctrina del secreto especificamente aplicada en los regimenes monarquicos
o despoticos. Al respecto refiere “es esencial para la democracia el ejercicio
de los diversos derechos de la libertad, que permiten la formacién de la
opinion publica, y de esta manera aseguran que las acciones de los gobiernos
se sustraigan del secreto” (Bobbio, 1989:37), dejando el trabajo y gestiones

del Estado al escrutinio publico.

El Estado tiene que, en cierta medida, proteger y promocionar los derechos
humanos, donde la libertad forma parte fundamental de aquello, esta figura
no se veria reflejada en la practica si no se efectuara de manera correcta en
la relacion entre el gobierno y la ciudadania, donde el factor tiempo influye
de manera directa en la satisfaccion de las necesidades, y sobre-todo en la
actualidad, que nos encontramos en una sociedad inmediatista donde todo

lo queremos en el aqui y el ahora.

Es por lo anterior que, el concepto de eficiencia entra a la relacion
conceptual, al respecto se menciona que “se valora fuertemente la capacidad
de efectuar tareas en forma rapida (...). En este marco, las NTIC desempenan
un papel central al acelerar la realizacién de diversas actividades, tanto por
la posibilidad de hacer varias cosas a la vez” (ibid.:42). La tecnologia ha
permitido que este elemento sea incorporado a la gestion dentro de
instituciones publicas, lo que ha generado en cierta medida una mejora en

la calidad de los servicios entregados.
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Finalmente, referente a la comunicacion el informe senala:

“las nuevas tecnologias de la informaciéon y comunicacion (NTIC) se
proponen como una herramienta que permite hacer frente a este
contexto social, porque entregan la posibilidad de superar las barreras
espaciales y temporales, de manera que las personas se conecten con
todas las zonas del mundo, en cualquier momento y con gran rapidez”

(idem)

La sociedad evoluciona constantemente en todo sentido, y la comunicacion
tiene que ir a la par con los nuevos tiempos tecnologicos, donde la
incorporacion de las diferentes caracteristicas permite una comunicacion

efectiva entre los sujetos pertenecientes a un territorio.

El concepto de gobierno electronico ha influido de manera directa en la
relacion y comunicacion existente entre la ciudadania y el Estado, donde la
participacion ciudadana se hace cada vez mas necesaria para la gestion del
gobierno, y para que éste adquiera cada vez mas credibilidad, estando visible
y cerca de los sujetos que tienen acceso a internet y utilizan las redes

sociales como método de comunicacion e informacion.

1.3 Comunicacion entre el gobierno y los ciudadanos.

La Secretaria General de la Republica en su pagina web plantea que, la
participacion “ciudadana fortalece la democracia y permite que los resultados
de las politicas estatales sean mds efectivos y cercanos” (Ministerio

Secretaria General de Gobierno, participacion ciudadana (2015).

La politica para la Participacion Ciudadana en el Marco de la

Corresponsabilidad asume que se deben fortalecer los espacios de
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“comunicacién entre gobierno y la ciudadania, aumentando la transparencia,
eficacia, eficiencia y efectividad de las politicas publicas.” La Ley 20.500
senala en su articulo 69 que “El Estado reconoce a las personas el derecho
de participar en sus politicas, planes, programas y acciones.” Y en el articulo
71 senala “que cada érgano de la Administracion del Estado deberd poner en
conocimiento publico informacion relevante acerca de sus politicas, planes,
acciones y presupuestos, asegurando que ésta sea oportuna, completa y

ampliamente accesible.” (Ministerio Secretaria general de Gobierno, 2011)

Segun el informe del PNUD (2006), en relacion a las TICs se debe considerar
que “las tecnologias no son objetos aislados, sino que existen dentro de un
complejo de relaciones personales, sociales institucionales” (pag.60). Es por
ello, que las tecnologias “no son neutrales respecto de su desarrollo
sociopolitico.” (PNUD 2006:60). Por ende, el desarrollo desde una mirada de
utilidad publica, debe ser evaluado en sus efectos sociales en particular para
ponerlas al servicio del Desarrollo Humano. Estas tecnologias han permitido
que los “vinculos sociales fundados en la comunicacion deben entenderse
cada vez mas como redes flexibles y cambiantes” (PNUD 2006: 63).
Asimismo, se produce una convergencia comunicativa de usuarios y
maquinas a través de las redes, donde el informe refiere que, estas
tecnologias “pierden su cardcter de objetos especificos situados en un espacio
particular y se transforman mads bien en un ambiente que incluye todo dentro

de s?’. (Idem)

Es necesario mencionar que, la comunicacion es inherente en la formacion
de vinculos, pero si le agregamos tecnologia, resulta una simbiosis que
beneficia el traspaso de la informacion y el proceso comunicativo entre la

ciudadania. Para Castellg, A. (2012)
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“La consolidacién de las redes sociales como modelo de comunicacion
masiva ha hecho que plataformas como Facebook o Twitter, en las que
la viralidad y el efecto boca-oreja pueden llevar a la compania de
manera instantdnea tanto al éxito como al fracaso, se convierten en

canales imprescindibles.” (Castello, A. 2012:2)

Entonces, segun la autora podemos inferir que, se considera a “Twitter”
como una plataforma interactiva, que permite a los usuarios emitir juicios

sobre el acontecer cotidiano en diversas tematicas y al instante.

Hemos mencionado a lo largo de este estudio, lo que es la inclusion
tecnologica a las instituciones gubernamentales, pero no lo hemos definido
de forma concreta, al respecto y para efectos de este estudio ocuparemos la

definicion de Holmes (2001:13), donde plantea que;

“El Gobierno Electrénico es el uso de la TI (tecnologia de la informacion),
en particular Internet, para entregar servicios publicos de una manera
mucho mas conveniente, orientada al ciudadano, barata y de una forma
diferente, que posibilita la formacion de un mejor gobierno. Incluye
aspectos como la relacion entre ciudadanos y agencias del gobierno,
como también con empresarios Yy otras agencias publicas. También
incorpora los procesos de negocios internos y los empleados del

gobierno” (Holmes; 2001:13)

La definicion del autor, destaca el uso de internet como un medio para
alcanzar un fin superior, que es la entrega de un servicio orientado al sujeto
que tiene alguna demanda o necesidad, sin dejar de lado el bajo costo que
este tiene. Todo el proceso relacional que ocurre entre los ciudadanos y los
servicios publicos permiten a estos ultimos, formar un mejor gobierno en

aspectos de transparencia de procesos, entrega de informacion, entre otros.
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Al ser incluida la tecnologia a los servicios publicos, obliga en cierta medida
al gobierno, a normar y generar politicas publicas para regular no sélo la
forma en que se podria utilizar los medios tecnolégicos, sino que también,
bajo qué circunstancias utilizarla (Ministerio Secretaria General de la

Presidencia, Gobierno de Chile).

Haciendo referencia a Concha, G., Naser, A. (2012) En Chile, el Estado
moderno se ha concebido como una necesidad en tanto contribuya a la

profundizacion de la democracia y con ello la participacion ciudadana.

2.- Transparencia

La transparencia como concepto es dificil de describirlo en un ambito social
ya que generalmente se describe como un aspecto fisico que puede tener la
materia, pero ultimamente se le ha conferido una funciéon publica, como un
valor administrativo u organizacional que contribuyen a fortalecer los

valores de la democracia, interfiriendo en el trabajo estatal.

Por ello, al hablar de transparencia tecnologica podemos destacar dos
conceptos fundamentales que se encuentran incluidos en la ‘Ley de Acceso
a la Informacion Publica’ (Ley N.° 20.285), y regulan los limites o campos de
accion que tienen los organismos publicos en relacion al acceso a la
informacion. El primero se denomina ‘transparencia activa’ y el segundo

‘transparencia pasiva’. Entendemos por transparencia activa a la

“la obligacion que tienen los organismos publicos de entregar cierta
informaciéon relevante y actualizada cada mes de cémo estdan
organizados, sus contratos y contrataciones, asi como distintos modos
de relacion con la ciudadania (transferencias, beneficios, mecanismos
de participacion)’ (Consejo para la Transparencia, 2009)
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Sin duda, el sujeto juega un rol fundamental a la hora de querer informarse
sobre lo que ocurre al interior de las organizaciones gubernamentales, pero
también son estas organizaciones las que tienen que facilitar la informacion
o subirla a las plataformas correspondientes. Siguiendo esta linea, se
encuentra la transparencia pasiva. Esta se puede entender como “el derecho
de cada persona a solicitar y recibir informacion de las instituciones del
Estado, sin la necesidad de decir por qué o para qué la estamos pidiendo”
(ArchivosChile, 2010). En simples palabras, todo individuo puede solicitar

informacion que desee a la institucion.

Cabe mencionar que L. Ugalde (2002) define a este concepto, como una
caracteristica que abre la informacion de las organizaciones o instituciones
publicas, politicas y/o burocraticas a la sociedad civil, mediante diversos
sistemas de categorizacion y transmision que, en cierta medida, disminuye

el costo de acceso a la informacion del gobierno.

Especificamente habla de una “prdctica de colocar la informacién en la
e sl : : .
vitrina publica” para que aquellos interesados puedan revisarla, analizarla
Y, en su caso, usarla como mecanismo para sancionar en caso de que haya
anomalias en su interior’. (Ugalde, 2002, p.17). Descripcion que utilizaremos

cuando nos referimos a transparencia.

Si seguimos esta linea y lo acotamos a la realidad de Chile, tenemos que el
concepto de transparencia se define como “respetar y cautelar la publicidad
de los actos, resoluciones, procedimientos y documentos de la
Administracion, asi como la de sus fundamentos, y en facilitar el acceso de
cualquier persona a esa informacion, a través de los medios y

procedimientos que al efecto establezca la ley. (Portal Transparencia Chile)
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Por otra parte, se puede destacar que “para facilitar el acceso a la
informacién publica, es lo que se conoce como Transparencia Activa. En
términos simples, [...] corresponde a informacién publica que la Ley exige
mantener disponible en cada uno de los sitios web de los organismos del
Estado.” (Cid Botteselle, Marileo Millan, & Moya Diaz, 2012:22), destacando
que el Estado tiene que generar las condiciones para que los sujetos puedan

acceder a la informacion.

Siguiendo esa linea se encuentra el concepto de “transparencia pasiva”, la
cual entenderemos como “el mecanismo por el cual los érganos del Estado,
facilitan a la ciudadania el ejercicio del derecho constitucional de acceso a la
informaciéon publica. Por ello, el sujeto activo en la relacion ciudadania -
Estado es el propio ciudadano” (Portal Transparencia Chile) pidiendo
informacion. En este contexto, a diferencia de la transparencia activa, esta
se refiere a que el Estado tiene que facilitar la informacion antes de que sea

requerida.

En resumen, la “transparencia activa” se refiere a que el Estado u
organismos gubernamentales, deben actualizar y mantener a disposicion de
los ciudadanos informacion tanto de la gestion de la institucion, como su

estructura organizacional.

En contraposicion, cuando hablamos de “transparencia pasiva”, se refiere a
que la informacion entregada por la institucion es sélo por medio de una
solicitud por parte de la ciudadania. A pesar de que esta ley se relaciona con
la entrega de informacion, esta tiene excepciones, por ejemplo: “cuando
afecte los derechos de las personas”, “cuando afecte la seguridad de la
nacién” o “cuando la ley de quérum calificado haya declarado reserva de

cierta informacion” (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, 2009)
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2.1 Gobierno abierto.

Esta instancia fue impulsada por el Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, especificamente por la Unidad de Modernizaciéon y Gobierno

Electronico que posee esa institucion.

Se creo con la finalidad de “facilitar el acceso de los ciudadanos a los espacios
de participacion, transparencia y servicio que el Estado tiene disponibles para
ellos” (Presidencia, s.f.) y que, a su vez, todos estos servicios estuvieran en
un lugar.

Este concepto, para Chile esta sustentado por leyes y normativas que, de

cierta forma guian esta gestion.

Partiremos con la Ley N°20.285 sobre el Acceso a la Informacion Publica, en
esta ley se especifica que el tipo de informacion considerada como publica
seran aquellos actos y resoluciones del Estado, y la informacion que es
elaborada con los recursos publicos; y a su vez refiere cuales seran las
excepciones, en el caso particular son las que se considera como secreto o
tienen el caracter de reservado. (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile,

2009)

Esta ley fue promulgada el 11 de agosto del ano 2008 por la presidencia de
la republica de esa época y entra en vigencia en abril del ano 2009 abriendo
la informacion de los organismos que tienen el caracter de publico a todos
los sujetos.

La Ley N°20.500 sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion
Publica, es otra ley que sustenta al gobierno abierto y su objetivo, se
relaciona con el fortalecimiento de las diferentes organizaciones de la

sociedad civil y, aborda dos areas principalmente.
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La primera refiere a “asociaciones entre las personas”, la cual, se delimita
por la exposicion de marco del derecho, sus limites y el rol que debe tener

el Estado sustentando las asociaciones entre los ciudadanos.

La segunda es “Participacion Ciudadana en la Gestion Publica”, donde se

menciona que

“El Estado reconoce a las personas el derecho de participar en sus
politicas, planes, programas y acciones, por lo tanto, indica que los
organos de la Administracion del Estado deberdan establecer cudles son
las modalidades formales y especificas de participacion que tendran
las personas y organizaciones sociales en el ambito de su

competencia.” (Ministerio Secretaria general de Gobierno, 2011)

Es por lo anterior, que esta ley promueve la fiscalizacion por parte de los
ciudadanos a las diferentes acciones que desarrollan los servicios e

instituciones publicas.

Por otra parte, se encuentra el Open Government Partnership (OGP), que es
un organismo al que Chile se unio, en el marco de la Asamblea General de
las Naciones Unidas, en que los paises que la componen, se comprometen a
mayor acceso y divulgacion de las diferentes actividades gubernamentales,
apoyar e incentivar la participacion ciudadana por medio de la
transparencia, aumentar el acceso a nuevas tecnologias, entre otros

aspectos.
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3.- Democracia

El concepto democracia tiene sus bases en el antiguo griego formandose al
combinar “demos” (Pueblo) y “Kratos” (Poder- gobierno). En la actualidad se
entiende como un sistema que organiza a un conjunto de individuos, el
poder no radica en una sola persona por ende las decisiones se toman segun
la opinion de la mayoria. Este sistema social se puede definir como una
sociedad en cuyas bases se encuentra el respeto a la dignidad humana y de

los derechos de cada uno de sus miembros. (Pérez & Gardey, 2012)

En la actualidad la democracia es vista como un medio para fomentar y
controlar la participacion ciudadana (Tesoro, 2014). Esta participacion tiene
un rol importante, y no es solo en la toma de decisiones, sino que también
implica y tiene consecuencias psicologicas en los participantes. Estas
tecnologias de la informacion y de la comunicacion se han convertido en
instrumentos que apoyan la construccion de una democracia participativa.
Empujando a los ciudadanos a exigir altos estandares de gestion a las
autoridades electas en el ejercicio de sus derechos, promoviendo practicas

de rendicion de cuentas.

El uso de las TICs es decir las diversas plataformas electronicas como
“Twitter” se conforman en espacios de dialogo y reflexion social, 1o que hoy
llamamos democracia electronica o democracia digital. Segun estudio
realizado por OEA 2014, “La democracia electréonica (e-Democracia) consiste
en el uso de las TIC para comprometer a los ciudadanos en los procesos
democrdticos, apoyar la adopcién de decisiones y fortalecer la democracia

representativa”’ (Tesoro, 2014:7).
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Cuadro N° 1: Conceptos centrales

A continuacion, presentaremos un cuadro que contiene una breve

descripcion de las categorias y sub categorias.

Categorias/Definicion Definicion operacional | Subcategorias

Conceptual

-Comunicacion En esta investigacion - Comunicacion
comprenderemos a la entre gobierno

-Definicion conceptual: “En | “Comunicacion” como ciudadanos.

el sentido mas general, | un proceso que se - Redes sociales

tenemos comunicacion | genera a traveés de la como

cuando quiera que un |interaccion entre dos herramienta de

sistema, una fuente, | o mas individuos o comunicacion.

influencie a otra, al | entre instituciones.

destinatario, por | Este mensaje puede

manipulacion de senales | ser enviado por

alternativas que pueden ser | multiples medios

transferidas por el canal que | informaticos como

los conecta.” (Osgood, 1961, | internet.

p.48)

-Transparencia Para efectos de esta|-Transparencia

-Definicion conceptual: | investigacion activa

“abrir la informacion de las | entenderemos como | -Transparencia

organizaciones politicas y | “Transparencia” la | pasiva

burocraticas al escrutinio | accion de  publicar

publico, mediante sistemas | informacion de

36




de clasificacion y difusion
que reducen los costos de
acceso a la informacion del
gobierno, La transparencia
no implica un acto de rendir
cuentas a un destinatario
especifico, sino la practica
de colocar la informacion en
la vitrina publica para que
aquellos interesados puedan
revisarla, analizarla y, en su
caso, usarla como
mecanismo para sancionar
en caso que haya anomalias
en su interior.” (4 Luis
Carlos Ugalde, Rendicion de
Cuentas y Democracia en

Meéxico, 2002)

organizaciones
politicas

gestion.

sobre su

-Democracia

-Definicion conceptual: Es
una modalidad de gobierno

y de organizacion de un

Estado. Por medio de
participacion directa o
indirecta, el pueblo
selecciona a sus

representantes. Es una

opcion de alcance social

Entenderemos
“Democracia” en este
estudio,

como una

forma de gobierno

donde los ciudadanos

eligen a sus
representantes a
través de la
participacion.

-Democracia

participativa

-Democracia

electronica.
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donde para la ley todos los
ciudadanos gozan de
libertad y poseen los
mismos derechos y las
relaciones  sociales  se
establecen de acuerdo a
mecanismos contractuales
(http:/ /definicion.de/democ

racia/)

Fuente: elaboracion propia a partir de los conceptos centrales de la

investigacion
Este cuadro fue confeccionado con el fin de facilitar el analisis de la

informacion obtenida a partir de las entrevistas efectuadas a los encargados

de las redes sociales de los Ministerios seleccionados.
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Influencian

Avances tecnolégicos

- ;

Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC)

Mapa Conceptual

Universaliza la informacién, mejora
los procesos comunicativos

1 Como base

Gobierno Electréonico

Genera

Mediante Plataforma de
< > participacion, que
; como Herramientas Twitter funciona como nexo
> de entre los sujetos y
Redes Sociales comunicacién - Facebook las instituciones
| - Instagram
En estf caso, entre - Otros.
<
) . .
& Gobierno — Ciudadanos Fortalecimiento
o de la democracia

- Simplificacién de procesos

- Acercar a la gente a las
instituciones

- Coloca en el centro de la
atencion, al usuario

Modernizacion del Estado

—

/

Cumple

Transj

- Transparencia activa

v
Funcion publica

I Permite

El didlogo y la reflexion social, y
a su vez, el uso de TICs
contribuye a comprender los
procesos democraticos

Disminuye el
costo del

1 1

'

Medio para fomentar la
participacion ciudadana

l

Contacto en tiempo
real e inmediato

- [Transparencia pasiva

—_—

Fuente: elaboracion propia a partir de los conceptos centrales expuestos en el marco teorico.
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Capitulo V: Marco metodolégico

En esta oportunidad abordaremos los aspectos formales de esta
investigacion, donde se describe de forma acotada el tipo de investigacion
con el sustento teorico de esta eleccion y también, los limites que puede
afrontar este tipo de investigacion referido a las instituciones y el tema a

investigar.

A su vez, especifica el instrumento de recoleccion de datos y a quienes se

les aplica mencionado instrumento.

5.1 Tipo de Investigacion

Para esta investigacion se propone un analisis cualitativo por categorias, se
busca recolectar informacion para obtener antecedentes relevantes desde
los sujetos de manera inductiva. Esto permite problematizar como los

individuos interpretan la realidad.

Es descriptiva debido a que intenta caracterizar el proceso. “La investigaciéon
cualitativa trata de identificar la naturaleza de las realidades, su sistema de
relaciones y su estructura dinamica” (Hernandez, 2010:9), es por esto que
podemos decir que “las investigaciones cualitativas se basan mds en una
légica y proceso inductivo” (idem), donde este tipo de investigaciones sigue

un orden desde lo particular a lo general.

Por otra parte, el autor también refiere que “el investigador se introduce en
las experiencias de los participantes y construye el conocimiento, siempre

consciente de que es parte del fenomeno estudiado.” (Hernandez, 2010; 10)
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Como hemos mostrado en el estado del arte, esta es un area donde existe
informacion general y diversos estudios que describen la relacion entre las
TICs, la politica y el gobierno. Nuestra mirada distintiva es considerarla
como una herramienta de comunicacion entre Instituciones del Estado y

ciudadanos, como participacion democratica y social.

Y, por ultimo, es de caracter exploratorio debido a que este tipo de
investigacion “se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema
de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006; 80). En este caso,
la utilizacion de “Twitter” por parte de las instituciones del Estado, no ha
sido abordada especificamente, tampoco se ha estudiado el proceso de
implementacion de esta plataforma en las instituciones que pertenecen al

Estado.

5.2 Unidad de andlisis y seleccion de casos

En nuestro proyecto hemos elegido analizar los Ministerios de Chile y la
utilizacion de Twitter, considerando la relevancia que ha presentado para el
Estado la incorporacion de nuevas tecnologias de la informacion y su fuerte

vinculacion con los diferentes medios sociales.

Los Ministerios han sido los precursores en este sentido, siendo el ministerio
de Obras Publicas y el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, los primeros en
implementar una cuenta Twitter el ano 2009. Siguiendo esta linea, se
escogieron a los Ministerios como figura institucional, por ser el nexo mas
visible entre el Estado y la ciudadania, teniendo una relacion directa en la
formulacion e implementacion de politicas publicas. Los Ministerios seran

escogidos considerando a los que tengan mayor cantidad de seguidores y
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que hayan sido creados entre los anos 2009 y 2011, lo cual suponemos

mayor experiencia en su utilizacion.

A continuacion, se especifican los Ministerios escogidos por cantidad de
seguidores, los datos fueron actualizados al mes de diciembre 2017. Los
Ministerios que tengan un asterisco, fueron los Ministerios escogidos para
realizar esta investigacion, cabe mencionar que los ultimos tres Ministerios
fueron incluidos en esta lista a partir de la ultima actualizacion, debido a

que en este ultimo periodo de tiempo superaron los 100 mil seguidores.
. Ministerio de Educacion 257

. Ministerio de Salud 174(*)

. Ministerio de Obras Publicas 156

. Ministerio de la Muyjer y equidad de género 152(*)

. Ministerio de Vivienda y Urbanismo 145 (*)

° Ministerio del Medio Ambiente 123

o Ministerio de Justicia y Derechos Humanos 105
J Ministerio de Desarrollo Social 103
o Ministerio de Trabajo y Prevision Social 106

5.3 Limites de la investigacion

A continuacion, se expone parte de las limitaciones que se presentaron
durante la realizacion de esta investigacion. Para este estudio se
consideraron los Ministerios que tienen mas seguidores en su plataforma de
“Twitter”, dentro de los mismos hay un total de 22 Ministerios, de los cuales
al inicio de esta investigacion eran 6 ministerios, luego en diciembre del afo

2017 se actualizaron los datos en relacion a la cantidad de seguidores,
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quedando un total de 9 Ministerios que poseen 100 k (K=miles) o mas

seguidores.

A todos ellos se los invito a participar de esta investigacion por diferentes
vias, tanto telefonicamente como a través de sus paginas de internet
oficiales, a raiz de lo anterior se logré visualizar como un factor limitante, el
interés de los Ministerios, de sus departamentos de comunicaciones y en
particular, los profesionales que manejan esta plataforma a participar y/o

entregar datos de su organizacion.

Es necesario mencionar que, debido a la ultima actualizacion de la cantidad
de seguidores, es que se incluyeron tres Ministerios, a los que por motivos
investigativos se intento contactar por alguna de las vias de comunicacion
ya sea por las plataformas electronicas o por teléfono, no obteniendo

respuesta satisfactoria por parte de las instituciones.

Otro factor obstaculizador es la falta de actualizacion de los registros
estadisticos respecto a las respuestas o tematicas que pueden ser

presentadas en las paginas oficiales de cada Ministerio.

5.4 Instrumento metodoldgico usado

El instrumento seleccionado para recolectar la informacion, es la entrevista
semi — estructurada, la cual, implica un proceso de indagacion caracterizado
por el examen sistematico y en profundidad al encargado del departamento
de comunicaciones y/o al departamento que trabaja directamente en la

plataforma “Twitter” en los Ministerios escogidos.

Durante el desarrollo de esta investigacion se logro entrevistar a 3 de los

Ministerios.
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El estudio se realizé en cada uno de los Ministerios en cuatro etapas:

Etapa 1: Recopilacion de la informacion secundaria de los Ministerios
seleccionados, realizacion de una sistematizacion y seleccion en base a la

cantidad de seguidores.

Etapa 2: Contactar con las personas encargadas de la plataforma en los

distintos Ministerios y aplicacion de entrevistas semi-estructuradas.

Etapa 3: Analisis, sistematizacion y categorizacion de las respuestas

proporcionada por los sujetos a cargo de la plataforma de “Twitter”.

Etapa 4: Redaccion del analisis de este estudio y exposicion de las

conclusiones a partir del analisis.

5.5 Universo de Estudio y Muestra.

El presente estudio en coherencia con los objetivos y pregunta de
investigacion, corresponde a un diseno cualitativo por categorias de caracter
exploratorio e interpretativo. Examina un tema poco estudiado y que ha sido
abordado desde diversas perspectivas, por ejemplo, herramienta de
participacion democratica, comunicacion entre los Ministerios y sus
seguidores. Pero en la revision bibliografica no existen estudios o autores
que hablen sobre el proceso de implementacion de esta plataforma en los
Ministerios, ni su incidencia en conceptos como transparencia o

democracia.

Podemos indagar en profundidad sobre la dinamica institucional,
destacando temas relevantes para nuestro objetivo, como, por ejemplo, el

momento en el cual se comienza a utilizar esta plataforma de “Twitter”.
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Lo anterior, permite conocer las caracteristicas principales que se generaron
con la implementacion de “Twitter” en el Estado, asimismo, comparar sus

logros y dificultades en este proceso.

De igual manera, las instituciones realizan sus propias evaluaciones
respecto a la utilizaciéon de esta plataforma, donde podemos destacar cuales

podrian ser sus principales proyecciones.

Dado a lo anterior es que, la seleccion de la muestra obedece al criterio del
ano de creacion de la plataforma por parte de los Ministerios, cantidad de
seguidores que tienen y dentro de ellos a su vez, se seleccionan los que tiene
mas de 100 mil seguidores. Entonces, la muestra total contemplé a 9
Ministerios, de los cuales, solo tres fueron los que contestaron el

instrumento aportandonos informacion para esta investigacion.

Esta metodologia y los datos recogidos fueron agrupados en categorias con
el fin de poder realizar comparaciones, evidenciando contrastes y

dificultades, para luego organizar y presentar los resultados.

Segun lo que plantean los autores Ramirez Gil y Garcia “La categorizaciéon
(es decir, cerrar o establecer las categorias) facilita la clasificaciéon de los datos
registrados y, por consiguiente, propicia una importante simplificacion.”

(Ramirez, Gil, & Garcia, 1999)
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Capitulo VI: Desarrollo y analisis de la Informacion

En este punto, se presenta la informacién que se recopilé a partir de la
entrevista semi — estructurada que se aplicé a los Ministerios seleccionados
y a su vez, el analisis que se genera a través de las distintas respuestas que

entregaron los encargados de la plataforma de “Twitter” de cada Ministerio.

Este analisis se realiza a través de la separacion de los conceptos centrales
de esta investigacion, refiriéndose principalmente a lo que es comunicacion,
transparencia y democracia con algunos de los elementos que se pueden

desprender de estos.

Paralelamente se menciona a lo largo del analisis como los objetivos
planteados al inicio este estudio se cumplieron luego de realizada la

investigacion.

6.1 Caracteristicas relevantes al momento de implementacion de “Twitter”

A continuacion, plantearemos algunas de las principales caracteristicas del
proceso de implementacion de la plataforma de “Twitter” en los ministerios
seleccionados. Al respecto mencionamos que las instituciones visualizan a
esta plataforma como un medio para comunicarse con la ciudadania y es
aqui donde destacamos lo que refiere el MINSAL, es “uno de los canales

fundamentales de contacto con la ciudadania.” (Ministerio de Salud, 2017).

El contacto con los ciudadanos es convierte en un objetivo prioritario al
momento de implementar una plataforma como “Twitter”, por lo que, al ser
un medio de comunicacion, fue visualizada como una caracteristica en los

inicios de este proceso.
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Para los Ministerios estudiados, la utilizacion de “Twitter” es visualizada
como una caracteristica influyente en la relacion generada con la
ciudadania, favoreciendo la entrega de informacion referente a planes,
implementacion de politicas, entre otros. La institucion al momento de
twittear alguna informacion, posibilita la comunicacion con la ciudadania,
que siempre puede y debe perfeccionarse generando una interaccion social,
como se menciona en el marco teodrico, concepto relacionado con lo

mencionado por Mendo & Garay en el ano 2005.

Entonces, esta plataforma acttia como una herramienta de gestion utilizada
por los Ministerios al momento de la entrega de informacion y también,
permite a los seguidores opinar e influir en la comunidad que integra la

plataforma y cuenta de las instituciones estudiadas.

Otra caracteristica que se repite en los tres Ministerios al momento de
implementacion es que solo existe un encargado en el manejo de las redes
sociales por parte de cada institucion, lo cual en cierta medida dificulta la
atencion que constantemente se ve aumentada con los avances tecnologicos.
Este avance también permite el monitoreo de lo que sucede en la red y sobre
todo de los temas que son de connotacion publica, de los cuales tienen que
realizar reportes a las autoridades para que en su interaccion con la

ciudadania sea en concordancia con el discurso oficial.

Por otra parte, se encuentra lo que refieren los encargados de la plataforma
del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, junto con el encargado de la
plataforma del Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, expresados a
continuacion: “Mantener una comunicacion directa con la ciudadania e
informar sobre los programas” (Ministerio de Vivienda y Urbanismo, 2017),
también se encuentra lo que refieren del Ministerio de la Mujer y Equidad

de Género, que pasa a contribuir lo que se ha expresado hasta el momento
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“lo que nosotros hacemos con las redes sociales es comunicar efectivamente
lo que como institucion estamos haciendo, lo que la autoridad hace, mds la
difusion de planes, politicas y programas” (Ministerio de la Mujer y Equidad
de Género, 2017); recalcando que en ambos casos expuestos, lo principal es
la mantencion de la comunicacion de forma directa y esto es un elemento

que sirve para que la transparencia esté presente.

Al ser de libre acceso, estas plataformas, todos pueden ser parte de ellas
opinando, aportando, realizando diversas opiniones incluso protestando.
Existen factores que influyen negativamente en este espacio, y que lo
expresa encargado de “Twitter” del Ministerio de Salud “El elemento principal
son los usuarios que se dedican a denostar y atacar sin importar los
argumentos que uno utilice para responder las consultas” (Ministerio Salud,

2017).

Esta plataforma, contribuye a la comunicacion que se genera entre la
ciudadania y la institucion, pero esto no garantiza que la persona que lee o
le llega un mensaje lo entendera en el sentido que lo quiere expresar la
institucion y es ahi, donde se genera problemas de comunicacion, como se

expreso anteriormente.

En resumen, destacaremos en primera instancia la gratuidad en el uso de
esta plataforma, desencadenando el libre acceso a ella tanto de las personas
naturales como de las instituciones, requiriendo sé6lo una conexion a

internet.
Siguiendo esta linea, es que, para los Ministerios, la caracteristica que

representa esta plataforma es que se transforma en un medio o herramienta

de comunicacion que permite el dialogo con la ciudadania, lo que en
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consecuencia influye en otros elementos como la transparencia y la

democracia.

6.2 Utilizaciéon de “Twitter” respecto a la comunicacion, transparencia y

democracia.

En esta instancia se aborda el uso de esta plataforma desde los distintos
Ministerios respecto a los conceptos centrales de esta investigacion. Por otra
parte, es necesario mencionar que este punto fue confeccionado a partir de
las respuestas de los encargados de la plataforma de las instituciones

seleccionadas.

6.2.1.- Comunicacion

Para continuar con esta exposicion y analisis de informacion, partiremos
con el punto que visualiza a “Twitter” como una herramienta de
comunicacion entre las personas. A continuacion, se presentan las

diferentes visiones que tienen los Ministerios abordados.

A su vez, es necesario mencionar que existe una similitud de opinion y
pensamiento respecto a que, no consideraron en un principio, la
masificacion que tendria esta plataforma para los usuarios, que luego se
transformaron en seguidores de las instituciones estudiadas, por lo que sélo
existe una persona manejando este tipo de red social y que, en los tres
Ministerios entrevistados, refieren que no cuentan con personal suficiente
para cumplir con las exigencias tanto de la institucion como de los mismos

usuarios, es decir “no contamos con mayor personal que una sola persona
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para contestar todas las dudas de las redes sociales”. (Ministerio de la

Vivienda y Urbanismo, 2017).

A raiz de lo anterior, podemos inferir en la incidencia que este factor puede
tener en la calidad de la atencion que se le entrega al publico seguidor de la

plataforma.

Una de las repercusiones respecto en la implementacion de TICs
especificamente Twitter como herramienta de gestion es, que en sus inicios
no proyectaron la incidencia que tendria esta plataforma o la cantidad de
seguidores, siendo que, uno de los objetivos de esta implementacion era
tener mayor cantidad de seguidores porque asi su informacion incluiria a
mas ciudadanos. En este sentido, el nivel comunicacional por una parte se
cumple, porque efectivamente los Ministerios entregan informacion
pertinente, pero, por otra parte, como menciona el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, no alcanza a dar respuesta a la totalidad de las demandas de
los ciudadanos/seguidores que se relacionan con temas de interés personal

como a nivel mediatico.

Asi mismo, en base al punto anterior es que podemos mencionar que en un
principio visualizaron la comunicacion de forma “lineal” haciendo referencia
lo que mencionaron los autores Shannon y Weaver en el ano 1949, donde el
mensaje es emitido por el Ministerio y llega a los ciudadanos/seguidores
cumpliendo este principio, pero esta teoria tiene una perspectiva que no fue
considerada, que es la incidencia que tienen los factores externos a este
proceso lineal, en este caso nos referimos al tipo de informacion entregada
y también los diferentes tipos de reacciones que se puede obtener a partir
del mensaje y, si seguimos esta cadena, las respuestas tampoco fueron

consideradas en esta ecuacion.
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Otro factor a considerar respecto al sistema de registro y sistematizacion
que manejan los distintos Ministerios en estudio, refieren que los
encargados de la plataforma realizan reportes a la autoridad, estos, no
responden de toda la interaccion entre el “Twitter” del Ministerio y los
seguidores, sino mas bien, son reportes a las autoridades sobre las
tematicas que han tenido mayor connotacion publica. Aqui destacamos lo
que refiere el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, expresando lo
siguiente “bdsicamente se analiza el rendimiento de las notas web, su
paralelo en las plataformas digitales donde se difundié y eso es para ver como
una mirada del rating por decir de alguna forma” (Ministerio de la Mujer y
Equidad de Género, 2017), tomando en consideracion lo que mas genero

una reaccion por parte del usuario de la plataforma.

Siguiendo esta linea, es este mismo Ministerio quien menciona que

“En ocasiones por supuesto se hacen informes, mas bien cualitativos
de cuando se requiere, porque son dificiles de hacer, de hechos
importantes [...] hechos de connotacion publica donde hay que ver mas
menos como estan reaccionando las personas, como esta trabajando el

mundo politico” (Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, 2017)

Donde queda evidenciado que, so6lo existe una persona encargada de la
plataforma de “Twitter” en cada Ministerio e intentan monitorear
periodicamente los temas de interés y creando un reporte a las autoridades,
para que en su interaccion con la ciudadania sea en concordancia con el

discurso oficial.

Al respecto de la utilizacion que le confieren a esta plataforma, los
encargados mencionan que, al no dar abasto con las necesidades

expresadas en Twitter, estos informes realizados no son sobre la totalidad
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de los temas, sino mas bien sélo los que son de alguna forma mediaticos,
quedando fuera del conocimiento de las autoridades los temas no

mediaticos.

Esto permite a las autoridades ocupar la plataforma para influir
politicamente en la opinion y los temas que las redes estan discutiendo.
Twitter como herramienta de gestion ha sido subvalorada por lo que, en este
caso, existen muchas posibilidades que atin deben abordarse para el logro

de una comunicacion mas inclusiva y empoderada con ciudadania.

Uno de los objetivos planteados por los Ministerios, ha sido la ampliacion
del numero de sus seguidores para lograr una mayor red social de discusion
de forma permanente, para el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género,
ellos han “cumplido efectivamente con ese objetivo de ampliar la base de
seguidores y de lograr una comunidad que también debate” (Ministerio Mujer
y Equidad de Género, 2017), esto se puede extrapolar a la realidad que viven
los otros Ministerios ya que, buscan siempre ampliar su base de seguidores
para llegar a la mayor cantidad de poblacion, creando una comunidad de

dialogo activa.

En base a lo expresado en entrevista presencial con el Ministerio de la Mujer
y Equidad de Género, refiere una serie de elementos que son necesarios

destacar en relacion a la comunicacion:

“Generan discusiéon y son instancias que nos permiten y que nos han
permitido por supuesto educar a quienes nos interpelan y por supuesto

retroalimentar a la autoridad.

- La gente esta consumiendo informaciéon, y la gente esta consumiendo

informacién a través de sus moéviles”.
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El primer punto, hace alusion a las instancias que se generan por el uso de

“Twitter” por los Ministerios, y también, permite en cierta medida ir

generando conocimiento a partir de la constante interaccion entre la

institucion y los seguidores.

Y el segundo punto, destaca que ahora las personas estan queriendo

informarse mas de las cosas, en este caso en particular es sobre programas,

politicas publicas, declaraciones publicas que redactan en la plataforma.

Como se ha expresado anteriormente, uno de los objetivos que tienen los

Ministerios es la adicion constante de seguidores a sus cuentas de Twitter y

otras redes sociales. A continuacion, expondremos un cuadro que recoge los

datos recopilados en el ano 2016 actualizandose a diciembre de 2017.

Tabla N° 1: Comparacion de cantidad de seguidores entre los anos 2016 y

2017
Variacion
N° seguidores | N° seguidores porcentual
Ministerios
2016 2017 respecto al ano
anterior
Ministerio de

218.000 257.500 18,12%

Educacion

Ministerio de Obras
140.000 156.400 11,71%
Publicas
Ministerio de Salud 139.232 174.000 24,97%
Ministerio de la Mujer

y la Equidad de 134.000 152.550 13,84%

Género
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Ministerio de la
132.000 145.500 10,23%
Vivienda y Urbanismo
Ministerio de Medio
104.000 123.000 18,27%
Ambiente
Ministerio de Justicia
89.000 105.200 18,20%
y Derechos Humanos
Ministerio de
85.000 103.700 22,00%
Desarrollo Social
Ministerio de Trabajo y
83.900 106.600 27,06%
Prevision Social

Fuente: Elaboracion propia, segun los datos recogidos de las paginas

oficiales, anos 2016 y 2017.

En la tabla se evidencia la totalidad del universo de esta investigacion,
incluyendo a las instituciones incluidas a partir de la ultima actualizacion
realizada en diciembre del ano 2017, podemos rescatar que tres Ministerios
tuvieron que ser incluidos en el universo inicial, esto se puede relacionar
también con el acceso a las diversas tecnologias y asi, a las redes sociales,

sobre todo si hablamos de “Twitter”.

Por otra parte, podemos mencionar que en el ano 2016 el Ministerio de
Educacion era quien tenia mas seguidores y en la actualizacion de los datos
se mantiene en posicion, pero si hablamos de los Ministerios de Obras
Publicas y el Ministerio de Salud, donde el primero en el 2016 tenia la
segunda posicion, pero en el ano 2017 cae al tercer puesto y el Ministerio

de Salud sube al segundo puesto.

Asimismo, de esta tabla podemos inferir que la comunicacion va en aumento

constante, no de forma igualitaria para todas las instituciones, pero denota
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un aumento, tenemos ciudadanos/seguidores mas opinantes y/o
interesados en estar informados sobre la realidad de la institucion

considerando planes, programas, proyectos, entre otros.

Para poder evidenciar de manera diferente el impacto que han tenido las
redes sociales en las comunicaciones entre los seguidores y las
instituciones, es que a partir de los datos recopilados se genero el siguiente
grafico que muestra en concreto cuantos seguidores se unieron a las redes

sociales de las instituciones.

Grafico N° 1: Cantidad de seguidores de “Twitter” ano 2016 y 2017

Numero de seguidores Twitter
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Fuente: Elaboracion propia, para este estudio

La relevancia que adquiere este dato, es que mientras mas seguidores

existan en sus cuentas de Twitter, a mas personas les llegara su informacion
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existiendo mayor posibilidad de respuesta, por ende, se genera mayor
comunicacion entre la institucion y ciudadania/seguidores. Esta realidad

se ha replicado en los demas Ministerios (ver anexos, Tabla N° 1).

6.2.1.1 Comunicacion entre gobierno y ciudadanos

Como lo planteamos con anterioridad, el Estado reconoce a las personas con
plenos derechos en cuanto a la participacion y, por tanto, obliga a las
instituciones poner en conocimientos sus politicas, planes y acciones de

forma accesible a la ciudadania.

Para el Ministerio de Salud, los objetivos se encuentran logrados, si
hablamos sobre la entrega de informacion sobre eventos, contingencias y
noticias relevantes a los ciudadanos, cuando indica que “se ha cumplido
plenamente el objetivo de entregar informacion de salud de campanas, ya que
actualmente todas las campanas del Minsal consideran la dimensién de
redes sociales” (Ministerio Salud, 2017), destacando que, en entrega de
informacion lo hacen en tiempo y forma para que los seguidores estén

informados.

En cuanto al objetivo de establecer conversaciones y con ello crear una
amplia red de relaciones, el Ministerio de Salud plantea la necesidad de,
“transformarse en un canal bidireccional” (Ministerio Salud, 2017) y hasta
ahora, ha logrado de alguna manera hacerse cargo de dicha problematica
con “Salud Responde, que es el soporte ministerial encargado de responder
las consultas ciudadanas ya creo una cuenta de Twitter y de Facebook”
(Ministerio de Salud, 2017), en este caso en especifico el Ministerio crea una
instancia para generar una comunicacion fluida entre el Gobierno y la

ciudadania.
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Especificamente en el Ministerio de Salud, se hicieron cargo de la demanda
de informacion por parte de los seguidores/ciudadania creando una
instancia diferente, si lo relacionamos con el marco teérico encontramos a
Valdés (2000) el cual menciona que la tecnologia apunta al desarrollo y a la
satisfaccion de las distintas necesidades tanto de las personas como de las
organizaciones. En este caso, el Ministerio creé la cuenta de Twitter, las
personas se hicieron seguidores de esta cuenta y comenzo a participar de
forma activa en esta plataforma, permitiendo en cada publicacion generar
algan tipo de conocimiento tanto para los seguidores como para el
encargado de la plataforma y, es ahi donde se percatan de la necesidad de
crear una nueva forma de comunicacion denominada “Salud responde”, el

cual permite una comunicacion mas directa e interactiva.

Para el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, este objetivo es logrado
ampliamente ya que una de las tematicas que aborda el Ministerio y sus
repercusiones sociales, son relacionados a los temas de Violencia de Género,
y ha logrado establecer en cierta medida conversaciones con sus seguidores

como se expone a continuacion

“al mismo tiempo poder usarlo como un dispositivo de escucha de la
ciudadania, en cuanto en cada publicacion podriamos ver comentarios,
la gente podria interactuar con esto, votar por los comentarios que mas
o menos les gusta y todo eso”. (Ministerio Mujer y Equidad de Género,
2017)

Al no existir todavia normas ni protocolos de como proceder cuando se
recibe una denuncia de violencia o mal trato via internet, el encargado de la
plataforma plantea lo siguiente “nos ahorramos la burocracia, efectivamente
yo creo que hay “digitales”, los digitales del gobierno, lo que hacemos
efectivamente no es un proceso estandarizado, o sea cada uno de nosotros
tiene sus propios métodos” (Ministerio de la Mujer y Equidad de Género,

2017), donde ciertamente se entrega una respuesta a la demanda que los
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seguidores plantean, respetando asi el proceso comunicacional entre el

Gobierno y la ciudadania.

Twitter pasa a contribuir a la comunicacion entre la institucion y la
ciudadania, en este caso, seguidores. Y es precisamente lo que logra esta
plataforma que la transforma en una herramienta de gestion para el

ministerio.

Para el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, los canales de
comunicacion y de atencion ciudadana se han visto superados por una gran
cantidad de solicitudes que no se habian considerado en el diseno inicial y
evalian su experiencia indicando que “todos estamos de acuerdo, lo digital
es el camino, o es uno de los principales caminos”. (Ministerio de la Mujer y
Equidad de Género, 2017), tanto para informar de los programas y politicas,

como para responder a las demandas o preguntas de los seguidores
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Grafico N° 2: Comunicacién con las Instituciones

Comunicacion

= COMUNICACION UNILATERAL = DIALOGO

Fuente: Elaboracion propia, para fines de esta investigacion.

El grafico demuestra que un 34% del total mantiene una dialogo constante
entre los ciudadanos/seguidores y la institucion, lo que se traduce en que
uno de los tres Ministerios se comunica con los usuarios de esta plataforma.

Hablamos especificamente del Ministerio de la Mujer y Equidad de Género.

Por otro lado, se encuentra el 66% del total que corresponde a una
comunicacion unilateral, lo que quiere decir, es que la institucion ocupa
esta plataforma soélo para entregar informacion sin tener dialogo con el
usuario. En este sentido nos referimos al Ministerio de Vivienda y

Urbanismo y al Ministerio de Salud.
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6.2.2.-Transparencia

Los tres Ministerios plantean que su rol en este ambito es entregar
informacién que invite a los ciudadanos/seguidores a informarse sobres las
diversas campanas, planes, programas y politicas sociales que implementan
los Ministerios. Por otra parte, se utiliza este medio para comunicar lo que
autoridad hace y su postura frente a temas atingentes que estan dentro de

la linea que el Gobierno sigue también.

Siguiendo esta logica, el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, entrega la
informacién a los ciudadanos/seguidores para “Mantener una comunicacion
directa con la ciudadania e informar sobre los programas” (Ministerio de
Vivienda y Urbanismo, 2017), destacando que en esta institucion es

importante que este nexo se mantenga y en lo posible aumente.

El Ministerio de Salud en este sentido, no expresa de manera textual el tema
de la mantencion de una comunicacion directa para fomentar la
transparencia, pero refiere que, la informacion que publican es como una
invitacion a los ciudadanos a vivir de manera saludable, mencionando lo
siguiente “promocién de mensajes saludables, informacion de campanas y
actividades que realizan nuestras autoridades” (Ministerio Salud, 2017),
donde el énfasis esta principalmente en el fomento de actividades en pro del

autocuidado e informacion respecto a las gestiones del Ministerio.

Para realizar este analisis es preciso proporcionar algunos elementos de
contexto, como bien lo plantea el Ministerio de la Mujer y Equidad de
Género, para ellos el “objetivo siempre fue crecer, tener una base amplia de
personas, [...] una comunidad amplia a las cuales pudiesen llegar nuestras
comunicaciones” (Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, 2017),

mientras a mas personas/seguidores llegue la informacion publicada por la
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institucion, existe mayor conocimiento sobre las gestiones y por ende,

transparencia de la institucion

Para el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, un aspecto que se debe
considerar al iniciar campanas a través de “Twitter” es que este publico
“Twitter el publico es diferente al de Facebook. Es mds bien politico”
(Ministerio de Vivienda y Urbanismo, 2017), esta institucion hace una
distincién entre los sujetos seguidores de la plataforma de “Twitter” en
contraposicion con los amigos o seguidores “Facebook”, debido a que, segiin
relato del encargado de la plataforma en esta institucion, los
sujetos/seguidores de la plataforma tendrian un enfoque politico mas critico

de lo que publican.

Es debido a lo anterior, donde se hace necesario integrar una perspectiva
que implica una segmentacion, pero no en el ambito social, sino que, a
través de internet directamente relacionado con la politica, y asi lo plantea

Fenton (2016)2

“Aquellas personas que lo utilizan principalmente para fines politicos o
informativos pertenecen a grupos muy concretos de la clase media y
altamente educada. Asi, lejos de aumentar la participaciéon politica de
todos, Internet crea guetos politicos de los que ya estan bien

informados” (Fenton, 2016)

Esta autora, manifiesta que las personas que utilizan internet ya sea por
busqueda de informacion o politica, s6lo es un segmento de la poblacion que
tienen como caracteristica, educacion media y/o superior, es una

caracteristica de estos sujetos quienes participan en esta plataforma,

“Natalie Fenton es Professor in Media and Communications y Codirectora del Departamento de Medios y Comunicacidn
de Goldsmiths, University of London. Es Codirectora del Goldsmiths Leverhulme Media Research Centre y Codirectora del
Goldsmiths Centre for the Study of Global Media and Democracy
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evidenciando un nivel de discusion mayor. A raiz de lo anterior, se integra a
este estudio un concepto acunado por Fenton (2006) que se refiere a “guetos

politicos” enfocado en la desigualdad o segmentacion politica.

El Ministerio de la Mujer y Equidad de Género, mantiene una comunicacion
mas bien lineal, donde el sujeto/seguidor manda un mensaje y la institucion
responde por esa misma via. Lo anterior, en cierta forma contribuye a que

la participacion ciudadana esté presente en esta situacion en particular

Respecto a lo que mencionan especificamente los encargados de la
plataforma en los diferentes Ministerios, podemos destacar las siguientes
respuestas, donde también enuncian elementos y caracteristicas que han
surgido a raiz de la utilizacion de “Twitter” y otras plataformas de redes

sociales.

Por parte del Ministerio de Salud, una forma de utilizar la plataforma, se
enfoca en “dar a conocer informacién de salud, especialmente de campanas
y liberar espacio para la promociéon de mensajes saludables, informacién de
campanas y actividades que realizan nuestras autoridades”. (Ministerio de
salud, 2017), la cual, en cierta forma pone a la palestra toda la informacion
que pueda contribuir al autocuidado y a su vez, informa de las actividades
de las autoridades de la institucion. Lo anterior, contribuye a lo que hemos
descrito como transparencia, ya que, al publicar este tipo de informacion
mantienen a las personas/seguidores informados y, por otra parte, dan el

espacio para preguntar sobre esas actividades.
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Grafico N°3: Cantidad de seguidores que se unieron a la plataforma por

Ministerio a diciembre del anio 2017

incremento numérico de seguidores
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Fuente: Elaboracion propia, para fines de esta investigacion

Uno de los elementos principales para la transparencia, son las personas y,
es aqui, donde podemos evidenciar que en los nueve Ministerios donde
aumento la cantidad de seguidores son el Ministerio de Educacion con
39.500 personas que se transformaron en seguidores de esta plataforma, le

sigue el Ministerio de Obras Publicas con 34.768 personas.

Este aumento en catidad de seguidores en estos ministerios en particular,
también responde a las necesidades de la ciudadania, con base en lo
anterior, mencionamos que las cantidades expresadas estan en “miles” de
personas, por lo mismo es que referimos, que el Ministerio de Salud,
aumenta en 22.700 personas en su plataforma; el Ministerio de la Muyjer y
Equidad de Género aumenta en 19 mil personas aproximadamente en

“Twitter” y el Ministerio de Vivienda y Urbanismo aumenta en 18.700
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personas, esta tendencia de aumento de seguidores tambien sucede en los

demas Ministerios. (ver Anexos, tabla N°1)

La grafica se relaciona con el concepto de transparecia porque, en el
aumento de seguidores radica que la informacion publicada por las
instituciones llega a mas personas y también genera el espacio para que los
usuarios puedan realizar consultas o pedir informaciéon actualizada sobre

planes o programas.

6.2.3.- Democracia

Los encargados de la plataforma de los distintos Ministerios, manifiestan
que la utilizacion de esta tecnologia permite en cierta medida mejorar la
interaccion con los sujetos/seguidores y, los comentarios al ser publicos,
son escritos de forma argumentativa y respetuosa.

A continuacion, se presentan frases expresadas por los encargados de la

plataforma que contribuye al analisis de este concepto.

El Ministerio de Salud, respecto al uso de la plataforma “lo usamos para una
mejor “interaccion” con el ciudadano” (Ministerio de Salud, 2017),
destacando que lo utilizan con el fin de tener una relacion fluida con los
ciudadanos/seguidores. Asimismo, acentua la forma en que los usuarios se
manifiestan en la red y es por medio de “didlogos de manera respetuosa,
argumentada, sin descalificaciones” (Ministerio de Salud, 2017), hace la
diferencia, debido a que en otras redes sociales puede existir otro tipo de

dialogos, donde el contenido del escrito busca otro objetivo.

Por otra parte, este mismo Ministerio relata que, la “masificacion en el uso

)

de las redes sociales, permite respaldar la visibilidad de nuestros envios”

(Ministerio de Salud, 2017), lo que nos permite inferir sobre la influencia
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que puede tener “Twitter” en los procesos democraticos, debido a que
permite la comunicacion, el respeto y a su vez, permite que el publico

general obtenga una amplia gama de informacion.

6.2.3.1 Democracia electrénica.

Las tecnologias de la comunicacion se han posicionado como instrumentos
para apoyar la construccion de una democracia participativa. Segun lo
planteado por el encargado de la plataforma “Twitter” del Ministerio de la
Muyjer yv Equidad de Género “el Estado tiene que avanzar porque es
econdémico, porque es democratico, porque internet es libre y eso permite
efectivamente si tenemos personas alfabetizados digitalmente” (Ministerio de

la Mujer y Equidad de Género, 2017)

Estos espacios como “Twitter” se conforman en lugares para generar el
dialogo y la reflexion social, pero también se pueden escuchar opiniones que
nos obligan a reflexionar como lo que plantea en una entrevista realizada

por Joan Pedro a Natalie Fenton (2016) donde indica que:

“Sin embargo, de alguna manera, nos dejamos convencer por la idea de
que ya que, en un mundo online, podemos enviar libremente mensajes
a mucha gente, la libertad es nuestra. Y eso significa que terminamos

aceptando la democracia tal como se presenta en el actual periodo.”
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Cuadro comparativo entre Ministerios segun los objetivos investigativos del

estudio

El analisis permitié la confeccion de un cuadro comparativo que abarca los
tres Ministerios con la realidad que vivieron al momento de la
implementacion de esta plataforma a su gestion en relacion a los conceptos
centrales de este estudio y a su vez algunas de las repercusiones de esta
utilizacion.

Por otra parte, se hace necesario mencionar que esta comparacion se realiza
con base a las respuestas proporcionadas por los encargados que manejan
esta plataforma en los Ministerios, por lo que es de caracter meramente

descriptiva.

Asimismo, los temas y realidades que abordan estas instituciones son
diametralmente diferentes, al igual que a nivel organizacional, por lo que la

comparacion se realiza solo a nivel conceptual.

Ministerio Ministerio de Ministerio de la
Ministerio de
Eriterio Vivienda y Mujer y Equidad Salud
Urbanismo de Género
Comunicacion Fundamentalmente | Existe Lo esencial
(objetivo general) | la plataforma es comunicacion radica en la
utilizada para con los entrega de
entrega de seguidores y informacion
informacion de logrando activar | unilateral,
forma masiva. a una logrando este
comunidad ultimo.
dialogante.
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Caracteristicas

Repercusiones

Entrega de
informacion

unidireccional.

El Ministerio hace
la informacion
publica en la

plataforma.

El encargado de la
plataforma cumple
todas las funciones
relacionadas con
Twitter, esto tiene
un factor negativo
ya que el personal
asignado no logra
abordar el
aumento continuo
de demandas

ciudadanas.

Como
caracteristica
reportan a la
autoridad sobre
las tematicas que
ha sido de
connotacion
publica. (como
herramienta

politica)

El Ministerio
necesita buscar
nuevas forma de
resolver
situaciones
complejas de

violencia en vivo.

Generar nuevos
protocolos de
accion frente a
estas

situaciones.

La plataforma
hasta ahora se
ha visto
superada por
las necesidades
que surgieron
de forma
espontanea no
siendo
consideradas
en la
planificaion y
puesta en

marcha.

El Ministerio
estuvo obligado
a abrir una
paltaforma
telefonica y de
la red social,
intentando con
ello suplir las
necesidades
generadas por

los usuarios.

67




3 Para los tres Ministerios seleccionados es la misma realidad

acceder y

Transparencia Entrega de informacion fidedigna sobre campanas,
L. lanes, programas y politicas sociales que implementan
Caracteristicas p » PTOE yP 4 p
los Ministerios.3
Repercusiones
Obliga al Estado a | Obliga al Estado | Para el
avanzar en esta a avanzary Ministerio de
materia. permitir que no | salud una
. solo sea libre y repercusion es
Los seguidores
. accesible, se ue algunos
estan en constante ’ 4 e
. debe educar a la | usuarios se
busqueda de
. poblacion para dedican a
espacios
D que sea denostar y
participativos y
. . digitalmente atacar sin que
exigencia de
. .. activa. los argumentos
informacion.
fundados sirvan
de contencion.
Democracia Esta plataforma se | Acceso libre y Entrega
. convierte en un dialogo contante | informacion que
Caracteristicas
instrumento permite aun mas | es
democratizador, en | democratizar los | continuamente
relacion a la espacios de actualizada,
informacion a la participacion permitiendo a
que pueden activa. los usuarios
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acceder los participar
usuarios. cuando es

requerido

Se debe lograr una comunicaciéon asertiva con los

Repercusiones grupos minoritarios quienes no escuchan argumentos

técnicos.

Fuente: elaboracion propia a partir de lo expresado en las entrevistas a los
encargados de la utilizacion de la plataforma de “Twitter” de los Ministerios

seleccionados.

Respecto al concepto de comunicacion, podemos mencionar que los tres
Ministerios utilizan la plataforma como un medio para entregar informacion
de forma masiva, pero aqui es donde se ven diferencias también, debido a
que el MINVU solo entrega informacion, pero el Ministerio de la Mujer y la
Equidad de Género existe efectivamente dialogo con los seguidores cuando
la situacion asi lo requiere. Pero el Ministerio de Salud, es s6lo una fuente
de entrega informacion, de forma unilateral y si se llegara a generar un

dialogo, este es acotado y preciso.

En relacion a las repercusiones nos referimos que, en un principio las
autoridades no presupuestaron el impacto que tendria la implementacion
de esta plataforma a su gestion, por lo que, sélo existe un encargado para
todas las plataformas de redes sociales, provocando que en reiteradas

ocasiones no den abasto con las demandas de los usuarios.

El concepto de transparencia, los tres Ministerios concuerdan en su
concepcion ya que, utilizan la plataforma para entregar informacion sobre

diversas campanas, planes y programas que implementan en su institucion.
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Las repercusiones visualizadas en este ambito radican principalmente en el
estallido que han tenido las redes sociales de forma general, obligando —en
cierta— medida al Estado a no so6lo entregar informacion sobre un tema

determinado, sino que también a educar a los usuarios digitalmente.

Por ultimo, nos referimos al concepto de democracia, aqui los encargados
de la plataforma concuerdan que “Twitter” es wun instrumento
democratizador en relacion al acceso de la informacion por parte de los
usuarios, repitiéndose conceptos como, acceso libre y dialogo constante
donde se democratizan los espacios de informaciéon. Siguiendo esa linea, el
Ministerio de Salud menciona que la utilizacion de esta plataforma ha
permitido subir actualizaciones constantes de sus datos.

Respecto a las repercusiones, es que se debe lograr una comunicacion
asertiva tanto de los usuarios como de las personas que pertenecen a las

instituciones para con los grupos minoritarios.

Proyecciones de la utilizacion de “Twitter”

Para los tres Ministerios, el aumento de seguidores ya es un hecho (ver
anexos, tabla n°l), pero esperan que esta cantidad siga aumentando

exponencialmente durante el transcurso del tiempo.

Si hablamos de forma especifica el MINVU refiere “entregar informacién de
programa y diversas posibilidades para la gente” (Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, 2017), si bien es cierto, que para esta institucion es importante
entregar diferentes tipos de informaciones, no manifestaron la generacion
de dialogo con la ciudadania/usuarios, siendo un factor importante para

fomentar la participacion y la democracia.
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El Ministerio de la Mujer y Equidad de Género menciona que “queremos
crear una comunidad dialogante y bidireccional [...]” (Ministerio de la Mujer
y Equidad de Género, 2017), es claro para donde apunta esta institucion y

trabajan para ir logrando ese objetivo.

Para el MINSAL, si bien es cierto, es importante la informacion que entregan
a diario también mencionan que el es necesario crear instancias para
“mejorar la utilidad de la plataforma” (Ministerio de Salud, 2017). Por la
tematica que aborda esta institucion que se vio en la necesidad de generar
una instancia telefonica y de Twitter para suplir las necesidades surgidas a
partir de los usuarios y ciudadanos en general; dado lo anterior, es que el
objetivo visto como una proyeccion es, hacer que esta plataforma sea mas

funcional para los usuarios.
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Capitulo VIII: Conclusiones

A partir de la aplicacion de las entrevistas, posterior recoleccion de datos,
con la informacion obtenida se generaron diferentes tipos de conocimientos,

permitiéndonos presentar las siguientes conclusiones.

Las tecnologias de la comunicacion y las reformas llevadas a cabo en la
Administracion Publica del Estado, respecto de mejorar y posibilitar la
comunicacion democratica y transparente entre los ciudadanos y los
distintos Ministerios, ha implicado no solo incluir las nuevas tecnologias, si
no que obliga a re — estructurar las organizaciones publicas colocando al
usuario en el centro de atencion, simplificando los procesos, permitiendo

una comunicacion mas eficiente y una atencion sin fronteras temporales.

Asi, el Gobierno electronico, que ubica su centro de operaciones en la
Administracion Publica y en los ciudadanos, sobre todo por la informacion
que circula entre sus redes. No solo se debe identificar las herramientas
electronicas con la modernizacion de la Administracion Publica, sino
también esto incide en la calidad de la informacion, la rapidez y confiabilidad

de las respuestas entregadas a los ciudadanos.

Las tecnologias se van modificando, evolucionan y se actualizan asi mismas
y, los supuestos que nutren la Administracion Publica también cambian a
medida que se implementan nuevas tecnologias, se hace necesario constatar
que, que en los Ministerios estudiados existe una evaluacion que considera
la idea de mejorar en el area tecnologica. En los tres Ministerios estudiados
se observa que, aunque la informacion y la cantidad de usuarios y
seguidores aumenta desde el inicio de la apertura de la plataforma de forma

sostenida, no existen planes, en la idea de aumentar el personal asociado al
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manejo de dicho ambito. Quedando pendiente una correcta aplicacion de

los recursos humanos, que permita un real crecimiento y desarrollo.

La situacion actual de los Ministerios es que pierde informaciéon valiosa que
deberia ser catalogada y organizada estadisticamente para el logro de
nuevos objetivos institucionales, permitiendo la profundizacion en el
intercambio de informacién como flujo informativo identificando un punto
de informacion desde los 6rganos de la Administracion Publica hacia los
ciudadanos, lo anterior, mediante la publicidad de las distintas campanas o

eventos relevantes de cada Ministerio.

Desde el ambito de la Transparencia Activa, sera visualizado como
proactividad por parte de los 6rganos de la Administracion del Estado, sobre
todo si hablamos en términos de actualizacion permanente de la
informacion publicada en sus sitios web. Existe también informacion que
circula tras la motivacion del ciudadano, considerado como un sujeto activo
y que hoy, no solo requiere informacion, sino que también la exige. Por ello
Twitter se trasforma, un espacio donde los ciudadanos estan dispuestos a
debatir no s6lo sobre la informacion expuesta si no, a discutir asuntos
politicos que contribuyen a la formacion de la opinion publica, y también a

la creacion de una agenda publica a partir de lo publicado en redes sociales.

Siguiendo con esta linea de argumentacion, también se debe senalar que la
utilizacion politica de esta red, permite que los mensajes se revelen como un
medio para influir en las decisiones politicas, considerando a la base que,
la interaccion entre todos los actores es relevante en la toma de decisiones

en un Estado democratico y participativo.

Ahora es necesario observar a los medios de comunicacion masivos quienes

también desean incidir en los temas nacionales y politicos, algunas veces se
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creen intérpretes de la opinion publica, compitiendo asi con los partididos
politicos, medios que estan condicionados por sus propios intereses

fiancieros y politicos.

Es necesario referir que, los Ministerios destacan que la utilizacion de esta
plataforma les ha permitido, en ocasiones, generar nuevas formas de accion
o intervencion a partir de los comentarios, consultas o “mensajes directos”
recibidos, generando vinculos entre las instituciones ministeriales en pro de

una atencion de calidad hacia al usuario.

Para los tres Ministerios entrevistados “Twitter” es un canal fundamental en
el logro del objetivo de lograr una red comunicacional entre ciudadanos y la
institucion. Todos ellos han logrado el cumplimiento de este objetivo, pero
han quedado cortos en lo que significa la informacion recibida desde la

ciudadania.

Las caracteristicas y conceptos mas relevantes que destacan en el discurso
de los encargados de las redes sociales en los Ministerios son transparencia,
democracia participativa y electronica, comunicacion como herramienta de
intercambio de informacion entre los ciudadanos y los estamentos publicos
y, las redes sociales como herramienta para la comunicacion, respondiendo

— en cierta medida — al proceso de modernizacion del Estado.

Como punto importante en estas conclusiones, se puede senalar que se ha
logrado una comprension parcial de lo fundamental que es para la
comunicacion entre los estamentos publicos y la ciudadania la inclusion de
las tecnologias de la comunicacion. Asi concluye tambien informe de la
CEPAL donde plantea: “el reto no es solamente tecnolégico sino también
politico y pasa por la voluntad de implementar estrategias de crecimiento y

competitividad con igualdad social, aprovechando las nuevas posibilidades
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que ofrecen las TIC.” (CEPAL, 2014; 11). Rescatan la importancia que debe
tener la/lo politico para continuar con el constante avance tecnologico en

pro de una mejor calidad de atencion e informacion.

Asimismo, en la planificacion estratégica de las tecnologias de la
informacion, se consideren “aspectos sociales, econdémicos y politicas
medioambientales de manera de facilitar una adecuada gestion publica y
permeando los diferentes niveles de la administracién ptblica.” (Idem).

Donde todo influye en la gestion publica

En los distintos Ministerios todavia existe s6lo una persona asignada al
cumplimiento de la mantencion de las plataformas, por ende, no se logra
sistematizar la informacion recepcionada ni menos mantener estadisticas
que les permitan una correcta utilizacion de esa informacion y asi lograr un
proceso de retroalimentacion que también reconoce como fortaleza una
comunidad participativa que asume sus responsabilidades como ciudadano

informado, planteando sus necesidades y exigencias.

Ahora, segun los resultados analizados los Ministerios desean ampliar el
numero de sus seguidores, pero en la realidad no se ve con el incremento
del personal asignado a esta tarea y objetivos claros para sistematizar la

informacion recolectada.

Este estudio ha presentado algunas limitaciones por factores ajenos al
control de las investigadoras de este trabajo de tesis, sin embargo 3 de los
9 Ministerios incluidos originalmente nos permitieron acceder a sus

experiencias y facilitaron informacion relevante.

Al revisar las entrevistas podemos concluir que, para el Ministerio de la
Mujer y la Equidad de Género, este canal de comunicacion a veces ha sido

superado los objetivos planteados inicialmente ya que reciben también
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denuncias de situaciones de violencia in situ. Por lo cual, no existen
protocolos de respuesta inmediata y la respuesta depende de los
conocimientos de los administradores de la cuenta Twitter sobre la red de
proteccion. Este puede ser un vehiculo para la comunicacién de violencia
que sea acogida de forma inminente con profesionalismo y brindando apoyo
y contencion a la mujer. Creando un protocolo que ayude a que las
denuncias sean acompanadas e iniciar un nuevo trato en la resoluciéon de

estas situaciones que afectan a muchas mujeres de forma transversal.

Finalmente, las TICs empleadas en la Administracion Publica para el
mejoramiento de la gestion interna entre los distintos 6rganos y también con
la inclusion del ciudadano a este flujo informativo, ha generado mayor
eficiencia y eficacia en los servicios ofrecidos a los ciudadanos aportando a
la transparencia y permitiendo profundizar en probidad de la gestion

publica.

El ciudadano tiene un rol como sujeto activo, al integrar esta red y flujo
comunicacional, el ciudadano se convierte en participante activo y opinante
que, aporta en la generacion de opinion publica y una agenda digital. Arista
que se debe reforzar en las tres instituciones estudiadas. A dia de hoy
todavia no se logra una organizacion de la plataforma que logre estar a la

altura de las necesidades ciudadanas.
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Anexos

ANEXO 1

Pauta de entrevista semi — estructurada

Instrumento: Entrevista semi-estructurada a los encargados y funcionarios

del departamento de comunicacion.

I.- Presentacion del entrevistador, y el fin que tiene la entrevista.

Se abordaran a continuacion distintos elementos, referentes al proceso de
implementacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion,
especificamente la plataforma de Twitter, las tematicas seran sobre la
comunicacion, participacion, transparencia, entre otros

II.- Identificacion del entrevistado.

Nombre:

Ministerio que trabaja:

Ocupacion:

III.-Las preguntas a continuacion nos permitiran dar una orientacion al
momento de la entrevista.

Referentes al proceso de implementacion de TIC

1) Al inicio del proceso de implementacion de esta plataforma ¢Cuales

fueron sus objetivos iniciales?

2) En funcion a este proceso, ¢Cuales de los objetivos se han cumplido?
3) ¢Queé factores piensa que han permitido llegar a estos objetivos?
4) ¢cuales han sido los principales impedimentos al momento de utilizar

las TICs, para relacionarse con la ciudadania?
5) ¢Qué proyecciones visualiza respecto a la implementacion de TICs en
su institucion?
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0) ¢Existe algun factor que obstaculice la participaciéon, democracia y
comunicacion a través de twitter?
(Si responde que “si” contintie con la pregunta n° 7, si responde “no” salte

a la pregunta n° 8)

a) Si

b) No

7) ccuales serian esos factores o elementos?

8) ¢Cuales son las caracteristicas del proceso de implementacion de TICs

que facilitan la participacion, comunicacion y democracia en twitter?
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Anexo 2

Tabla N* 1: Ministerios de Chile en Twitter, nimero de seguidores v/s ano
de creacion, se encuentra en negrilla los Ministerios que crearon su twitter

el ano 2010 y 2011.

Ministerio N° N° Ano
Seguidores Seguidores creacion
octubre diciembre twitter
2016 2017

Ministerio de educacion 218.000 257.500 2010
Ministerio de Obras Publicas 140.000 156.400 2009
Ministerio de salud 139.232 174.000 2010

Ministerio de vivienda y
132.000 145.500 2009

urbanismo
Ministerio de la Mujer y la
134.000 152.550 2010
equidad de genero
Ministerio de Justicia y Derechos
89.000 105.200 2010
Humanos
Ministerio de Desarrollo Social 85.000 103.700 2010
Ministerio del Trabajo y Prevision
83.900 106.600 2011
Social
Ministerio Secretaria General de
71.500 79.700 2010
Gobierno
Ministerio de Transporte y
64.000 87.300 2012
Telecomunicaciones
Ministerio de Economia, Fomento
62.900 83.000 2011
y Turismo
Ministerio de Energia 57.600 83.700 2011
Ministerio del Interior Y
53.300 78000 2013
Seguridad Publica
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Ministerio de Hacienda 25.242 39.900 2011
Ministerio del Deporte 25.168 36.300 2011
Ministerio de Medio Ambiente 104.000 123.000 2010
Ministerio de Relaciones
19.220 36.900 2014
Exteriores

Ministerio de Defensa Nacional 19.000 32.900 2012

Ministerio Secretaria General de
18.400 25.400 2012

la Presidencia

Ministerio de Agricultura 16.500 24.900 2013
Ministerio de Bienes Nacionales 12.300 14.800 2014
Ministerio de la Mineria 9.983 14.500 2014

Fuente: elaboracion propia en base a la informacion extraida de las paginas
web oficiales de los Ministerios, octubre 2016 en primera instancia y

actualizada a diciembre 2017
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Anexo 3

Grafico n° 4: Totalidad de Ministerios y cantidad de seguidores

Ministerios v/s Seguidores
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Anexo 4

Imagenes de la interaccion de “Twitter”

e Ministerio de Vivienda y Urbanismo

1sajes w Buscar en Twit
Tweets Tweets y respuestas Multimedia
<= MINVU - Chile ® @Minvu - 41 min v

ilnauguramos conjunto habitacional para familias afectadas por mega incendio
de #Valparaiso!

Los incendios de 2014 y 2017 dejaron mas de 3 mil familias damnificadas. Hoy
podemos celebrar que el 100% de ellas han recibido sus subsidios.

minvu.cl/opensite_det_2...

) g 2§ Q a 8
~==  MINVU - Chile ® @Minvu -8 h ~
e O U R
iajes w Buscar en
Q n s O s 8

“==_ MINVU - Chile ® @Minvu - 16 feb. v
3 Postulacién #SubsidiodeArriendo regular y adulto mayor.

1 de febrero al 16 de abril en todas las regiones.
Postulacién regular online con Clave Unica arriendoenlinea.minvu.cl O en
Serviu sin reserva de hora.
Postulacién adulto mayor debe ser presencial en Serviu.

Postulacion en linea
SUBSIDIO DE ARRIENDO

D1 0 14 '8 (!

<= MINVU - Chile ® @Minvu - 15 feb. v
¢Mucho calor en #Santiago? - #-Guarda este dato. Parques urbanos con juegos de

agua:




Ministerio de Salud

S, 133 Q )

Ministerio de Salud @ @ministeriosalud - 10 h v
Ministra de Salud, Carmen Castillo, y Subsecretaria de Redes Asistenciales, Gisela
Alarcén, encabezaron Jornada de Trabajo Virtual sobre Gestién de Tiempos de
Espera, organizada por la Organizacién Panamericana de la Salud (@opsomschile

)

Mewamrns go

O 7 (WA [}
~™  Ministerio de Salud ® @ministeriosalud - 11 h v
#Influenza2018

Mmoo
Satast

ajes L 4 Buscaren Tw

(@) 1 18 Q7 ()

Ministerio de Salud @ @ministeriosalud - 13 h v

ot Autoridades de Salud verifican calidad de las vacunas contra |a #Influenza en #ISP
#influenza2018

,’ F~ /’»«m = ,.,,,.(‘-" ‘e& -
g S I

Q7 n 20 Q 12

Mostrar este hilo

—

Ministerio de Salud @ @ministeriosalud - 13 h v
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e Ministerio de la Mujer y Equidad de Género

=T L= T =

Sebastian Dalmasso @5ebalalmasso - 21 feb. ~
, 3/4 Ante esto llamamos a carabineros en ambas ocasiones y cuando vinieron la

respuesia fue la misma: "La victima negd los heches, no podemos hacer nada”,

Hasta cuando esperaremos que las victimas rompan el circulo de la viclencia por

i solas y denuncien? Eso explica muchas cosas

Q1 T Q1 &
Sebastian Dalmasso @5ebalalmasso - 21 feb. v
4/4 llamé al @MinMujeryEG y lo mismo. Encuentro absurdo que para otros

delitos los testigos podamos denunciar pero en estos no. Es un velo de
impunidad para los abusadares. Mientras eso no cambie seguirdn los femicidios.
Es tarez de todos terminarlos pero asi no podemos ayudar.

Q1 n Q 2 [

Min. Mujer y EG. & @MinMujeryEG - 21 feb. ~
Asi es Sebastian, Describiste una experiencia que viven muchas mujeres en Chile.

Es por eso que proyecto de ley que se estd tramitando en Congreso busca que
podames actuar de oficio frente a casos de violencia, porque muchas veces las
mujeres no se atreven a denunciar (1)

Q1 n (VAR ™

Min. Mujer y EG. @ @MinMujeryEG - 21 feb. ~
Por otra parte reconoce que la viclencia que viven las mujeres no solo ocurre en

el espacio privado y en relaciones formales, sino que amplia el concepto a la
violencia que ocurre en los espacios publicos (acoso sexual callgjera) y relaciones
informales (polaleo) (2)

Qo n D2 i}

@ @MinMuiervEG - 21 feb

universidad tesis gerencia =. Outlook.com - cbielz cuentas
L®

En sus 4 afios, el gobierno de la Pdta. @mbachelet impulsd una agenda de
género ejemplar. Un ergullo representar en #CEDAW, junto a ministras Pascual y
Krauss. lo que ha sido el intenso trabajo a favor de los derechos de las mujeres
de nuestro pais.

Segegoh @ @segegob

Ministras @paulanarvaezo, Claudia Pascual y
@akraussvalle participan en sesidn del Comité de
Eliminacién de la Discriminacion contra la Mujer #CEDAW.
Mira aqui la transmisién en vive desde Ginebra:

Mostrar este hilo

Q 86 T 316 QO 681 ~

Fran Zarate @Pan_cha - 21 feb. v
Y no pudieron aumentar las penas para los vicladores en 4 afios y los femicidios
fueron en aumento ... Cudl es el orgullo la creacién de un Ministerio?

Qs 11 s Q 13 &

Min. Mujer y EG. & @MinMujeryEG - 21 feb. w
Hola Fran. queremes hacer precisiones en tu comentario:

1. En 2074 se constituyd una mesa de trabajo para la creacion del Plan Nacional
de Accion en Viclencia contra las Mujeres, 2014-2018.

(n
Q1 0 QO 18 ~
Min. Mujer y EG. @ @MinMujeryEG - 21 feb. ~

2. Ese trabajo, junto al aporte de expertas y profesicnales del area, permitid que
en enero de 2017 se presentara al Congraso el proyecto de ley que establece g

derecho de las mujeres a una vida libre de violencia: goo.gl/GIEKP1 (2)



e Plataforma “Salud Responde”

Isamara @Lady_lsamara - 16 feb. v
@5alud_Responde Confusa la informaci6n de la fiebre amarilla en las noticias.

Sélo quienes viajen a Brasil deben vacunarse? No es contagiosa de persona a
persona? Gracias.

O o Q |

o Salud Responde Chile @& -
@5alud_Responde

En respuesta a @Lady_lsamara

Si tienes dudas puedes llamarnos al 600 360
7777 o bien ingresando sus datos en el link y
nosotros podemos llamarla.
eccnetserver.entelcallcenter.cl/minsalc2c/inde

12:27 - 19 feb. 2018

Q u V) =

e Twittea tu respuesta
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