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Resumen

Las redes sociales se han convertido en un instrumento eficaz para la interaccion y
relacionamiento de las institucionales gubernamentales y el ciudadano (Cesetti,2016). Desde este
punto, nace la motivacion del objetivo de este trabajo de investigacion, cuyo proposito fue
desarrollar un estudio de caso sobre la red social Facebook de la pagina de la Alcaldia de
Apartado, para la gestion de la comunicacion externa durante la pandemia por Covid-19, en los
afios 2020 y 2021. Se utilizaron diferentes instrumentos de investigacion para analizar las
estrategias de comunicacion externa implementadas por la oficina de comunicaciones de la
Alcaldia de Apartado, a travées de su pagina en Facebook, para identificar la dinamica, el
compartimiento y la interaccion de los usuarios en esta red social. Finalmente, los resultados
obtenidos indican que, para la Alcaldia de Apartadd, Facebook fue un canal oficial en el manejo
de la crisis por Covid-19 y que el uso de las redes sociales durante la pandemia fue una
oportunidad para el fortalecimiento de la comunicacion cercana con la ciudadania.

Palabras clave: comunicacion externa, Covid-19, Facebook, estrategias, interaccion.



Abstract

Social networks have become an effective tool for interaction and relationship between
government institutions and citizens (Cesetti, 2016). From this point, the motivation of the
objective of this research work was born, whose purpose was to develop a case study on the
social network Facebook of the page of the Mayor's Office of Apartado, for the management of
external communication during the pandemic by Covid-19, in the years 2020 and 2021. Different
research instruments were used to analyze the external communication strategies implemented
by the communications office of the Mayor's Office of Apartadd, through its Facebook page, to
identify the dynamics, sharing and interaction of users on this social network. Finally, the results
obtained indicate that, for the Municipality of Apartadd, Facebook was an official channel in the
management of the Covid-19 crisis and that the use of social networks during the pandemic was

an opportunity to strengthen close communication with citizens.

Keywords: external communication, Covid-19, Facebook, strategies, interaction,



Introduccion

La coyuntura mundial debido a la pandemia por el COVID-19 gener6 multiples cambios
a todo nivel. En el area de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones uno de ellos
fue el crecimiento exponencial del uso de la internet con una conexion del 63,1 por ciento de la
poblacién mundial, y del 59 por ciento usuarios de redes sociales, segun el Informe de
estadisticas globales de julio de 2022 (Kemp, 2022).

Este fendmeno suscita diferentes cuestionamientos, por ejemplo, acerca de la manera en
la que los ciudadanos y las organizaciones acudieron a las plataformas digitales para informarse,
interactuar, participar, entre otras. Y genera interrogantes sobre las nuevas dindmicas que desato
dicha emergencia sanitaria en cuanto al uso, apropiacion, alcance e impacto de las redes sociales.
Es por ello por lo que la presente investigacion se interesd en desarrollar un estudio de caso
sobre el comportamiento de la red social Facebook en la gestidn de la comunicacion externa por
parte de la Alcaldia de Apartadd - Uraba.

Con el estudio se busco analizar y contrastar las estrategias de comunicacidn planteadas y
ejecutadas por parte de la Alcaldia de Apartad6 en Facebook, entre los afios 2020 y 2021, en
cuanto al comportamiento, los resultados estadisticos y las percepciones de interaccién de los

usuarios.

Los resultados obtenidos constituyen un insumo importante para la entidad estudiada ya
que arroja bases para la planeacion estratégica de las comunicaciones y, por ende, la aplicacién
de posibles acciones de mejora. Asimismo, es un material de referencia a disposicion de otras

administraciones gubernamentales de la regién de Urabé para fortalecerse en este campo.

Finalmente, el presente trabajo de grado es una apuesta por aportar al pregrado

Comunicacion Social y Periodismo de la Facultad de Comunicaciones y Filologia de la



Universidad de Antioquia, una evidencia de la gestion que realizan las instituciones
gubernamentales en las redes sociales, y al reto que representa para las oficinas de
comunicaciones publicas la promocion de la participacion ciudadana explorando las

posibilidades de los escenarios digitales.



Planteamiento del problema

Las redes sociales han expandido cada vez mas sus horizontes incorporandose en la
cotidianidad de las personas y las organizaciones en todo el mundo. Son multiples las dindmicas
que han derivado del uso de las plataformas digitales, por ejemplo, se observa que se han venido
posicionando como espacios para el relacionamiento y la generacion de vinculos.

Las redes sociales en linea, como LinkedIn, Facebook o Tuenti, son servicios basados en

la web que permiten a sus usuarios relacionarse, compartir informacion, coordinar

acciones y en general, mantenerse en contacto. Estas aplicaciones son la nueva forma en
la que se representa nuestra red social, pero también son el modo en el que se construye
nuestra identidad on-line y el cauce mediante el que se agrega y comparte nuestra

actividad en la red. (Orihuela, 2008, p. 58).

Especificamente, durante el periodo de la pandemia debido al COVID-19, se presencid
un crecimiento de las redes sociales, en el afio 2021 present6 un aumento de 13%, lo equivalente
a 490 millones de usuarios nuevos. Por su parte, para ese periodo Facebook se posicioné como la
plataforma social mas utilizada del mundo, seguida por YouTube y WhatsApp, segun la Revista
Forbes.

En ese contexto, llama la atencion como las redes vienen influyendo en la forma en que
la ciudadania recurre a estos espacios digitales ya sea para participar, pronunciarse, hacer
veeduria a las entidades publicas, apoyar causas, entre otras. Se observa un interés por hacer
presencia en estas y en emplearlas no solo para entretenerse, divertirse 0 comunicarse con su

entorno, sino ademas para hacer valer su voz.



Por su parte, instituciones publicas gubernamentales también se han interesado en hacer
presencia en ellas reconociendo el potencial para conectar con sus publicos. En cuanto a esto
Cesetti (2016) afirma que:

Las redes sociales son medios de comunicacion posibles gracias a la masividad que ha

alcanzado Internet y el uso de distintos dispositivos mdviles. Una de las ventajas de su

uso, es que se pueden utilizar de manera efectiva para lograr un fortalecimiento de las
relaciones entre el gobierno y el ciudadano, en vistas de mejorar la transparencia,

colaboracion y participacion. (p. 18).

Incluso, en Colombia existen modelos de politicas nacionales creadas para las
instituciones gubernamentales con el fin de garantizar los procesos de calidad y las buenas
relaciones de confianza entre los ciudadanos y la entidad publica, como es el Modelo Estandar de
Control Interno (MECI), el cual da pautas de control a la gestion publica y la consecucion de los
fines esenciales del Estado. Para la consecucién de los objetivos determinados por el MECI, las
instituciones gubernamentales se sirven de las comunicaciones y las redes como canales de

interaccion directa con sus usuarios y la ciudadania en general.

Se focaliza la mirada en la informacion y la comunicacion como ejes transversales del
modelo y como los mecanismos que hacen posible que la organizacién difunda de
manera amplia y transparente a todos los grupos interesados la informacién relacionada
con su funcionamiento, su gestion y logros alcanzados y garantice asi una interaccion

entre la sociedad civil, la organizacién gubernamental. (Lopez y Garcia, 2015, p. 123).

Con base en la influencia de la red social Facebook y su uso por parte de las entidades
gubernamentales se hace relevante estudiar como la gestion de las comunicaciones se presenta,

qué practicas se evidencian, identificar si potencia o no el alcance de los objetivos



institucionales. Es por ello, que para efectos de esta investigacion se tomard como caso de
estudio la Administracién Municipal de Apartado, la cual recurre a Facebook como herramienta

de comunicacion externa.

De ahi que se busca indagar sobre las estrategias de comunicacion implementadas por el
area de comunicaciones de la Alcaldia de Apartado en el periodo de pandemia a través de las
redes social Facebook para el intercambio informativo con la comunidad, asi como identificar la
respuesta a las exigencias de esta red en el marco de la emergencia sanitaria que enfrent el
mundo.

En ese sentido, se plantea la pregunta de investigacion: ;De qué manera la gestion de la
comunicacion externa a través de la pagina de Facebook de la Alcaldia de Apartadd, entre los

afios de pandemia 2020 y 2021, aporto a interaccion con sus publicos?



Objetivos

Objetivo general

Analizar como las estrategias de comunicacion externa implementadas a través de la red
social Facebook de la Alcaldia de Apartadd, durante el periodo de pandemia entre los afios 2020
y 2021, aportaron a la interaccion con sus publicos objetivos.
Objetivos especificos

Identificar las estrategias de comunicacion externa de la Alcaldia de Apartad6 formuladas
en sus documentos institucionales e implementadas a través de su red social Facebook.

Examinar las estadisticas de la pagina Facebook de la Alcaldia de Apartad6 durante los
afios de pandemia, entre 2020 y 2021.

Conocer la experiencia de los usuarios de la pagina de Facebook de la Alcaldia de

Apartado6 durante los afios 2020 y 2021.



Estado del arte

La utilizacion de las redes sociales como herramientas informativas por parte de las
administraciones gubernamentales ha aumentado debido a las posibilidades de interconexién que
les ofrecen para comunicarse con sus publicos objetivos. Maultasch de Oliveira 'y Welch (2013,
como se citd en Ure, 2016) plantearon que, gracias a las redes sociales, las administraciones
publicas son capaces de facilitar el acceso a los servicios, promover derechos, brindar
transparencia a los actos de gobierno, cultivar la participacion en los asuntos comunes, generar

comunidad y escuchar a los ciudadanos para la mejora permanente de sus propias acciones.

Sin embargo, este fendmeno detona numerosas dudas e incluso divide la opinion de
algunos autores que no coinciden acerca de la pertinencia u oportunidad de esta participacion. En
este apartado se presentaran como antecedentes a la tematica que se aborda en este estudio, los
resultados de cinco investigaciones, de las cuales cuatro son articulos académicos y un trabajo de

grado.

En el texto Las administraciones publicas en las redes sociales publicado en 2012, su
autora Pereyra, plantea los cambios y retos a los que se enfrentan las administraciones publicas
espafolas al momento de establecer un perfil en las redes sociales. Si bien, son muchos los
aspectos positivos en materia comunicacional que ofrecen las redes sociales, debido a las
posibilidades de establecer contacto con los usuarios de cualquier parte del mundo y poder
utilizar este medio para la difusion de sus acciones institucionales, existen unas disposiciones
legales y reglamentarias que las administraciones publicas no deben pasar por alto para ejercer

un ejercicio donde prime el derecho a la transparencia y confiabilidad de la informacion.

Frente a lo anterior, la autora indica:



La administracion no sélo debe ser responsable en el ejercicio de estas actividades, sino ir
mas alla y valorar si éstas forman parte del servicio publico al que se encuentran
sometidas y, sobre todo, si las normas a las que debe respeto permiten estos

comportamientos o iniciativas. (Pereyra, 2012, p. 2).

Desde la perspectiva que otorga este estudio se observa un panorama retador, en el que
las administraciones publicas deben actuar con rigurosidad y pleno conocimiento de las
dinamicas de las redes sociales con relacion a sus ventajas al igual que los riesgos que se asumen

al crear un perfil en estas.

De otra parte, se encuentra que, a pesar del gran interés que muestran algunas
administraciones publicas por incursionar en el mundo digital, en Colombia ain se observa las
deficiencias en materia de comunicaciones que aun poseen. En el trabajo de grado La
comunicacion interna, una oportunidad para aportar a los objetivos institucionales, su autora
Montafiez (2021) devela los retos comunicacionales que debe asumir esta administracion para
lograr las metas propuestas en su plan de desarrollo. Al respecto conceptualiza sobre la
importancia de la comunicacién organizacional para la consecucion de objetivos institucionales a

nivel interno, que redunden a nivel externo con sus publicos objetivos, indicando como:

Especificamente en las entidades del Estado, donde la razén de ser es lo publico y el
servicio a la ciudadania, la comunicacion también puede llegar a jugar un papel
fundamental para el logro de una gestion mas eficiente y coherente con su quehacer.

(Montariez, 2021, p. 5).

Ahora bien, Ure (2016), hace referencia en su investigacién La comunicacion de la

administracion publica en las redes sociales: los casos de las ciudades de Buenos Aires



(Argentina) y Bolonia (Italia), al proceso de gestion de las redes sociales en la actividad
comunicativa de ambas administraciones. El articulo profundiza en los modelos de gestion, la
propuesta comunicativa y las estrategias de las administraciones publicas para involucrarse con
los ciudadanos en las redes sociales. A través de este marco comparativo se observan los
lineamientos estratégicos que utilizan las administraciones para interactuar y alcanzar a sus
publicos. Dentro de sus resultados se evidencia la propuesta comunicativa a partir de la cual los
usuarios tienen acceso e intercambio con los contenidos publicados. Mientras que la
administracion de Buenos Aires plantea una comunicacion unidireccional, en el que domina la
postura de emitir informacién al publico, sin mostrar mayor interés en recibir retroalimentacion
de este; la administracion de Bolonia a pesar de incluir elementos de la comunicacién
unidireccional, utiliza componentes conversacionales que permiten generar mayor interactividad
con sus usuarios y por ende, mejores posibilidades de garantizar que la informacion sea recibida

y asimilada por los publicos deseados.

Hasta este punto de la revision bibliografica, se puede percibir como los autores han
reflexionado en la importancia de la apropiacion adecuada de las redes sociales por parte de las
administraciones publicas para que el uso de estas herramientas tecnoldgicas tenga éxito en sus

organizaciones.

A proposito de esto, Criado y Rojas (2015) ejecutd un trabajo investigativo titulado El
Impacto de las redes sociales digitales en las administraciones locales, mitos y realidades en el
caso esparfiol, cuyo objetivo fue conocer las principales estrategias en el proceso de adopcion de
las redes sociales en administraciones espafiolas, dejando como resultado que gran parte de estas
administraciones no cuentan con una politica, estrategia formal o planificacion adecuada que

direccione el uso de estas tecnologias para el ejercicio de comunicaciones, tal y como lo sefiala



su autor: “El uso de las RSD implica una nueva forma de entender las tecnologias dentro de las
organizaciones. Frente a la tradicional l6gica de la relacion jerarquica, las RSD facilitan una
relacion mas horizontal y descentralizada” (Criado y Rojas, 2015, p. 35). Con este proyecto de
investigacion se puede entender la importancia de generar estrategias y planes de accion para la

gestion de las redes sociales en las administraciones pablicas municipales.

Si bien, como se ha entendido hasta este momento, las redes sociales han sido una
herramienta utilizada por las administraciones publicas para la comunicacion con los ciudadanos,
estas también han sido un componente esencial de las empresas y el sector econémico para
impulsar sus ventas a través del Marketing Digital y el relacionamiento con los usuarios en la
web. Es asi como, Alcivar & Sanchez (2021) mencionan en su investigacion Facebook como
herramienta de Social Media Marketing en tiempos de Pandemia, Covid-19 mencionan como las
redes sociales fueron el canal de comunicacion que ayudé a las empresas a continuar su
relacionamiento con sus usuarios a pesar del distanciamiento que se presentd debido a la llegado
de la pandemia por el Covid-19.

El objetivo central de esta investigacidn era determinar el papel protagonico de las redes
sociales, especialmente Facebook, en las estrategias de Social Media marketing, implementadas
durante la pandemia por el Coronavirus. Con respecto a lo anterior, el Social media marketing es
un concepto interdisciplinario y multifuncional que utiliza las redes sociales para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para las partes interesadas,
organizacion-usuario-consumidor y cuya influencia social impacta en la decision final del
consumidor (Félix et al. (2017), Chavez-Santana et al. (2021), como se citaron en Alcivar y

Sanchez, 2021).



Los argumentos expuestos en la investigacion dan cuenta de la oportunidad que han
tenido las organizaciones en la utilizacion de las herramientas de social media marketing a través
de las redes sociales, las cuales posibilitan que las empresas guien sus objetivos misionales hacia
la interaccidn con sus pablicos objetivos, para el posicionamiento de su marca en el mercado.

Debido a las dificultades presentadas por el aislamiento y las restricciones en medio de la
pandemia, las empresas y organizaciones, encontraron en este espacio digital la posibilidad de
continuar interactuando con sus usuarios, lo cual contribuyd el fortalecimiento de estas paginas
sociales, durante la pandemia. “Sin duda alguna, la potenciacion del uso de las Fanpage se da
con el inicio de la crisis sanitaria Covid-19 a nivel mundial” (Alcivar y Sanchez, 2021).

Como resultado de esta investigacion, se puede entender la eleccion que realizan las
organizaciones y empresa publicas y privadas por estar en la web y crear perfiles en las redes
sociales, debido al alto trafico de usuarios, y las multiples posibilidades de interaccion que les
permiten acercarse y ofrecer las propuestas de valor que tienen para brindar a sus publicos
objetivos.

El social media marketing ejerce un papel esencial en la promocién de bienes y servicios

en todo momento, de manera especial, en situaciones como las generadas por la

crisis sanitaria Covid-19, debido a que impulsan la comunicacion entre usuarios en
tiempo real, son de caracter interdisciplinario y multifuncional, crean, comunican,
intercambian y entregan ofertas de valor para las partes interesadas. (Alcivar y Sanchez,

2021, p. 1332).

Finalmente, la literatura revisada da cuenta de la utilizacién que le han dado algunas

administraciones publicas a las redes sociales, las cuales han centrado su objetivo en solamente



llevar los mensajes de manera unidireccional y han pasado por alto la participacion ciudadana y

las relaciones con sus usuarios.



Marco tedrico

La comunicacion es de vital importancia para la interaccion humana y para el desarrollo
de objetivos comunes. En el &mbito de las empresas y de las organizaciones publicas y/o
privadas, la gerencia de la comunicacion se ha hecho presente en la proyeccion de resultados y la
estructuracién en funcion de las metas y objetivos de cada organizacion. De alli que Fernandez

(2009) afirme que:

La comunicacién organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,
todo ello con el fin de que esta Gltima cumpla mejor y méas rapidamente sus objetivos.
Estas técnicas y actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a través
de ella se conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de
comunicacion. Asi, el resultado provechoso de los programas que se implanten sera mas

probable. (p. 11).

La comunicacién organizacional permite establecer los canales y disefiar las estrategias
adecuadas para el correcto flujo de los mensajes y la informacidn que se genera desde la
organizacion y que resulta de gran interés para el manejo de las relaciones internas y externas de
las empresas. Asimismo, para el tratamiento de las comunicaciones dentro de la organizacion se
hace necesario el conocimiento del publico con el que se tiene relacién directa o indirectamente
para disefiar el contenido oportuno y asi lograr satisfacer las necesidades que se puedan presentar

en el ejercicio institucional.



Desde este enfoque, la comunicacion organizacional puede dividirse en comunicacién

interna y comunicacion externa. Sobre la primera, Fernandez (2009) enuncia que:

La comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales. (p. 12).

El otro componente de la comunicacion organizacional es la comunicacion externa, la
cual nos interesa abordar en este ejercicio investigativo, la cual esta orientada al publico que no
presenta ningun vinculo directo con la organizacion, sin embargo, le puede llegar interesar la
informacion que se produce desde la entidad. La comunicacion externa es nombrada también por

Fernandez (2009) como:

El conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes
publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacidn, etc.), encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o

servicios. (p. 12).

Por otra parte, se encuentra la comunicacién digital que ha sido dividida en dos grandes
momentos de la evolucidn tecnoldgica. Por un lado, se observa un primer momento de la era
digital con la creacién de la Web 1.0, que empez6 a mediados de los afios 60, y se caracterizaba
por ofrecer una comunicacion unidireccional, en donde los usuarios solo leian las publicaciones

sin posibilidad de emitir algln tipo de respuesta o interaccion con el sitio web, mientras que con



la aparicién de la Web 2.0, existe un cambio en las nuevas realidades y dimensiones
comunicativas, producto de la redefinicion de los alcances y comportamientos de los usuarios en
la Website (sitio Web).

Garcia y Marin (2010) entienden la Web 2.0 como una evolucion de las aplicaciones de
internet que han puesto mayor importancia en la satisfaccion de los usuarios. Esta evolucién ha
sido contemplada mas alla de un cambio tecnoldgico, es mas un cambio de actitud que da lugar a
un nuevo paradigma en la comprension de la red con grandes modificaciones en los
comportamientos sociotécnicos direccionados en la emision de mensajes que pueden ser

distribuidos, reformados, compartidos o rechazados y vueltos a transmitir.

Con la irrupcion de la web 2.0, las herramientas comunicativas han dado un vuelco en la
direccion de establecer canales que permitan ejercer una comunicacion bidireccional en donde
exista retroalimentacion por parte los usuarios para que el emisor se convierta en receptor y el

consumidor en productor de nuevos mensajes.

Bajo esta premisa damos paso a un nuevo concepto que se ha denominado

“prosumidor”, el cual describe el nuevo rol que desempefian los usuarios en la web.

Por «prosumidor» se conoce a aquella persona que desarrolla una doble accién de cara a
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion. Estas acciones son la del
productor y la del consumidor de contenidos. Esto quiere decir que desarrolla practicas
asociadas a la web 2.0, en la cual puede producir contenidos digitales (iméagenes, videos,

mausica, etc.). (Sanchez y Caldeiro, 2016, p. 89).

Con la existencia de las redes sociales se han eliminado las barreras entre distancia y

tiempo que dificultan la accion de comunicacion en muchos aspectos de la vida cotidiana. Los



usuarios en la web poseen capacidades para participar, dar a conocer sus opiniones y puntos de
vistas sobre maltiples temas. Esta herramienta facilita la interaccion entre las organizaciones y
Sus usuarios, ya que son estos ultimos, quienes han mostrado gran interés por permanecer en

ellas.

Por ejemplo, dentro de una administracion municipal las redes sociales facilitan la puesta
en marcha de la comunicacion organizacional al facilitar el contacto con su publico interno y
externo, y brindar alternativas a las organizaciones para crear contenidos atractivos y al menor de

los costos posibles.

Estas plataformas permiten generar innovaciones en la administracion publica, sobre todo
en la provision de servicios y en las dindmicas democréticas. Si bien todavia alcanzan a
un porcentaje limitado de la poblacion, este tipo de instrumentos puede facilitar la
interaccion con grupos sociales que tradicionalmente son reticentes al contacto con las
entidades publicas de cualquier pais, sobre todo los mas jovenes, pero también otros
como extranjeros no residentes 0 migrantes residentes en otros paises. (Ure, 2016, p.
247).
Con las multiples alternativas que brindan las redes sociales, la ciudadania tiene mayores
posibilidades de ser protagonistas de las realidades que desea narrar y relevar. Bajo este
contexto, se observa el interés de las administraciones gubernamentales por la creacion de

perfiles en las redes sociales que los acercan al contacto directo con su publico objetivo.

Al hablar de redes sociales, es preciso mencionar sus diferentes formatos. Encontramos
las que son de tipo horizontal y vertical. La diferencia radica en la tematica que los usuarios
pueden encontrar en estas. En las horizontales los usuarios pueden disfrutar de todo tipo de

contenidos, mientras que en las verticales se suelen basar en una tematica determinada. Para el



caso de las horizontales existen redes como Facebook, Twitter o LinkedlIn; y en las verticales se
destacan redes como YouTube, Flickr o Vimeo.

Es asi como se vuelve imprescindible a la hora de preguntarse por la inmersion que han
tenido las redes sociales frente al manejo de comunicaciones de las administraciones publicas. A
pesar de que pudiese parecer un asunto sin relevancia, centrarse en este punto devela los
principios que han dictaminado la inmersion de la web y las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones dentro de la rutina cotidiana de la sociedad. Estas herramientas han extrapolado
el nivel de formalidad e informalidad, debido a que comunicarse por redes sociales, no es solo
una cuestion de querer establecer vinculos afectivos sociales, puesto que, actualmente las
personas muestran un gran interés por participar y ejercer un rol activo dentro del estado de

derecho y democracia, para incidir en las grandes decisiones que afectan el bienestar comun.

Hay gue mencionar, ademas, que las administraciones publicas se deben al ciudadano y
tienen como razén de ser velar por sus derechos, brindar transparencia en los actos de gobierno,
fomentar la participacién en los asuntos comunes y escuchar permanentemente a los ciudadanos
para mejorar sus propias acciones. En este sentido, crear canales de comunicacion que permitan

el vinculo constante y la retroalimentacion con estos, resulta ser de gran importancia.

Precisamente, frente al uso de las TIC, durante la crisis por el COVID-19 se evidenci6
como se incremento el uso de redes sociales y como se modificaron comportamientos y practicas
en diferentes ambitos. Por ejemplo, de acuerdo con la Comision Econdémica para América Latina
y el Caribe (CEPAL, 2020) el acceso a internet en los hogares y uso de las tecnologias para el
teletrabajo, salud electrdnica, educacion en linea y comercio electronico, entre otras areas, han
transformado el mundo de la interaccidn socio econémica mediante las redes sociales, entre ellas

la herramienta Facebook lidera las estadisticas de uso.



En cuanto a la Administracion Municipal de Apartadd, esta tiene presencia en las redes
sociales de Facebook, YouTube, Twitter e Instagram. Por su parte, el principal objetivo del
gobierno es la promocion del “Buen Trato”, donde prime la atencion al ciudadano dentro y fuera

de las instalaciones de la administracion.

A la luz de estas compresiones, resulta de gran interés indagar por el tratamiento de la
pagina de Facebook, una de sus principales redes sociales a cargo del area de comunicaciones de
la Administracién Municipal de Apartado, a fin de reconocer sus dinamicas, potencialidades y
proporcionar una radiografia de sus resultados e impacto durante el periodo de pandemia. Este
constituird un insumo fundamental en el momento de disefiar estrategias de comunicacion
innovadoras a través de las redes sociales, por lo que para hacer este analisis se presenta a
continuacion el disefio metodoldgico con las herramientas seleccionadas para el proceso

investigativo.



Metodologia

La investigacion se basé en el paradigma interpretativo, el cual segin Ricoy (2006),
plantea el analisis de los fendmenos concibiendo la realidad como dindmica, interactiva y
diversa, enfocada en la interpretacion de los significados subjetivos. Se partio de este paradigma
debido a la posibilidad de la participacion democratica y comunicativa entre el investigador y el

objeto investigado.

El enfoque en el que se ampara el disefio metodologico es el cualitativo. Una corriente
investigativa dentro de las ciencias sociales que segun Galeano (s.f.) destaca el entendimiento del
contexto donde ocurre el fendmeno a estudiar y reconoce los significados subjetivos con base en
las interpretaciones y la observacion. Con este enfoque, se realizé una comprension de las
I6gicas de conceptualizacion y produccidn que tiene el rea de comunicaciones de la Alcaldia de

Apartadd para la creacion y difusién de sus contenidos.

Para esta investigacion fue importante determinar el propdsito y los objetivos que se
trazan con los contenidos emitidos a través de Facebook y, en este sentido, el enfoque cualitativo
hace especial énfasis en la comprension de las razones y motivaciones que guian a los sujetos en

sus acciones sociales.

Otro rasgo importante del enfoque cualitativo es la actitud que asume el investigador en
la observacion de los eventos y actividades cotidianas que se presentan en sus ambientes
naturales. Esta observacion esta dada por la valoracion de las subjetividades y las vivencias
personales de cada sujeto participante en la investigacion (Vega et al., 2014). El enfoque
cualitativo permite entonces asumir una actitud reflexiva frente a la realidad que se desea

estudiar.



Por su parte, este estudio es de tipo no experimental, puesto que no existe manipulacién
ni control de las variables y los fendmenos fueron estudiados de forma natural sin intentar

alterarlos.

El alcance utilizado fue el descriptivo, el cual permite especificar y analizar las
caracteristicas del fendmeno en estudio. Para efectos de esta investigacion, la red social
Facebook fue la plataforma estudiada para explorar las acciones comunicativas externas

ejecutadas.

Respecto al método, se desarroll6 un estudio de caso con el fin de explorar y evaluar la
experiencia vivida en materia de comunicaciones durante el periodo de pandemia,
especificamente con el uso de la pagina de Facebook de la Alcaldia de Apartadd. Para ello se
planted indagar acerca de las perspectivas de quienes vivieron la experiencia ya sea como
estrategas, emisores o receptores de los contenidos de esta red social. En concreto, se busco
comprender la realidad vivida en su contexto natural y cotidiano, intentando interpretar los
significados que le otorgaron las fuentes consultadas por medio de las técnicas de investigacion

aplicadas. Dichas técnicas de investigacion fueron las siguientes.

Matriz de analisis documental

Se construyo el disefio propio de un cuadro comparativo para identificar y analizar los
asuntos referentes a la comunicacion externa, los lineamientos institucionales y las estrategias de

RRSS.



Tabla 1

Matriz de analisis documental

Nombre del documento:
Autores:

Afo:
Enlace
Descripcion Objetivos  del | Asuntos referentes a | ¢Seidentifican acciones o | Observaciones
Documento comunicacién externa estrategias de redes

sociales?

Anélisis de las métricas y estadisticas de la pagina de Facebook de la Alcaldia de Apartad6

Se analizaron los elementos métricos (publico, lugares, alcance, visitas a la pagina,
nuevos Me Gusta y Seguidores), de la pagina de Facebook de la Alcaldia de Apartadd

https://www.facebook.com/AlcaldiaApartado para obtener un amplio panorama sobre la

interaccion de esta red social durante los afios 2020 y 2021.
Grupo focal

El 8 de abril de 2022, se realizé el grupo focal con 10 comunicadores de la Alcaldia
encargados del componente digital. Este espacio de 2 horas de duracion contd con diferentes
momentos en los que se dialogd acerca de qué es un grupo focal. La socializacion de los
resultados de las estadisticas de las RRSS, las percepciones y opiniones, los retos: lluvia de ideas
y las conclusiones. La pregunta inspiradora para generar la conversacion fue: ;De qué manera el
tratamiento de las RRSS de la Alcaldia de Apartado, en los afios 2020 y 2021, aporto a la gestion

de las comunicaciones externas?


https://www.facebook.com/AlcaldiaApartado

Diario de campo

A partir de la observacion y el andlisis constante en la aplicacion de los diferentes
instrumentos, se llevé a cabo un registro en un cuadro de disefio propio con las categorias

(descripcidn de la actividad, aportes al Trabajo de Grado y reflexiones finales).

Entrevistas semiestructuradas

En el mes de junio de 2022, se desarrollaron un total de 3 entrevistas a funcionarios de la
Alcaldia, 2 lideres comunitarios y una usuaria activa, con el fin de indagar sobre la gestion de las
redes sociales a cargo del area de comunicaciones de la Alcaldia de Apartadd. En esta actividad
se hizo la salvedad del uso de la informacion sélo con fines académicos y su aceptacion por parte
de los entrevistados. Entre los participantes se encuentran, la lider de comunicaciones, Nixa
Zuluaga Henao, los secretarios de despacho, Edysney Rivas Granja, secretaria de Inclusion
Social, y Wilson Berrio, secretario de Planeacion y Ordenamiento Territorial y los habitantes de
Apartad0, usuarios activos de las RRSS, Obdulio Hurtado, de la JAC Obrero, Nasira Montalvo
Masea y Melva Burgos. En el mes de junio de 2022, se llevé a cabo una encuesta mediante un

formulario de Google en el que 54 usuarios brindaron su percepcion acerca de los medios y

contenidos digitales de la Alcaldia de Apartadd en el que se consulté sobre: nombre, correo,
contacto, edad, género y ubicacion geografica, y se plantearon preguntas referentes al objetivo,
frecuencia, interaccion y uso de las redes sociales de la Alcaldia de Apartadd, casos de PQRS,

valoracion de los contenidos emitidos, recomendaciones, observaciones, entre otras.

Matriz de analisis de interaccion del usuario

Cuadro comparativo de creacion propia con la cual se determinaron los aspectos de:

contenido (pie de foto o video), hora de publicacion, tipo de contenido, alcance, “Me gusta” y


https://docs.google.com/forms/d/1yvh1G_KSFS-_Ln15vlNv9M9MRedvyT3wyxR61n8J7DM/edit?usp=drive_web

reacciones, “Toques en stickers”, respuestas, clics en el enlace, comentarios, veces compartida,
resultados, costo por resultado, fecha y hora, publicacion en Facebook, formato, ¢Incluye
Ilamado a la accion? ¢cual?, etiquetas, menciones, # Espectadores en vivo, # de me gusta, # de
comentarios, descripcion de comentarios, tipo de solicitud, respuesta de la Alcaldia, analisis. El
criterio para analizar los contenidos en esta matriz se relaciona con aquellos contenidos que
lograron un mayor alcance e interaccion entre los afios 2020 y 2021, para ello se seleccionaron
de acuerdo con las estadisticas arrojadas por esta red social, un total de 30 publicaciones, 15 del

2020y 15 del 2021, a las cuales se le aplicaron las categorias de andlisis antes mencionadas.

A continuacion, se detalla el protocolo de la investigacion en una tabla que relaciona los
objetivos con las necesidades de informacion a recolectar y, asimismo, con los instrumentos
aplicados para recabar, triangular y analizar los datos, para poder finalmente establecer hallazgos

y conclusiones.

Cuadro de protocolo de investigacion

OBJETIVO GENERAL
Analizar como las estrategias de comunicacion implementadas a través de la red social Facebook de la Alcaldia de Apartadd,

durante el periodo de pandemia entre los afios 2020 y 2021, aportaron a la interaccion con sus publicos.

OBJETIVOS NECESIDADES DE INFORMACION A TECNICA
ESPECIFICOS RECOLECTAR INSTRUMENTOS
Identificar las estrategias | Obtener el contexto sobre la planeacion de la -Matriz de andlisis documental.
de comunicacion externa | comunicacion externa de la Alcaldia de -Diario de campo (transversal a la investigacion)
de la Alcaldia de Apartad6 en cuanto a: fundamentacion,
Apartadé formuladas en | objetivos, enfoques, estrategias e indicadores,
sus documentos entre otras, determinadas en los documentos:




institucionales e
implementadas a través
de su red social

Facebook.

plan de desarrollo, plan de comunicaciones,
manual de comunicacion publica y plan de

medios.

Examinar las estadisticas
de la red social Facebook
de la Alcaldia de

Apartadé durante los

afios 2020 y 2021.

Acceder a las estadisticas de la RRSS para
conocer los resultados obtenidos durante este

periodo.

-Métricas y graficas estadisticas de RRSS.
-Andlisis de las estadisticas de RRSS.
-Grupo focal - comunicadores de la estrategia

digital.

Conocer la experiencia
de los usuarios de la red
social Facebook de la
Alcaldia de Apartadd

durante los afios 2020 y

2021.

Examinar la interaccion de los usuarios de las
RRSS en materia de comentarios, quejas,
sugerencias, reclamos, entre otras, asi como la

respuesta por parte de la Alcaldia.

Triangulacion

-Entrevistas semiestructuradas a funcionarios de
la Alcaldia y a usuarios frecuentes de Facebook.
-Encuestas a 54 usuarios mediante formulario
Google.

-Matriz de analisis de interaccion del usuario.
-Categorizacion

-Analisis

-Hallazgos

-(Propuestas de acciones de mejora)

Finalmente, el proceso de categorizacion, codificacion y triangulacion de las fuentes se

realiz6 a través de una matriz que contempla los items de (fuente, instrumento, resultado textual,

categoria, subcategoria, y codigo de subcategoria).

Para completar este esquema fue necesario la revision de la sistematizacion de los

documentos que contienen los resultados de la informacion recolectada a través de los




instrumentos de las técnicas de investigacion, las cuales fueron descritas en el apartado de
metodologia.
Principios éticos

Para el desarrollo de esta investigacion se tuvo en cuenta el consentimiento informado de
los participantes, quienes validaron que la informacidn suministrada sera utilizada para fines
académicos, sin intencion de obtener algun fin lucrativo o de poner en juego el buen nombre de

la institucion.



Andlisis de resultados
Uso de las redes sociales durante la pandemia: una oportunidad de comunicacion cercana
con la ciudadania

Entre los afios 2020 y 2021, con la llegada inesperada de la pandemia por el COVID-19,
se generaron grandes retos que exigian, tanto de los gobiernos, de las organizaciones publicas y
privadas, acciones rapidas y eficientes para un acertado manejo de la informacion, de manera que
se dieran a conocer los lineamientos cientificos y oficiales para mitigar los riesgos, se contuviera
la desinformacion y las fake news o noticias falsas, todo en aras de tomar medidas para
desacelerar el riesgo de contagios y decesos a causa de este virus.

Especificamente en el municipio de Apartadd en la regién de Urabéa - Antioquia, frente a
la pandemia, el gobierno municipal activé un protocolo para el manejo de crisis con la
instalacion de un equipo primario encargado de disefiar las estrategias alrededor de lo que
implicaba el COVID-19. Este Comité estaba conformado por miembros del gabinete y el
comunicador, quien luego transferia las decisiones tomadas a su equipo de comunicaciones para
construir las noticias, publicar las novedades, crear los formatos y publicar a través de los
diferentes medios o canales.

Con el gran flujo de informacion que se presentaba, el equipo de comunicaciones de la
Alcaldia de Apartadd encontrd en las redes sociales, y en especial en la red social Facebook, el
canal adecuado para la difusion de contenidos que dieran a conocer las medidas, restricciones y
recomendaciones para la comunidad. Asi lo afirmé en entrevista Byron Vélez, exjefe de
comunicaciones de la Alcaldia de Apartado: “El principal reto era informar independientemente
de lo cruda que pareciera ser la situaciéon. La comunidad esperaba conocer informacion

diariamente sobre el avance del virus, y para ese objetivo nos valimos de Facebook, la red social



mas fortalecida del gobierno, y desde alli emitimos constantemente todo lo relacionado a la
pandemia”.

Se observé que para la difusion de contenidos la fan page de Facebook fue alimentada
constantemente a través de fotografias de las actividades que se realizan en el ejercicio del
gobierno, de piezas gréaficas para ilustrar informacion y conmemorar fechas especiales, también
se publicaron videos, que son los recursos con mayor acogida por los seguidores de las
plataformas digitales.

Figura 1
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Figura 2

Pieza grafica pedagogica
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Figura 3

Lanzamiento Apartadé Me Encanta
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En el andlisis de las estadisticas de Facebook @AlcaldiaApartado se identificé que, hubo
una notable variacion en las métricas obtenidas en la pagina en ambos afos.
Figura 4

Alcance de la pagina de Facebook @AlcaldiaApartado
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Figura 5

Ndamero de visitas a la pagina de Facebook @AlcaldiaApartado
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Figura 6

Interacciones con la pagina de Facebook @AlcaldiaApartado
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En el grupo focal con comunicadores de la Alcaldia, también se afirmé que durante este

periodo se obtuvieron significativas experiencias en RRSS y que la crisis generada por la



pandemia abrié una oportunidad para fortalecer el uso de las RRSS institucionales. Por su parte,
usuarios de las RRSS de Apartado, participes de la encuesta de satisfaccion, confirmaron en un
81,1% que accedieron a las RRSS de la Alcaldia para conocer informacion sobre la pandemia.
Figura7

Grafica Encuesta de Satisfaccion 29 de junio de 2022

Durante los dos afios de pandemia (2020 y 2021) por COVID-19, ;recurriste a las redes sociales de
la Alcaldia de Apartadé?
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Con relacion a las tematicas de interés por las cuales los usuarios accedieron a las RRSS
de la Alcaldia durante estos dos afios, sefialaron que buscaban conocer el reporte de casos
COVID-19 e informacién para prevenir el contagio. En dicha encuesta, el 71,7% calificaron
como oportuna la informacion emitida por las RRSS de la administracion municipal de

Apartado.



Figura 8

Contenidos méas buscados por los usuarios en RRSS en tiempos de pandemia

;Qué es lo que mas recuerdas acerca de la informacion brindada por la Alcaldia de Apartado

durante los dos afios de pandemia?
53 respuestas

Reporte acerca de casos
COVID-19

Informacion para prevenir el
contagio

Informacion de medidas de orden
publico

Puestos de Vacunacién
COVID-19

Informacién gestion de las
secretarias.

0 10 20 30 40

Figura 9

Calificacién a los contenidos emitidos en RRSS
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En la entrevista a la presidenta de la Junta de Accién Comunal del barrio Las Brisas, del

municipio de Apartadd, Nasira Montalvo Masea, expreso que la pandemia: “Fue un momento de



preocupacion, tristeza y mucho miedo. Las noticias de los contagios eran fatales y estresantes.
Recuerda mucho al médico Alonso (Gerente para asuntos Covid-19) dando recomendaciones
para la comunidad. Por su parte, Obdulio Hurtado, presidente de la Junta de Accion Comunal del
barrio Obrero, manifesto que las RRSS de la Alcaldia fueron bastante Utiles: “Hay que decir que
sin esas redes sociales de la administracion hubiese sido un colapso porque en gran parte de la
estrategia de la Alcaldia fue transversal a las redes y gracias a eso podemos decir que el
COVID-19 no nos cogio ventaja debido a esto”.

“Actualmente las redes sociales ostentan ser herramientas digitales con un
alto nivel de aceptacién en todo el mundo, a través de estas la comunicacion acorto
las distancias, convirtiéndose en la mayor predileccion de los internautas para el alcance de

sus objetivos”.

Facebook, un canal oficial para el manejo de crisis por COVID-19 de la Alcaldia de

Apartadd

La informacién cotejada de las fuentes demuestra que en el periodo de pandemia por
COVID-19, el Facebook de la Alcaldia de Apartad6 tomé un papel relevante y de alta acogida
por el relacionamiento con la comunidad. Se evidencié que la ciudadania estaba expectante a
cualquier novedad que surgiera 'y que Facebook fue adoptado como un canal oficial para

comunicacion entre el gobierno y la poblacion.

“Apartadd fue reconocido a nivel de la Gobernacién como uno de los municipios que
mejor le dio un manejo a la pandemia, pero yo creo que ese resultado se debe a el manejo que se
le dio a nivel de redes y a todo el equipo interno que estaba haciendo seguimiento a la gente, que
si se vacunaran, que si se cuidaran... Una campaiia intensiva en redes sociales de cierta manera

ayudo a que las cifras no fueran tan lamentables. Finalmente, hoy la pagina es muy fuerte y



considero que eso lo hemos logrado con el pasar de los afios que llevamos en el gobierno. Y es
gue mucha gente de nuestro municipio puede tener vinculo con la pagina oficial de la Alcaldia
municipal” (Rivas, E., comunicacion personal, 14 de julio de 2022).

La red social de la alcaldia de mayor consumo es Facebook. Asi se demuestra en la
encuesta de satisfaccion de los usuarios y coincide con el nimero de seguidores que tiene esta
red de 46,146 seguidores, que es superior al resto; para el caso de Instagram es de 9,217, Twitter
con 5,183y YouTube con 61 suscriptores.

Figura 10

Graéfica relacion con RRSS de la Alcaldia de Apartadd
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Este resultado coincide con las redes sociales méas usadas por los participantes de las
entrevistas semiestructuradas que expresaron. “Si, con mayor frecuencia utilizo Facebook,
WhatsApp e Instagram”, Edysney Rivas, Secretaria de Inclusion Social; “Soy usuario de
Facebook”, Wilson Berrio, Secretario de Planeacion; “Si, las favoritas son Facebook y
WhatsApp, las utilizo a diario”, Melva Burgos, ciudadana; “Yo utilizo Facebook y WhatsApp.
Las utilizo muy seguido”, Nasira Montalvo, Presidenta de JAC del barrio Las Brisas; “Yo utilizo

Facebook”, Obdulio Hurtado, Presidente de la JAC del barrio Obrero.



Esta red social se constituyd en un medio de comunicacion oficial para la interaccion y el
manejo de la comunicacion externa con el publico objetivo de la administracion municipal de
Apartado. “Basicamente las cuentas de las redes sociales son un canal oficial para comunicar y
conectar con las personas que estan externas a la administracion y que quieren acceder a la
informacidn, a programas, o a beneficios, entonces conectan todo el tiempo y son muy

importante” (Zuluaga, N., comunicacion personal, 29 de junio de 2022).

Se pudo observar, que la intencion comunicativa de la administracion municipal de
Apartado6 al emitir contenidos desde Facebook coincide con el interés que tienen los usuarios al
hacer uso de este. De acuerdo con los resultados de la encuesta de satisfaccion, se hace uso de
Facebook principalmente para “Informarse”, por encima de las opciones de aprender, participar,
generar quejas y reclamos, compartir informacion de interés a la comunidad y generar

contenidos.

“Las redes sociales son utilizadas para que la comunidad esté informada frente a toda la
gestion que realiza nuestro alcalde, y constantemente se publica todos los avances de los
proyectos que se incluyeron inicialmente en nuestro plan de desarrollo, informacién de pagos de
algunos de los programas que tenemos adscritos desde la Secretaria de Inclusion Social,
inauguraciones, socializaciones de proyectos y demas” (Rivas, E., comunicacién personal, 14 de

julio de 2022).



Figura 11

Imagen de respuesta del objetivo de utilizar redes sociales
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Con base en lo anterior se observa que las RRSS posibilitaron la comunicacion de la
administracion municipal con sus puablicos objetivos. Estos se han convertido en nuevos canales
de facil acceso que promueven una comunicacién mas fluida y cercana entre la ciudadania y el

gobierno. Para Cesetti (2016):

“Las redes sociales son medios de comunicacion posibles gracias a la masividad que ha
alcanzado Internet y el uso de distintos dispositivos moviles. Una de las ventajas de su
uso, es que se pueden utilizar de manera efectiva para lograr un fortalecimiento de las
relaciones entre el gobierno y el ciudadano, en vistas de mejorar la transparencia,
colaboracion y participacion, considerando la comparticion de informacién relevante en

el ambito civico, para nombrar solo uno de sus objetivos”. (p. 18).
La interaccion a través de Facebook: ;una realidad?

Negrete y Rivera (2018) consideran que:



La interaccion generada en los espacios publicos digitales bajo un contexto de apertura
democratica avanzada; en este contexto, se distingue al ciudadano como un ente activo en
el debate social, por lo que su abordaje de lo publico para el analisis de la comunicacién

en las redes sociodigitales -bajo la mirada del gobierno abierto- es pertinente. (p. 186).
Por su parte, De Ledn (2009) plantea que “con una red discursiva en donde se encuentran otros
conceptos como la democracia, la participacion politica, los derechos ciudadanos o la rendicion de
cuentas” (p. 17).

Al abordar la fan page en Facebook de la Alcaldia se hizo un especial foco en esa
interaccion de los usuarios. Los insumos recogidos en el trabajo de campo apuntaron a indagar
sobre la manera en la que la gestion de la comunicacion externa, a través de la pagina de Facebook
de la Alcaldia de Apartadd, entre los afios de pandemia 2020 y 2021, aportd a interaccion con sus
publicos. Al respecto se encontraron los siguientes resultados.

El streaming: un fendmeno de interaccién

En medio de la pandemia se incremento el uso de las transmisiones en vivo. Debido a la
prohibicion del contacto fisico y de la realizacion de eventos presenciales, las organizaciones
optaron por transmitir la informacion por medio de streaming con intervenciones de los voceros,

por ejemplo, del gobierno.

Y es que los Facebook live dan la oportunidad a la audiencia de interactuar en tiempo
real, segun, Rein & Venturi (2018, como se citdé en Ramos, 2021), estos permiten observar las
reacciones, comentarios y opiniones en linea, mientras otorga a una audiencia remota el video al
instante, ademas, se cuenta con un chat en tiempo real, lo cual promueve la interaccion de las
audiencias. Sumado a esto, otros de los beneficios que tiene el Facebook live es que los usuarios

lo pueden ver posteriormente pues queda guardado a manera de repositorio en Facebook.



En el caso de la oficina de comunicaciones de la Alcaldia de Apartado fue necesario
disponer de herramientas técnicas y actualizaciones de software para poder brindar esta
experiencia a los usuarios, ademas, crear contenido creativo e ingenioso para responder a un gran

reto: comunicar digitalmente la crisis.

Durante los directos, los usuarios Facebook de la Alcaldia participaron, expresaron sus
puntos de vista y generaron preguntas, inquietudes sobre temas de actualidad. Se encontr6 que un
37% de los usuarios encuestados, manifiestan que las transmisiones en vivo son uno de los

formatos de los contenidos que més le llaman la atencion.
Figura 12

Imagen de respuesta de contenidos preferidos por los usuarios
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Figura 13

Imagen de contenidos publicados en Facebook (diciembre del 2020)
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En el contexto de las transmisiones en vivo se puede identificar como los usuarios
tuvieron la oportunidad de conectar con la administracion municipal e informarse. Es asi como
desde este medio de comunicacion digital se propici6 el intercambio continuo de informacion
entre la administracion y la comunidad, constituyéndose en una herramienta que aportd al
manejo de la crisis y que continuamente ofrece multiples alternativas para el mejoramiento de la
experiencia en la web.

La importancia de una respuesta oportuna y del llamado a la accién en los escenarios
digitales de las entidades publicas

Sin embargo, acerca de la interaccion con los usuarios en la fan page en Facebook de la

Alcaldia de Apartado, entre los afios 2020 y 2021, se evidencio la ausencia de una respuesta



oportuna de la entidad frente a los comentarios recibidos en la red social, asi lo indicé la Matriz
de andlisis de interaccion del usuario, en la cual se observo como del ranking de las 30
publicaciones con mayor nimero de comentarios y de veces compartida, solo 5 obtuvieron
alguna respuesta institucional.

La interaccion es clave como proposito de una administracion municipal en Colombia, tal
como lo indica el MECI (2014) establecido para las instituciones del Estado, éstas deben
garantizar que a través de la informacion y la comunicacién externa se genere la interaccion
entre la sociedad y la organizacion, privilegiando un enfoque de construccion de lo pablico y

promoviendo la generacion de confianza.
Figura 14

Pantallazo de publicacion sin respuesta
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Figura 15

Pantallazo de publicacion sin respuesta
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Motivar la interaccion es entonces uno de los requerimientos, que, a lo largo de la

investigacion, manifestaron tanto los funcionarios como los usuarios, haciendo hincapié en la
necesidad de dar respuestas oportunas y se realice mayor retroalimentacion (Feedback) en los
contenidos que se emiten a través Facebook. Los usuarios consultados por medio de la encuesta
de satisfaccion hicieron énfasis en la importancia de que la administracion municipal responda a
los mensajes y preguntas que realizan a través de las redes sociales. Argumentan razones como:
“Que den respuesta a todos los comentarios siempre y cuando sea de consulta o de felicitaciones,
eso le transmite al receptor respeto e importancia por lo que se dice”; “Respuestas no inmediatas,
pero si en la brevedad de los casos”; “Que valoren las sugerencias y actien segln el rigor”; “Mas
interactividad con usuarios”; “Ser mas activos en publicaciones”.

Asi mismo, los funcionarios de la administracion municipal manifestaron que desde el
equipo de comunicaciones es preciso se fortalezca la respuesta a los usuarios, ya que hasta el

momento es un aspecto por mejorar y una falencia del equipo.



“Es muy importante que desde la oficina de comunicaciones esté una personas atenta
respondiendo lo que las personas dicen, y aunque ya lo hemos venido haciendo por directriz del
alcalde; y es cada secretario del area puede tener esta interaccion y responder a la preguntas que
hacen los usuarios, pero también muchos quedan por chat interno, entonces es muy importante
que haya una persona encargada de estas plataformas para que todas las solicitudes o todas las
dudas que tengan los usuarios puedan ser respondidas” (Rivas, E., comunicacion personal, 14 de
julio de 2022).

“Considero que ademas deberia haber un equipo en redes institucionales, haciendo
analisis de retorno, retroalimentacion, para que efectivamente exista comunicacion, porque hasta
ahora solo estamos informando. El informar es valido, pero si la red nos esta permitiendo otro
gjercicio, es importante hacerlo” (Berrio, W., comunicacion personal, 14 de julio de 2022).

De acuerdo con los resultados arrojados por la encuesta, es similar el porcentaje de
usuarios que ha recibido respuesta como los que no, algo que llama la atencion e invita a los
comunicadores y productores de las redes sociales de la administracion municipal a prestar
especial cuidado a la hora de interactuar con su publico objetivo a través de estos canales

digitales.



Figura 16

Imagen de porcentaje de respuestas. Encuesta de satisfaccion del usuario

¢Has recibido respuestas a tus solicitudes, quejas o comentarios a través de las redes sociales de
la Alcaldia de Apartado?

54 respuestas

®si
® No

Algunas veces
@ Nunca

De igual forma, es importante considerar la necesidad de hacer un constante llamado a la
accion a los usuarios a traves de cada uno de los contenidos emitidos. De acuerdo a la matriz de
andlisis de interaccion del usuario, de la 30 publicaciones que se analizaron durante los afios 2020

y 2021, solo a 10, se le hizo un llamado a la accién.



Creacion de contenido de valor

En lo referente a los contenidos publicados en @AlcaldiaApartado los temas mas atractivos para
los usuarios fueron los conciertos, como el Facebook Live 4/12/2021, concierto en la Feria del
Banano con 3,4 mil “Me gusta” y “reacciones”, 9,4 mil clics al enlace, 641 comentarios, 182
veces compartida.

Figura 17

Pantallazo de publicacion con mayor alcance
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En cuanto a la experiencia de los usuarios de la pagina de Facebook de la Alcaldia de
Apartadd durante los afios 2020 y 2021, se identificé que los usuarios desean ver en los
contenidos de la administracién municipal un contenido novedoso, dindmico y que motive a la
interaccion y participacion. En sus respuestas, sefialan que el contenido que se emite actualmente
tiende a ser muy formal y que carece de cercania con los intereses del publico. Algunas
respuestas percepciones al respecto:

e “Tomar referentes de las tendencias del momento, ser mas dinamicos”.



e “Producir contenido de valor, enfocar ese contenido a los diferentes publicos que se
necesiten, y mucha actualidad de la oferta institucional”.

e En lo personal siento que la pagina de Facebook de la administracion es muy formal y
esto puede tender aburrir al publico, podrian utilizar estrategias para que el contenido
fuese mucho mas cercano y creativo video con audios tendencias, videos en tendencia.
estos contenidos con profesionalismo y creatividad pueden acercar mucho mas a los
jovenes”.

Asi mismo, los comunicadores participantes del grupo focal manifestaron que debido a la
rapidez con la que se exige publicar contenido en las redes sociales de la administracion
municipal de Apartadd, muchos de esos contenidos no son planeados y por ende se basan en la
actualidad del dia a dia; es asi como ven la necesidad de crear contenidos de valor, que sean
utiles para la comunidad y que superen la linea de solo brindar informacion.

Ademas, plantean que para poder lograr mayor dinamismo en la pagina de la
administracién municipal de Apartadd es necesario comunicar de acuerdo con las tendencias y la
actualidad debido a que estos pueden lograr un mayor engagement, es decir, que los usuarios
tengan mayor fidelidad con las redes sociales, ademas de consumir contenidos novedosos y
actuales.

A partir de lo anterior, se puede indicar que es de gran importancia vincular a los
usuarios, priorizar sus opiniones y sugerencias, ya que finalmente son estos para quienes se
producen los contenidos y se genera la informacion institucional. Bajo el nuevo escenario de la
comunicacion digital los usuarios no sélo consumen, sino que también pueden proponer y

participar activamente en la generacion de contenido, asi como se indicé en el marco tedrico, los



usuarios de las plataformas digitales se vienen transformando de consumidores a
“prosumidores”.
Por «prosumidor» se conoce a aquella persona que desarrolla una doble accién de cara a
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion. Estas acciones son la del
productor y la del consumidor de contenidos. Esto quiere decir que desarrolla practicas
asociadas a la web 2.0, en la cual puede producir contenidos digitales (imagenes, videos,
musica, etc.)”. (Sanchez y Caldeiro, 2016, p. 89).
Planificacion estratégica y con sentido de lo publico
Para efectos de la planeacion estratégica en las entidades del Estado se hace fundamental
entender al usuario, conocer sus necesidades informativas, sus comportamientos y reacciones, es
decir, se requiere diagnosticar los publicos objetivos de la organizacion para posteriormente
realizar una planificacion que permita proponer temas, canales, formatos y campafias coherentes
con la organizacion gubernamental, para ello, las oficinas de comunicaciones deben concentrar
sus esfuerzos en la planificacion con sentido.
El MECI (2014) indica que la comunicacion externa debe garantizar la interaccion de la
entidad con la ciudadania mediante la definicion de politicas de comunicacion, participacion
ciudadana, de comunicacion de gestion y resultados y la formulacion de parametros que orienten

el manejo de la informacion, agrega:

La principal fuente de Informacion externa es la ciudadania y las partes interesadas, por
consiguiente, debe ser observada de manera permanente con el fin de reducir los riesgos
y optimizar la efectividad de las operaciones. Para ello se recurre al analisis de las

comunidades desde todo aspecto relevante para cada entidad. (MECI, 2014, p. 111).



Precisamente, sobre la planificacion de las comunicaciones en la Alcaldia de Apartado se
encontro en los documentos institucionales analizados en la Matriz documental, como son el
Plan de Comunicaciones, Manual de Comunicacién Publica, Plan de Medios y el Plan de
Desarrollo se encontrd que existen estrategias generales para indicar la ruta de accion en el
tratamiento de RRSS, tales como: “Las tnicas paginas oficiales en redes sociales de la Alcaldia
de Apartad6 seran: Alcaldia Apartadd, Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud e Imder”;
“Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, YouTube y las aplicaciones de mensajeria
instantanea de WhatsApp y similares”; “Se deben monitorear constantemente las reacciones y
comentarios que generen las publicaciones oficiales y contestar las inquietudes a los mismos de
manera oportuna. Dichas respuestas deben ser concertadas previamente con el Sefior alcalde o el
secretario de despacho, segun el tema y la pertinencia. Estos funcionarios podran escribir
directamente y responder al usuario” y “Para mayor trafico y alcance de las difusiones, se sugiere
publicar diariamente en redes sociales entre las 8:00 a.m. y las 3:00 p.m.”

Sin embargo, en los documentos no se especifican actividades direccionadas al
fortalecimiento las estrategias en Facebook, la cual ofrece maltiples ventajas para que los
comunicadores y productores de contenido puedan generar mayores posibilidades de
acercamiento con su publico para el logro de sus objetivos misionales.

Por lo anterior, se concluye que hace falta mayor rigurosidad en cuanto a la planeacién
estratégica para alcanzar los objetivos disefiados. Si bien, hay unas actividades, estas no son lo
suficientemente claras y contundentes para el logro de objetivos, es decir, mayores lineas de
accion pueden propiciar la planeacion, ejecucién y analisis de las actividades orientadas al

fortalecimiento de las comunicaciones con el pablico objetivo externo (Diario de campo).



Con relacion a esto, los comunicadores participantes del grupo focal manifestaron que
uno de sus principales retos es “cumplir con el deber institucional de informar sin dejar de ser

29 ¢¢

estratégicos”, “comunicar de acuerdo con estrategias y planes de accion”.



Conclusiones

La panoramica que brindé el presente estudio de caso permite concluir que la activacion
exponencial de las RRSS por efectos de la pandemia COVID-19 catapulté a la fan page de
Facebook @AlcaldiaApartado como un canal de gran impacto comunicativo, que abrié muchas
posibilidades para ser capitalizado aun, por ejemplo, a través de una planeacion estratégica de las
comunicaciones, de manera que se logre aportar a la consecucion de los objetivos institucionales
y del plan de desarrollo, asi como a promover los principios de las entidades del Estado como la
transparencia y la rendicion de cuentas, a mejorar las relaciones de construccién de sentido de lo
publico, a incentivar la generacion de confianza, la participacion ciudadana y la pedagogia, a

propiciar el dialogo a través de una real interaccion donde la comunicacion sea bidireccional.

La transformacion digital vivida en pandemia puede ser una oportunidad para que los
gobiernos afronten las consecuencias econdmicas y sociales de los efectos de esta crisis. Asi lo
sefiala la publicacién Perspectivas econdmicas de América Latina (LEO, por sus siglas en inglés)
2020: Transformacion digital para una mejor reconstruccién, argumentando como esta puede
ayudar a la region de Ameérica Latina y el Caribe (ALC) a recuperarse mas rapido de la crisis de
COVID-19: “La transformacion digital puede ayudar a las economias de ALC a salir de la crisis
estimulando la innovacion empresarial y nuevos modelos de consumo, transformando los
sistemas de produccion y las cadenas de valor, reorganizando los sectores econémicos e
introduciendo nuevas condiciones de competitividad. Las herramientas digitales también pueden
contribuir a un mejor acceso a los servicios publicos, incluida la salud y la educacion. Por
altimo, pueden ayudar a mejorar la gobernanza, situando a los ciudadanos en el centro de las

politicas publicas”



Asi mismo, se observo con la identificacion de las estrategias de la oficina de
comunicaciones, que es necesario anticiparse y prepararse con rutas y planes de accion para la
atencion de crisis, lo cual les permita generar de manera rapida y oportuna respuestas a sus
usuarios para el fortalecimiento de la interaccion y de una comunicacion cercana con

transparencia.



Anexo 1

Matriz de analisis documental

ANEXos

Nombre del documento: PLAN DE COMUNICACIONES

Autores: APARTADO, CIUDAD LIDER

Afo: 2021 (Plan anual)

Descripcion

El plan de
comunicaciones
de la Alcaldia
de Apartado es
un documento
donde se
encuentra
especificado el
balance general
de las
condiciones
comunicativas
con los que
cuenta la
administracién
(fortalezas,
debilidades y
retos), ademas
de contemplar
algunas

acciones y

Objetivos  del
Documento

Evidencia las
condiciones
reales de la
oficina de
comunicaciones
y proyecta
estrategias y
objetivos para
el logro de
metas y
objetivos en
materia

comunicacional.

Asuntos referentes a

comunicacion externa

En cuanto a la
comunicacion externa,
tiene como objetivo
principal la
implementacion de
canales de comunicacién
que faciliten el acceso a
la informacion desde y
hacia las distintas
dependencias y hacia el
publico externo, a través
de la generacion de
interaccion en las
plataformas digitales y
redes sociales con la
emision de contenido
que dé a conocer las
acciones que ejecuta la

Alcaldia Municipal.

En este apartado

especifica las Redes

¢ Se identifican
acciones o0 estrategias

de redes sociales?

El plan determina los
contenidos que se
deben realizar, la
periodicidad, y el
costo. Sin embargo, no
hay claridad en cuanto
a estrategias para el
fortalecimiento de
RRSS.

Observaciones

Las palabras mas
relevantes
encontradas en el
plan son:
identidad,
adecuada
comunicacion y
satisfactoria
imagen

corporativa.




estrategias para sociales (Facebook,

el YouTube, Instagram,
fortalecimiento Twitter), el contenido
del proceso de que se espera emitir y la
comunicaciones frecuencia de este.
internas y

externas.

El documento
plantea los
objetivos
contractuales
del personal
vinculado a la
oficina de
comunicaciones
y las
obligaciones
que debe
ejecutar en el
plazo
determinado
para el
cumplimiento
de su contrato.

Nombre del documento: Manual de Comunicacién Publica de la oficina de Comunicaciones - Alcaldia
de Apartadd

Autores: NIXA ZULUAGA HENAO
PROFESIONAL UNIVERSITARIA EN COMUNICACIONES

Afo: 2020 - 2022




Descripcion

Obijetivos del

Asuntos referentes a

¢Se identifican

Observaciones

Documento comunicacion acciones 0
externa estrategias de
redes sociales?
El documento Unificar los En cuanto a la Si, hay Se puede evidenciar
contempla los procesos comunicacion planteamientos que muchos de los

lineamientos
para
desempefiar las
comunicaciones
en la
administracién
municipal de
Apartadé a
través de sus
diferentes
dependencias y
organismos
internos y
externas;
ademas define
los términos
generales que
estan
directamente
relacionados
con el quehacer

de la oficina de

comunicaciones.

comunicativos
para el
fortalecimiento
de la identidad
corporativa de
la
administracién

municipal.

externa, el
documento plantea
algunos lineamientos
para el adecuado uso
de redes sociales

tales como:

“Las unicas paginas
oficiales en redes
sociales de la
Alcaldia de Apartado
Alcaldia

Apartadd, Secretaria

seran:

de Educacién,
Secretarfa de Salud e

Imder”

“Se deben monitorear
constantemente las
reacciones y
comentarios que
generen las
publicaciones
oficiales y contestar
las inquietudes a los

mismos de manera

generales para la
comunicacion a
través de las
RRSS.

planteamientos del
Manual de
Comunicaciones
Publicas no estan en
concordancia con las
estrategias del Plan de

Comunicaciones.




oportuna. Dichas
respuestas deben ser
concertadas
previamente con el
Sefior Alcalde o el
secretario de
despacho, segun el
temay la pertinencia.
Estos funcionarios
podran escribir
directamente y

responder al usuario”

“Para mayor trafico y
alcance de las
difusiones, se sugiere
publicar diariamente
en redes sociales
entre las 8:00 a. m. y
las 3:00 p. m”

“Durante las
publicaciones que se
realicen en redes
sociales en tiempo
real sobre eventos en
los que participe el
Sefior  Alcalde, el
comunicador se
reserva el derecho de
divulgar el lugar en el
que se realiza no decir

el lugar por seguridad

y comodidad”
“Los eventos
cubiertos, deben

registrarse y




publicarse con la
mayor celeridad
posible.”

Nombre del documento: Plan de Medios

Autores: NIXA ZULUAGA HENAO

PROFESIONAL UNIVERSITARIA EN COMUNICACIONES

Afo: 2021

Descripcion Objetivos Asuntos referentes a | ¢Se identifican | Observaciones
del comunicacion externa | acciones o estrategias
Documento de redes sociales?
Este documento hace En el documento no se
El  documento Planificar y | referencia a la parrilla encuentra detalladas El documento
describe los cuantificar la de asignacioén de pauta | estrategias en redes resenta
publicitaria para las sociales, ya que esta P
lineamientos generacion comunicaciones enfocado en parametros  muy
. municipales en los determinar los
generales para de contenido generales para la

la pauta en
medios,  tales
como: hora de
funcionamiento,
frecuencia,
cantidad,
vigencia,
alcance y los
valores
mensuales y

anuales para la

y la pauta en

medios.

medios.

lineamientos para la
divulgacion de
contenidos en los
medios.

emision

de

contenido a través

de los medios

comunicacion.

de




pauta con los

medios de

comunicacion.
Anexo 2

Estadisticas y graficas de Facebook 2020 y 2021
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Anexo 3
Entrevistas semiestructuradas

La siguiente entrevista hace parte de la metodologia del trabajo de investigacion, cuyo
objetivo es el andlisis del uso de las redes sociales por parte del area de comunicaciones de la
administracion municipal de Apartadod, para la provision de sus servicios y la promocion de las
dindmicas democraticas que permitan la interaccion con su publico objetivo.

Las respuestas y datos solicitados seran utilizadas solamente para fines académicos y de
caracter investigativo, por cual se solicita autorizacion para grabaciones y registro fotografico y
filmico, que serviran de evidencia dentro de la investigacion.

Preguntas
Entrevista 1
1. Eneldiaadia, ¢;cudl es la dindmica del area de comunicaciones de la Alcaldia para
gestionar las RRSS institucionales? ¢ Como se administran las RRSS? ;Coémo funciona el
equipo de trabajo?
2. ¢Cuentan con espacios y/o formatos de planeacion y de evaluacion para las RRSS?
¢Existen algunos protocolos 0 manuales para la gestion de las RRSS?
3. ¢Cuales son los objetivos y las estrategias para la gestion de las RRSS?
4. ¢Se hace una diferenciacién entre la comunicacion interna y externa apoyada en RRSS?
5. ¢Qué contenidos se divulgan a través de las Redes Sociales de la Alcaldia de Apartad6?
¢ COmo se priorizan?
6. ¢Considera que ha sido util la implementacién de las Redes Sociales para informar a la

comunidad? Si la respuesta es afirmativa, ¢cual porcentaje de favorabilidad le otorgaria?



Entrevista 2

1. ;Esusuario de las RRSS? ;Cuales son sus favoritas? Frecuencia, uso ...

2. Enel diaadiade la secretaria y de la Alcaldia, ¢cudl es la dinamica del tratamiento de las
RRSS?

3. ¢Qué contenidos se divulgan a través de las Redes Sociales de la Alcaldia de Apartad6?
¢COmo se priorizan?

4. ¢Cbmo considera que aportan las RRSS a la visibilizacion de la Secretaria y de la
Alcaldia?

5. ¢Cual es la apuesta de la Alcaldia al implementar sus RRSS? En cuanto a objetivos,
estrategias, etc.

6. Mencione las ventajas y desventajas del uso de las Redes Sociales en la administracion
municipal de Apartado.

7. ¢En la secretaria cuentan con espacios y/o formatos de planeacion y de evaluacion para
las RRSS?

8. ¢Las RRSS de la Alcaldia son medios efectivos para la interaccion con los publicos?

9. ¢Cuales considera son los aspectos que mejorar en la gestion de las RRSS?

10. ¢ Qué tipo de contenido sugiere para la visibilizacion de los programas sociales?

11. ¢ Cuales son los principales retos del uso de las Redes Sociales de la administracion
municipal de Apartad4?

Entrevista 3
1. (Es usuario de las RRSS? ;Cuadles son sus favoritas? Frecuencia, uso ...
2. ¢Qué contenidos se divulgan a través de las Redes Sociales de la Alcaldia de Apartad6?

¢ COmo se priorizan?



3. ¢Cual es la apuesta de la Alcaldia al implementar sus RRSS? En cuanto a objetivos,
estrategias, etc.

4. ¢Como considera que aportan las RRSS al posicionamiento de la Alcaldia?

5. ¢Cree usted que las redes sociales aumentan la popularidad de su gobierno?

6. Mencione las ventajas y desventajas del uso de las Redes Sociales en la administracion
municipal de Apartado.

7. ¢Las RRSS de la Alcaldia son medios efectivos para la interaccion con los publicos?

8. ¢Considera que ha sido pertinente la utilizacion de las Redes Sociales para informar a la
comunidad? si es un si, qué porcentaje de favorabilidad le daria.

9. ¢Cuales son los principales retos del uso de las Redes Sociales de la administracion
municipal de Apartad4?

Entrevista 4

1. (Es usuario de las RRSS? ;Cuadles son sus favoritas? Frecuencia, uso ...

2. ¢Conoce las Redes Sociales de la Alcaldia de Apartadd? ¢Qué uso hace de ellas?

3. ¢Como califica el tratamiento que se hace de las Redes Sociales de la Alcaldia de
Apartadd? (en cuanto a los contenidos, los disefios, videos, datos e informacidn que se
publica).

4. Cree que las Redes Sociales facilitan la comunicacién entre la administracion y su
comunidad? ¢De qué manera?

5. ¢Qué es lo que mas le Ilama la atencidn acerca de lo que se publica en estas redes?

6. ¢Cree que la Alcaldia responde de manera efectiva a los PQRS de la comunidad?

7. ¢Qué recomendaciones daria para mejorar las redes sociales de la Alcaldia de Apartad6?



Entrevista 5

1.

¢Qué fue lo méas impactante del trabajo de comunicaciones durante este periodo de
pandemia?

¢Cual fue el manejo que se hizo de las RRSS?

¢Cuales acciones calificaria de aciertos y cuales de debilidades en cuanto al tratamiento
de las RRSS durante la pandemia?

¢De qué manera el tratamiento de las RRSS de la Alcaldia de Apartad6 en los afios 2020
y 2021 aport6 a la gestion de las comunicaciones externas?

¢ Cuales fueron las lecciones aprendidas en cuanto a comunicaciones durante ese periodo

de crisis mundial?

Anexo 4

Encuesta a usuarios de la red social Facebook de la Alcaldia de Apartado

https://docs.google.com/forms/d/1yvhlG KSFS-

Ln15vINVOMIMRedvyT3wyxR61n8J7DM/edit



https://docs.google.com/forms/d/1yvh1G_KSFS-_Ln15vlNv9M9MRedvyT3wyxR61n8J7DM/edit
https://docs.google.com/forms/d/1yvh1G_KSFS-_Ln15vlNv9M9MRedvyT3wyxR61n8J7DM/edit

Anexo 5

Matriz de analisis de interaccién del usuario
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