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Resumen

Facebook: comunicacion virtual en un gobierno municipal en
el departamento de Guatemala
Shannen Gisselle Torres Montenegro

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

¢Como es la comunicacién virtual en un gobierno municipal

en el departamento de Guatemala?

Monitoreo de la péagina institucional de Facebook de la
Municipalidad de San Miguel Petapa de las publicaciones

durante el mes de marzo, 2019.

Durante el monitoreo realizado, se registr6 un total de 33
publicaciones en los que predominaron los comentarios con
tendencia negativa, y en las reacciones predomind el me
gusta. Se pudo determinar que Unicamente un 0.2% de

seguidores interactlan a través de la plataforma.

Se puede concluir qué la pagina de la Municipalidad de San
Miguel Petapa no es efectiva. La mayoria de comentarios eran
sobre quejas y/o reclamos en contra de la Municipalidad y la
informacién que se daba no respondia a las solicitudes que se
daban a través de la plataforma. El nivel de interaccion por
parte de los seguidores equivale Gnicamente a un 0.2%, lo que

significa que el 99.8% no da ningun tipo de retroalimentacion.



Introduccion

Facebook: comunicacion virtual en un gobierno municipal en el departamento de Guatemala.

Se investigd sobre este tema, debido a que las redes sociales se vuelven cada vez mas esenciales
y de importancia en la actualidad, y el objetivo es determinar cdmo es la comunicacion virtual en
un gobierno municipal, a traves de la red social Facebook enfocado en la pagina institucional de
la Municipalidad de San Miguel Petapa. La red social Facebook se ha convertido escenario
perfecto para la comunicacion municipal debido a la cantidad de usuarios en la plataforma.

Facebook es una red social gratuita que permite a los usuarios interactuar y compartir contenidos
a través de moviles o computadoras. Esta plataforma permite estar en constante comunicacion, lo

que ha dado a los politicos la oportunidad de una comunicacion de alto alcance.

Antes de poder iniciar con el proceso, fue necesario identificar exactamente cual era el problema
de investigacién y los objetivos a plantear. Luego de esto hacer un analisis y se da un enfoque a

la investigacion para determinar los métodos y técnicas a utilizar.

Como primer paso en el proceso investigativo se inicié una busqueda de antecedentes para el
tema de uso de Facebook, asi mismo, estudios enfocados en comunicacion virtual y la

Municipalidad de San Miguel Petapa.

Luego de investigar los antecedentes correspondientes al tema, se llevé a cabo el marco tedrico,
en el que se buscaron teorias que respaldaran la investigacion, tales como funcionalismo,
estructuralismo, corriente critica, TIC, etcétera. Tambien se definieron los principales conceptos
influyentes en la investigacién para poder conocer primero del tema y luego abordar la
problematica. Asi mismo, se hizo una investigacion sobre la Municipalidad de San Miguel

Petapa, su organizacion y sus aspectos principales en el &mbito politico.

Luego se realizd el monitoreo de la pagina de la Municipalidad de San Miguel Petapa, de la cual



se tomaron en cuenta aspectos tales como: fecha de publicacion, tema, comentarios de parte de
los seguidores, reacciones, publicaciones compartidas y nivel de respuesta por parte de los

administradores de la pagina.

Al terminar el monitoreo, se llevd a cabo una recopilacién de datos, en donde se tomaron en
cuenta los hechos mas destacados durante el tiempo fijado. Datos que sirvieron para el analisis de
resultados, en donde se estudiaron todos los acontecimientos con base a las teorias descritas en el

marco tedrico.

Al tener el andlisis de los resultados, nos llevd a las conclusiones para determinar el

cumplimiento de los objetivos planteados y obtener las recomendaciones del caso.



1. Marco conceptual

1.1  Titulo del tema

Facebook: comunicacion virtual en un gobierno municipal en el departamento de Guatemala.

1.2 Antecedentes de la investigacion

Como parte del proceso investigativo, se tomaron las siguientes tesis como antecedentes al tema

“Facebook: comunicacion virtual en un gobierno municipal en el departamento de Guatemala”.

Tagua, Abel (2018) indica que en Facebook “para garantizar que se dé un efectivo proceso
comunicacional, es necesario el uso adecuado de las herramientas, seguimiento de los

comentarios y retroalimentacion con los receptores” (Tagua Lopez, 2018, pag. 77)

De acuerdo al proyecto investigativo de Martinez, Deivi (2016) “Propuesta de comunicacion
alternativa para la Municipalidad de San Miguel Petapa” se concluye que la mayoria de vecinos
desconoce los medios digitales de la Municipalidad de San Miguel Petapa y recomienda que se
refuercen estos mismos, ya que tienen mayor alcance y con un nivel de participacion por parte de

los vecinos de este municipio.

Como aporte al tema de comunicacion en este municipalidad también se tomo en cuenta el
trabajo de Salazar, Stefany (2016): “La comunicacion externa de la Municipalidad de San Miguel
Petapa” en el cual indica que los habitantes del municipio actualmente utilizan las redes sociales
para informarse sobre las actividades de la municipalidad, sin embargo, informa que la atencion a
los vecinos es regular, por lo que recomienda que se capacite al personal para mejorar el servicio

al cliente.

Asi mismo, para recopilar informacion desde el punto de vista de comunicacion en un gobierno

municipal, se tom6 la investigacion de Magarifio, Andrea (2015) en la cual describe la



importancia de la opinidn publica y politica.

La opinion politica abarca sin duda, gran parte de la opinion publica debido a que la politica y el pensamiento
politico tienen un vinculo con todos los aspectos de una sociedad. La cultura, la religion, la educacién, la
economia, estan estrechamente relacionados con politica. Y todas éstas reas a su vez, influyen en la opinion

politica. (Magarifio, 2015, pag. 13)

Con respecto al tema de comunicacion virtual en un gobierno municipal, Herndndez, Sonia
(2012) quien realiz6 el “Estudio de recepcion de mensajes politicos por Facebook en dos grupos
de universitarios (Universidad de San Carlos de Guatemala y Universidad Mariano Gélvez) en las
elecciones 2011 en Guatemala.” Aporté ideas sobre la opinion de los jovenes con respecto al uso
de Facebook, en el cual se concluye: “El uso de la red social Facebook permitio a los candidatos
a la presidencia en las elecciones del 2011, que sus posibles votantes les conocieran mejor,
interactuando con ellos a traves de mensajes o inclusive a traves de chatear en esta red social.”
(Hernandez, 2012, pag. 54)

El trabajo de investigacion de Moreno, Carolina (2011) también sirvié como apoyo en el proceso,
ya que trata sobre las elecciones en 2011 y concluye que en ese entonces los candidatos no
aprovecharon al méaximo las capacidades y alcances de Facebook. Contribuyd a esta
investigacion para ver los avances que han tenido la comunicacién politica en la red social a

través los afios.

1.3 Justificacion del tema

Se investigo sobre este tema, debido a que en los ultimos afios la evolucion de la tecnologia y
acceso a internet, ha permitido el avance de las redes sociales, incrementando su cobertura e
interaccién en Guatemala. Las redes sociales se vuelven cada vez mas esenciales y de
importancia en la actualidad y se busca determinar si Facebook es utilizado como herramienta

util en la comunicacion virtual para gobiernos.

Facebook como parte de sus estrategias ha conducido a una renovacién total de la politica,



generando un canal de comunicacion directo con la poblacion. Estos cambios permiten dar
retroalimentacion a las exigencias de los seguidores, lo que hace a Facebook una red social

Optima.

Se selecciona la red social Facebook para conocer y analizar como funciona la plataforma, y
descifrar qué motiva a los usuarios a permanecer y utilizar cada una de las herramientas que

complementan esta red social.

1.4  Planteamiento del problema

La hiperconectividad es un tema de mucha relevancia en nuestros dias. Se refiere a la constante
interconectividad de los usuarios con respecto a las redes sociales. Esto hace que cada vez mas
actividades se realicen a traves de las mismas. Facebook, mas que una red para encontrar amigos,
se ha vuelto algo mas comercial y politico. Debido a la hiperconectividad, los politicos se vieron
en la necesidad de unirse a la comunicacion virtual, con el fin de adaptarse a las nuevas
tendencias y lograr una mejor interaccion con su grupo objetivo y tener mayor participacion

ciudadana.

El fin principal de la comunicacion politica es la mediacién ante los desacuerdos que se producen
en la sociedad, mediante el acceso a la informacion que tienen a través de la red social; sobre
quién es su publico, que les gusta, que no les gusta, sus requerimientos, sus propuestas, sus ideas,

lo que les favorece para poder tener comunicacion con los receptores.

Otra ventaja por la que a los politicos les resulté muy funcional Facebook es porque representa
un gran ahorro para el presupuesto. El acceso a la aplicacion es totalmente gratuito, y la ventaja
es que pueden buscar promocionarse por medio de dindmicas para que la gente comparta todos
los mensajes deseados. Facebook también tiene la opcion de promocionarse a través de la

plataforma a bajos costos.

En la actualidad, todos los politicos se ven obligados a utilizar las redes sociales como parte de su



camparia, de lo contrario, se estaria obviando un elemento esencial en la vida diaria de las
personas. Esto no implica dejar los medios tradicionales tales como television, radio, BTL, entre

otros, fuera de la estrategia, ya que todos pueden hacer en conjunto una estrategia politica.

Pregunta de investigacion: ;Como es la comunicacion virtual en un gobierno municipal en el

departamento de Guatemala?

1.5 Alcancesy limites

1.5.1 Ambito geogréafico

Municipio de San Miguel Petapa del Departamento de Guatemala

1.5.2  Ambito temporal
El proceso de investigacion, monitoreo, resultados y analisis se llevé a cabo de febrero a junio,
20109.

1.5.3  Ambito poblacional

Seguidores de la pagina oficial de la Municipalidad de San Miguel Petapa

1.5.4 Ambito institucional

Municipalidad de San Miguel Petapa

155 Limites

La pagina oficial de la red social Facebook de la Municipalidad de San Miguel Petapa.



2. Marco teorico

2.1 Teorias de comunicacion

2.1.1 Funcionalismo y comunicacion

La teoria funcionalista se basada en una metodologia de cinco preguntas basicas: ¢Quién dice?,
¢Qué dice?, ¢Por medio de qué canal?, ;A quién dice? ;Con qué efecto? Los pioneros de este
método son Harold D. Laswell y Paul Lazarsfeld. Esta teoria plantea los medios de comunicacion

como reguladores de conductas, por medio de un sistema colectivo.

Segun Toussaint en Critica de la informacion de Masas, con respecto a las apreciaciones de Paul
Lazarsfeld acerca de los medios de comunicacion se resume en lo siguiente: que debido a los
cambios en la sociedad, el control es ahora por parte de los medios de comunicacion, ya que las
personas no toleran el dominio por medio de la fuerza, pero también causan conformismo,

vulgaridad y pérdida de la cultura en la poblacion. (Toussaint, 2008)

El modelo de comunicacién de Lazarsfeld se basa principalmente en como los medios influyen
en las opiniones tanto individual como a nivel de grupo. Indica que los mensajes llegan a cada

individuo a través de lideres de opinion.

Wilbur Schramm, es un investigador estadounidense, que propuso cinco modelos de

comunicacion de masas:

a. En el primer modelo de comunicacion se basa en la comunicacién interpersonal y permite

identificar las funciones basicas de cada elemento.



llustracion 1 — modelo de comunicacion de Schramm

Descifrador Destno Fuente Cifrador Senal

[ ] |

Perceptor Comunicador

Fuente: Critica de la informacion de las masas

b. El segundo modelo de comunicacién se basa principalmente en el significado del

mensaje.

llustracion 2 - modelo de comunicacion de Schramm

— - - ® i Rt =
-~ i .

‘/ ’ N
i Campo N Campo \\
// de experiencia ’ ; de experiencia \

/ A
/ |
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c. En el tercer modelo de comunicacién, Schramm afirma que si una persona puede comunicar y

recibir, entonces es comunicador y perceptor en si mismo.



El cuarto modelo se basa en el mismo concepto del tercer modelo, pero describe la

retroalimentacion con mayor detalle.

El quinto y ultimo modelo se presenta el mismo proceso de comunicacion, en una comunicacion

en donde el emisor cifra un mensaje y antes de transmitirlo lo procesa y cambia aspectos del

mensaje.

lustracion 3 - modelo de comunicacion de Schramm
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llustracion 4 - modelo de comunicacion de Schramm
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llustracion 5 - modelo de comunicaciéon de Schramm
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Fuente: Critica de la informacion de las masas

Actualmente, la sociedad ya no se rige por medio de informacion de masas, sino por tendencias.
Las tendencias son determinadas por personas o grupos de influencia para la sociedad, quienes

son manipulados por personas con intereses comerciales, politicos, sociales, etc.

Como por ejemplo, en el documental “Nada es privado” se refieren a cOmo una empresa de
recoleccion de datos llamada Cambridge Analytica ofrece sus servicios a partidos politicos para
brindar informacion de los votantes, esto con el fin de poder influir en ellas por medio de sus
campafas politicas, las cuales se volvieron tendencia en redes sociales, asi ganaban mas personas

a favor.

2.1.2 Estructuralismo y comunicacién

Esta teoria de comunicacion se basa principalmente en la interpretacion del mensaje por medio
del signo, tanto linguisticamente como socialmente. A partir de esta teoria surgen los estudios de
la semiologia y la semidtica. La semiologia se enfoca en los signos a nivel linguistico. La
semidtica tambien estudia el signo, pero también toma en cuenta aspectos sociales y culturales

para su estudio.

Abraham Morales plantea un modelo de comunicacién, en el que determina lo siguiente:

El proceso de comunicacion solo puede ocurrir cuando el emisor y el receptor poseen un lenguaje comun.
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Dicho en otros términos, antes de que ocurra cualquier comunicacion, el emisor y el receptor deben tener en
comun cierto nimero de signos y de comunicaciones que denominaremos repertorio o codigo” (Toussaint,

2008, pag. 50)

Esto quiere decir que ambos, tanto el emisor como el receptor deben saber de qué se esta
hablando y comprender el significado, si no el proceso de comunicacién no puede cumplir su fin.
Morales propone 5 pasos fundamentales que forman parte del método funcionalista, los cuales se
resumen en que es necesario definir un contexto en comun entre el emisor y el receptor y con
base a esto estructurar el mensaje Gnicamente con la informacion de relevancia y las veces que

sean necesarias, esto con el fin de que el mensaje pueda ser comprendido en su totalidad.

2.1.3 Corriente critica y comunicacion

Esta teoria se basa principalmente en los medios masivos y como afectan la cultura, la sociedad,
la economia politica y la comunicacién. Este modelo no se basa en el mensaje, sino en el efecto
que éste cause en los receptores. La clase dominante busca tener el control de los medios masivos

y asi poder controlar el comportamiento del publico.

Segun Toussaint, la clase dominante manipula el mensaje a su conveniencia. “La manipulacién
en el proceso de produccion de noticias incluye desde la eleccién del medio, la grabacion, el

corte, la sincronizacion, etc., hasta la distribucion” (Toussaint, 2008, pag. 78)

La clase dominante busca el control de los medios masivos ya que el nivel de alcance es muy
elevado, y tienen posibilidad de llegar a mas personas para poder influir sobre sus opiniones. La
mayoria de personas confia de gran manera en la informacion que recibe por los medios de
comunicacion, y no investigan con mayor profundidad, por lo que les resulta de gran facilidad el

manipular a las masas.

Hans Magnus Enzensberg, en sus aportes a esta teoria, piensa que la manipulacién de las masas

se orienta hacia el mantenimiento del orden establecido, y que en algin momento esto puede
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revertirse en contra de los mismos y provocar el cambio social.

La escuela de Frankfurt fue creada para estudiar esta teoria, y llegaron a la conclusién de que el
fin por el que la clase dominante busca controlar los medios y asi manipular a la poblacion, es

porque buscan un cambio econémico historico.

2.2  Las tecnologias de la informacion y comunicacion

Las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) son el conjunto de tecnologias que
permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacion de informacion presentada en

diferentes cddigos (texto, imagen, sonido,...) (Belloch Orti, 2013)

Existen muchos factores que se involucran en el avance de las TIC. Una de las principales fuentes
es el internet. Este ha venido a revolucionar significativamente la comunicacion social. Este
permite mayor acceso a la informacién, asi como la facilidad de compartir e interactuar en las

diferentes plataformas.

Segun Pere Marqués, los principales aportes de los TIC son: facil acceso a todo tipo de
informacidn, instrumentos para todo tipo de proceso de datos, canales de comunicacion,
almacenamiento de grandes cantidades de informacion, automatizacién de tareas, interactividad,

digitalizacion, instrumento cognitivo.

Todos estos aportes contribuyen al avance de la sociedad, en el ambito econémico, educativo,

laboral, industrial, social, etc.

2.3  Comunicacion virtual

En los ultimos afios, los avances tecnoldgicos han sido muy trascendentes en nuestra sociedad, lo
que ha provocado cambios en la comunicacion. “El gran cambio no ha sido solamente de orden

tecnolégico. Ha revolucionado, ademés, la tendencia de una comunicacion centrada
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institucionalmente en los medios (media-centrista)” (Arango, 2013, pag. 676)

La comunicacion virtual se refiere a aquel proceso comunicativo que se lleva a cabo a través de
una comunidad virtual en lugar de un espacio fisico. Entre esto se puede detallar redes sociales,

foros en linea, correo electrdnico, paginas web, entre otros.

Las camaras, moviles, las computadoras, etcétera, todos estos forman parte de un sistema de
comunicacion virtual. Los diferentes avances tecnologicos con estos sistemas han aumentado el
nivel de interaccién entre emisores Yy receptores, ayudando asi a que el fin del proceso

comunicacional se cumpla.

2.3.1 Auvances tecnoldgicos en la comunicacion virtual

El internet tuvo inicio en los afios sesentas Unicamente como una red de acceso militar de Estados
Unidos. A partir de esto, fueron creando mas redes con fines cientificos. Asi surgié la Web 1.0.
Esta red era especificamente de lectura, los receptores no podian tener ningin tipo de

retroalimentacion, por lo que el proceso comunicativo no se cumplia a totalidad.

En 2004, surgi6 la Web 2.0, “una segunda generacion en la historia del desarrollo de tecnologia
Web basada en comunidades de usuarios y una gama especial de servicios, como las redes
sociales, los blogs, los wikis, que fomentan la colaboracion y el intercambio agil de informacion

entre los usuarios de una comunidad o red social” (Hernandez Jerez, 2011)
A partir de este punto, la comunicacion virtual fue transformada, ya que el surgimiento de la Web
2.0 permitia interaccion entre el emisor y el receptor, y las nuevas herramientas le permiten a un

usuario de esta red ser lector y escritor al mismo tiempo.

Mas adelante surge la Web 3.0, basicamente con el mismo funcionamiento pero herramientas

mejoradas, que permiten el acceso a la informacién de manera mas eficaz.
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Actualmente, debido a su alcance e impacto en la sociedad, la web es considerada como un

medio de comunicacién masivo.

2.3.2 Hiperconectividad

La Hiperconectividad se refiere a la constante actividad de los usuarios con respecto al internet.
Esto hace que cada vez mas actividades se realicen a través de las redes.

“La Hiperconectividad ha cambiado el escenario de la comunicacion pablica para siempre y esta
cambiado los mercados, la educacion, la politica y el gobierno a una velocidad muy superior a la
capacidad de reaccién de las instituciones.” (Navas, 2017, pag. 06)

Lo anteriormente descrito por Navas, se refiere a que la comunicacion va en constantes cambios,
ya que debe ir conforme a los avances tecnoldgicos, a las situaciones sociales, econémicas,

etcétera. Los modelos de comunicacion social han ido en constante evolucion.

El momento que vivimos en relacién con las tecnologias de la informacién y la comunicacién. El ritmo
crecientemente acelerado de las innovaciones tecnolégicas y de su apropiacion por parte de las personas,
las organizaciones y las empresas, incrementa exponencialmente también el factor de obsolescencia de las
denominaciones (Vilchez, 2013, pag. 09)

En el caso de la red social Facebook, mas que una red para encontrar amigos, se ha vuelto algo
mas comercial. Las empresas, organizaciones, grandes compaiiias, artistas, etcétera; han tenido

que reinventarse para poderse acoplar a las nuevas tendencias.

2.3.3 Internet como un medio de comunicacion masivo

Debido a los efectos del internet en la sociedad y a su alcance, este es considerado un medio de
comunicacion masivo. “Los medios masivos tienen importantes consecuencias para los
individuos, para las instituciones y para la sociedad y la cultura. La historia de los medios

masivos muestra con suficiente claridad que tal control es considerado como una estimada fuente
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de propiedad para los que buscan el poder politico o economico” (Graber, 1986, pag. 68)

Esto significa que personas que buscan el poder utilizan los medios masivos para poder difundir
sus ideas Yy asi persuadir a los receptores e influir sobre ellos. Graber menciona que el control de
los medios masivos puede ofrecer distintas posibilidades tales como distraer a la poblacion con
problemas, disfrazar la realidad o la atencion en favor de alguien, influir en las opiniones y

formas de pensar de los escuchas, crear masas y seguidores de algin personaje en particular.

En Guatemala, los politicos utilizan “Cortinas de humo” para desviar la atencion de la poblacion.
Esto quiere decir que buscan disfrazar algin suceso importante con otro hecho que llame la

atencion de la gente, asi logran que sus intereses politicos no se vean afectados.

Ademaés, Graber también menciona que se deben de tomar en cuenta 7 elementos que deberian
considerarse para la comunicacion a través de un medio masivo: temas, agenda, trato, avales,

avisos, persona y entretenimiento.

2.3.4 Tendencias

En la actualidad, la sociedad se rige a través de tendencias. Esto se refiere a un comportamiento
adquirido por los grupos sociales de acuerdo a la época y los acontecimientos sociales y/o
culturales que ocurran en el momento. Esto involucra opiniones, actividades, decisiones,
preferencias, compras, habitos, entre otros. “Una tendencia es originada por una macro-tendencia
global y mundial que viene condicionada por analisis demogréaficos, psicograficas, cambios del

medio ambiente, estados de gobierno, sociedad y tecnologia” (Papasseit, 2019)

Entre las ventajas detalladas de los medios digitales, se puede mencionar la facilidad de difundir
informacién. Asi es como se manejan las tendencias, estas llegan a las personas a través de
lideres de opinion, difundiendo la informacion para influir en la opinion puablica de sus

seguidores y asi logran crear tendencias sociales.
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2.4  Facebook

Facebook es una red social creada por Mark Zuckerberg mientras estudiaba en la universidad de
Harvard. Su objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de dicha universidad pudieran
intercambiar una comunicacion fluida y compartir contenido de forma sencilla a través
de Internet. Fue tan innovador su proyecto que con el tiempo se extendid hasta estar disponible

para cualquier usuario de la red. (Pérez, 2010)

Facebook es una red social gratuita y de facil acceso que permite a los usuarios interactuar y
compartir contenidos a través de internet por medio de una computadora o aplicacion movil. Esta
plataforma permite a los usuarios estar en constante comunicacion con amistades, empresas y

seguidores, lo que ha dado a los politicos la oportunidad de una comunicacién de alto alcance.

En los Gltimos afios la constante actualizacién, evolucién de la tecnologia y acceso a internet, ha
permitido a la red social Facebook incrementar su cobertura e interaccion con las personas en

Guatemala.

Esta red es utilizada por un amplio perfil demografico, de distintas edades, y es muy utilizada
como un medio de expresion de nuestros derechos como ciudadanos. “Facebook también permite
crear aplicaciones a sus usuarios para organizar y realizar seguimientos intramurales y
seguimientos externos, ademas que permite utilizar otras aplicaciones dentro de la misma

plataforma” (Ramirez, 2015, pag. 38)

Las redes sociales han facilitado el proceso de comunicacion, ya que utilizan un canal mas
directo y personalizado. Permite que la comunicacion sea inmediata y que haya una
retroalimentacion. Otra de las facilidades es que ahora la mayoria de personas cuentan con un
teléfono inteligente y acceso a internet, por lo que no es necesario conectarse a un ordenador, lo
gue hace aun mas efectiva y rapida la comunicacién. El uso de las redes sociales se ha vuelto una
tendencia, por lo que la mayoria de ciudadanos son activos y hacen que estas se vuelvan cada vez

mas esenciales.
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2.4.1 Ventajas de Facebook

La red social de Facebook puede utilizarse como un medio de comunicacion directa, pero para
que esto pueda suceder, es necesario que se consideren todos los elementos del proceso
comunicativo antes mencionados (emisor, receptor, mensaje, retroalimentacion, etcétera). Si se

da un uso correcto se pueden observar ventajas que da la plataforma, tales como:

Facil interaccion con los demas usuarios

Permite compartir contenido, noticias, fotos, videos, etcétera.

Facilidad para tener una cuenta

Accesible para figuras publicas y organizaciones

Costos bajos para realizar propaganda y publicidad

Comunicacion directa con el publico deseado

Debido al alcance de la plataforma, hay facilidad de hacer llegar un mensaje a la poblacion
Oportunidad para crear imagen publica deseada.

Persuasion de la poblacion por medio de tendencias.

Facilidad de acceso a la informacion

2.4.2 Interaccion en Facebook

Las interacciones se pueden definir como las diferentes acciones que pueden realizar los
seguidores en relacion a las publicaciones que se dan a través de la plataforma.

De acuerdo a una publicacion de la plataforma Facebook para empresas (2019) “La interaccion
con una publicacion indica que tus anuncios son relevantes para tu puablico objetivo, lo que ayuda
a que tengan un mejor rendimiento. Cuando las personas ven anuncios relevantes para ellas,
tienen méas probabilidades de interactuar con estos. Este resultado te permite medir dichas

interacciones y compararlas con la interaccion obtenida con otros anuncios o campafas”
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La interaccion se puede medir a través de reacciones, comentarios, compartir o hacer clic en un

enlace.

- Reacciones: se refiere a una respuesta a una publicacién. En la plataforma se representa a
través de varios emoticonos: me gusta, me divierte, me asombra, me entristece y me enoja
y a través de esto los seguidores expresan el sentimiento que genera la publicacion sobre

ellos.

- Comentarios: esta opcidn permite una comunicacion directa con los seguidores. A través
de los comentarios se expresan las opiniones sobre determinada publicacion de manera
inmediata y brinda facilidad para poder dar seguimiento para solventar dudas, quejas y/o

reclamos o cualquier otro tipo de informacion requerida.

- Compartir: a través de esta funcion, los seguidores tienen la oportunidad de compartir a
mas personas las diferentes publicaciones que se den en la plataforma. Esto representa

una oportunidad de difundir a mayor escala el mensaje deseado.

- Clic en un enlace: Facebook da la oportunidad de medir la cantidad de personas que

ingresen a los enlaces que se compartan en la plataforma por medio de un clic.

2.4.3 Facebook para figuras publicas y empresas

Facebook es una de las plataformas mas grandes en la actualidad, y cuenta con mudltiples
funciones. Debido a los avances tecnoldgicos y sociales, Facebook se vio en la necesidad de crear
herramientas para las figuras publicas y empresas, para que estas pudieran acoplarse a la red

social y asi poder tener acercamiento con sus publicos objetivos.
Una péagina de Facebook es una cuenta de uso comercial, que puede representar una figura

publica, una empresa u organizacion, la cual permite tener el monitoreo de interaccion y

participacion de los seguidores.
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Facebook presenta muchas ventajas para los usuarios, entre los mas importantes podemos
mencionar: “La pagina permite hacer publicidad pagada, asi como facilidad de difusion debido a
los usuarios que comparten las publicaciones, Se puede controlar la interaccion de los seguidores,
estadisticas completas para saber mas del grupo objetivo, construccion de imagen publica,
facilidad de administracion, entre otras”. (Eskibel, 2015)

Segun Eskibel, las paginas son mas efectivas para los politicos debido a la capacidad de
seguidores, a la apariencia profesional, la masividad de los mensajes, programar publicaciones
con anterioridad para que sea automatico y ayuda a construir una imagen institucional. Esto es
posible gracias a que la plataforma se ha vuelto parte del diario vivir, ahora los usuarios se han

vuelto dependientes de esta red.

Facebook como parte de sus estrategias ha conducido a una renovacion total de la politica,
generando un canal de comunicacion directo con la poblacién. Estos cambios permiten dar
respuesta a las nuevas exigencias de cada usuario, lo que hace a Facebook una red social

integral.
2.4.4 Community management

Se puede definir como las funciones de la persona que se encarga de gestionar, analizar,
monitorear y optimizar toda la presencia online de una figura publica, empresa, marca u
organizacion y de definir estrategias que estén acordes con los objetivos de la comunicacion
(Lépez R. , 2013).

El community manager es el encargado de la administracion del perfil de Facebook de una figura
publica o empresa, debe actualizar la pagina, interactuar con los seguidores, llevar un control de

la misma.

En el caso de los politicos, debido a la cantidad de seguidores, interacciones y publicaciones, no
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pueden hacerse cargo ellos mismos de las plataformas, es por esto que se contratan community
manager para que se hagan cargo de las redes y es de suma importancia que se dé seguimiento,
ya que cuando no se retroalimentan las solicitudes de los seguidores, se da una mala imagen

politica.

2.5 Comunicacion politica

Como parte de sus estrategias, los politicos idean un plan de comunicacion para dar a conocer sus
propuestas, estrategias, campafas, resultados, etcétera. “Los medios son las fuentes principales de
informacion politica en la sociedad, influyen en lo que la gente se entera de la sociedad” (Graber,

1986, pag. 79)

Esto quiere decir que toda la informacion de interés relacionada con politica, llega a las personas
a través de los medios de comunicacién, y asi es como se van formando las opiniones politicas

que influyen en la misma.

Esto es de suma importancia ya que vivimos en una sociedad democratica. Como dice lzurieta:
“Este es el corazdn de la democracia: cuanta mas informacion el pueblo tenga, més apto sera el

gobierno” (lzurieta, 2005, pag. 16)

De esto dependera la imagen politica y el posicionamiento del gobierno, ya que la poblacion se
basa en la informacion que reciban a traves de los medios de comunicacion para poder formar

una opinion publica.

Debido a esta gran influencia, los politicos deben ocuparse de los medios de comunicacion.
“Sensibles al poder de los medios informativos para influir en la agenda politica, los gobiernos de
todo el mundo tratan de controlar la produccion de los medios, formal o informalmente” (Graber,
1986, pag. 79)

También menciona que la mayoria de personas no investiga la informacion que ve en los medios

21



de comunicacion, creen a ciencia cierta en la primera impresion y dejan que sus opiniones
politicas sean influenciadas. Es por esto que es tan importante para los gobiernos el poder de los

medios, para que el publico piense y actte como ellos lo desean.

Debido a las TIC, la comunicacion politica también se ha visto afectada. “Los nuevos medios y
herramientas digitales disponibles dan un sentido nuevo a términos como transparencia,
participacion o control, modificando el papel y actitud de gobiernos, parlamentos y ciudadanos

hacia lo que se conoce como Gobierno Abierto” (Cerezo, 2004, pag. 03)

Los politicos se vieron en la necesidad de crear nuevas estrategias, con el fin de adaptarse a las
nuevas tendencias y lograr una mejor interaccion con su grupo objetivo y tener mayor

participacion ciudadana.

“La comunicacién politica no es la politica, pero la plasmacién de la politica que llega a los
ciudadanos si es el resultado de la comunicaciéon politica y, en consecuencia, de la accion

mediadora de los medios de comunicacion” (LOpez Garcia, 2018)

El fin principal de la comunicacion politica es la mediacién ante los desacuerdos que se producen
en la sociedad, a través del acceso a la informacion que tienen a través de la red social, sobre
quién es su publico, que les gusta, que no les gusta, sus requerimientos, sus propuestas, sus ideas,

lo que les favorece para poder crear una estrategia mas efectiva.

Sin embargo, también puede ser un punto en contra, ya que si la poblacion tiene algin
descontento, tiene la capacidad para luchar contra esto. Un claro ejemplo son las manifestaciones
que se dieron en el 2015 para pedir la renuncia del ex presidente Otto Pérez Molina. Todas las
convocatorias fueron a través de Facebook, en las que citaban a la gente para ir a manifestar y
expresar sus derechos, pero también se les informaba inmediatamente sobre todo lo que
acontecia, sin filtros, al contrario de algunos medios tradicionales, quienes unicamente
publicaban informacién a conveniencia, porque los mismos politicos son quienes tienen el control

de estos medios.
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Los candidatos o potenciales candidatos también son favorecidos con la hiperconectividad, pues
tienen mayor oportunidad de ser escuchados y de presentar sus ideas a su grupo meta. Para un

politico, es de suma importancia estar en comunicacion con la poblacion.

La principal herramienta para un politico es su palabra, ya que asi es como logran persuadir a su
publico. Es por esto que el mensaje a comunicar es tan importante. EI mensaje debe responder a

una estrategia, y esta se basa en su objetivo.

Segun Flipwit en su publicacion Como transmitir un mensaje efectivamente? Se deben tomar en
cuenta 10 reglas esenciales para lograr que el mensaje cumpla con su objetivo de comunicacion:
simplicidad para lograr la comprension del mensaje; brevedad para lograr tener la atencion del
receptor y no hacer que pierdan interés; credibilidad para que el receptor del mensaje crea y
asimile el mensaje; consistencia, enfocandose en la informacion que es realmente importante, asi
se logra que el grupo objetivo logre quedarse con el mensaje en su mente. También debe tomarse
en cuenta utilizar palabras memorables, mensajes con novedad, positivismo, visualizacion,

utilizar preguntas y por ultimo el contexto, la importancia que tiene el mensaje.

Segun Roberto Izurieta, la mayoria de politicos cometen el grave error de hacer largos discursos,
que no logran captar atencion del publico, por ende, no logran transmitir el mensaje que desean.
Menciona que para lograr el objetivo de comunicacion “el mensaje debe ser corto, no enfocar
varios temas al mismo tiempo y no ser emitido de manera réapida. Ser breve es dificil, pero es la

tnica forma de ser escuchados si acaso lo logramos.” (Izurieta, 2005, pag. 24)

Izurieta también menciona que la comunicacion politica es un proceso racional, que implica
principalmente pasiones, creencias y emociones. Menciona que los medios de comunicacion,
cuando se trata de asuntos politicos, presentan la informacion y noticias de una manera mas

emocional y sensacionalista que informativa y formal.

Como se puede observar en nuestra sociedad actual, todos los temas de enfoque politico son
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presentados y recibidos con mucha atencion por parte de los seguidores. Los jovenes cada vez se
interesan Ma&s en expresar sus opiniones y manifiestan con mayor frecuencia sus inconformidades

con los gobiernos actuales y diversos temas.

El mensaje es de suma importancia, qué se quiere decir, cOmo se va a decir, por qué medios, ya
que si el mensaje no es bien recibido por el publico, no se cumple el fin de la comunicacién. “No
importa cuantas veces envia un politico su mensaje, no importa el costo de la pauta, en el horario
que ponga al aire su anuncio, la gente vera y oira solamente lo que desee oir y ver.” (lzurieta,

2005, pag. 24)

Es por esto que es de suma importancia conocer el grupo al que se desea llegar, ya que si el
publico no se interesa en el mensaje, simplemente lo ignorara y pasara desapercibido. En la
comunicacion politica es necesario que estos conozcan a la poblacion, sus problemas, sus
necesidades, sus actividades cotidianas, para poder saber en qué deben basarse para crear una

estrategia politica que les haga crear un canal de comunicacion sélido.

Este caso se puede observar muchas veces con los politicos y sus camparias televisivas, en las que
se extienden de gran manera con un mensaje que no es comprendido por los oyentes, por lo que
la mayoria de gente Unicamente cambia el canal, o cierra la publicidad de internet, o cambia la

estacion de radio.

Es necesario conocer al grupo objetivo, y saber coémo hacer llegar el mensaje para que este pueda
ser comprendido, y logre los efectos que el politico desee.

2.5.1 Gobierno Abierto

Este concepto se refiere a los gobiernos los cuales mantienen sus temas con transparencia ante la
sociedad, lo que quiere decir que la ciudadania tiene la libertad de acceso a la informacion sobre
todos los temas de administracion y servicios publicos de determinado sector. Adicional, los

ciudadanos pueden participar en las actividades que correspondan al gobierno.
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El concepto surge en Inglaterra, con el fin de evitar los secretos de gobierno y tener acceso a la
informacidn de manera libre, proteccion de datos y también poder conocer las actividades que el

gobierno realizara, pudiendo asi la ciudadania tener una opinién pablica. (Pefate, 2016, pag. 49)

El fin del Gobierno Abierto, no es Unicamente que la poblacién tenga acceso a la informacion.
También se busca que la ciudadania se involucre, participe y pueda decidir en los problemas que

puedan surgir a nivel nacional.

2.5.2 Estrategias politicas

Un politico, para poder cumplir con sus objetivos de comunicacién, llegar a su publico objetivo y
obtener la respuesta deseada, debe tener una estrategia politica. “La estrategia politica es el plan

general que orienta todas las acciones durante un periodo de tiempo” (Eskivel, 2018)

Esto significa, que un politico y todo su equipo deben tener un plan de comunicacién, el cual les
servira como una guia para saber cuales son los pasos a seguir durante todo el proceso politico.
Para esto es necesario que los objetivos estén debidamente planteados, ya que de esto dependera

el tipo de estrategia.

Segun Eskivel, para que la estrategia cumpla con sus fines, hay 11 puntos esenciales que deben

ser considerados en el plan de comunicacion:

El diagnostico es el primero, el cual se centra en el mensaje en el plan de comunicacion y dice
que el tema del mensaje debe ser sobre algo que predomine en la sociedad, los lideres o temas de
interés e importancia para la poblacion. El segundo punto es el o los objetivos, este es el punto
principal, ya que de este depende la direccion del plan investigativo, este define a donde se quiere

Ilegar y con qué fin.

El tercer punto es el target. Este punto es de suma importancia, ya que es necesario conocer bien
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cudl es el grupo objetivo, conocerlo, hablar su lenguaje, para que puedan comprender con
claridad el siguiente punto, que es el mensaje: lo que se pretende comunicar y transmitir al

publico.

El quinto punto es el posicionamiento. Es la manera en que el target vera al politico, como se
posicionard en su mente y como se identificara con el mismo. En el sexto punto estan los
recursos, que son los materiales, humanos y econdmicos los cuales se requeriran para poder

Ilevar a cabo la estrategia.

La organizacion, que es el séptimo punto, es la que establece el proceso que serd parte del plan

para poder llevar a cabo la estrategia.

Eskibel también plantea 3 modelos para estrategias politicas: dinosaurio, el tecno y el elector. El
dinosaurio se refiere al tipo de campaiia tradicional, como en los viejos tiempos. Por ejemplo, las
tipicas visitas a todo el pais, propaganda en los medios tradicionales. Este tipo de estrategia puede
no ser tan efectivo en sus objetivos de comunicacion debido a la situacion actual social, politica y

tecnoldgica.

El modelo tecno, lo describe como la campafia tomando como eje principal la imagen del
candidato, hablando en sentido estético y técnico. En esta estrategia el perfil de Facebook es de

gran utilidad, ya que a través de este se puede difundir la imagen deseada.

Por altimo el modelo elector, que se basa principalmente en el mensaje a transmitir al grupo
objetivo. En este también es de utilidad el perfil de Facebook, ya que es un medio efectivo y
directo con el grupo objetivo. En todos los modelos es sumamente importante la presencia del

personaje, darse a conocer a la sociedad.
Después de darse a conocer y lograr el objetivo de la campafia politica: la eleccion, también es

importante mantener una comunicacion constante con la sociedad. “la necesidad de la

comunicacion publica contintia después de haber ganado las elecciones. Es esencial mantener una
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comunicacion constante para llegar a la masa ciudadana, a los espectadores atentos, a los grupos

activos y a los demas dignatarios publicos.” (lzurieta, 2005, pag. 13)

2.5.3 Impacto de Facebook en la comunicacion politica

Facebook se presenta como una de las herramientas més eficaces del marketing politico, ya que
ofrece ventajas para impulsar una campafa, publicidad, posicionar a un influenciador, brinda

reportes y estadisticas para manejar el nivel de impacto de las publicaciones.

Es por esto que los politicos han aprovechado el alcance que tiene Facebook para presentar a su
grupo objetivo plan politico y asi integrarse a su entorno. Como parte de la comunicacion
politica, se presentan a traves de esta red y logran un mayor alcance, y esto les ayuda a generar un
proceso de comunicacién maés efectivo, obteniendo una respuesta directa de parte de sus
seguidores y logran promocionar una imagen diferente a la politica tradicional, buscan la

reinvencion para utilizarla a su favor.

Segun una publicacién de la prensa espafiola “deben tener presente que las redes sociales son un
canal para el debate, para la conversacion, y que tendran que escuchar, responder y analizar (con
educacién y respeto) las voces opuestas que puedan surgir a lo largo de todo el afio, no s6lo

cuando se acercan las elecciones” (La Vanguardia, 2015)

Esto quiere decir que al tener una pagina en Facebook, es necesario que la persona que esté a
cargo de ella dé seguimiento de los comentarios, mensajes, reacciones, solicitudes, reclamos y
todo lo correspondiente, de lo contrario esto dard una mala imagen al politico. Como dice Graber

“La interaccion humana es el corazon y el alma del proceso politico” (Graber, 1986, pag. 162)

Elizabeth Linder en su articulo ¢Por qué es importante llevar el debate politico a los medios

sociales? Dijo lo siguiente:

Tras afios observando la evolucion de la politica en la Red y, mas especificamente en Facebook, me he
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dado cuenta de que el impacto politico en el mundo digital no depende de lo sofisticada que sea tu
tecnologia o del nimero de personas que dediques a gestionar Internet, si no que se trata ser auténtico y asi
les digo a los politicos, que han de dirigirse a la gente como lo harian en persona. Que se involucren. Que
interactlen. Que contesten a las preguntas. Que hagan preguntas. Que desarrollen la confianza. (Linder,
2014)

Es por esto que el papel del community manager o persona encargada de la pagina es sumamente
importante para el proceso de la comunicacion politica. Facebook facilita a los seguidores el
poder expresar sus inconformidades de una manera inmediata y mas directa pero es deber del
community manager el transmitir esto y que se dé seguimiento, para poder cumplir el objetivo de

dar una buena imagen politica.

Linder dice que hay 5 pasos que pueden ayudar a los politicos a comunicarse con sus seguidores:
Empezar pronto, esto quiere decir comunicar lo antes posible lo que se desea; adaptar el
contenido al estilo propio, para que las personas puedan identificarse; repasar la informacion de
la pagina, y asi identificar a las personas que interactan con mayor frecuencia; ser Gtil, preguntar
a la gente qué es lo que necesitan; y por Gltimo animar a las personas a que creen contenido, para

poder obtener mayor alcance e interactividad.

Segun Erasmo LoOpez, consultor en redes sociales, hay 8 cosas que se deben tener en cuenta

cuando hay quejas a través de una red social:

1. Medir el impacto de la queja: esto quiere decir evaluar y definir el grado de importancia
de cada queja, para poder dar el seguimiento, siempre tomando en cuenta que todos

merecen una respuesta.

2. Actuar rapido: Lo recomendable es no esperar a que el problema se haga mas grande y

hayan mayores consecuencias.

3. Aportar informacién, no confusién: dar informacion clara y veridica para no crear

confusion con los seguidores.
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4. Reconocer el error con humildad: si es necesario pedir disculpas, pero siempre investigar

sobre el problema para poder dar soluciones.

5. Abrir canales de conversacion que no sean publicos: crear una comunicacién mas directa

y privada si el caso lo amerita para poder generar confianza.

6. Dar oportunidad al usuario de que ayude a mejorar: tomar de la mejor manera las quejas y

buscar soluciones para poder mejorar.

7. Hacer un seguimiento y update de la situacion: dar el debido seguimiento de la queja
hasta tener una solucion y mantener informado sobre los avances para que se sepa que se

trabaja en el asunto.

8. Documentar lo que haces: para poder demostrar que se esta tomando accion y asi poder

mejorar la imagen politica.

Tomar en cuenta estos aspectos puede lograr una Optima comunicacion, ya que Facebook da la
facilidad para poder expresarse de forma mas directa con los seguidores, pero si no se da

seguimiento no se utiliza como una herramienta de comunicacion politica.

Facebook también facilita la publicidad digital, con esto se puede llegar al grupo objetivo
deseado, con el mensaje apropiado y en el momento correcto. Esta nueva herramienta ha
innovado y dejado atras los medios masivos comunes, permite pautar en diferentes formatos y el

costo es menor y tiene un alcance mayor.

Un ejemplo de esto es el de Barack Obama y su camparia a través de internet, que dio inicio a la
reinvencion de la politica en las elecciones de 2008 en Estados Unidos y con el que logro salir
victorioso. El buscaba una estrategia que le diera ventaja sobre el resto de aspirantes, quienes

tenian mas experiencia politica, mas recursos y mayor reconocimiento a nivel nacional, por lo
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que él y su equipo decidieron hacer algo completamente diferente, decidieron lanzar su estrategia
a través de internet. (Beas, 2011, pag. 73)

Facebook fue una de las principales redes de las cuales fueron utilizadas para la camparia de
Obama. Su estrategia se basé en tomar como publico principal a los jévenes votantes. En su
momento, llegd a alcanzar 15.000 fans, nUmero que sobrepaso el entorno politico en Estados
Unidos.

El enfoque general de la estrategia digital fue entender el comportamiento del nuevo perfil de usuario —
joven e hiperconectado—, sus necesidades y anhelos, cémo y dénde consume informacién, sin perder de
vista que el gran propdsito de toda accion era conseguir fondos para financiar la campafia y ganar las
elecciones (Navas, 2017, pag. 19)

Segun investigaciones, el éxito de Obama en su campafia a traves de Facebook se basé en 4
puntos esenciales: Involucramiento, integracion, personalizacion, tono y claridad. Y a partir de la
victoria de Obama, la politica tuvo un nuevo giro, ya que a partir de ella se pudo descubrir la

capacidad y las ventajas de utilizar la red social como estrategia politica.

Otra de ventaja por la que a los politicos les resultd muy funcional Facebook es porque representa
un gran ahorro en el presupuesto. El acceso a la plataforma es totalmente gratuito, y la ventaja es
que pueden buscar promocionarse por medio de dindmicas para que la gente comparta todos los
mensajes deseados. Facebook también tiene la opcion de promocionarse a través de la plataforma

por bajos costos.
En el caso de los politicos, lo mas recomendable es que no manejen un perfil personal, en su

lugar, se recomienda una pagina, ya que como se ha detallado con anterioridad presenta mayores

herramientas y ventajas para un personaje publico.
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2.6 Comunicacion Municipal

En el caso de las municipalidades, es una obligacion el brindar informacién a la poblacion sobre
temas relevantes en determinado municipio. Segun al Articulo 60 del Cdédigo Municipal “Los
Concejos Municipales facilitaran la mas amplia informacion sobre su actividad y la participacion

de todos los ciudadanos en la vida local.” (2002, pag. 19)

Es por esto que es necesario crear canales de comunicacion que hagan mas directo y eficaz el
proceso de comunicacion. Ya que aparte de dar informacién, es necesario que la poblacion
comprenda el mensaje y esté conforme, ya que esto ayuda a la imagen politica y el plan de

comunicacion estratégica de cada politico.

2.7  Municipalidad de San Miguel Petapa

San Miguel Petapa es el municipio mas pequefio del departamento de Guatemala. Segun el
Articulo 2 del Coédigo Municipal de Guatemala un municipio es la unidad basica de la
organizacion territorial del Estado y espacio inmediato de participacion en los asuntos publicos.
Se caracteriza primordialmente por sus relaciones permanentes de vecindad, multietnicidad,
pluriculturalidad, y multilingliismo, organizado para realizar el bien comin de todos los
habitantes de su distrito. (2002, pag. 2)

San Miguel Petapa se encuentra ubicado en ubicado al sur Oriente de la capital dentro de los 14

grados 29 min de latitud norte y 90 grados 37 min de longitud oeste. Su area total es de 20.14
km2.

Una municipalidad es un ente del Estado que se encarga del gobierno de cada municipio. En el
Aurticulo 9 del Cédigo Municipal de Guatemala, se determina lo siguiente:

El Concejo Municipal es el 6rgano colegiado superior de deliberacion y de decision de los asuntos

municipales cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente responsables por la toma de decisiones y
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tiene su sede en la cabecera de la circunscripcion municipal. El gobierno municipal corresponde al Concejo
Municipal, el cual es responsable de ejercer la autonomia del municipio. Se integra por el alcalde, los
sindicos y los concejales, todos electos directa y popularmente en cada municipio de conformidad con la ley

de la materia (Codigo Municipal de Guatemala, 2002, pag. 3)

El alcalde es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a las politicas, planes, programas y

proyectos autorizados por el Concejo Municipal.

llustracion 6 - Organigrama de dependencias

CONCEJO
MUNICIPAL

ALCALDIA
MUMICIPAL

SECRETARIA UNIDAD DE

MUNICIPAL ALDITORIA INTERNA

Fuente: captura de pantalla de la pagina WEB de la municipalidad, tomada el dia 17 de mayo de 2019

2.7.1 Poblacion de San Miguel Petapa

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica, segiin el Censo de 2018 el municipio cuenta con

un total de 135,447 pobladores. Se registran un total de 34,546 hogares.

En temas de educacion, un total de 9,447 personas no tienen acceso a estudios en San Miguel
Petapa. 42,608 personas se encuentran con el nivel educativo de primaria, 57,699 en nivel medio,

y 17,052 con un nivel de estudios superior.
Con respecto a las actividades economicas de la poblacién de San Miguel Petapa, 60,734 estan
econdémicamente activas, mientras que 39,147 personas se encuentran sin realizar ninguna

actividad econdmica.

De acuerdo a informacion de pagina web de San Miguel Petapa, La cabecera municipal es

considerada como una ciudad dormitorio, ya que sus pobladores viajan diariamente a la Ciudad
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de Guatemala para trabajar. Los empleos en el municipio son principalmente de servicios y en
comercios. Debido a su popularidad para viviendas, y su cercania a la Ciudad de Guatemala,

cuenta con bancos, supermercados, hospitales, transporte, colegios y universidades.

2.7.2 Gobierno actual de la Municipalidad de San Miguel Petapa

Luis Alberto Reyes es el alcalde al mando en el periodo de 2016-2020. En las elecciones de 2015,
el Partido Patriota (PP) fue el ganador en las urnas. Sin embargo, el que figuraba como alcalde
era Mynor Morales, pero el dia anterior a las elecciones, el Tribunal Supremo Electoral (TSE)
decidio no inscribirlo por no cumplir con los requisitos legales. Por lo que el mando fue cedido a

Reyes, quien estaba en el equipo de Morales como Concejal 1.
Segun una publicacién de Prensa Libre, a pesar de que Mynor Morales no pudo tomar posesion,
continu6 impulsando obras sociales y eventos culturales. Morales participé nuevamente en las

elecciones 2019 y fue electo por la poblacion para el periodo 2020-2024.

2.7.3 Concejo municipal

El concejo municipal de San Miguel Petapa esta integrado de la siguiente manera:

Luis Alberto Reyes Noriega Alcalde Municipal
Jose Esteban Choy Gonzélez Concejal 1

Evelin Mariel Echeverria Alvarez De Calderon Concejal Il
Melida Edelmira Corado Montepeque Concejal 111

Erico Antonio Guerra Gutiérrez Concejal IV
Silvia Karina Batres Pérez Concejal V
Herson Ovidio Concul Chiyoque Concejal VI
Victor Cesar Donis Garcia Concejal VII
Carmen Delfina Gomez Lima Concejal VII
Miguel Rene Garcia Zamora Concejal IX
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Edgar Ricardo Lopez Concejal X

Adrian Rubén Mancur Donis Sindico |
Luis Rolando Toscano Sanchez Sindico Il
Katherine Gabriela Payes Garcia Sindico Il

2.7.4  Mision municipal

Somos una institucion autonoma, que vela por el bienestar de la poblacion al trabajar y promover
el desarrollo del Municipio, administrando sus servicios de manera eficaz, y transformando estos
se servicios en calidad y de atencion para sus habitantes, por medio de personal capacitado,
eficiente y comprometido, con la busqueda del bien comin, planificando proyectos municipales

de excelencia.

2.7.5 Vision municipal

Ser una Municipalidad moderna, capaz y eficiente para promover el desarrollo social integral, por
medio de programas comunitarios, distribuyendo los recursos municipales de manera equitativa,
lo que nos permitira fortalecer el desarrollo municipal con valores éticos, morales, espirituales y

sociales, fomentando la participacion y formacion ciudadana.

2.7.6 Objetivo general
El objetivo del gobierno municipal es velar por el mejoramiento de la calidad de vida de los
habitantes de San Miguel Petapa, incorporandolos paulatinamente a los beneficios del proceso de
crecimiento economico y desarrollo social, lograndolo a través de la participacion activa y

organizada de la poblacion.

2.7.7 Historia de alcaldes de San Miguel Petapa
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llustracién 7 - Historia de alcaldes de San Miguel Petapa

2,016—2,020 Lic. Luis Alberto Reyes
MUNICIPALIDAD

2,012-2,016 Dr. Luis Barillas

2,008~ 2,012 Rafael Gonzalez /\Q
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2,000 - 2,004 Rafael Gonzélez

1,996 - 2,000 Luis Corado

1,992 - 1,996 Rosendo Molina

1,988 - 1,992 Manuel Maria Martinez
1,984 - 1,988 Ismael Mancur

1,980 - 1,984 Felipe Estrada

1,976 — 1,980 Ramiro Fuentes

1,972 - 1,976 Timoteo Santos

1.968 - 1.972ND

Fuente: captura de pantalla de la pAgina WEB de la municipalidad, tomada el dia 17 de mayo de 2019

2.7.8 Organigrama

llustracién 8 - Organigrama de San Miguel Petapa
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Fuente: captura de pantalla de la pAgina WEB de la municipalidad, tomada el dia 17 de mayo de 2019
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3. Marco metodoldgico

3.1 Meétodo de investigacion

Para la realizacion de esta investigacion, se utilizd6 un método descriptivo ya que se buscaba
determinar como es la comunicacion virtual en un gobierno municipal a través de andlisis
semidticos. Se eligio este método ya que Unicamente se buscaba obtener las principales
caracteristicas de este hecho y asi realizar un andlisis en base a las teorias que respaldaba la

investigacion.

Segun Sampieri, en este método “se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis” (Sampieri, 2014, pag. 92)

En este caso, el fendmeno es la pagina de Facebook de la Municipalidad de San Miguel Petapa, y

lo que se busca especificar como es aplicada en la comunicacion virtual de este gobierno.

3.2 Tipo de investigacion

Esta investigacion se trabajo como descriptiva, ya que se buscaba describir como es la
comunicacion virtual de un gobierno municipal a través de Facebook. Asi mismo, también es
cuantitativa, aquella investigacion que busca medir determinado proceso y su magnitud. En este

caso lo que se busca medir el nivel de interaccion de la Municipalidad a través de la plataforma.
Sampieri define este enfoque como aquel que “refleja la necesidad de medir y estimar

magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion: ¢Cada cuanto ocurren y con qué

magnitud? (Sampieri, 2014, pag. 05)
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3.3  Objetivo General

Describir la comunicacion virtual de la Municipalidad de San Miguel Petapa a traves de

Facebook.

3.3.1 Obijetivos especificos

- Evaluar la efectividad de la comunicacion virtual en la Municipalidad de San Miguel

Petapa a través de Facebook.

- Medir el nivel de interaccion entre la Municipalidad de San Miguel Petapa y sus

seguidores a través de Facebook.

- Determinar la tendencia en las reacciones y comentarios de la Municipalidad de San
Miguel Petapa a traves de Facebook.

3.4 Técnica
La técnica que se eligio de acuerdo a los objetivos planteados fue la observacion, la cual consiste

en observar una situacion y tomar los aspectos principales resaltados, los cuales son utilizados

después para realizar un analisis descriptivo.

3.5 Instrumentos
Monitoreo: Es la supervision constante y periddica sobre un hecho, actividad o proyecto. Permite
determinar recursos, procesos, resultados y/o planificacion de determinado proceso. En este se

recolecta informacion y datos, se analiza y se evalUa para obtener un resultado. (Ver anexo 1)

También se utiliz6 una tabla para medir el nivel de interaccién (Ver anexo 3) en la que se

tomaron las publicaciones de la categoria obras publicas. Se calculé qué porcentaje de seguidores
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que interactia por medio de reacciones, comentarios y compartir, tomando en cuenta que el

100% es el total de seguidores de la pagina: 36,157.

3.6 Poblacion a estudiar

Se monitored la pagina institucional de Facebook de la Municipalidad de San Miguel Petapa
durante el mes de marzo, 2019.

3.7 Universo

36,157 personas que siguen la pagina de San Miguel Petapa.

3.8 Muestra

Muestreo no probabilistico: se utilizd6 muestra por conveniencia, aquella que se basa en los
sujetos disponibles al momento en que se realizo el monitoreo. En este caso la muestra seran los
seguidores que comenten, reaccionen y compartan las diferentes publicaciones que se hicieron en

las publicaciones en pagina de la municipalidad durante el mes de marzo, 2019.

3.9 Tipo de anélisis
El tipo de andlisis a utilizar es el descriptivo, en el que se detallan las principales caracteristicas
obtenidas en el monitoreo. Esto por medio de una tabla de resultados (ver anexo 2), en el que se

tabulan los resultados obtenidos, tomando en cuenta lo siguiente:

- Fecha de publicacion: Se tomaron en cuenta Unicamente las publicaciones del mes de

marzo, 2019
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Categoria de la publicacion: se clasificaron dependiendo del asunto de la publicacién, por
ejemplo si trataban de salud, educacion, etcétera, esto con el fin de determinar qué temas

predominan en las publicaciones que se dan en la pagina.

Tipo de publicacién: Se describi6 la herramienta que se utilizo para la publicacion, si fue
imagen, texto, audiovisual, etcétera para determinar los recursos que utilizan en sus

publicaciones.

Nombre de la publicacién: se da una breve descripcion sobre el tema principal de la

publicacion.

Reacciones: Se contabilizaron las reacciones por me gusta, me encanta, me divierte, me

asombra, me entristece y me enoja y asi determinar las tendencias en las publicaciones.

Comentarios de los seguidores: Se contabilizaron todos los comentarios registrados en
cada publicacion y asi saber cdmo respondia la poblacién a las diferentes publicaciones

Comentarios respondidos por parte de la municipalidad: Se contabilizaron todos los
comentarios que fueron respondidos por parte de la institucion hacia las quejas,
solicitudes y consultas que se daban a través de la plataforma y asi medir el nivel de

respuesta.

Publicaciones compartidas: también se tomé en cuenta el total de publicaciones que
fueron compartidas por parte de los seguidores.

Tendencia: Se detalld la tendencia en los comentarios, si eran negativos, positivos o

neutro.
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En base a la tabla de resultados, se hizo un andlisis de resultados basado en las teorias utilizadas
en al marco tedrico, para poder llegar a las conclusiones observadas y poder hacer las

recomendaciones del caso.
4. Analisis y presentacion de resultados

4.1  Principales aspectos en el monitoreo de las publicaciones de la pagina de

Facebook de la Municipalidad de San Miguel Petapa

La pagina de la Municipalidad de San Miguel Petapa fue creada el 15 de febrero de 2012. La
administracion de la pagina esta a cargo de 3 personas del Departamento de Relaciones Publicas

de la municipalidad.
Al 01 de marzo de 2019 que se inici6 con el proceso, contaban con 36157 seguidores.

llustracion 9 - Pagina de San Miguel Petapa
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PeTapa  Miguel Petapa 1)

on gubernamenta Te gusta

:
STV A Julio, Renato, Josue y 36.154
% ) personas mas les gusta esto

Inicio  Informacién  Fotos Eventos  Videos

Informacién & Sugerir cambios

b4
B 2 8 @ 0 =

Fuente: captura de pantalla de la pagina WEB de la municipalidad, tomada el dia 22 de mayo de 2019
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Como instrumento principal para respaldar el problema de investigacion, se hizo un monitoreo de
todas las publicaciones en la pagina de la municipalidad, en el periodo del 01 al 31 de marzo de
2019. A continuacién se detallan los aspectos que fueron tomados en cuenta durante el

monitoreo:

4.1.1 Publicacion

Se inici6 con las publicaciones mas antiguas, a las mas recientes. Se tomd una captura de pantalla
por cada publicacion, en la que se tomo en cuenta la fecha de la publicacion, categoria de la
publicacion (salud, educacién, etcétera), la descripcion y el tipo de publicacion (por ejemplo

imagen, video, texto)

llustracion 10 - Publicacién de la pagina de San Miguel Petapa

& Municipalidad San Miguel Petapa
< rmm S e

Conmemoramos el Dia Internacional de la Mujer con
una caminata y una Super Clase de Zumba.

Super clase de

AEROZUMBA

Y EN CONMEMORACION DE
1 EIDIA INTERNACIONAL
H DE LA

"\ TE ESPERAMOS /
Fuente: captura de pantalla de la pagina de Facebook de la Municipalidad San Miguel Petapa, tomada el dia 22 de mayo de 2019

4.1.2 Reacciones

Asi mismo, también se tomaron en cuenta las reacciones a cada publicacion. Facebook tiene
diferentes tipos de reacciones: Me gusta, me encanta, me divierte, me asombra, me entristece y

me enoja. Se hizo conteo de todas las reacciones de cada tipo.
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llustracién 11 - Publicacién de la pagina de San Miguel Petapa

& Municipalidad San Miguel Petapa
<
E“f‘ 25 de marzo - Q@

Toca para selecdonar una reaccion
O 78 Reacciones
5 veces compartido

Fuente: elaboracién propia con captura de pantalla de la pagina de Facebook de la
Municipalidad San Miguel Petapa, tomada el dia 22 de mayo de 2019

4.1.3 Comentarios

También se monitorearon los comentarios de cada publicacion. Se dividié en comentarios por

parte de los seguidores y comentarios respondidos por parte de la municipalidad.

llustracién 12 - Publicacién de la pagina de San Miguel Petapa

€ Publicacién de Municipalidad San Migue... s+

w Bryan Romero
Seria bueno que hicieran eso mismo
en la entrada de villa hermosa porque
alli los tuctuc se vienen encontra de la
via...

7sem Megusta Responder

e Fernando Alaya
Los felicito pero también con las

motos tendrian g ser asi. A ellas les
dan mas favoritismo

8sem Megusta Responder QO3

Q Hugo Rols
Claro que detras de esto no

mencionan que los conductores
deben esperar hasta una hora para
poder pasar, si es que lo logran en el
escaso minuto que dan para cruzar, si
no a esperar otra horita. Esto ocurre
porque la PMT de Villa Canales les da
ordenes a los de la PMT de San Miguel

Petapa.
8sem Megusta Responder Osue
Escribe un comentario.. @

8 & © ® & =

Fuente: captura de pantalla de la pagina de Facebook de la Municipalidad San Miguel Petapa, tomada el dia 22 de mayo de 2019
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4.1.4 Publicaciones compartidas

Otro aspecto a tomar en cuenta en el monitoreo fue la cantidad de veces que las publicaciones

fueron compartidas por parte de los seguidores de la pagina.

llustracién 13 - Publicacion de la pagina de San Miguel Petapa
< ’m:? Tl‘lju?:ty:‘mrah\dag San Miguel Petapa

SERVICIO SOCIAL: Se necesita con urgencia
donadores de cualquier tipo de sangre para la Sefiora
Sandra Elizabeth Franco Vasquez, vecina de Villa
Hermosa que el jueves sera intervenida
quirdrgicamente. Donadores por favor comunicarse a
los teléfonos 5143-3767 y 5271-4355. Recuerden,
donar sangre es donar VIDA.

o) Me gusta (D Comentar &> Compartir

@O 14 Veces que fue compartida la publicacion

8 veces compartido

Fuente: elaboracion propia con captura de pantalla de la pagina de Facebook de la
Municipalidad San Miguel Petapa, tomada el dia 22 de mayo de 2019

415 Tendencias

Por ultimo, en el monitoreo se agreg6 un espacio para describir cuales fueron las tendencias en

los comentarios. Si fueron negativos, positivos 0 neutros.

lustracion 14 - Instrumento de monitoreo

Reacciones

Tipa Nombre

Categoria pub.  Descripcion

Me encanta
Me divierte
Tendencia

Me asombra

Me entrstece

Comentarios de los
seguidores

Esta publicacion
Unicamente tienz

Plzza de . -
t
1 |s5jozfzous | P22 ) naen | trebjoent= | 8| of of o o] o 0 g| 11| "eEcEiones positivEsy
trabajo AR es compartida por
Municipalidad
parte de los
seguidores.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa
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4.2 Presentacion de resultados

Durante el monitoreo realizado en el mes de marzo de 2019 a la pagina de la Municipalidad de

San Miguel Petapa, se registr6 un total de 33 publicaciones.

Basado en esto se pudo determinar que la pagina publica constantemente contenido. Para 32 de
las publicaciones utilizaron como recurso imagenes, junto con un texto breve para explicar la
publicacion (Ver llustracion 14 — Tipo de publicacion). Unicamente en una publicacion utilizaron
un video, en este caso no se agregd texto descriptivo.

lustracion 15 - Instrumento de monitoreo

unicipalidad San Miguel Petapa
¢ pu® Monicipalidad San Miguel Pet
P 15 de marzo - @

La Municipalidad de San Miguel Petapa a través del
Tren de Aseo realiza limpieza y remozamiento de
banquetas en varios sectores y colonias del
municipio.

Escribe un comentario. @ ©
& 8 ®@ & =

Fuente: elaboracion propia con captura de pantalla de la pagina de Facebook de la

Municipalidad San Miguel Petapa, tomada el dia 22 de mayo de 2019

Con respecto a las categorias se desglosa como sigue: 10 de tipo social, 9 de por obras publicas,
seguido por seguridad, noticias y deportes con 3 publicaciones respectivamente, ofertas de

empleo y educacién con 2 publicaciones y por Gltimo salud con una sola publicacion.
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En las reacciones se desglosa de la siguiente manera: 1827 con me gusta, seguido por me divierte
con 130, me encanta con 124, me asombra con 97, me enoja con 55 y por Gltimo me entristece

con 13 reacciones.

En los comentarios, se registraron un total de 522 comentarios de los seguidores, a los cuales
solamente 21 fueron respondidos por parte de la municipalidad. Esto equivale a un 4%
unicamente de comentarios con retroalimentacion. Las publicaciones fueron compartidas un total

de 636 veces.

Para evaluar la efectividad y medir el nivel de interaccion, se tomaron las publicaciones de la
categoria obras publicas. Se calculd qué porcentaje de seguidores que interactla por medio de
reacciones, comentarios y compartir, tomando en cuenta que el 100% es el total de seguidores de

la pagina (36,157). A continuacion se detallan los resultados obtenidos por cada publicacion:

Tabla 1 - Porcentajes de interaccion

IN[o} _ _ Publicaciones
Reacciones Comentarios

Publicacion compartidas

Mantenimiento de pozo 0.16% 0.02% 0.02%
4 Colocacion de asfalto 0.09% 0.03% 0.01%
13 Cambio de tuberia 0.25% 0.13% 0.71%
14 Limpieza y reforzamiento de banquetas 0.18% 0.02% 0.01%
16 Construccion de puente 0.67% 0.18% 0.11%
20 Mantenimiento de pozo 0.19% 0.17% 0.08%
22 Cambio de tuberia 0.24% 0.08% 0.05%
23 Construccion de puente 0.47% 0.07% 0.06%
26 Limpieza de calles 0.30% 0.08% 0.01%

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa

De acuerdo a los porcentajes presentados en la tabla anterior, se puede notar que Unicamente un
promedio de 0.2% del total de seguidores interactua a las publicaciones de la pagina institucional.
Por lo que un 99.8% de seguidores no se puede determinar si estan recibiendo y comprendiendo

el mensaje que se envia a través de la plataforma.
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- Estadisticas en reacciones.

Para poder determinar la tendencia en las reacciones, se tomaron todas las publicaciones de obras

publicas y se hizo un conteo en el total de cada tipo de reaccion.

llustracion 16 - Estadistica de reacciones

9200
800
700

784

600

500
400
300
200
100

g ) A 4

w ¢ 3 ==

hed
f\‘ —

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos del monitoreo.

Con esto se puede notar que lo que predomind fueron las reacciones me gusta, con un total de
784 reacciones, seguido por 45 me asombra, 43 me enoja, 40 me encanta, 18 me divierte y por

Gltimo 4 me entristece.

- Estadisticas por comentarios
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Para determinar la tendencia en los comentarios, se clasificaron en positivos, aquellos que
estuvieran a favor de los actos de la municipalidad; negativos, comentarios con quejas y/o

reclamos y comentarios neutro, aquellos que se refirieran a otro tema sin relacion a la publicacion

llustracién 17 - Estadistica de comentarios

153

160 -
140 - 115
120 -

100 -

28

Comentarios Comentarios Comentarios Neutro
Positivos Negativos

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos del monitoreo.

En el monitoreo se pudo observar que predominaron los comentarios negativos, tales como
quejas sobre el actual gobierno, reclamos sobre la situacion de las calles, problemas de agua, falta

de presupuesto, dificultades en el transito, entre otros.

4.3  Analisis de resultados

Para poder analizar los resultados obtenidos a través del monitoreo, un andlisis de tipo
descriptivo, tomando en cuenta cada objetivo especifico y aplicandolo a las teorias que respaldan

el proceso investigativo:

47



- Efectividad de la comunicacién virtual de la Municipalidad de San Miguel Petapa en
Facebook

Se pudo evaluar que todas las publicaciones que se realizaron durante el periodo fijado recibieron
algun tipo de interaccion. También se pudo notar que el nimero de seguidores de la péagina
aumentd durante todo el proceso investigativo. Sin embargo, se pudo observar que la tendencia
en los comentarios fue negativa, ya que muchos se quejan sobre el actual gobierno. Se
contabilizaron un total de 522 comentarios recibidos por parte de los seguidores, a los que se
respondieron Unicamente 21 comentarios. Adicional, unicamente un 0.2% aproximado interactla
ante las publicaciones de la municipalidad en Facebook. En el caso del 99.8% restante, no es

posible determinar si se esta recibiendo el mensaje comunicado.

De acuerdo a lo descrito por lzurieta (2005) no importa cuantas veces un politico envie un
mensaje, ni el costo de la pauta. La gente solo vera y escuchara lo que quiere, y de esto depende
que la comunicacion virtual de un gobierno municipal cumpla su fin, que es persuadir a la
ciudadania para tener en su favor la opinion publica. Por lo que se puede determinar que en este
caso la comunicacion no estd siendo efectiva, ya que la poblacién estd en contra de la
municipalidad y su gobierno, se quejan constantemente de la situacion del municipio y exigen

cambios.

Segun lo que dice Erasmo L6pez, consultor politico, es necesario dar respuesta a todas las quejas
y/o reclamos de la poblacion, y hay que hacerlo de manera rapida, sin esperar a que la situacion

agrave mas.
Por ejemplo en la publicaciéon No. 20 de obras publicas segun los datos del monitoreo, se

obtuvieron 65 comentarios por parte de los seguidores, la mayoria haciendo consultas o reclamos,

a los cuales ninguno fue respondido.
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llustracién 18 — Publicacién No. 20 de la pagina de San Miguel Petapa

< & Municipalidad San Miguel Petapa

PEMPA 5 e marzo - (S)

@ Kalita Kbrera
Municipalidad San Miguel Petapa

CUANDO VAN A IR A DEJAR AGUA A
SANTA INES? segun el "Aviso
Importante" de parte de ustedes iban
air a dejar agua y nada. Pero si a las
6:30am estaban llenando pipas alli en
la estacion de bomberos.

15sem Megusta Responder

O Mercedes Gonzales
Un empleado municipal rompié un

tubo de agua potable, como no lo
pudieron componer !! Quitaron el
agua, y fue mas facil inventar, g estan
dando mantenimiento a la bomba
Que gran mentira

15 sem Megusta Responder

‘ Johna Lopz
En santa ines hay una bomba donde

todos los dias hay pipas entrando y
salie do con agua mientras la colonia

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa

- Nivel de interaccion de la Municipalidad de San Miguel Petapa en Facebook

Izurieta (2005) menciona para los politicos es necesario mantener una comunicacion constante
con la poblacion, esta es la base para que logren sus objetivos una sociedad democratica como en
la que vivimos en Guatemala. En el monitoreo de las publicaciones durante el mes de marzo, se
pudo determinar que del total de seguidores de la pagina, Unicamente un 0.2% aproximado
interactUa ante las publicaciones de la municipalidad en Facebook. En el caso del 99.8% restante,

no es posible determinar si se esta recibiendo el mensaje comunicado.
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llustracion 19 — Grafica de porcentajes de interaccion

% de Interaccidn en publicaciones de Obras Sociales

0.80%
0.70% —
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-0 -0 S RS RS RS > RS S
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& ¢ ¢ ¢ € ¢ ¢ ¢
O O O O O O
Q Q Q¢ N L L L N N
Reacciones M Comentarios Publicaciones compartidas

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa (Ver

Anexo 3

De acuerdo a la teoria funcionalista descrita por Schramm, para que el proceso comunicativo se
cumpla es necesario que haya retroalimentacion. Este proceso unicamente se esta cumpliendo
con el 0.2% de los seguidores que reaccionan e interactian en la pagina. Este porcentaje no es

significativo, por lo que no contribuye con el plan de comunicacion del gobierno municipal.

- Tendencia en las reacciones y comentarios de la Municipalidad de San Miguel Petapa en

Facebook

En las tendencias de las reacciones, se pudo notar que predominaron las reacciones positivas con
me gusta, con un total de 784 reacciones, seguido por 45 me asombra, 40 me encanta. Y como

reacciones negativas, se pudieron notar 43 me enoja, 18 me divierte y por ultimo 4 me entristece.

Sin embargo, en los comentarios, la tendencia era de comentarios negativos, con un 52%.
Predominaban las quejas sobre el actual gobierno, reclamos sobre la situacion de las calles,

problemas de agua, falta de presupuesto, dificultades en el transito, entre otros. Los comentarios
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positivos que apoyaran y estuvieran de acuerdo con la municipalidad equivalian Unicamente a un
9%. El 39% restante eran comentarios neutros, que hablan sobre otros temas y no expresaban su

opinidn sobre el gobierno y sus actos.

Se pudo observar que a las publicaciones a las que responde la Municipalidad, solo desvian el
problema o reclamo a alguien mas, pero los temas que son directamente con ellos no obtienen

respuesta:

lHustracion 19 - Publicacion de la pagina de San Miguel Petapa

O € Fan destacado
Claudia Patricia Luna
Y en prados con agua irregular porque

18 sem Me gusta Responder

s Municipalidad San Miguel Petapa

Lamentamos el inconveniente, les
recomendamos acudir a la oficina
de PRAGUAS ya que ellos tienen
la concesion del servicio en dicha
area

18 sem Megusta Responder

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa

También se notaron casos en los que se recibia un reclamo, la Municipalidad pedia mayor
informacion a los seguidores, quienes respondian pero después no hubo ninguin comentario ni

avance:

llustracién 20 — Publicacién No. 13 de la pagina de San Miguel Petapa

£ Publicacién de Municipalidad San Migue... s+

W+ Municipalidad San Miguel Petapa
Anna Cojom en qué drea
especificamente por favor

Me gusta Responder

o Mirna Lemus de Espina
Y las colonias que no cuentan con
agua potable para cuando sefiores
me necesitan soluciones no sélo
mandar a dejar agua en pipas eso
no es solucién
Me gusta Responder

@\ Anna Cojom

Municipalidad San Miguel Petapa
en el sector de margaritas, por la
torre para adentro... estdn que la
ponen y la quitan Y la verdad no

se puede estar sin agua.. no dan
respuesta de nada.. se hacen los
locos y afectan a uno

Me gusta Responder

v =
Escribe un comentario GF)

(D

o= 0 5 ) e
B & B8 ® & =

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos durante monitoreo de la P4gina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa
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Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos a traves del monitoreo de la pagina oficial de la

Municipalidad de San Miguel Petapa, durante el mes de marzo de 2019, para esta investigacion

se concluyd lo siguiente:

La pagina de la municipalidad de San Miguel Petapa publica constantemente a través de
la plataforma. En su mayoria, lo hace a través de publicaciones cortas, dando una breve
explicacion sobre el tema y siempre acompafiado de una imagen que respalde la
publicacion. Las publicaciones que mas se destacaron fueron de tipo social y obras

publicas y todas las publicaciones recibieron algun tipo de interaccion.

La pagina de la municipalidad de San Miguel Petapa no es efectiva. Se pudo observar que
la gente no responde de manera positiva ante las constantes publicaciones que se dan en la
pagina. La mayoria de comentarios eran sobre quejas y/o reclamos en contra de la
Municipalidad y la informacion que se daba no respondia a las solicitudes que se daban a

través de la plataforma.

El nivel de interaccion por parte de los seguidores equivale Unicamente a un 0.2% del
total de la pagina. Esto quiere decir que el 99.8% restante no interactia en las
publicaciones por lo que no se puede determinar si las personas estan recibiendo y
procesando el mensaje comunicado a través de la plataforma. Este porcentaje no es
efectivo, por lo que la comunicacion virtual no esta cumpliendo el fin de persuadir a la

poblacién para tener la opinién publica en su favor.

Las tendencias que se manejan en la pagina institucional son en su mayoria comentarios
negativos en contra del actual gobierno. Sin embargo, en las reacciones se pudo observar
que la reaccion dominante fue: me gusta, seguido por me asombra. También se

encontraron publicaciones en las que predominaba la reaccion me enoja.
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Recomendaciones

Con base al proceso investigativo y a las conclusiones obtenidas durante el monitoreo de la

pagina de la Municipalidad de San Miguel Petapa, se recomienda lo siguiente:

- Que se capacite a los relacionistas publicos que se encargan del manejo de la plataforma,
para que la administren correctamente y se incremente el nivel de interaccion que se

maneja en la plataforma.

- Aprovechar la ventaja que brinda Facebook de recibir retroalimentacion directa por parte
del grupo objetivo y tomarlo en cuenta para sus planes de gobierno ya que se reciben
muchas quejas sobre situaciones que perjudican a la poblacién y que son responsabilidad
de la municipalidad.

- Considerar que en un Gobierno Abierto es necesario informar a la poblacion, pero

también que se involucren y participen en las actividades del gobierno municipal.

- Utilizar las herramientas que da Facebook, tales como encuestas, estadisticas, publicidad
a bajo costo, para incrementar el nivel de interaccion de la poblacion y difusion de

mensajes, para lograr un mayor alcance en el mensaje que se desee transmitir.
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ANnexos

Anexo 1 — Instrumento para monitoreo
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Anexo 2 — Tabla de resultados

Reacciones

Me encanta

Me divierte

Me asombra
Me entristece

Tipo de publicacion

[
h=l
&
o ©
= =
= >
g :
(5}
a (@]
o
Z

Comentarios de los seguidores
Comentarios respondidos
Compartir
Tendencia

Esta publicacion
Unicamente tiene
Plaza de reacciones
Oferta de .
1 | 5/03/2019 traba Imagen | trabajoen la 6| 0| O 0| 0| O 0| 0| 11| positivasy es
rabajo
! Municipalidad compartida por
parte de los

seguidores.

En esta
publicacién un
seguidor comenta
Clase de sobre una duda

2 | 6/03/2019 | Deportes | Imagen 11 6| O 0| 0| O 1] 0 5
zumba con respecto a la
publicacién, la
cual no es

respondida.

Hay comentarios
recibidos son de
felicitacion, pero
también algunas
personas
expresan

3 | 6/03/2019 Obr.as Imagen Mantenimien 55| 2| 1| 0| 0| O 8] 1| 9 s?tufalciones
publicas to de pozo similares por las
que atraviesan y
no han tenido
ninguna
solucion. Por
parte de la

municipalidad
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solo se responde
a un comentario
y Unicamente
delegan

responsabilidad.

7/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Colocacion
de asfalto

3] 0

11

La mayoria de
comentarios son
positivos. 3
comentarios
fueron de
pregunta y quejas
y ninguno de
estos fue
respondido por
parte de la

municipalidad.

7/03/2019

Educacid

n

Imagen

Presentacion
de programa
hacia la

juventud

16 3

Los comentarios
para esta
publicacion son
negativos, se
quejan sobre el
actual gobierno y
piden cambios en
distintas areas.

8/03/2019

Social

Imagen

Casamientos

37 4

Un seguidor hace
una pregunta
sobre la
publicacion, el
cual no es

respondido

8/03/2019

Social

Imagen

Conmemorac
i6n por dia

de la Mujer

33 5

Esta publicacién
Gnicamente tiene
reacciones
positivas por
parte de los

seguidores.

8/03/2019

Social

Imagen

Conmemorac
i6n por dia

de la Mujer

23 7

Esta publicacién
Unicamente tiene

reacciones
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positivas por
parte de los

seguidores.

9/03/2019

Social

Imagen

Actividades

juveniles

11| 0| O 0 0| O 1

En esta
publicacion una
seguidora hace
un comentario
preguntando
sobre estas
actividades en el
area urbana, la
cual no es

respondida.

10

9/03/2019

Educacid
n

Imagen

Clases de
guitarra

41 2 1 0 0 1 23

La mayoria de
comentarios son
sobre dudas de
los seguidores.
Todos los
comentarios
fueron
respondidos pero
por otro usuario,
no por la pagina
de la

municipalidad

11

12/03/2019

Social

Imagen

Noche de

cine

23 0 1 0 0 0 12

Esta publicacién
Unicamente tiene
reacciones
positivas por
parte de los

seguidores.

12

12/03/2019

Segurida
d

Imagen

Denuncias

sobre robos

104 8 4 4 0 0 27

Las reacciones a
esta publicacion
son positivas, sin
embargo en los
comentarios se
ven quejas y
reacciones

negativas

60




13

13/03/2019

Obras

pUblicas

Imagen

Colocacion

de tuberias

69

10

48

12

257

En esta
publicacion se
puede observar
mayor
retroalimentacion
por parte de la
municipalidad ya
que se reciben
muchos
reclamos,
preguntas y
sugerencias que
hacen los

seguidores.

14

15/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Limpiezay
reforzamient
o0s de

banquetas

60

Los comentarios
recibidos para
esta publicacion
son negativos en
su mayoria sobre
el gobierno
actual, los cuales
no tienen ningun
comentario por
parte de la
municipalidad.

15

15/03/2019

Social

Imagen

Feria de
prevencion a

la violencia

26

Las reacciones a
esta publicacion
son positivas, los
comentarios son
sobre sugerencias
y felicitaciones
de los

seguidores.

16

15/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Construccion

de puente

206

16

20

68

42

La mayoria de
comentarios son
negativos, se
quejan de que
solo hacen los

trabajos porque

61




se acercan las
elecciones, y son
trabajos de baja
calidad, que
realmente no
ayudan a la

poblacién.

17

20/03/2019

Oferta de

trabajo

Imagen

Plaza de
trabajo en la
Municipalida

d

10

12

Los comentarios
son solo para
difundir
informacion. Las
reacciones son

positivas.

18

22/03/2019

Noticias

Imagen

Aprehension
de
delincuentes

211

12

21

35

39

La gente
reacciona
positivamente a
esta publicacion
y también
informan sobre
casos similares
de delincuencia

en el municipio.

19

25/03/2019

Noticias

Imagen

PMT se
enfrenta aun
conductor en

el transito

62

Los seguidores
reaccionan
positivamente,
sin embargo, hay
algunos que se
quejan de la
policia
municipal, y no
reciben ninguna

respuesta.

20

25/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Mantenimien

to de pozo

41

26

65

30

Los comentarios
hacia esta
publicacion son
de reclamo
porque no estan
cumpliendo con

lo indicado. Se

62




quejan del actual
gobierno,
indicando que no
hicieron nada por
el municipio en
los 4 afios de
gobierno. La
municipalidad no
responde dichos

comentarios.

21

26/03/2019

Deportes

Imagen

Clase de

zumba

32

16

12

Esta publicacion
es sobre clases de
zumba, sin
embargo, los
vecinos del
municipio se
quejan sobre
problemas de
agua alo cual la
municipalidad
contesta las
acciones que esta
tomando el

gobierno.

22

26/03/2019

Obras
publicas

Imagen

Mantenimien

to de tuberias

68

11

29

20

La gente se queja
de la lentitud en
el proceso y de
igual manera
vuelven a exigir
solucion con el
problema del
agua. La
municipalidad no
da
retroalimentacion

a este tema.
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23

26/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Construccion

de puente

156

27

22

Hay comentarios
positivos,
felicitando la
obra pero
predominan los
negativos,
manifestando que
la obra lleva
mucho tiempo y
no es terminada.
La municipalidad
Unicamente
responde a un
comentario, en la
que un seguidor
dice que esa obra
no es del
gobierno actual.

24

26/03/2019

Social

Imagen

Donadores

13

Las reacciones a
esta publicacion
son positivas ya
que es servicio

social.

25

27/03/2019

Social

Imagen

Elecciones
Seforitay
Mister

verano

16

En esta
publicacion solo
predominaron las
reacciones con

me gusta

26

27/03/2019

Obras

publicas

Imagen

Limpieza de

calles

96

31

Las reacciones a
esta publicacion
son positivas, los
seguidores
agradecen estos
actos pero
también se

reciben quejas

27

27/03/2019

Segurida
d

Imagen

Compra de
pick ups para

las Fuerzas

146

17

49

58

23

En esta
publicacion, los

vecinos reclaman

64




combinadas

sobre los
impuestos que
pagan pero son
malgastados por
el gobierno. No
hay
retroalimentacion
por parte de la

municipalidad

28

27/03/2019

Noticias

Imagen

Reporte

sismico

25

13

19

Este es un boletin
informativo, el
cual recibe
interaccion por
parte de los
seguidores.

29

27/03/2019

Social

Imagen

Noche de

cine

24

10

Este es un boletin
informativo, el
cual recibe
interaccion por
parte de los

seguidores.

30

29/03/2019

Social

Imagen

Noche de

cine

15

Este es un boletin
informativo, el
cual recibe
interaccion por
parte de los

seguidores.

31

29/03/2019

Deportes

Imagen

Clase de

zumba

11

Este es un boletin
informativo, el
cual recibe
interaccion por
parte de los

seguidores.

32

29/03/2019

Segurida
d

Video

Fuerzas

combinadas

64

28

10

38

Los comentarios
son de reclamos
y sugerencias al
gobierno actual,
los cuales no

tienen respuesta.
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En los
comentarios son

de menciones

33 | 31/03/2019 | Salud Imagen Jormada de 83| 3| 5 2] 0| O 12 1| 33| paradifundir la
salud informacioén. Las
reacciones son
positivas.
TOTAL 1827|124 |130| 97| 13| 55| 522| 21|636

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos durante monitoreo de la Pagina de Facebook Municipalidad San Miguel Petapa

Anexo 3 — Tabla de nivel de interaccion

(\[o}

Publicacion

Nombre

Reacciones

Comentarios

Publicaciones

compartidas
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