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Resumen

Espaiiol

Se realizd una investigacion cuyo propdsito fue analizar las reacciones que se dan
actualmente, en los usuarios del Metro de Medellin con respecto a la nueva estrategia
comunicacional implementada en la red social Facebook; se observo y se describio la seccion
de comentarios en cinco imagenes (memes) en los que hubo participacion por parte de los
usuarios del Metro de Medellin, estos comentarios fueron analizados en una matriz con dos
categorias iniciales, que ayudaron a detallar mejor la intencién de sus mensajes. Ademas, se
utilizaron como instrumentos: una entrevista al drea de comunicaciones, dos matrices para

analisis de mensajes, la recoleccion de imagenes y la observacion no participante.

Los resultados evidencian que la reaccion de los usuarios en las redes depende en gran
medida por el mensaje que se les emite. Por lo tanto, se concluye que los memes juegan un

papel fundamental a la hora de la comunicacion entre las organizaciones y los usuarios.

Inglés

An investigation which objective was to successfully analyze the reactions that are currently
taking place in the users of the Metro de Medellin regarding the new communication strategy
implemented in the social network Facebook, was carried out; the comments section was
observed and described in five images (memes) in which users of the Metro de Medellin
participated, these comments were analyzed in a matrix with two initial categories, that
helped to better detail the intent of its messages. In addition, interviews were used as
instruments with the communications area of the organization, two matrices for message

analysis, image collection and nonparticipant observation.

The results show that the reactions of the users in the networks depend largely on the
message that is issued on them. Therefore, it is concluded that memes play a fundamental

role at the time of communication between organizations and users.

Palabras clave: cibercultura, ciberpragmatica, cultura metro, memética, pragmatica

Key words: cyberculture, cyber pragmatics, metro culture, memetics, pragmatics



Introduccion

El Metro de Medellin es uno de los transportes masivos publicos mas importantes de
la ciudad, porque ayuda a la movilidad de los habitantes y turistas. Logra alcanzar un total de
298 millones de usuarios al afo, entre sus diferentes medios de transporte (Tranvia,
Metrocable, Metroplus y su principal Metro).

En el transcurso del tiempo de su funcionamiento, se ha consolidado como uno de los
iconos de Medellin y como un medio de transporte que media e integra a los ciudadanos que
se movilizan diariamente. La Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra, que es es
la encargada de su diligencia, pretende llevar mas alld a este medio de transporte a darse un
lugar més cercano con las personas con las que se relaciona y asi se convierta en una forma
de convivir, ademas de ser un lugar para encuentros de caracteristicas sociales y culturales.

Con el fin de llevar a cabo este objetivo, se cred la Cultura Metro, uno de sus rasgos
mas distintivos dentro de su funcionamiento. Esta cultura tiene incidencia directa con los
mensajes a observar y desarrollar. El area de comunicaciones de la entidad utiliza el
ciberespacio y los memes como un medio para implementar la divulgacién de sus normas de
convivencia y usos del espacio, segiin declaraciones de Maria Elena Restrepo, gerente social
y de servicio del Metro, es el modo de relacion del usuario con el sistema. Ademas, anade
que es el relacionamiento con nosotros mismos (ahorramos tiempo, recursos y asimilamos las
normas).

Debido al alto nimero de usuarios, el Metro de Medellin se ha propuesto llegar con
sus mensajes por los diferentes canales, entre los que se encuentran los medios digitales,
como Facebook (243.675), Twitter (264.000), Youtube (6.678), Instagram (198.782) y portal
web. Las maneras de entregar mensajes e informacion a los usuarios por parte de las
empresas, cada vez es una meta a la cual se le debe buscar la mejor forma de cumplir. De ahi
que se busquen instrumentos como el meme, que ayudan y facilitan la comunicacion entre la
organizacion y sus usuarios.

Segln el area de comunicaciones, el Metro de Medellin desde hace algunos meses, se
ha venido apoyando en el meme como una herramienta comunicativa a utilizar, ya que
permite una mayor receptividad por parte de los usuarios. El meme rompe con el uso

tradicional del lenguaje formal que se ha venido utilizando en la empresa. La presente



investigacion tiene como finalidad problematizar el uso y apropiacion de los memes por parte
del Metro de Medellin, como nueva herramienta digital comunicativa dentro de sus planes de
comunicacion.

La nueva estrategia de comunicaciones que se estd dando desde El Centro de
Informacién al Ciudadano, ha generado diferentes opiniones en parte de la esfera publica,
debido a que sus mensajes ahora conllevan aspectos mas “divertidos y jocosos”, segin los
mismos usuarios de las redes sociales del Metro de Medellin.

Con respecto a esta estrategia mas cercana y llena de divertidos mensajes, varios
medios de comunicacion han hablado acerca de esta particular practica, la de utilizar memes
como ayuda para difundir mensajes corporativos, para hacerlos mas cercanos a sus publicos.
Por ejemplo, el portal web de Kien y ke noticias, habla sobre la aceptacion que ha tenido este
nuevo lenguaje utilizado por la organizacion, por parte de los usuarios, en un articulo llamado
¢ Por qué son creativas redes sociales del Metro de Medellin?, escrito por Elizabeth Correa el
2 de mayo del 2019, dice “(...) este tipo de iniciativas son una especie de gana a gana, porque
el hecho de generar cercania con las personas, se traduce en usuarios mas tranquilos dentro
del sistema” segun palabras del medio.

Otros factores que ayudaron a decidirse por este nuevo camino a tomar por parte del
area de comunicaciones, segin palabras de Juan Diego Correa, Director de relaciones y
comunicaciones publicas del Metro de Medellin, es que “hemos querido trasladar todos esos
componentes de la Cultura Metro, el sentido de pertenencia, el respeto, la tolerancia, a la
virtualidad (...), Lo que tratamos de establecer es hablarle al ptiblico de lo que le interesa o
algun tema que sea coyuntural y que le genere una gran simpatia” (Kien y ke noticias, 2 de
mayo del 2019) .

También mencionan que este tipo de pasos, son muy arriesgados. Sin embargo, la
misma aceptacion de las personas ha hecho que se logre afianzar esta estrategia digital, como
un medio donde la comunicacion se da de una manera mas directa. Hasta el momento se
dejan mas aciertos en la estrategia que quejas por parte de los usuarios.

Por otra parte, el constante cambio que hay en las dinamicas sociales, ayudan a las
empresas a preguntarse acerca de su relacion con sus publicos, es por eso, que la misma
organizacion, debe ponerse en disposicion de evolucionar y adaptarse a esos fendmenos que

se den con sus usuarios.



Las redes sociales digitales son una dindmica comunicativa que se dan actualmente
con suma importancia. Esto, gracias al crecimiento exponencial de la cibercultura, segin
Pierre Lévy (1997) por sus principales caracteristicas: el ciberespacio, la cibercultura, la
interaccion y el hipertexto.

De acuerdo con lo anterior, los memes hoy en dia son un fenémeno que ha inundado
la internet y hacen parte de la cotidianidad, como un elemento de identificacion, expresion y
comunicacion por parte de los cibernautas. El meme surge como un instrumento
comunicativo que se moldea y adapta segliin sus generadores y consumidores, con el fin de
crear una conexion y enviar un mensaje.

A partir de lo anteriormente dicho, la investigacion tiene como fin el problematizar el
uso de los memes desde la pragmatica, ya que son una nueva herramienta digital
comunicativa dentro del Metro de Medellin. De manera que rompen con la comunicacion
tradicional, que ha sido mayormente corporativa. La identidad del Metro de Medellin se ha
caracterizado principalmente por ser seria, limpia en sus mensajes, de trato impersonal,
aséptica y sobre todo enfocada a suplir la mera necesidad de transporte de los ciudadanos. Es
asi como la conformacion del Centro de Informacion al Ciudadano llega para romper con esa
linea identitaria que ha caracterizado el Metro de Medellin y lograr por medio de nuevas
tacticas un mayor acercamiento con sus usuarios.

Para evidenciar este fendmeno en nuestro contexto actual y local (Medellin -
Colombia) se investigard la nueva estrategia del Metro de Medellin, que parte desde su
proyecto Centro de Informacion al Ciudadano, alli se contempla la forma y la manera
estratégica de tener contacto con sus usuarios, por medio de sus diferentes canales fisicos y
virtuales. La investigacion se centrara principalmente en como los actos de la pragmatica,
(especificandolos en la ilocucion, la locucion y la perlocucidon) se ve evidenciada es esta
estrategia por medio de la red social Facebook. Asi se llega a la pregunta de investigacion, la
cual es: ;Cudl es la reaccion que se dan actualmente en los usuarios del Metro de Medellin
con respecto a la nueva estrategia comunicacional implementada en la red social Facebook?.
La pregunta va enfocada a indagar sobre el lado del receptor del mensaje, como los usuarios
de las redes sociales del Metro de Medellin se sienten y se manifiestan por este mismo medio,
ademas de identificar las principales caracteristicas que ellos poseen.

Por otra parte, en la investigacion se plantea una hipdtesis simple que pretende

contrastarse con los resultados y es que la nueva estrategia comunicacional implementada por



el Metro de Medellin transforma la imagen que tiene con sus publicos, su forma de
comunicarse se basa mas en generar mensajes y respuestas con humor con enfoques
informativos desde la Cultura Metro. Es por eso que su lenguaje actual rompe con la linea
vertical comunicativa que se maneja tipicamente en las organizaciones, con esto se crea una
relacion de acercamiento y mayor calidez comunicativa.

Con el fin de llegar a una respuesta, se tiene en cuenta un objetivo general que permite
entender la incognita planteada, ademds de facilitar la comprension del fendomeno. Se
propone analizar la reaccion de los usuarios de Facebook del Metro de Medellin con respecto
a la nueva estrategia comunicacional implementada en dicha red social. Es importante
entonces entender esas apreciaciones y manifestaciones que se dan dentro de los comentarios
en las publicaciones de la organizacion, puesto que alli se ve de cierta manera, materializada
la estrategia planteada por al area de comunicaciones y del proyecto de Centro de
Informacién al Ciudadano, Hay que aclarar que este proyecto estd conformado por muchos
canales de comunicacion y no solo las redes sociales del Sistema Metro, se encuentra
también: la ventanilla Ginica documental, la linea Hola Metro, los correos electronicos, los
PAC (puntos de atencidn al cliente), las pantallas dispuestas en las plataformas, los parlantes
entre otros). Sin embargo, uno de los medios mas evidentes publicamente a la hora de
conocer esa retroalimentacion que dan los usuarios son las redes sociales; de ahi que se haya
elegido ir por esta linea.

Este informe contiene tres capitulos en los cuales se hallan los resultados obtenidos en
el proceso de la investigacion. En el primer capitulo se encuentran todos esos objetivos
comunicacionales que se pensaron desde el drea de comunicaciones del Metro de Medellin,
alli se ven los parametros iniciales con los que comenzaron la nueva estrategia de
relacionamiento con los usuarios, ademas de conocer esas habilidades que adopta la
organizacion como emisora de los mensajes, para ser mas efectiva y asertiva con la
informacion que brinda por medio de sus diferentes canales.

El segundo capitulo esta enfocado a analizar los mensajes que emiten desde el area de
comunicaciones, conocer cOmo es que materializan esos objetivos propuestos y planeados.
En este capitulo se ve una herramienta de gran impacto para el Metro de Medellin: el meme,
esta herramienta es solo una de las muchas a las cuales se pueden acudir, sin embargo, fue la
que mas relevancia ha tomado durante la ejecucion de la estrategia, debido a su forma de

romper con lo tradicional y lo serio que puede llegar a ser la comunicacion corporativa.
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En el tercer capitulo se evidencia las diferentes reacciones que se han dado en algunas
de las publicaciones de la organizacion, mas especificamente en algunos memes que en su
momento generaron tendencia entre los usuarios. Este capitulo es en el que se da esa
discusion y analisis para dar con una respuesta a la pregunta planteada por la investigacion. Y
por ultimo se incluird un pequefo espacio para las limitaciones acerca de la investigacion,
debido a que por diferentes motivos el cuarto objetivo de la investigacion no se cumplid. Asi
que se muestra someramente las principales diferencias que hay entre las dinamicas que hay
actualmente en Facebook y entre la que hubo hace un afio, antes de la implementacion de la
estrategia.

La investigacion busca también, apoyar un poco sobre la relacion que puede llegar a
haber entre las organizaciones y los memes, por lo que se hizo el rastreo de articulos
cientificos, trabajos de pregrado o similares en portales como la EBSCO, Google Scholar,
Dialnet Etc. Donde se tuvo en cuenta los siguientes criterios: un lapso maximo de cinco afios
de publicacion (2013-2018), con alcance local o nacional, que el fenomeno estuviera
abordado desde el area de las comunicaciones y por ultimo, que tengan relacion con el
contexto y fendmeno a investigar (el uso de memes como nueva estrategia comunicativa). A
pesar de los criterios anteriores, no se arrojaron resultados de gran relevancia que aportaran a
esta parte de la investigacion. Sinembargo en alcance nacional se encontr6 un articulo de
revista digital de la Universidad de Guadalajara, llamado Las imagenes macro y los memes
de internet: posibilidades de estudio desde las teorias de la comunicacion, escrito por Dassaev
Garcia Huerta (2014), un licenciado en antropologia y con maestria en comunicacion,
menciona que las imagenes macro y los memes, pueden ser estudiados desde teorias
comunicativas y asi no limitarse netamente a lo memético. Ademas, sefala “que el modelo de
la esfera publica de Habermas ayuda a pensar a los medios como parte de un sistema de
esferas interconectadas, pero a la vez autonomas” (2014, p. 4). Por otra parte, menciona que
el “lenguaje de memes”, es un lenguaje en el que la gente se comunica de forma visual, breve
y concisa, emociones y opiniones.

De acuerdo con lo anteriormente dicho en el estado del arte, es importante mencionar
que debido al poco estudio de este fendmeno por parte de las comunicaciones y en el
contexto actual, es pertinente aportar de cierta manera una vision exploratoria, en donde la

pragmatica es una teoria que sirve para describir e interpretar los hallazgos. De igual manera,
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se tienen referentes desde otros contextos que son relevantes para la investigacion y ayudan
con la respuesta a la pregunta central.

Con el objetivo de conocer los objetivos de comunicacion que se pretenden desde el
Metro de Medellin, la investigacion se desarrolld desde un enfoque cualitativo. Este consiste
en la recoleccion de informacion que se basa en la observacion e identificacion de
comportamientos, discursos, fendmenos, dindmicas y respuestas que se dan por parte de los
objetos estudiados. Posteriormente se interpreta los significados y datos arrojados cuando se
implementen las estrategias y herramientas para la recoleccion de datos. Una autora relevante

en el tema de investigacion cualitativa como Maria Eumelia Galeano, sefiala:

[...] la investigacion social cualitativa apunta a la comprension de la realidad como resultado
de un proceso histérico de construccion a partir de la 16gica de los diversos actores
sociales, con una mirada “desde adentro”, y rescatando la singularidad y
particularidades de los procesos sociales (2007, p. 20).

Se propuso ademas ejecutar un par de metodologias que sirvieron para abordar los
usuarios de las redes sociales del Metro de Medellin en su pdgina de Facebook, como
principal objeto de estudio. Se hizo uso de algunas caracteristicas de la etnografia virtual

como primer método:

Se plantea como una metodologia ideal para estudiar las relaciones en torno al
ciberespacio, que permite el estudio detallado de las relaciones en linea de grupos
mas o menos estables que reinventan una nueva forma de comunicarse, una nueva
forma de sociabilizar, a través de imagenes y videos, sin recurrir a un encuentro

cara acara [...] (Urbina, 2011 p. 172).

Como segundo método se utilizd6 la observacidbn no participante, es una
observacion la cual es de caracter externo en donde como investigador no se participa del
fenomeno y no se pertenece al grupo u objeto de estudio. Ademas, fue con enfoque
directo, la cual se realiza directamente sobre el objeto de estudio, y que este presenta

contacto inmediato con el fenomeno.
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La observacion permite un abordaje del comportamiento habitual de los actores, ya que es
un método privilegiado en el estudio de la organizacion y las comunidades, en el
que el investigador debe esforzarse por observar a los sujetos de forma imparcial

(Urbina, 2011, p. 174)

Por tultimo, esta investigacion pretende evidenciar una nueva manera digital por parte de
las organizaciones, de comunicar sus mensajes de forma mas adaptada al contexto de sus
publicos. El constante uso de la red ha hecho que las dinamicas de las personas se vean
modificadas en gran medida, por lo que es una oportunidad para aprovechar por parte de
las organizaciones, utilizar este medio para tener una relacion mejor es fundamental a la

hora de mejorar el impacto y efectividad de sus mensajes.

Capitulo I: comunicacion con cercania humana

En este capitulo inicial se tiene como eje central describir todo lo que se pudo
investigar acerca de los planteamientos y objetivos comunicativos que ha tenido presentes el
Centro de Informacion al Ciudadano, todas esas visiones que los motivan a tener un mejor
relacionamiento con sus usuarios, €sos usuarios que transportan dia a dia en el Sistema Metro
y que de alguna manera, buscan promover lo que ellos denominan Cultura Metro.

Inicialmente se habla de un concepto importante como el de la pragmatica, el cual
guio la investigacion de una manera fluida y cohesiva. El concepto de pragmatica, tal y como
se expone inicialmente, resulta muy amplio, por lo que someter a esta rama de la lingiiistica a
solo ocuparse de la relacion entre los signos y los interlocutores es reducir inmensamente el
terreno en el que se puede poner en practica la pragmatica. Esta disciplina es una materia
practicamente inabarcable, ni siquiera por su extension, sino también por su caracteristica
interdisciplinar. Es por esta razén, que no se debe hablar de una pragmatica, sino mas bien de
diferentes pragmaticas que obedecen a las distintas intenciones que tengan los interlocutores

o hablantes.
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La intencidn precisamente de esta investigacion se enmarca concretamente en analizar
el fendémeno en una tricotomia propuesta por John Langshaw Austin llamada, los tres actos
del habla, en esta tricotomia que €l nos propone, se mencionan tres niveles pragmaticos como
regla, para entender el mero hecho de la comunicacion hablada: acto locutivo, acto ilocutivo
y acto perlocutivo. Sin embargo, para esta investigacion se expande esa vision de Austin y no
solo ver estos actos solo en el habla, sino expandirlos en acciones comunicativas mas
generales, especificamente como lo es las publicaciones del Metro de Medellin en sus redes
sociales.

Por otra parte, también se hace mencion del concepto de cibercultura, con esto se
refiere al conjunto de los sistemas culturales surgidos dentro de las tecnologias y la internet.
Este concepto también hace alusiéon a la cultura propia de las sociedades en las que la
tecnologia es un pilar fundamental de la construccion que alli se dan, como por ejemplo la
red, este es el nuevo medio de comunicacidon que se da en consecuencia por la interconexion
de los ordenadores y dispositivos a escala global. El término, no solo abarca la infraestructura
material, sino también, toda esa inmensa cantidad de informaciéon que hay alli contenida,
ademads de las personas que por alli navegan y ademads lo alimentan. La cibercultura, cobija
todas aquellas técnicas de caracter intelectual y material que procuran en conjunto el
desarrollo, crecimiento y estructuracion de las practicas, actitudes, modos de pensamiento y
valores que se dan en el ciberespacio.

Por ultimo, se trata el término de ciberpragmatica, desde el punto de vista de
Francisco Yus. Este término, se trata de aplicar al discurso de las personas que habitan y se
comunican por la red, todas esas reglas que contiene la pragmatica como tal, en especial la de
caracter cognitivo, ya que esta muestra mayor utilidad para analizar y explicar la
comunicacion entre interlocutores en situaciones de co-presencia y en situaciones de

asincronia comunicativa, casos que se ven mayormente en las relaciones por internet.

1.1 Comunicarse con los cibernautas

Es necesario para este punto construir las bases tedricas donde se analizd las

intenciones comunicativas que tiene el Metro de Medellin con respecto a su estrategia. Como
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teoria desde el uso del lenguaje y las comunicaciones, se hizo uso de la pragmatica. Segun

Victoria Escandell (1993) en su libro Introduccion a la pragmatica este término es:

[...] el estudio de los principios que regulan el uso del lenguaje en la comunicacion, es decir,
las condiciones que determinan el empleo de los enunciados concretos emitidos por
hablantes concretos en situaciones comunicativas concretas y su interpretacion por

parte de los destinatarios (p. 16).

Ademds, complementa diciendo “[...] toma en consideracion los factores
extralingiiisticos que determinan el uso del lenguaje[...]” (1993, p. 16). Con estos elementos
de la pragmatica se enmarca la intencion desde el emisor del mensaje (el area de
comunicaciones).

De acuerdo con lo anterior, el teorico John Langshaw Austin propone su primer acto
del habla: el ilocutivo o intencién, es el que realizamos por el mero hecho de “decir algo”,
con el fin de conocer cual acto ilocutivo se realiza en cada momento, hay que determinar la
manera en la que se usa el enunciado, ya que es diferente si se estd aconsejando, sugiriendo,
prometiendo, ordenando o solo mencionando una leve intencion. Dentro de estas
caracteristicas se encuentran los diferentes mensajes que emite el Metro de Medellin en su
pagina de Facebook, por lo que es primordial conocerlas y asi poder compararlas con los dos
siguientes actos: el locutivo y el perlocutivo.

Por otro lado, es importante mencionar los aportes que tiene Pierre Lévy (2007) con el
término de cibercultura, debido a que el campo de accidon de la investigacion estuvo situado
principalmente en la virtualidad. El autor nos menciona en su texto Cibercultura: la cultura
de la sociedad digital, que este concepto es un conjunto de sistemas culturales surgidos con
las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion. Levy hace uso de dos
conceptos claves, el primero es el de ciberespacio o también llamado la Red, que es ese
espacio de comunicacion que emerge de la interconexion mundial de ordenadores. No solo se
refiere a la infraestructura fisica, sino al universo de informaciones que alli se da, asi como
los seres humanos que navegan por €l. El segundo concepto del que hace uso es el de
cibercultura, en donde enmarca todo conjunto de técnicas intelectuales, de practicas, de las

actitudes, de los modos de pensamiento y de valores que se desarrollan en el ciberespacio.
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Para profundizar el concepto de cibercultura y el campo de accion de la investigacion.
Lévy, también propone comprender la cibercultura desde dos caracteristicas importantes, por
un lado, los tipos de interaccion o comunicacion que se dan en el ciberespacio: acceso a
distancia y transferencias de ficheros, el correo electronico, las conferencias electrénicas y en
especial la comunicacién a través del mundo virtual compartido, “Las realidades virtuales
compartidas, que pueden poner en comunicacion miles, incluso millones de personas [...]”
(Lévy, 2007, p. 78). Y por otro lado, la caracteristica de los hipertextos, entendidos como
sistemas simbolico-culturales. Asi mismo, un hipertexto es un texto digitalizado,
reconfigurable y fluido, que ademas integra la nocion de hiperdocumento, el cual abarca a
todas las categorias de los signos como las: imagenes fijas, animadas, sonidos y demas (2007,
p. 11).

Las caracteristicas nombradas anteriormente por Lévy se ven reflejadas en el
fenomeno de esta investigacion: la interaccion, entendiéndose €sta como la relacion del
usuario de Facebook del Metro de Medellin, con el entorno digital desde un hardware como
el celular, tablet o computador. Y sus dindmicas comunicacionales entre ellos mismos y con
la fuente del mensaje; la hipertextualidad, corresponde al acceso ilimitado y dindmico de
informacion en la red, propone una idea multilineal de la informacion (los usuarios pueden
llegar a los diferentes mensajes informativos, imagenes, videos o memes del Metro de
Medellin).

Otro concepto del que se hizo uso y que fue fundamental para analizar el fenomeno de
la investigacion, es el de ciberpragmatica, término traspolado de la pragmatica
tradicionalmente conocida. Las nuevas tecnologias han permitido al ser humano traspasar la
comunicacion por encima de lo geografico, lo temporal o el plano fisico, por lo que han
surgido nuevas estrategias y modos de interaccion en el lenguaje que se estudian desde la
lingtliistica y particularmente desde la pragmatica. Segin Yus (2010, p. 31), la
ciberpragmatica es “el estudio de como se usa y se interpreta la informacién en el contexto
especifico de internet”. Ademas, afiade que “La ciberpragmatica analiza los intercambios
comunicativos que tienen lugar entre usuarios de la Red” (2010, p. 32), de ahi que el contexto

tenga un papel fundamental tanto en la produccion como en la recepcion de la informacion.
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1.2 El Metro de Medellin también transporta comunicacion

Desde el Sistema Metro se busca mantener informados a los usuarios para que puedan
tomar decisiones inteligentes de movilidad. Ademas de apoyar la comunicacion corporativa
en términos de Cultura Metro y de pedagogia de usuario, que facilite la operacion del sistema
cada dia, ademas de eso, sumarle al tema de la reputacion de la empresa. Dentro de los
canales que se manejan desde esa area, estan las redes sociales que estan enfocadas en formar
a los diferentes usuarios del sistema, para que puedan tomar decisiones mas faciles de
movilidad, ademds de informar de la actualidad de la empresa, del sistema y demads
informacion de interés.

Dentro del marco de la investigacion se pudo identificar una categoria de importancia,
que contribuy6 a la organizacion de los métodos, instrumentos y estrategias que se utilizaron.
La categoria fue denominada como Inferaccion comunicativa, entendida como la relacion del
individuo con su entorno y con los demads cibernautas. Reflejandose tanto en la manera coémo
se comunican desde el area de Centro de Informacién al Ciudadano por medio de sus redes
sociales con sus usuarios y asi mismo, la manera de como sus usuarios interactiian entre ellos
y con la fuente del mensaje.

De lo anteriormente mencionado se desprendié un instrumento para analizar, tratd
principalmente de una entrevista con el 4rea encargada, especificamente con Diana Estrada,
profesional del area de comunicaciones y relaciones publicas del Metro de Medellin y
actualmente hace parte del equipo del Centro de Informaciéon al Ciudadano, este es el que
maneja los diferentes canales de comunicacion del Metro.

Esta entrevista arrojo hallazgos interesantes en cuanto al trato de los usuarios por
parte del area de comunicaciones, por ejemplo, su comunicacion estd pensada desde lo que el
usuario quiere escuchar y en el lenguaje que este mismo utiliza. Se encontré que en el Metro
de Medellin se piensa el relacionamiento con sus publicos desde el lugar del otro, en un
concepto llamado la empatia comunicativa, la cual es la capacidad que tiene el emisor de
adaptarse al nivel del receptor. En un fragmento de la entrevista realizada a Diana Estrada,

ella comenta que:
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“... la realidad del asunto es que no tenemos establecido cual es el lenguaje sino cual no es el
lenguaje, eso es lo que tenemos delimitado, jpor qué? porque el sistema metro lo
utilizan las personas, casi de todas las edades, de todos los estratos, por supuesto unos
con unas tendencias mas marcadas que otras, pero hay de todo, pero asi como yo
tengo un usuario de edad que me escribe buenos dias por favor me informa como esta
el sistema metro el dia de hoy, tengo a la chica de 15 afios que me escribe hola mi
metro querido eres lo maximo por favor cuéntame como estd el sistema, picos y
abrazos, te quiero, es la misma pregunta pero es un lenguaje diferente, nuestra labor y
lo que limita nuestro lenguaje es listo como me esta hablando esta persona y como
me conecto con esta persona en el mismo lenguaje que me esta hablando que sienta
que le estoy hablando de “ti a tu” que te estoy leyendo que te estoy escuchando y que
te quiero hablar y que te estoy hablando en el mismo lenguaje que ti me estés
hablando, entonces por ejemplo a la nifia de 15 afos le digo "hola fulanita de mi
corazon, el metro esta funcionando perfecto hoy, estamos en marcha para llevarte a
donde quieras picos y abrazos te queremos", y al sefior le respondemos "buenas tardes
fulanito, el sistema esta operando con normalidad saludos, sin usar nada mas, pero
mira que es la misma respuesta bajo el mismo parametro siempre del respeto, el
respeto es la linea clave para nosotros" (D. Estrada, entrevista personal, 29 de Agosto

de 2019)

Como lo mencionaba Diana, desde el Metro de Medellin se busca conectarse con esos
usuarios, que sientan que se les habla de “Tu a Tu”, con ese toque personal y de
acompanamiento, de ahi que se mire la comunicacion mas pensada desde lo que el usuario
quiere y necesita escuchar. Para esto se toma en palabras de Miguel Angel Prieto (2011) en
su articulo de revista, Empatia, asertividad y comunicacion, que esa empatia comunicativa
"Es un estado emocional basado en sentir como el otro siente y pensar como el otro piensa
para la comprension y/o el reconocimiento de tales emociones... Implica asimismo internarse
en un rol diferente al propio, identificando al otro", de esta manera se genera una mayor
conexion por parte de ambos interlocutores, lo que facilita los flujos comunicativos y hace
que se genere un entorno ameno y propicio para el intercambio de mensajes. Diana también
menciond que la estrategia de comunicacion que tienen hoy se conformo, se consolido por

ellos mismos, luego fue presentada por la direccion de comunicaciones y gerencia, en donde
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lo aprobaron y pusieron toda su confianza en la labor que estaban haciendo. Lo anterior es de
resaltar, ya que antes de que se conformara el Centro de Informacion al Ciudadano, las redes
sociales como Facebook, estaban en manos de agencias externas al Metro de Medellin, dice
que “...el manejo estuvo antes de nosotros en dos agencias, una comenz6 en el 2015 con las
redes y posteriormente otra que se entregd a nosotros".

Por otra parte, se hallé que hay una congruencia entre el discurso y las publicaciones
realizadas por parte del Metro de Medellin. Si se compara la entrevista a Diana Estrada, las
declaraciones dadas a los medios de comunicacion por parte de Juan Diego Correa, Director
de Relaciones y comunicaciones publicas del Metro de Medellin y las publicaciones que
tienen en la pagina de Facebook. Se evidencia una claridad y congruencia en sus objetivos
comunicativos, los cuales se plantearon desde el area del Centro de Informacién al
Ciudadano.

Primeramente, tenemos las palabras de Diana, quien nos dice que la idea es mantener
informados a los usuarios y apoyarse desde la Cultura Metro; por otro lado, esta Juan Diego
Correa, quien dice que han querido trasladar los rasgos caracteristicos que componen la
Cultura Metro, como lo es el sentido de pertenencia, el respeto, la tolerancia, a un espacio
virtual. Afiade que tratan de comunicarle al publico principalmente, todo aquello que le
interesa y que le genere una gran simpatia. Y, por ultimo, en cuanto a sus publicaciones,
notamos que evidentemente, manejan un lenguaje cercano, informativo y a la vez ligado a lo
que es la Cultura Metro, precisamente como lo manifestaban anteriormente Diana Estrada y

Juan Diego Correa (véase imagen 1 y 2).

E Metro de Medellin s
=Lt 11 de septiermbre - ‘a

iBuenns dias! L5e imaginan un tranvia @ asi
de largo? ¢!

Esperamos gue hoy tu entusiasmo || sea del
mismo tamafio o hasta mas. . Te desearmos un
#FelizMiercoles,

#LoQueTuHacesMNosMueve (& : = .
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Imagen 1. Publicacion hecha por el Metro de Medellin en su fanpage de Facebook 11/09/19

E Metro de Medellin ses
B 10h @

Hoy domingo, en el pargue San Antonio, vivimas [a gran jornada de
meditacion #hedellinDeBlanco, organizada por la Fundacion Amar Yivir
Hoy v apoyada por varias organizaciones, entre ellas #huestrobetro.

En el encuentro, en una mafiana soleada, hubo mdsica, meditacion vy
reflexion.

La #Culturatetro es una forma de relacion positiva consigo misma, con los
demas y con el entorno. #EligeLaCalma e & & @

Imagen 2. Publicacion hecha por el Metro de Medellin en su fanpage de Facebook 06/10/19

Para apoyar la idea de ese lenguaje que se utiliza en las redes sociales del Metro,
Diana dice que el lenguaje fue un tema de ir probando y entendiendo. Entonces se puede
decir que de alguna forma, no habia un derrotero establecido que dijera especificamente
las caracteristicas que se iban a utilizar en los mensajes. Coment6 que se decidid que iban
a ser “humanos”, de ahi en adelante todo lo demads en el lenguaje se fue construyendo. Este
se dio mas por medio de la interaccion que se daba dia a dia con el usuario que un estudio
previo. Partieron desde una vaga delimitacion, una caracterizacion de ese publico, pero el
Metro y la direccion de comunicaciones fue la que se encargd de tomar la decision de
encaminarse por ese lado de la cercania y lo humano.

El principal proposito del Metro es informar, siempre teniendo rigurosidad a la
hora de hablar de novedades operativas o de términos operativos de la empresa, también
intentan generar una interaccion amena y cercana, por lo que adoptan un tono cercano,
humano y célido. Segiin Diana Estrada, deben trabajar siempre bajo la premisa de que
estan trabajando para personas que tienen emociones, que tienen dolores, que tienen
sentimientos, que vienen cargados del trabajo, que tienen un montén de cosas que
finalmente influird en su comportamiento como usuario dentro del sistema. Entonces, de
alguna forma es mantenerlos informados y generar conexion emocional con la marca
Metro. Fue una construccion del Centro de Informacion al Ciudadano y de los

profesionales que estan a cargo. Realmente fue una construccion de lenguaje que se ligaba
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a esa estrategia de cercania, luego con el tiempo, ese lenguaje se mostr6 “jocoso” como la
califican algunos debido a los gif, memes y comentarios que hace el Metro.

También hay que mencionar que la organizacién procura un relacionamiento
positivo con esas sus publicos donde es predominante la labor pedagogica e informativa
que hacen, la cual es inherente a los valores corporativos de la empresa. Como
mencionaba anteriormente, es fundamental para ellos como organizacion porque: informar
al usuario de lo que esta pasando operativamente es casi que una obligacion para ellos, es
un deber de la empresa y comunicar de manera pedagogica, porque finalmente el usuario
juega un papel fundamental cuando ve una incidencia operativa, ve en otros usuarios
malas conductas o mal uso de la Cultura Metro, por ejemplo. Entonces ellos deben hacer
una labor como Metro de Medellin y es ensefarles a los usuarios, que si bloquea una
puerta, que si abate la palanca azul sin motivo debido, que si no evacta un tren cuando se

lo solicitamos, retrasa la operacion y el viaje de todos.

1.3 El Centro de Informacion al Ciudadano toda una red en pro del usuario

La nueva estrategia del Metro de Medellin comenzd a ser implementada desde el mes
de Noviembre del afio 2018. Esta estrategia se centrd principalmente en crear el Centro de
Informacion al Ciudadano, dentro de los canales que hacen parte de es area, algunos son las
pantallas que los usuarios ve dentro y fuera de las plataformas de las estaciones, el sistema de
megafonia en directo, los puntos de venta, entre otros. La idea con esto es que la gente o los
usuarios en cada parte del ciclo de servicios brindados por el Metro de Medellin se sienta
informado y acompanado.

En ese sentido, el propdsito especificamente de las redes sociales (Instagram, Twitter
y Facebook) es precisamente el de informar a los usuarios, pero ademas generar una relacion
cordial con esas personas por este medio. En el Metro de Medellin entendieron la
importancia de crear lazos afectivos con su publico, ya que cuando se tiene unos usuarios que
se relacionan o se conectan emocionalmente con la marca, se establece una relacion mas
amigable con el Sistema Metro. Un ejemplo es cuando se presenta una incidencia operativa,
puesto que es mds sencillo para la organizacion facilitar esa emision del mensaje hacia los

usuarios si se ha establecido una relacion cordial previa.
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El equipo tras el Centro de Informacion al Ciudadano esta conformado por diez
personas, cinco profesionales de la comunicacidon y cinco auxiliares. Siempre en turno se
tiene a un profesional y a un auxiliar para ejecutar el plan estratégico. Al tener tantos canales
de comunicacion, el profesional se encarga de generar primero los contenidos bajo una linea
de comunicacion, de definir cudl es la estrategia ante una novedad, ya que no todas las
novedades se atienden de la misma manera. Incluso puede suceder que se den novedades o
informacion que se brinde directamente a las estaciones del Metro, pero que por sus
caracteristicas no lleguen a las redes sociales, debido a la magnitud de la novedad y el
nimero de usuarios directamente afectados, entonces no tendria ningn sentido publicar de
forma masiva la situacion.

El Metro de Medellin mantiene informacion de primera mano de lo que estd pasando
en el sistema y esa es su principal fuente de informacion. Por lo que el equipo esta al
pendiente de cuando llega la informacion de lo que esté pasando en el momento, para
comenzar con el objetivo de comunicarlo efectiva y eficazmente a sus usuarios. Ahi es
entonces cuando el profesional a cargo define: ;coOmo se va a comunicar?, ;por qué canales?,
(,como lo van a manejar?. Siempre hay alguien que esta al frente, con la idea de responder

todo lo que sea posible en el menor tiempo posible y de la mejor manera.
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Capitulo II: acompafnando al usuario desde las redes

Primeramente se retoma el tema de la pragmatica, en especial el del acto locutivo,
debido a que este es el que toma fuerza, explicado desde una breve descripcion que plantea
Austin. Desde este punto de vista, se asocia las tacticas empleadas por la organizacion, para
materializar aquello que tienen planeado en los objetivos. ;Qué estan publicando, diciendo o
transmitiendo a sus usuarios para lograr lo planeado?.

Por otra parte, también se toma en especifico el fendmeno central de la investigacion,
y es el uso del meme como ese elemento comunicativo que de alguna manera tuvo
protagonismo en la ejecucion de la estrategia implementada por el Centro de Informacién al
Ciudadano. El meme en este capitulo pasa primero por su concepto inicial brindado por el
etologo, zoologo y tedrico evolutivo, Richard Dawkins, quien popularizo la visién evolutiva
enfocada principalmente por los genes. En su libro, habla que el gen es la unidad minima de
evolutiva fundamental y sobre la evolucion vista desde los genes mismos. Como aporte
fundamental, también Dawkin acuia los inicios de la palabra meme, este concepto segun el
autor es el factor responsable de la transmision cultural del ser humano.

Por tultimo, se ve como el Metro de Medellin tras plantearse los objetivos
comunicativos mencionados en el capitulo anterior, con el fin de mejorar la relacion que ha
manejado con sus publicos, le es indispensable llevar a cabo una ejecucion que le permita al
area de comunicaciones, poder generar un fortalecimiento entre ambos lados, desde el lado de
la misma organizacion y desde el lado de los usuarios, ya que son estos los directamente
afectados por todo lo que ocurra dentro y alrededor del Sistema Metro.

Al usuario de las redes sociales digitales del transporte masivo, le mantiene un
constante interés por conocer todas las novedades técnicas, funcionales, estratégicas y
operativas del Metro de Medellin, debido a que es en gran medida su principal medio de
transporte, por lo que si hay alglin altercado o inconveniente con este servicio, es de vital
importancia para estos las posibles rutas o alternativas a tomar y asi reducir el impacto que el
problema tenga sobre ellos.

Es por lo anterior que en este capitulo se expone cémo el Centro de Informacion al

Ciudadano ha implementado esa estrategia comunicativa por medio de diferentes
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herramientas comunicativas que permitan la facil comprension y lectura del mensaje, por

parte de sus usuarios.

2.1 El meme y su esencia vital

Segun Austin (1962, p. 138), es el que realizamos por el simple hecho de “decir algo”,
es el concepto de la frase en si, es decir, lo que se dice. Este acto se compone de otros tres: el
fonico, acto de emitir ciertos sonidos; el fatico, que se comprende como aquel acto que emite
palabras en secuencia de sonidos que se rigen bajo el 1éxico de una determinada lengua y que
se estructura dentro de lo que es la construccion gramatical de acuerdo con las reglas de una
lengua determinada y por ultimo el acto rético, centrado en tener un sentido o significado
determinado. Por lo anterior se puede decir que el acto locutivo es la emision de ruidos o
sonidos, de ciertas palabras dentro de una construccion determinada y con cierto significado.

Sin embargo, para la investigacion, el acto locutivo no solo se comprende desde el
habla, sino desde las diferentes acciones comunicativas, por ejemplo la utilizacion del texto,
los simbolos e incluso las imagenes, como lo son los memes, ya que estos cumplen con las
caracteristicas anteriormente mencionadas.

Uno de los conceptos claves de la investigacion, es el de memética, acufiado por el
bidlogo y etdlogo Richard Dawkins (1993) en su libro El gen egoista, quien partié del modelo
evolutivo de Darwin para definir que el meme es una especie de gen o unidad minima de
informacion cultural que se transmite de una persona a otra por imitacion. Dawkins propone
la definicion de meme desde un punto de vista Darwinista, lo define desde tres procesos
generales: la replicacién de una informacion, las variaciones surgidas y la seleccion de una
variante frente a otras. A través de este proceso, la persona adquiere un cimulo de
conocimientos que lo ayudan a sobresalir en su proceso de evolucion. En resumen, un meme
€S Como un gen, un gen que compite con otros por salir victorioso y reproducirse en su nuevo
huésped, por lo que hay también implicito un tema de replicabilidad.

Aunque el término fue principalmente presentado por Dawkins de cierta manera, el
meme ha ido resignificandose, en la actualidad va mas alld que la definicion primaria. La
palabra meme en la actualidad, también se aplica para englobar esas multimedias que se

sirven de chistes, noticias, pensamientos, reflexiones, lecciones de vida, situaciones o
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escenarios en comun y cotidianidades que se generan tanto en la vida real, como en el
ciberespacio. El soporte de los memes para manifestar lo anterior es una imagen o video
(aunque no se descarta la parte textual, complementando el sentido del meme), el canal de
publicacion de estos, son principalmente los foros digitales o redes sociales. Una definicion
de meme, dada por Limor Shifman (2014, p. 24), apunta a que estos son entendidos como un
conjunto de items digitales que comparten caracteristicas similares de forma, ademds de
haber sido creados a conciencia uno del otro, y que por ultimo fueron puestos en circulacion,
imitados y transformados a través de internet por otros usuarios. La autora también menciona
que el meme es un discurso que se da a partir de los usuarios que la intervienen, para asi dejar
de ser simplemente un chiste o algo gracioso.

Shifman dice que para que el meme se convierte en un indicador de procesos sociales
que se dan en linea. Asevera que en el meme se deben dar tres caracteristicas: a) el meme
obedece a la propagacion, ya que fue disefiado para ser compartido. b) la reproduccion de los
memes, se da por medio de la copia y la imitacion. ¢) su difusion se da por competencia y
seleccion la cual se da por el criterio de varias voces. Las tres caracteristicas anteriormente

mencionadas son de ayuda para comprender el fendmeno de la investigacion

2.2 El Meme como transportador auxiliar del Metro de Medellin

La categoria de la Interaccion comunicativa esta presente aun en esta parte, debido a
que a pesar de que el Metro de Medellin no tenia muy detallado desde un inicio las
herramientas en las que se iban a apoyar para la ejecucion su nueva estrategia, tenian claro
que habia que hacerlo de una manera en la que el usuario se sintiera identificado y teniendo
en cuenta un tono cercano. Segun Diana, cuando no son novedades operativas, las cuales
pueden surgir de un momento a otro, ellos tienen una construccion de una parrilla de
contenidos que obedecen a los intereses de la empresa y de los usuarios, relacionados con
temas pedagogicos como la Cultura Metro, los temas informativos que hay frente al mismo
sistema o diferentes contextos que se mueven alrededor de este y ademas temas de interés
para los usuarios, ahi es donde buscan hacerlo de una forma amena, los memes fueron una

manera de hacerlo.
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Los identificaron precisamente como una estrategia de comunicacion efectiva,
cercana, que se conecta con la gente, se viraliza facilmente y les permiti6 seguir manteniendo
esa linea de la Cultura Metro. Para esto se remite a un lenguaje mas jocoso y popular, se tiene
en cuenta todas esas cosas que son tendencia, mueven a los usuarios, les gusta a ellos, los
conecta y que es en gran medida lo que quieren ver en la pantalla de sus dispositivos por las
redes sociales. Si bien no habia un documento muy especifico y premeditado en el
planteamiento de la nueva estrategia, en cuanto a la forma de como se iban relacionar con sus
usuarios, la implementacion de los memes se dio de manera espontdnea.

Segiin el Metro de Medellin, fue un tema de ir probando y entendiendo las
necesidades de sus usuarios, de ahi que se pensara todo un plan comunicativo alrededor de
ello. Desde la pragmatica y la semantica se habla de estrategia discursiva para hablar de esta
planeacién comunicativa por parte del emisor, esta estrategia segiin Salvio Martin Menéndez,

expresa que:

Una estrategia discursiva es un plan que un hablante lleva a cabo con un fin determinado en funcion de la
situacion interactiva en la que encuentra. Su conformacién depende de la combinacion de recursos
gramaticales y pragmaticos. El estudio de los recursos gramaticales depende del analisis textual. El de
los pragmaticos, de como se inscribe el sujeto en una situacion particular, es decir, del andlisis
discursivo. Describir esta combinacion de recursos es dar cuenta de una planificacion discursiva

particular (Menéndez, 2000 p. 923-946).

De esta manera, se expone que el Metro de Medellin ha estado disponiendo de unas
estrategias discursivas en las que se propone un fin determinado, el de tener un mejor
relacionamiento con sus usuarios, de alli que disponga de una gran variedad de recursos
gramaticales para comunicar sus mensajes, que estan pensados desde una intencion
pedagodgica e informativa. Una estrategia pensada desde los valores organizacionales y desde
su filosofia, que en este caso esta basada en La Cultura Metro.

El meme aunque ha sido de gran ayuda para la ejecuciéon de su estrategia, no es lo
principal. Puesto que también hicieron uso de gifs, videos e imagenes. Admiten que lo
anterior tenian un proposito secundario dentro de las redes sociales y fue el de subir el
nimero de seguidores para acercar esa audiencia, conectarse con ellos y generar una
conexion. En las dindmicas de redes sociales con ese nuevo numero de seguidores se

posicionan las cuentas del Metro y asi se hace que las personas visualicen el contenido mas
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facilmente. Al alcanzar un “punto de equilibrio” en cuanto a seguidores, les modifica
nuevamente la manera en la que emiten sus mensajes, porque el meme comienza a dejarse a
un lado. A pesar de su efectividad a la hora de la recepcion de los mensajes y el alcance que
tienen, el drea de comunicaciones esta replanteando seguir usandolos, porque segun ellos, ya
cumplieron su meta (subir el pico de seguidores).

Como metodologia para evidenciar lo anterior, se propuso primeramente recolectar al
menos cinco memes con su respectivo copy, publicados por el Metro de Medellin en su
pagina de Facebook, en donde se pueda notar el uso de esta herramienta, combinada en cierta
medida con el componente informativo o pedagdgico que se maneja desde el area de
comunicaciones.

Los cinco memes elegidos fueron:

Metro de Medellin
B Gdejulio- @

#5trangerThings jvolveras a entrar?
4 Estas lista? #MiMetrobemueve o i

Imagen 3. Meme Stranger Things

E Metro de Medellin

B 2 dejunio- Q@
—jvayal Quién dirfa que Woody y Buzz tomarian el metro @ para ir 2l
Centro v poder rescatar a Forky de una venta de cubiertos y que Hamm
terminaria como chicharrdn en una bandeja paisa.

#ToyStoryd #MiMetroMenueve #Felizviernes

Imagen 4. Meme Simpsons
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E Metro de Medellin L]
G de junio - @

Tetris {35 afios!

Nivel: Metra - hora pico. g

Imagen 5. Meme Tetris

E Metro de Medellin see
24 e mayo - @

Asite miran cuando vas en el tren escuchando midsica 2'sin audifonos.
Yive la Cultura Metro. gg

Imagen 6. Meme mirada

:] Metro de Medellin i
B 2deshrl @

#SeTeniaGuelecir¥ SeDijo #Culturahetro

Los que usan indebidamente el boton
rojo, retrasan el viaje de todos.

iSe tenia que decir y se dijo!

Imagen 7. Meme pollito



Desde la pragmatica y la estrategia discursiva se entiende que el Metro de Medellin utilizé el
meme como solo un recurso, para cumplir con sus objetivos. A propdsito, en el libro El juego

del discurso. Manual de andlisis de estrategias discursivas (1999) se menciona que:

Cada tipo de discurso tiene modos mas o menos cristalizados de seleccionar y de combinar los recursos del
lenguaje. [...] Todo ser crece en un espacio social (la familia, los grupos mas inmediatos) que dispone
de un repertorio limitado de recursos expresivos; limitado pero lo suficientemente rico como para
permitir la comunicacion de alegrias y dolores, de la propia vida. [...] Lo que nos interesa aqui es
destacar el hecho de que las comunicaciones humanas no se producen so6lo gracias a que haya lenguaje,
sino a las diversas inflexiones de los lenguajes, esto es, a los diferentes discursos. Tales inflexiones son,
en primer lugar, los recursos expresivos. [...] Todo acto discursivo significa una seleccion y un uso de
determinados recursos expresivos, a la vez que una seleccion y una presentacion de ciertos temas

(Prieto. p. 13-28)

De acuerdo con lo anterior, entonces se puede decir que el meme, es entonces s6lo un
recurso expresivo que fue utilizado en su momento para presentar temas de caracter
informativo y pedagdgico. Como lo menciona Diana Estrada, este recurso casi que cumplio
su objetivo, por lo que se plantea comenzar a hacer uso de otros recursos comunicativos que
permitan seguir con el objetivo de mantener informado al usuario desde un lenguaje cercano.
Ellos estan en un proceso de tratar de comunicarse con recursos diferentes, no quiere decir
que dejen de utilizar el meme, porque eventualmente puede que en las redes sociales, los
vuelvan a necesitar, pero su contenido ahora tiene un poco de interés mas profundo, por lo
que se centran en recursos como los videos, testimonios de los servidores del Metro, quieren
que la gente sepa como funciona tras bambalinas el sistema de transporte, por lo que no
necesariamente no el meme es la unica alternativa.

En un futuro puede que eventualmente quieran volver a conectarse con este tipo de
audiencia u otra diferente, o tengan un propdsito de comunicacidon nuevo en algun sentido.
Por lo cual si el meme es la herramienta adecuada para ello, no rechazaran inmediatamente la
idea, porque no es una herramienta ajena a ellos. Para ellos es una herramienta dentro de las
muchas mas que hay, ya que en las redes sociales se tienen mds recursos para comunicarse.
En este momento estan en un proceso de comunicarse con recursos diferentes mas de

contenido que de esa naturaleza.
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Capitulo III: el retorno de la comunicacion

En este ultimo capitulo se pone especial cuidado en el tercer acto del habla, del cual
nos hace mencion Austin, el acto perlocutivo, el cual sirviéo como insumo para la elaboracion
tanto de la pregunta como de uno de los objetivos de la investigacion, debido a que este acto
se desarrolla en aras de identificar todas aquellas reacciones que se dan por parte de los
usuarios de la fanpage de Facebook del Metro de Medellin. Austin menciona que es aca,
donde se verifica si el acto locutivo e ilocutivo, cumplieron con su objetivo, ya sea este, el de
sugerir, ordenar, persuadir entre otros. Por lo que es fundamental leer detenidamente lo que
aca se encuentra, esto con el fin de contrastar este capitulo con lo escrito en los dos capitulos
anteriores.

Otro aspecto que se toma en este capitulo es la pertinencia que nos da el paradigma
interpretativo, puesto que con esta mirada, se puede comprender facilmente que la realidad no
es encasillada y estética, sino por el contrario es dindmica y diversa. Este paradigma, se
pregunta por el significado que hay tras las acciones humanas y la practica social. La
interpretacion de los hallazgos encontrados es un factor a tener en cuenta si se pretende
descifrar y comprender lo que alli ocurre. Es desde la interpretacion y desde la
ciberpragmatica que se analizard cada uno de los memes elegidos y alguno de los
comentarios alli consignados por parte de los usuarios, con el fin de darle respuesta a la
pregunta de investigacion, la cual se pregunta en especial por esa reaccion que se da

actualmente en la red social de Facebook del Metro de Medellin.

3.1 ;Apoyo, criticas, conflicto?

Inicialmente hay que hablar del acto perlocutivo, es el que se realiza por haber dicho
algo, y se refiere a los efectos producidos segin Austin: “[...] normalmente, decir algo
producird ciertas consecuencias o efectos sobre los sentimientos, pensamientos o acciones del
auditorio, o de quien emite la expresion, o de otras personas” (1962, p. 146). La perlocucion
remite a las consecuencias que se dan en la emision del mensaje por consecuencia, es los
efectos que produce en el interlocutor, es decir, es el efecto que produce el enunciado en el

receptor.
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Por otro lado desde la corriente interpretativa, se busca “[...] la necesidad de
comprension del sentido de la accion social en el contexto del mundo de la vida y desde la
perspectiva de los participantes” (Vasilachis, 1992, p. 43).

En este punto se logro identificar, las diferentes reacciones que se dieron por parte de
los usuarios de Facebook, frente a los mensajes y estrategias discursivas por parte del Metro
de Medellin. para lograrlo, se abarca desde una variable, la recepcion del mensaje: para el
analisis de datos es importante identificar todos esos matices que se dan por parte de los
usuarios, frente al mensaje emitido por el Metro de Medellin. El objetivo entonces con esta
variable fue mirar esas respuestas que tuvieron los usuarios. La recepcion del mensaje es el
mero hecho de recibir el mensaje y mostrar algun tipo de reacciéon en consecuencia (acto
perlocutivo). Algunos instrumentos a utilizar para esta variable son: crear una matriz para
condensar los comentarios y opiniones de los usuarios de Facebook del Metro de Medellin
frente a los cinco memes elegidos y también recolectar una serie de pantallazos de aquellas

percepciones dadas a causa de los memes utilizados por el Metro de Medellin.

Los memes utilizados para el analisis fueron:

Vivir la Cultura Metro puede cambiarlo todo.

Imagen 3. Meme Stranger Things Imagen 4. Meme Simpsons

Los que usan indebidamente el boton
rojo, retrasan el viaje de todos.

iSe tenia que decir y se dijo!

Imagen 5. Meme Tetris Imagen 6. Meme mirada Imagen 7. Meme pollito
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3.1.1 Lanzar el dardo sin rumbo claro

Meme 1. Stranger Thing

Este meme fue publicado el 03 de julio del afio 2019, previo al estreno de la serie
mundialmente conocida, Stranger Things. La publicacion pretendia apoyarse en el auge que
estaba generando la nueva temporada de la serie, para promover la Cultura Metro. Fue
acompafiada por un copy como parte de la imagen que decia: “vivir la Cultura Metro puede

cambiarlo todo” ademas por un copy en la publicacion.

E Metro de Medellin e

#3trangerThings jWolveras a entrar?

i Estas listo? #dibetrobdebueye O b8

QO0Ds 713 80 comentarios
39veces compartido

Imagen 8. Publicacion hecha por el Metro de Medellin en su fanpage de Facebook 03/07/19

Aunque hace claramente alusion a la serie y al querer promover la Cultura Metro, se
puede decir que queda ambigua la intencidon de la publicacidon, ya que no muestra un fin
propio de la organizacioén y pareciera obedece en mayor medida a una publicidad mas por
parte de la serie. Si se miran los comentarios de la publicacion, se nota que a los usuarios les
agrada la serie y algunos hacen comparativos directos con la hora pico del Sistema Metro,
pero no va mas alld que un chiste, sin embargo, se encuentran comentarios por parte de los
usuarios que mencionan lo “pasado de bromas” o falta de “derechos de autor que maneja el
Metro de Medellin o esa ruptura del lenguaje por parte de la organizacion al haber
mencionado en alguna publicacion anterior, la palabra “hp” (hijueputa, segun el usuario).
Expone que para una empresa gubernamental no estaria bien visto manejar este tipo de

lenguaje vulgar con sus interlocutores. Por otra parte se encuentran los otros usuarios que
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defienden el Metro de Medellin y su forma de expresarse, ya que para ellos es una muestra de

cercania y ademads los hace reir (ver imagen 9 y 10).

El CM es de lo mejor
gue ha contratado el metro. Mis respetos
etro de Medellin

-
e gusta - Responder- 5 sem Q"" o
:" Levaa

ir bien hasta que lo saquen por
pasarse con las bromas o lo
demanden por derechos de autor

Me gusta - Responder: § sem

. F;?! . Metro de Medellin
4 Tirate unos mermes bien azarosos,
o sin mente =
(wl
Me gusta - Responder - & sem
Li8 Pues yo

vi gque una vez dijo "hp" ¥ para una
empresa gobernamental eso significa
despido inmediato, o esta bien
enroscado o se gand el baloto y el
jefe es buena gente jaja

zonzalez depende de el modelo de
atencian gque maneje la empresa....
Y el metro siempre es cercanoll

2
Me gusta - Responder- 5 sem Me gusta - Responder - 5 sem @

Imagen 9 y 10. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 8 en su fanpage

En conclusion, en relacion con este meme se puede decir que no cumple con los
planteamientos establecidos propiamente por el Area de Informacion al Ciudadano, debido a
que no informa acerca de alguna novedad del Sistema Metro, ni es de caracter pedagogico,

solo obedece a una publicacion de agrado del publico, pero que no va mas alla.

3.1.2 Aclamados, aplaudidos, pero que comience la polémica

Meme 2, Imagen 4 (Los Simpsons), meme S (imagen 7 pollito) y meme 3 (imagen 5

tetris)

Con estos dos memes, se puede evidenciar claramente todo el apoyo que tiene el
Metro de Medellin, al aplicar su estrategia comunicativa en redes, por medio de memes. En el

primer caso de la imagen 4, vemos como utilizan un meme que aparenta hacer spoiler
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(revelar la trama de algo) sobre la pelicula de ese entonces, Toy Story 4, pero adecta a los

personajes de la pelicula a un contexto mas paisa y regionalista.

E Metro de Medellin
P 21 de junio - QY

—iayal Quién dirfa gue Woody y Buzz tomatian

el metro @ para ir al Centro v poder rescatar a

Forky de una venta de cubiertos y que Hamm
terminaria como chicharrdn en una bandeja paisa.

#loystoryd #dikdetroheldueve #elizviernes

& D057 mil 285 comentarios
B03 veces campartido

Imagen 11. Copy correspondiente al meme 4 en su fanpage de Facebook 21/06/19

A pesar de que una vez mds, como en la imagen 3, este otro meme tampoco tiene un
caracter informativo o pedagdgico, aun asi generé mucha simpatia por parte de los usuarios.
Felicitados, aplaudidos, amados y demas, las personas que comentaban esta publicacion
mayormente solo tenian felicitaciones al CM (community manager) de la organizacion y, es
que esta situacion es algo que hay que mencionar, puesto que el equipo de comunicaciones no
ha querido revelar su “rostro” frente a los usuarios del Sistema Metro, debido a que quieren
mantener su foco en lo que publican y no tanto en quién lo hace. Los usuarios constantemente
piden que el CM se les revele para asi poder conocerlo y felicitarlo por la labor tan positiva
que estd logrando en ellos, con esos mensajes, divertidos, cercanos y llenos de creatividad.
Entre los los comentarios del meme 2 (Imagen 4), se pueden encontrar este tipo de

comentarios que dejan los usuarios (Ver imagen 12 y 13).
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Ch del hetro de Medellin
deberias revelar tu identidad para montar el
club de fans; eres muy muy creativgl
Jajjajaja
me gusta - Responder 7 sam '@D' &

P Fan destacado
S, totalmente
de acuerdo

te gusta  Responder 7 sem

H  Metro de Medellin @
Somos muy timidos,
introvertidos. Como
veganos sociales. 8D0

Me gusta Responder ¥ sem

b

- Enserio El Crm Es El Mejor Te

Amoooy’ Jajaja
(W]
Me gusta * Responder - 7 sem

fetro de Medellin 4 =
siempre con tus buenos post

Me gusta - Responder - 7 sem

Los mejores los

e e

Me gusta - Responder- 7 sem

#metrodemnedellin
son de lo mejor de medellin y &l pais y en

Me gusta - Responder - ¥ sem

Imagen 12 y 13. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 4 en su fanpage

A pesar de que la mayoria de comentarios son positivos y llenos de mensajes

carinosos hacia la publicacion y el CM del Metro de Medellin, aparecen unos cuantos

comentarios que buscan utilizar el espacio para comenzar conflicto y polémica, de aca que se

hable entonces de una tercera subcategoria en la matriz antes mencionada en la metodologia,

para analizar los comentarios, en total conformandose por: comentarios de apoyo,

comentarios disidentes y comentarios polémicos.

r

Muy buenas
sus publicaciones pero los eliminadores de
olares en el metro pa' cuando??? & &

-
Me gusta - Responder - 7 sem ﬁ' S

Perfurnen el metro. ..
ambientadores

1
Me gusta - Responder - 7 sem @

Mo sean desgraciados
hacen ver a l0s palsas como Sapos o
después por eso llegan y le rayan los
wagones jajaja

Me gusta - Responder - ¥ sem

» Quien divia que Buzz
se bajo en el parque berrio ¥ se sentd a
tomar tinto con las venecas en las
gscaleras de la estacidn

Me gusta - Respander - 7 sem

Imagen 14. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 4 en su fanpage
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Los comentarios anteriores dejan entrever primeramente una incomodidad por parte
de los usuarios con ciertos olores generados dentro de los vagones, en segundo lugar
muestran cOmo una persona menciona que por culpa de esa publicacion, le van a rayar los
vagones, debido al spoiler hecho y por tltimo, se manifiesta algo de xenofobia cuando se
menciona de cierta manera a “las venecas”, ya que conlleva cierto peso despectivo hacia las
personas oriundas del pais de Venezuela.

En cuanto al meme 5 (Imagen 7), si se puede hablar de la adaptacion del meme como
herramienta para la pedagogia del usuario, en este meme se puede ver como se toma una
mala practica recurrente, como lo es la equivocada utilizacidon del botdn rojo y se deja una
reflexion de lo que ocasiona esta accion. La imagen dice: “los que usan indebidamente el
boton rojo, retrasan el viaje de todos” y complemente con la frase caracteristica de ese meme
en especifico que es “se tenia que decir y se dijo”, por ese lado hay usuarios que utilizaron
este meme para seguir promoviendo la Cultura Metro y el buen uso del espacio (imagen 15);

otros lo utilizaron para dejar otros comentarios de caracter polémico (Imagen 16).

Debieran de recardar el
uzo del dezodorante.

. cuando esto Setenfa gue deciry se dijo.
pase deperan bajar esta persona que se T g T D
le atrase elviaje a el == 5 & = =
e M L e .  El.metro de medellin

asaltan mucho i alas afuera de las

estaciones prado bertio de noche

. : Los que no esperan que se hospital i 52 tenia gue decirise dijo
hajen primero los demas para luego

ingresar de una manera arganizada Me gusta - Responder - 15 sem

1

Me gusta - Responder - 15 sem t} , Los que suicidan en el
rmetro retrasan elviaje. Se tenia gque decir
‘ El gue no use la cultura metro de v se dijo
dejar zalir para entrar més rapido se lo be gusta - Responder - 15 zem .-
pueden arriar, se tenia que deciry se dijol
he gusta - Responder + 15 sem & Fan destacado
- IUn calvazo para agquel gue

setira un peoy se queda callao pero
todos saben qUeIn BS e e s o wr oa

‘-" Fuera del metro a todos aguellos Me gusts - Responder - 18 sem L
ciudadanas |, gue no ven nuestra media
de transporte como un emblema de 8 Metro de Medellin @ ;Cdomo saber
nuestra herrmosa ciudad, se tenia gque guien fue? =

BEERF R Toda una tensionante hazafa...

Lk B G i
1
Me gusta - Responder - 18 sem Me gusta - Respander - 15 sem @ D z

Imagen 15y 16. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 5 en su fanpage
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Por ultimo tenemos el meme 3 (imagen 5), el cual someramente, muestra algunos
chistes relacionados a la imagen, sin ser demasiados conflictivos o incomodos. El meme
nuevamente muestra una carencia de informacion pertinente para los usuarios y ademas una
falta de pedagogia de la Cultura Metro, simplemente es la mencion del aniversario del
videojuego. Por lo que se presta para ambigiiedades en el mensaje y falta de claridad en la
intencién comunicativa por parte de los objetivos planteados por el Metro de Medellin. Sin
embargo, genera cierta empatia con los usuarios que permite un acercamiento e interaccion

(Ver imagen 17).

o Lastima que algunas
fichas odian el desodorante

Me gusta - Responder - 9 sem - ﬁa ks

~ Ocultar 12 respuestas

F Fan destacado
.
j-ajajajajaja siiii no falts a ficha g no
encaja
Me gusta - Responder - 9 sem Os:

. JAJAIAJAIALAIA
Me gusta  Responder - 9 sem d>1

disdi A IAIAIAA] GAAAAS SRS,
deberian sacar norma para eso

o

Me gusta - Respondet - 9 sem

!Jsar desodorante
tambign es cultura metro Qw0 18

Me gusta - Responder - 9 sem

Y para el mal
aliento que tumba con poderes de
super saiyajin... que solucion da el

Footeo D
-

-

Imagen 17. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 5 en su fanpage

3.1.3 ;Qué viva la polémica!

Con el meme 4 (imagen 6), fue donde més se evidencid la subcategoria de los
comentarios polémicos de la matriz de andlisis, debido a su alto nimero de comentarios
salidos de tono, conflictos, burlas y demas que se presentaron alli. Primero que todo hay que
mencionar que el copy de este meme si pretendia el concientizar a los usuarios sobre el uso
de audifonos mientras viajaban en el Metro, acompanado de la imagen de un sefior de edad

mirando de una manera bastante particular (ver imagen 6).
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E Metro de Medellin
= de mayo - @

g

Asite miran cuando vas en el tren escuchando
misica Ssin audifonos.

YWive la Cultura Metro. ga

® D0 9.2 mil

581 comentarios
1.2 mil veces compartido

Imagen 18. Copy correspondiente al meme 5 en su fanpage de Facebook 24/05/19

A pesar del componente pedagdgico sobre el respeto por los demas y el uso de los
audifonos para una buena convivencia bajo los parametros de la Cultura Metro, el meme en si

genero otros tipo de reacciones por parte de los usuarios (ver imagen 19 y 20).

. Cuando elvaginva a
maxima capacidad, con 23 grajientos a
bordo, y para colmo se detiene par 10
minutos entre Industriales v

Denle
una cerveza a ese cabron..sorry
rrietro te salid en tiro por la culata

e - 12
Exposiciongs s Me gusta - Responder - 12 =em ."D

Toca llevar un
aromatizante en aerosol
Me gusta - Responder - 12 zem

son 23
costefios o #DB

Me gusta - Responder - 12 sem

8  Metro de Medellin @
#DDoz Como para acordarse

s . - de la novia ¥ suspirar de
Me gusta - Responder - 12 sem - Editado arnar. & D'I' 540

~ Ocultar 27 respuestas e gusta - Responder - 12 sem

= . El encofie no me
Y setiran un gas llena hasta alla, tio Metro
w7

Me gusta - Responder - 12 zem Me gusta - Responder - 12 sem .‘D &

Imagen 19 y 20. comentarios hechos en la publicacién de la imagen 18 en su fanpage

Se puede notar que en los comentarios de este meme hay un uso despectivo del
lenguaje hacia otros usuarios y poco a poco con el aporte de mas usuarios se transforma en
una situacion xenofobica, debido a que los malos olores y demas situaciones que hablan alli
se lo atribuyen a los costefios, lo que hace que se torne la discusion de un caracter mas
regionalista y estereotipada (ver imagen 20 y 21). Incluso hubo comentarios hacia los
extranjeros que también hacen uso del Metro de Medellin cuando visitan la ciudad (Ver

imagen 22) .
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& Fan destacado
- . Mada como
A LIDS unlctos”que una champeta o un
acen eso son los costefiog.... v .
e vallenato NE o
Jajajja w DB i Qos

" e gusta - Responder - 12 sem
e gusta - Responder - 12 zem - Editado

» nopsy *

: cuandovan & (4 cusla son los
primeros carronchos con sUs
musicas gue parecen misica de

wan ala cosay
arndan sin camisa, hasta a los
centros comerciales... Ubiguense

welorio = e gusta - Responder - 12 sem
he gusta - Responder - 12 sem L
- J caminan con
- . Fan dasiacado BSE 50/aZ0 con sudaderas, huzosy
i L par Zapatos cerrados jajajajaja
BE0 N0 woy a |a costa jajajajaj T Dkt Festarbir , 12 e -
Me gusta - Responder 12 sem - Editado
L]
v nada como [a
parce, tenes razon, en estos xenofohia para los de sangre azul

muaomentos voy en el metroy me a yaveo a los mismaos paisas

tocado ver eso como 3 ocasiones y Os =
todos 3 costefios hle gusta - Responder - 12 sem

s -

B

Tu zara cuando
te toca junto 3 un extranjen sin

bafiarse.
M gusta - Responder © 12 sem L
» Deberia ser

requisito usar desodarantico... al
menos liman

e gusta - Responder - 12 sem':}' 7

i Ezos= griegos
huelen feo

hie gusta - Responder - 12 zem

tema de debate en el
concejo de Medellin,

hie gusta - Responder - 12 sem

-3 Jdajajaja &
iz gusta - Responder - 12 sem

o 1 Mas Los
mexicanos

Imagen 21, 22 y 23. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 18 en su fanpage

Por otra parte, también se puede notar en gran parte de los comentarios que esta
misma actitud de burla y exclusiéon se da hacia personas que escuchan géneros como el
reggaeton, trap, vallenatos o guaracha de manera que los ridiculiza utilizando emojis (caritas

o expresiones graficas) para enfatizar el mensaje.
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i .‘ fescuchan
‘ ? Debarian regalar _ a5 guaracha () @ =
audifonos a los reggaetoneras, enserin @ Dy 1
gue cuando entra una nea escuchando Me gusta - Responder - 12 sem =
regggaetan me dan como ganas de
cagar de tan salowerlo v ver lo gue esta L .
escuchanda, CRIET I
Me gusta - Responder - 12 =em Me gusta - Responder - 12 zem --
& & Fan destacad
‘ Lly siii ponen ese el
vallenato corroncho, cuando no O
regogaeton ¥ si no popular, no piensan e gusta - Responder - 12 sem
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Imagen 24 y 25. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 18 en su fanpage

En la entrevista que se le hizo a Diana Estrada, comunicadora encargada del Centro de
Informacién al Ciudadano, se le hizo mencion acerca del control que tenian ellos sobre los
comentarios que dejaban los usuarios en las publicaciones y mencionaron que manejan un
informe diario, en el que condensan todos los comentarios generados por los usuarios en las
publicaciones que hacen. En resumen los comentarios que segun ellos reciben, caben en dos
grupos principalmente: de caracter operativo, solicitudes de informacion o quejas de usuarios
sobre el servicio o el saneamiento del Sistema Metro y los comentarios de interaccion,
aquellos que buscan una relacidon cercana entre los usuarios y la organizacién. Aunque no
tienen tan presente los comentarios polémicos, saben que estan alli y que existen, sinembargo
la mayoria de las veces deciden solo dejarlos alli y no inmiscuirse o en otros casos,

simplemente no alcanzan a verlos, debido a la gran cantidad de mensajes que llegan:

[...] nosotros no podemos mediar o no tenemos esa capacidad de mediar, en cada discusion que se genera,
porque tenemos una demanda de informacion muy importante en otro sentido, mientras que yo
intervengo en esta discusion aca, tengo 20 usuarios en Twitter, preguntandome y reportandome cosas.
Tengo gente en Facebook igual preguntandome cosas, porque el volumen de preguntas por dm
(mensaje directo) que recibimos en Facebook, es altisimo, la cantidad de cosas que respondemos en
Facebook, el grueso esta en interno entonces no es visible para la gente, por eso es que parece que no

paramos tantas bolas [...]
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El surgimiento de estos comentarios polémicos se da, segiin Elia Roca (2014), porque
hay una contraparte de la asertividad y es que cuando una persona carece de este rasgo, suele
ser de cardcter agresivo con sus interlocutores. La agresividad es una conducta no asertiva
que se basa en sobrevalorar las opiniones, sentimientos e intereses de propios de esa persona
en particular, por lo que se le dificulta tener en cuenta las opiniones, derechos o sentimientos
de los demas, por lo que puede llegar al extremo de rechazarlas, ofenderlas y atacarlas.

Algunas caracteristicas evidentes de una persona no asertiva son:

- No respetan los derechos, opiniones o intereses de las demds personas.

- Toma una actitud autoritaria: seguras de si mismas pero con desprecio hacia
quienes no opinan igual.

- Expresan sus opiniones de forma emocional y hostil.

- Piensan que usar la violencia es el medio para resolver conflictos.

- Justifica su conducta.

El Metro de Medellin, también admite que de cierta manera a esos mensajes que no
son positivos y que buscan generar discordia, solo se les responde concretamente lo que se
pregunta o dice sin necesidad de envolverse en discusiones. Por lo que segln ellos procuran
extender esa Cultura Metro en todas las comunicaciones a través de los diferentes canales,
incluso en las redes sociales, por medio de una etiqueta llamada #CulturaMetroEnRedes por
la que procuran incentivar la buena conducta por parte de sus usuarios.

A pesar de que entre los comentarios que hay en esta publicacion, predominen los
comentarios polémicos, hay otros cuantos que siguen la linea de la Cultura Metro, con el fin
de mejorar la convivencia dentro del Sistema (Ver imagen 25 y 27), estos comentarios
intentan reproducir el meme en cuestion, pero visto desde otras situaciones incomodas o de

mala conducta que se ven a diario dentro del medio de transporte.
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Imagen 26 y 27. Comentarios hechos en la publicacion de la imagen 18 en su fanpage

A pesar de lo riesgoso que ha sido la utilizacion del meme como una nueva
herramienta comunicativa, ellos sabian que es un riesgo que se entiende y se asume, siempre
de manera muy clara que siguen una linea de criterios particulares, del area y de la empresa

como lo es la Cultura Metro.

3.2 ;Puede el Metro de Medellin pasar la linea amarilla?

Como consecuencia de esas reacciones generadas por parte de la estrategia ejecutada
por el Metro de Medellin, se comenzé a llamar la atencion de los medios de comunicacion,
uno de ellos fue El Colombiano, quienes miraron esta estrategia desde un lado mas negativo,
por lo que sacaron una noticia llamada “Trinos del Metro de Medellin: ;cruzan la linea
amarilla?” (2019). El cual hacia referencia a toda esa polémica que se dio debido al cambio
de estrategia que se propuso desde el Centro de Informacion al Ciudadano.

El diario El Colombiano menciona que el equipo del Metro, ha sido criticado

mayormente por irrespetar la cultura propia que se promueve en el sistema, con comentarios
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y respuestas pasadas de tono a algunas personas e incluso por la utilizacién exagerado del
humor en una cuenta de caracter institucional. No obstante, el Metro explico a este medio que
cuando se dan problemas operativos, el lenguaje a utilizar cambia y se convierte en algo
estrictamente informativo, serio, sin esos tintes de humor, pero esto no termina de convencer,
debido a la confusion que puede lograr en los usuarios. Dentro de la noticia se le dio voz, a la
comunicadora digital Stefania Ramirez Gutiérrez, quien tiene una posicion bastante drastica
frente a esta estrategia y dice que: “no se debe olvidar la mision y vision de la empresa,
porque no estdn vendiendo ropa, entretenimiento o comida (...)”.

Por parte del Metro de Medellin, ellos admiten que posiblemente por esas dinamicas
de las redes sociales o por el afan del dia a dia, si bien mantienen el tema de la Cultura Metro
presente, puede que en algin punto la gente sienta que ha pasado alguna vez esa “linea
amarilla”. Sin embargo, mencionan que han sido muy cuidadosos con ese tema y han tomado
las acciones correctivas pertinentes puesto que entienden la responsabilidad que una empresa
publica tiene frente a la gente. Igualmente comprenden que ain se estd en una sociedad
conservadora en ese sentido de las redes sociales, por lo que a muchas personas y seguidores
les cuesta entender, que una empresa publica se ponga al nivel del usuario, que abra canales
de comunicacién tan directos, que les hable de “ta a tu”.

Desde el area de comunicaciones esta estrategia no se califica como un error, sino
como un riesgo que ellos tienen presente y es que la gente o los seguidores, lleguen a perder
la nocidén de esa linea entre, la seriedad de una empresa publica que presta un servicio de
transporte masivo y la forma en la que se comunica por redes sociales. Razon por la cual
mencionan que hicieron una pausa en ese proceso de la ejecucion de la estrategia y en un
punto se encontraron con una vision algo distorsionada de la gente, decian que la cuenta del
Metro era una cuenta de humor.

Por esa razon tuvieron que hacer una pausa y decirle a los usuarios que ellos no eran
una cuenta de humor, simplemente publicaban mensajes jocosos eventualmente, pero sin el
objetivo prioritario que saliera asi. Reiteran que ese relacionamiento cercano y céalido con la
gente permite que se generen sonrisas, pero que por ser una cuenta institucional jamas tienen
como objetivo, ser una cuenta humoristica, ya que esta lejos del proposito labor, ya que son
un sistema transporte masivo en la ciudad, que corresponde a las necesidades de esos

usuarios.
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3.3 Es el momento del amor y la paz

Aunque anteriormente se menciona que los comentarios polémicos son bastante
recurrentes, hay que mencionar que esos mismos comentarios, se dan principalmente en
publicaciones espontaneas y salidas de cierta manera de la parrilla de contenidos. Los
contenidos de corte mds corporativos son aquellos que son mas pedagdgicos, mas sobre la
Cultura Metro, contenidos que estan mapeados con antelacion como la agenda cultural.

De acuerdo a lo anterior, se encontrdé que los usuarios de las redes sociales digitales
del Metro de Medellin cambian radicalmente su actitud, frente a publicaciones mas serias y
corporativas, pues tienen una mejor respuesta en los comentarios que dejan (contrastando con
los comentarios polémicos expuestos anteriormente).

Segun Escandell en su libro de Introduccion a la pragmatica (1993), nos hace
mencion al autor Herbert Paul Grice y su principio de cooperacion, en donde se definen las
maximas conversacionales. Grice propone un analisis 1l6gico que rige en la conversacion.
Propone unos principios de caracter no normativo que se aceptan por los interlocutores de la
conversacion de manera supuesta, es decir, este principio es un acuerdo implicito que se da
entre los interlocutores, con el fin de generar la buena fluidez conversacional. El principio de
cooperacion, se basa en cuatro maximas conversacionales y estas se desglosan a su vez en

varias subcategorias:

1- De cantidad: se relaciona con la cantidad necesaria de informacion que debe darse

(ni mas ni menos en cuanto a informacién o detalles).

* Dar informacion precisa.

* Evitar dar mas informacion de la que se necesita.

2- De calidad: ac4 se comprende una super maxima, "Intenta que tu contribucién sea

verdadera". Se especifica asi:

* No digas algo que creas falso
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* No digas algo de lo que no tienes pruebas suficientes para afirmarlo.

3- De pertinencia o relacion: "diga cosas relevantes", se espera que los interlocutores

en sus intervenciones se relacionan con lo que se esta hablando especificamente.

* Sé relevante

4- De Modalidad o de manera: es el modo de decir algo. se contiene una super

maxima, la de ser "claro", se complementa con:

* Evita la oscuridad de expresion
* Evita la ambigiiedad
* Sea breve

* Sea ordenado

Segun lo que nos dice Grice y lo que se ve en las publicaciones correspondientes al
Metro de Medellin, se puede notar que hay unas infracciones a estas maximas, de ahi que se
causen estos comentarios polémicos en ciertas publicaciones mas relacionadas a contenidos
como los memes, por ejemplo en el meme del aniversario de Tetris (Ver imagen 5), se
incumple con las maximas de pertinencia y ambigiiedad, por lo que genera en los usuarios un
conflicto y de ahi se da paso a dichas expresiones.

Otro ejemplo claro, es el del meme referente al uso de los audifonos en el Sistema
Metro (Ver imagen 6), aca se incumple la méxima de ambigiiedad, ya que a pesar de querer
dar un mensaje pedagogico acerca de las normas de convivencia, se estd dejando una fractura
en el mensaje para que los usuarios reinterpreten el mensaje y por consiguiente se permita
otro tipos de comentarios acerca de la publicacion.

En cuanto a otro tipo de publicaciones mas organizacionales, informativos y no tan
espontaneos, como se mencionaba en un inicio, se ve el cumplimiento de las maximas antes
mencionadas, por lo que se logra un acto perlocutivo mas alineado dentro del principio de
cooperacion, planteado por Grice, por consiguiente se dan reacciones y comentarios mas

amenos, positivas y calurosos por parte de los usuarios (ver imagen 28 y 29).
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Imagen 28 y 29. Comentarios hechos publicaciones de parrilla en su fanpage

Limitaciones de la investigacion

Primeramente se debe mencionar que a pesar de ser un trabajo de pregrado, el alcance
de esta investigacion fue un poco extensa, debido a los objetivos propuestos inicialmente. A
pesar de que el acompafiamiento por parte de los dos asesores en esta investigacion (Carlos
Mario Cano y Mauricio Naranjo) fue pertinente, constructiva y productiva, el logro del cuarto
objetivo especifico no se pudo concluir (Comparar las dinamicas que se dan actualmente tras
la implementacion de los memes como nueva estrategia digital, en los usuarios de Facebook,
en contraste con las dindmicas que se tenian antes de la implementacion.), en el que se
pretendia observar las publicaciones de los primeros 10 dias del mes de octubre del afio
2018 y contrastarlas con las publicaciones de los primeros 10 dias del mes Septiembre del
afio 2019. Con el fin de comparar los impactos cuantitativos alcanzados tras la

implementacion la nueva estrategia comunicativa. Debido a varios factores de peso que se
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presentaron, no se logré el buen desarrollo del objetivo, por ejemplo, el factor mas importante
fue el no poder tener acceso directo a las métricas de la fanpage del Metro de Medellin en
Facebook.

No obstante, con el desarrollo de los capitulos antes mencionados, se puede deducir
de manera superficial que de alguna manera, la estrategia funcion6 en cuanto: a aumento en
el numero de seguidores, mayor cantidad de likes en las publicaciones, mayor nimero de
compartidos y mas comentarios € interacciones por parte de los usuarios. Ahora bien, si nos
vamos directamente a lo que nos dice Diana Estrada, el cambio mas significativo es en el

comportamiento de los usuarios:

[...] cuando nosotros empezamos esta labor de acercarnos a los usuarios, de hacer pedagogia, de contarles, de
hacerlos sonreir y demas. Estos usuarios se volvieron mas amigables, entonces desde lo operativo,
servicio al cliente, desde el area operativo nos han dicho que se nota que la gente es un poco mas
amigable en ese sentido, mas comprensiva y entienden mas facilmente que es lo que esta pasando por
que ademas estan informados y un usuario informado se calma. Es diferente que a ti te saquen de un
tren y ti no sepas qué estd pasando y que vas a llegar tarde a clase y qué hago, a que haya alguien
hablandote permanentemente, por supuesto eso esta articulado con los otros canales de comunicacion,
porque yo te hablo por redes sociales pero ademas te estoy hablando por megafonia por las pantallas
entonces estas informado y eso se complementa ahi es importante hacer esa aclaracion porque no es un
trabajo solo de redes sociales sino como les digo es integral se complementa con los otros canales que
tenemos y esa ha sido uno principales efectos que hemos tenido positivos en nuestra labor y ha sido

esa, generar usuarios mas compresivos con el sistema.

Por ultimo, debo mencionar que este aspecto puede tratarse mas detalladamente en
futuras investigaciones, aca se deja abierta esa puerta para quien desee desarrollar este punto
con una metodologia diferente y pueda indagarse por ese contraste del antes y el después de

la ejecucion de la estrategia.
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Conclusiones

Los usuarios del Metro de Medellin, muestran mucha empatia, carifio, aprecio y
orgullo hacia esta organizacion. La mayoria de comentarios son bastante positivos y llenos de
buenos deseos. La estrategia les funciond en gran medida, ya que lograron sus objetivos: el
de aumentar el pico de seguidores, tener mas cercania con la gente, promover la cultura
Metro, generar espacios amenos con informacion acerca del Sistema Metro.

Ha aumentado el sentido de pertenencia por el Sistema Metro por parte de los usuarios
y se han apropiado mds en cuanto a la informacion brindada por el Metro de Medellin en las
redes sociales. Aunque en algin momento las personas estaban distorsionando su vision
acerca de las funciones del Metro de Medellin en las redes, esto no les cambi6 radicalmente
su percepcion hacia la organizacion de manera negativa, por el contrario, ayudo a fortalecer
lazos.

Se pudo notar claramente, la gran aceptacion que hubo por parte de los usuarios del
Metro de Medellin, frente a esta nueva estrategia utilizada por la organizacion, hacer uso de
algo tan cotidiano y creativo como los memes, hizo que la conexion entre la organizacion y
sus usuarios se viera en gran medida beneficiada. El iniciar el proyecto de Centro de
Informacién al ciudadano desde la propia mirada del Metro de Medellin fue un acierto, sus
objetivos comunicacionales trazados desde un inicio, fue el que marco el éxito de la
estrategia, ser cercanos y horizontales con la comunicacion, fue lo principal, puesto que hace
a los usuarios sentirse escuchados y tenidos en cuenta por la organizaciéon. Los memes como
se menciond en los hallazgos, aunque solo solo una herramienta de muchas, jugd un papel
casi que protagonico, debido a la ruptura en el lenguaje utilizado por el Metro de Medellin.
Pasar a algo mas horizontal y jocoso, fue lo que llamo la atencidén de los usuarios y de los
medios, siendo estos ultimos un poco mas rudos con este cambio. Sin embargo, la estrategia
fue pensada para ser arriesgada y asi aprender de lo bueno o malo que surgiera a medida que
se implementaba. El haber sido arriesgados y temerarios con la utilizacion de este tipo de
lenguaje que rompe con lo tradicional, les fue de ayuda para comprender un poco mas sobre
los intereses de sus publicos y asi lograr fortalecer esos discursos que han tenido

tradicionalmente.
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Otro punto a destacar es la relevancia que tiene la comunicacion asertiva, debido a su
capacidad de mejorar notablemente los lazos relacionales que se dan por parte de ambos
lados. El Metro de Medellin se piensa desde este concepto, para asi lograr ser eficaces y
eficientes, tanto con la pedagogia que quieren cultivar en los usuarios desde las normativas de
la Cultura Metro, como de aquél contenido netamente informativo y de interés. Para la
organizacion se nota que es fundamental pensarse desde el otro, desde ese usuario que espera
una respuesta, por esa razon el uso de la comunicacion empdtica fue precisa para lograr
afianzar esa confianza y cercania.

Los memes en la actualidad son un fenémeno cultural que se ha ido expandiendo
rapidamente en la red, de ahi que su visibilidad tome importancia en los cibernautas. Otro
factor que ha ayudado a que el meme se prolifere entre las personas, es su afinidad con los
pensamientos, situaciones y mensajes que tienen los participantes en la dinamica de recibir,
interpretar, transformar y compartir este tipo de contenidos por medio del ciberespacio.

Por otro lado, la pragmatica sirvid desde un inicio de la investigacion para mirar,
analizar e interpretar el fendmeno. Austin y sus actos del habla como los son el ilocutivo,
locutivo y perlocutivo, facilité el andlisis del meme dentro del plan de comunicaciones del
Metro de Medellin. Entender que el tener un objetivo claro, plasmarlo en las publicaciones y
esperar que tenga una reaccion acorde a esto, fue interesante, ya que de alguna manera
permitia ver en el contexto actual estas dinamicas pragmaticas y semdanticas que estan

plasmadas en un libro.

Anexos:

1. Entrevista en audio y transcrita a Diana Estrada (comunicadora del Metro de
Medellin)

2. Cinco tablas de Excel correspondientes a cada meme elegido, con matriz de analisis

3. Cinco carpetas con las capturas de pantalla a los comentarios encontrados en los
memes elegidos

4. Tabla de Excel con el analisis del medio de comunicacién

5. Tabla de Excel con comparativo de actividad en la fanpage de Facebook del Metro de
Medellin

6. Carpeta con las imagenes utilizadas en este informe
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