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PRESENTACION

En Colombia, el Decreto 1151 de 2008 establece la obligacién de implementar para todas las entidades de la Administra-
cién Pulblica la Estrategia de Gobierno en linea, de acuerdo con los parametros sefialados en dicho decreto y en el manual
para la implementacién de la Estrategia, segtn el cual, como parte de la fase de Democracia: “las entidades deben habilitar
espacios para la participacion haciendo uso de redes sociales o utilizando las herramientas de participacién con las que
cuenta el Portal del Estado Colombiano”.

Teniendo en cuenta la novedad de los temas relacionados con la Web 2.0 y en particular de las redes sociales, el docu-
mento “Introduccién al uso de la Web 2.0 en el Estado colombiano” tiene como objetivo servir como guia de uso y reco-
mendaciones para todas las instituciones estatales que planeen establecer un canal de comunicacién con los ciudadanos,
valiéndose de estas herramientas.

Concretamente se hablara del contexto de la Web 2.0, qué es y cuél es su importancia actual, las herramientas y canales
mas usados y su manejo mas adecuado. De igual forma, se tratard el tema de la Web 2.0 y el Estado, por qué incluirlo

en la agenda, cudles son las experiencias mds destacadas de otros gobiernos y cémo la Web 2.0 es un mecanismo para
empoderar la ciudadania y aumentar su participacion. Finalmente se presentara una serie de pasos para poner en marcha
la estrategia de las entidades frente a las Web 2.0.
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INTRODUCCION

La llamada “revolucién digital’, que se empezé a vivir en
todo el mundo durante la década de los noventa pero que
se afianzé con la entrada del 2000, ha hecho que Estados
y ciudadanos replanteen la idea de la participacion ciuda-
dana. La transformacién de la infraestructura tecnoldgica
tuvo un efecto evidente en el vertiginoso avance de las
innovaciones técnicas, pero mas a fondo tuvo también un
efecto en las relaciones sociales, especificamente en las
que respectan a las del Estado y el ciudadano.

Con la apertura de Internet, parece haber cada vez menos
limites entre los habitantes del planeta. Es asi como es
posible ver resultados latentes en cuanto a la democrati-
zacién de la informacion y del conocimiento. Ya no es una
labor complicada encontrar diferentes versiones de las mis-
mas noticias. Encontrar libros, peliculas, musica, tratados,
politicas y en general todo tipo de informacién, era impen-
sable hasta hace algunos afios, y hoy es algo del dia a dia.
Las herramientas digitales del nuevo milenio han abierto
un abanico infinito para la interaccién social, econémica y
politica.

Partiendo de este contexto, se hace evidente la importancia
de un cambio en la forma en que los gobiernos se comuni-
can con sus ciudadanos, las herramientas que se usan y el
tipo de relaciones que se intentan promover. Los gobiernos
no pueden relegarse ante el crecimiento impetuoso de las
nuevas formas de comunicacién digital, por el contrario, de-

ben ser uno de los actores principales y mas activos en me-
dio de esta serie de cambios que se viven a nivel mundial.

No cabe duda que la democracia esta ligada directamente
al uso y distribucién equitativa de la informacién, cualquiera
que ésta sea. De tal forma, que la democratizacién paulatina
de las politicas estatales se hace imprescindible en la bus-
queda de una sociedad mas justa, de una ciudadanfa méas
activa y de unas instituciones cada vez méas transparentes.

Es justamente ahi cuando se vuelve pertinente esta guia,
la cual pretende hacer un esbozo de las nuevas légicas a
aplicar en las estrategias de comunicacién digital de las
instituciones estatales. Aunque para muchos éste parece
todavia un idioma ajeno y por ende complicado, la idea del
presente documento es justamente facilitar y hacer mas
cercanos estos nuevos lenguajes, ayudando a tomar las
decisiones correctas y a entrar en este nuevo panorama a
paso seguro.

Esta guia es una introduccién a la idea de Web 2.0 que

se debera seguir trabajando a lo largo del tiempo, dada

la dindmica propia de las Tecnologfas de la Informacién y
las Comunicaciones. Mds que una condensacién de todos
los conocimientos, es una invitacién a que cada institucion
estatal empiece a hablar el mismo idioma, investigando y
practicando cada vez més, con el fin de abrirse a una gama
de posibilidades incalculable que hoy el desarrollo digital
pone al alcance de todos.
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La Web 2.0 replanted las
formas de uso y comuni-
cacion en Internet. Por lo
anterior, resulta necesario
entender esta nueva etapa
de la red y conocer su
alcance y nivel de influen-
cia en la vida diaria del
ciudadano.

¢EN QUE CONSISTE?

Mucho se escucha hoy sobre la Web 2.0. El término, acufiado por primera vez
en el 2004, es ahora un tema recurrente en conversaciones de pasillo, noticias,
campafas estratégicas de comunicacién y similares. Sin embargo, antes de ha-
cer parte activa de esta nueva etapa se hace necesario entender con exactitud
de qué se trata, cémo nos cambia y para qué nos sirve.

A la Web 2.0 hay que verla no sélo como un fenémeno social, sino también como
la transicion que dio Internet con el objetivo de volverse mas cercano a los que
estaban del otro lado de la pantalla. Su objetivo principal fue centrar la produc-
cién en funcién del usuario final, contando incluso con su participacién activa

en el proceso. Hablamos de pensar contenidos, desarrollos y aplicaciones que
satisficieran las necesidades de la poblacién.

El gran cambio que la Web 2.0 impuso fue un nuevo modelo de circulacién de la
informacién que entré a cuestionar la antigua jerarquia de emisor — receptor. De
este modo, el usuario empezé a tener cada vez més influencia sobre los conteni-
dos que estaba habituado a recibir pasivamente sin posibilidad de realimentarlos,
volviéndose asf un eslabén activo e imprescindible en el trafico dindmico de
dicha informacién. En palabras de Jean-Francois Fogel, el usuario se volvié “el
creador de la conciencia colectiva al comportarse no como receptor sino como
emisor de contenidos”' .

Este cambio en el esquema hallé su ejemplo mas puntual cuando, en el marco
de la Web 2.0, aparecieron canales de comunicacién cuyo mayor atractivo era
la vida misma de los usuarios, quienes al compartir su dfa a dia estaban a la vez
creando contenidos que otros usuarios querian consumir. Esta dindmica empezé
a alimentar la idea de lo que hoy se ha denominado redes sociales, canales Web

Una pdgina enmarcada sobre este nuevo supuesto de las

redes sociales y especificamente de la Web 2.0, es una pensados sélo desde las necesidades de su autor, lo cual
pdgina que permite que sus usuarios interactien entre relegaba a sus visitantes a la visualizacién pasiva de esa
si, que aporten contenidos y que compartan activamente informacién, sin opcién de retroalimentar, cuestionar o

el conocimiento. En Ultimas, es un espacio que facilita la compartir.

comunicacién multidireccional y que abre las puertas a la

posibilidad de que los usuarios dejen una huella. A pesar de que se han involucrado nuevos procesos téc-

nicos de desarrollo, la Web 2.0 més que una tecnologia es

Lo anterior ocurre en contraposicién a las paginas que an- una actitud frente a la circulacién, el manejo y la jerarquiza-
teriormente (e incluso hoy en dia) se desarrollaban y que se  cién de la informacién en Internet; es la posibilidad de que
caracterizaban por ser estdticas, con pocas actualizaciones  cualquier ciudadano en un sitio Web pueda elaborar, opinar,

y con contenidos

distribuir, clasificar y divulgar diversos contenidos, lo que

! Veinte apuntes sobre el ciber-Leviatén”: http://letraslibres.com/pdf/11497pdf (consultado 15/07/10).
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muchos hoy han llamado la democratizacién de la produc-
cién y acceso a la informacién. Esta es la primera vez en
la que la responsabilidad sobre la informacién y el derecho
a su acceso tienden a estar, cada vez mas, en manos de
todos.

De lo anterior se deriva que el mayor atractivo actual

de Internet sea la manera en que la informacién circula,
especificamente el hecho de poder encontrar respuesta en
un buscador a casi cualquier duda gracias a la colabora-
cién colectiva, el estar al tanto de la vida de una persona

cercana por estar conectado en una red social y el acceso
a noticias y andlisis que, por lo general, no aparecen en los
grandes medios, entre muchas més ventajas. Estas son ra-
zones por las cuales el ndmero de usuarios de dicho medio
crece aceleradamente.

La Web 2.0 esta destinada a ser el punto de encuentro
por excelencia de todos los ciudadanos en el mundo. Es

el medio mds idéneo para comunicarse, sélo se necesita
entender su légica para encontrar la forma més efectiva de
utilizarlo.

1.2. CANALES mAs usaD0S EN LA WeB 2.0 y suS CARACTERISTICAS?

Socializada ya la razén por la que la Web 2.0 ha logrado un alcance importante,
es necesario, mediante ejemplos puntuales, entender cémo se materializa su
accionar; es decir, cémo la idea de una Web en la que todos somos parte activa
se ve traducida en el dia a dia.

éPara qué se usan hoy los
canales mas populares de
la Web 2.0? {Qué objeti-

vos cumplen? {En qué se

Lo primero que hay que decir es que en la Web 2.0 se habla de canales. Cada
uno tiene caracteristicas, funciones y hasta publicos diferentes. A pesar de que
es posible acceder a estos canales por medio de aplicaciones especiales, princi-
palmente el flujo de informacién se encuentra en una pdgina Web.

diferencian uno del otro?
¢Qué servicios le proveen
al usuario?

Muchos de estos canales dieron paso a lo que hoy se conoce como redes so-
ciales, por eso cuando se piensa en Web 2.0 se piensa casi autométicamente en
Wikipedia, Facebook, Twitter o YouTube. Sin embargo, hay muchos més canales
por explorar, incluso de mayor efectividad segun el caso.

La lista es extensa, sin embargo para efectos précticos se seleccionaron los
siguientes canales en funcién del nimero de usuarios registrados que tienen en
Colombia, de sus varias opciones para la publicacién de distintos contenidos y
que ademds se ajusten a las necesidades estratégicas del publico objetivo al que
va dirigida esta gufa.

1.2.1. BLocs

El blog o bitédcora es en esencia un espacio Web, similar en su concepcién a un
diario o un cuaderno de apuntes, que se actualiza con regularidad y que alma-
cena contenidos de una persona, de una marca o de un grupo de autores; la
persona que escribe en un blog se conoce como bloguero o blogger y el acto de

R R REAEL

4 o publicar un articulo o entrada en un blog se conoce como bloguear o blogging.
Las lineas editoriales o tipos de blog pueden ser infinitas; se habla de blogs per-
N P |

sonales, periodisticos, corporativos, teméticos, de fotos, de videos o incluso blogs
sobre nada. Lo importante es tener algo para decir.

Este fue el primer canal que se popularizé dentro de la Web 2.0 y su auge entre
el 2002 y 2008° se debid en parte a que por primera vez cualquier usuario de
Internet, con sélo un clic y sin mayores conocimientos técnicos, tenia el poder de
publicar la informacién que quisiera en el ciberespacio. Los blogs les dieron a las
personas la posibilidad de compartir todo tipo de contenidos, sin necesidad de
que sus autores formaran parte de grandes medios, al punto de que su aparicién
planted el nacimiento de una nueva manera de hacer periodismo* pues, para

2 Un resumen de este numeral se encuentra disponible en la Tabla No. 1 al final del documento.
S http:/les.wikipedia.org/wiki/Blog (consultado 15/07/10).

4 . . . ., ’ N
Un acercamiento critico a la consideracién del Weblog como género periodistico”:

n
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muchos, fue una forma de democratizar las opiniones, de- El nivel de popularidad de este canal se evidencia en el
nuncias y puntos de vista divergentes sobre determinados gran nimero de blogs que se han creado desde su na-
temas que, la mayoria de las veces, no eran aceptados por cimiento. Hasta el 2008 se hacia un inventario de casi

los grandes medios.

180.000° millones . Este es el canal idéneo si lo que se
busca es compartir contenidos en profundidad. Su creacién

Este ha sido el caso, por ejemplo, de la periodista cubana es completamente gratuita y se puede realizar en varios
Yoani Sanchez con su blog www.desdecuba.com/gene- portales Web que ofrecen dicho servicio. Algunos de los
raciony sobre la situacién politica y econémica de Cuba, sitios més populares para crear y administrar un blog hoy

obteniendo mas de 14 millones de visitas al mes a lo largo son: blogger.com, wordpress.com y tumblr.com.
de més de 17 paises, a pesar de que el acceso al sitio Web
ha sido prohibido en su propio pais.

1.2.2. Wikis

Un wiki es un sitio Web que cumple la misma funcién y que responde a las mis-
mas l6gicas de una enciclopedia tradicional. Su diferencia bésica radica en que
los wikis pueden ser editados y enriquecidos por los mismos usuarios que los
leen a través de la ventana del navegador.

La filosoffa abierta de este tipo de publicaciones ha dado lugar a fuentes de
informacién tan importantes como la Wikipedia, www.wikipedia.org, una enci-
clopedia abierta con més de 3'000.000 de articulos de contenido, los cuales se
pueden encontrar en mds de 270 idiomas gracias a la colaboracién de alrededor
12 millones de usuarios registrados.

Wikipedia es sin lugar a dudas el wiki més popular hoy en dia. Sin embargo, exis-
ten a su vez comunidades similares que tienen en funcionamiento enciclopedias
tematicas que ponen a disposicidn de los interesados contenidos especializados
construidos de forma colectiva. Por ejemplo, en Estados Unidos se ha creado un
wiki de ideas para mejorar el sistema y la forma en la que tradicionalmente se
vienen haciendo las compras federales de bienes y servicios (https://betterbuy.
fas.gsa.gov).

La implementacién de un wiki es relativamente sencilla desde el punto de vista
técnico. Estos sistemas son quizas el mejor ejemplo de cémo es posible poner
una infraestructura a disposicién de los usuarios e incentivar que sean ellos
mismos quienes aporten el contenido. Dicho ejercicio permite crear verdaderas
enciclopedias sociales, donde el esfuerzo no recae en un solo responsable sino
en muchos, quienes aportan lo que pueden y ayudan a preservar y cuidar al
mismo sistema de usuarios que pretendan aportar informacién falsa o vandalizar
la informacién existente.

1.2.3. PopcasT

Los podcasts son, en esencia, archivos multimedia de contenido (normalmente
de audio y video) que se encuentran hospedados en espacios Web como blogs,
revistas digitales o incluso portales de noticias. La idea es que estos archivos
puedan ser descargados por el usuario para ser escuchados posteriormente en
cualquier momento y las veces que se quiera, ya sea en su propio computador o
en celulares, reproductores de musica, iPods y similares.

Esta herramienta se usa generalmente para compartir contenidos pensados para
un formato diferente al escrito y que permiten diversificar los contenidos de una
pagina tales como conversatorios, programas radiales o clases virtuales. Asi,

5 How Many Blogs Are There? Is Someone Still Counting?":
www.blogherald.com/2008/02/11/how-many-blogs-are-there-is-someone-still-counting (consultado 16/07/10).

8 http://es.wikipedia.org/wiki/Wikipedia (consultado 16/07/10).
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por ejemplo, la BBC Radio” ofrece podcasts de sus programas diarios més relevantes; y el Instituto Culinario de América®
ensefia con podcasts de video cdmo realizar determinadas recetas de cocina.

1.2.4. Facesook

A la fecha, es la red social més grande d el mundo y a su vez la més popular, con
500 millones de usuarios registrados en todo el mundo®. Fue creada en febrero
de 2004 con el fin de generar una comunidad virtual, donde los estudiantes de
la universidad de Harvard compartieran entre si sus gustos y sentimientos, sus
escritos, sus fotos y sus videos. Dada su inesperada popularidad entre los alum-
nos de esta universidad, la red empezd a expandirse a otros centros universita-
rios de los Estados Unidos y posteriormente de Europa y del resto del mundo,
hasta que en el 2006 se abrié a todos los usuarios de Internet en el planeta. Se
conformé asi como un canal completamente gratuito, donde cualquier persona
con correo electrénico podia tener acceso a una cuenta.

El éxito de Facebook se evidencia en sus cifras. Hoy, 500 millones de usuarios
activos gastan alrededor de 500 billones de minutos al mes interactuando en
su portal'®. En Colombia dicho éxito se replica y actualmente es el segundo pafs
en Latinoamérica con més usuarios registrados, alcanzando los 10 millones'' en
julio del 2010.

La razén del auge de Facebook se debe basicamente a que logré trasladar a la Web la conversaciéon que normalmente te-
nfa lugar en cafés, pasillos, cartas de correo y similares. Ahora todos tienen la posibilidad de estar conectados entre si'y de
establecer didlogos dinamicos, desde cualquier lugar y en tiempo real. No en vano el hecho de revisar diariamente y varias
veces la actividad de una cuenta personal de Facebook es hoy uno de los hébitos mds comunes de cualquier usuario de
Internet.

Facebook alberga todo tipo de publicos y edades, y por ello se ha convertido en el lugar donde las grandes marcas estan
centrando sus estrategias de mercadeo o planes de comunicacién. Ya no se espera que el cliente llegue a una marca, aho-
ra la marca llega a él y este canal es la mejor opcién para hacerlo, para poder involucrarse en su dia a dfa.

En Facebook se puede participar de varias maneras: si es una persona el tipo de cuenta apropiado es el perfil; si es un
conjunto de personas, un grupo; si es una iniciativa en particular o una causa, una pagina de comunidad; pero si es una
marca o una institucién, se recomienda crear una pégina o fan page (like page). De esta forma, por poner ejemplos ficti-
cios, Pepe Pérez tiene un perfil en Facebook; el club de libro de los viernes, un grupo; la iniciativa para no dejar extinguir
los delfines del Amazonas, una pagina de comunidad y; una compariia de gaseosas, un fan page (like page).
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www.bbc.co.uk/podcasts (consultado 16/07/10).

8 www.ciachef edu/podcasts (consultado 16/07/10).

® www.facebook. com/facebook#!/press/info.php ?factsheet (consultado 01/08/10).

10 www.facebook.com/press/info.php ?statistics (consultado 16/07/10).

" “Facebook usage statistics by country”:
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1.2.5. TWITTER

Esta red social permite compartir aspectos que normalmente se podrian com-
partir en un blog, como opiniones, noticias, pensamientos, estados de animo,
actividades personales diarias, contenidos interesantes para su autor o enlaces
a fotos y videos. La diferencia radica en que en Twitter esto sélo se puede hacer
en un maximo de 140 caracteres por cada entrada, denominada tweet; de allf
nace la denominacién de microblogging.

Una de las grandes ventajas de Twitter en comparacién con los blogs tradiciona-
les es que estos pequefios mensajes se pueden realizar tanto via Web tradicio-
nal como desde un teléfono mévil, un teléfono inteligente o en dltimas, desde
practicamente cualquier aparato que tenga acceso a Internet, siendo recibidos
instantdneamente por otros usuarios que quieren seguir las actualizaciones de
ciertas personas.

En Twitter un perfil es publico por defecto, a menos que el propietario de la
cuenta disponga lo contrario y restrinja el acceso de sus actualizaciones a las
personas que desee. Las actualizaciones aparecen tanto en la pagina de perfil
del usuario, como en los timeline'? de los usuarios que han decidido seguirlo'®

. Su popularidad se da mayoritariamente gracias a que las actualizaciones de
las personas permiten, entre muchas otras opciones, informar a sus seguidores
sobre hechos relevantes, incluso antes de que lo hagan los medios masivos de
comunicacion. Los terremotos recientes de Chile y Japdn fueron ‘reportados’
por usuarios de Twitter que minuto a minuto contaban desde sus cuentas lo que
vefan a su alrededor'

Asi mismo, la posibilidad de conocer sin intermediarios lo que dice una figura
publica sobre su dia a dfa, es otro de los grandes atractivos para los usuarios
de este canal. Desde Twitter se pueden seguir las actualizaciones de estrellas
de cine, cantantes, artistas y figuras politicas. La popularidad de los perfiles de
personajes de la fardndula o de politicos demuestra que el verdadero diferencial
de este canal es la sensacién de cercania que permite.

=1
—
==
- —
——
——
—
—
——
-
—_——
-

2 El timeline, también conocido como TL, es la pagina inicial de cada usuario donde aparecen todas las entradas o tweets tanto
del usuario como de las personas que sigue, en orden cronoldgico.

'3 En Twitter los contactos se denominan seguidores, a diferencia de Facebook por ejemplo, donde se denominan amigos o
fans, segun el tipo de cuenta.

4 “Twitter no es una red social”: www.cronica.com.mx/nota.php ?id_nota=519904 (consultado 20/07/10).
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Un ejemplo concreto de esto es el caso del gobierno chile-
no, no sélo del presidente @sebastianpinera'® (www.twitter.
com/sebastianpinera) sino también de su bancada, en la
cual se destaca el senador Guido Girardi, @guidogirardi
(www.twitter.com/guidogirardi) por mantener una comuni-
cacion constante y directa con sus seguidores.

Dicha sensacién de cercania es lo que llama a las marcas o
instituciones a hacer también parte del canal. Acercarse a
un usuario que genere algin comentario positivo o negativo
sobre una marca o institucién, es decir que deje huella, per-
mite establecer vinculos emocionales, saber qué le gusta,
qué le molesta, en resumen contribuir a mejorar la imagen
que tiene.

A agosto de 2010, Twitter contaba con més 145 millones
de usuarios registrados y registraba, aproximadamente,
300.000 nuevos por dia'® Sin embargo, el indicador més
importante para este canal es que se ha convertido en el
segundo buscador de mayor uso después de Google'’; esto
significa que cuando una persona quiere tener referencias
sobre alglin producto, servicio o empresa, estd buscando
directamente lo que gente estd twitteando'®, lo que la gente
dice. Una forma facil de hacerle seguimiento a un tema es
a través de un hashtag, una palabra o término clave antece-
dido del simbolo # que se incorpora en un tweet como una
etiqueta para referenciar un tema; de esta forma, con tan
sélo hacer clic sobre un hashtag se puede conocer répida-

1.2.6. YouTuse

mente todo lo que las personas hayan dicho referenciando
esa misma etiqueta.

En Colombia ain no se tienen datos exactos sobre el nd-
mero de usuarios de Twitter, en parte porque las opciones
de privacidad de los usuarios hacen que éste sea un calculo
dificil de realizar. Sin embargo, recientemente Twitter-
Colombia (pagina Web que hace un seguimiento al compor-
tamiento y a los usuarios de este canal en el pais), aplicé
una férmula que permitiria tener un ndmero cercano a la
realidad; se habla de aproximadamente 823 mil usuarios
registrados'®. Sin embargo, ésta no es adn una cifra oficial.

Lo anterior, evidencia la importancia de monitorear cons-
tantemente lo que la gente dice sobre una marca o insti-
tucién, pues més que en un anuncio publicitario, la primera
referencia que alguien tiene hoy acerca de una marca o una
entidad, es lo que dice otra persona en una red social; y
nadie quiere que esa primera referencia sea un comentario
negativo. Otras acciones populares que se realizan en Twit-
ter son retwittear, o sea reenviar a los seguidores un tweet
de otro usuario; enviar un DM o Direct Message, que es un
mensaje privado a un usuario y que no podra ser leido en el
timeline de los seguidores o; recomendar a los seguidores
que sigan a un usuario en particular, lo cual se acostumbra
realizar los viernes mediante el hashtag #FollowFriday o
#FF seguido de @nombredeusuario.

You

Es un sitio Web creado en el 2005, que permite subir y compartir videos por par-
te de los usuarios registrados; cualquier persona con acceso a Internet tiene la
posibilidad de ver los videos que otros suben, lo cual ha generado una red cada
vez mas grande y popular a lo largo de todo el mundo. Este canal empezé como
una manera de compartir videos personales y caseros con amigos y familiares.
Dado su acelerado crecimiento y popularidad, en tan sélo 8 meses desde el pri-
mer video subido (abril 23 de 2005) ya tenia més de 8 millones de videos vistos
al dia?®, alcanzando en el 2010 la cifra de dos billones de vistas al dia alrededor
del mundo.

Aunque en un principio YouTube se pensé como una manera de estrechar vincu-
los entre personas de un mismo grupo familiar que se encontraban, por ejemplo,

en paises o ciudades diferentes, o incluso entre amigos que querian compartir
los videos de sus fiestas, viajes o actividades, rdpidamente YouTube empezé a
albergar todo tipo de videos: de television, trailers de peliculas, animaciones,

publicitarios, musicales, politicos, entre otros.
Este hecho, aunque ampliaba el campo de accién del canal y aportaba una varie-
dad précticamente infinita en sus contenidos, también encarnarfa un sinnimero

“Twitter es el buscador de mayor crecimiento en la actualidad”:

En Twitter los nombres de usuario o nicknames estan antecedidos por una @.
“Twitter surpasses 145 Million Registered Users”: http://mashable.com/2010/09/03/twitter-registered-users-2 (consultado 04/09/10).

http://alt1040.com/2010/07/twitter-es-el-buscador-de-mayor-crecimiento-en-la-actualidad (consultado 16/07/10).

statistics by country”:

(consultado 05/08/10).
20

como se denomina cuando una persona hace uso de Twitter o, en otras palabras, cuando publica tweets.19 “Facebook usage
“823 mil usuarios de Twitter en Colombia”: http://twitter-colombia.com/detalle/823-mil-usuarios-de-twitter-en-colombia

“Youtube: Datos y Cifras”: http://www.elreves.es/2010/05/18/youtube-datos-y-cifras-historia-y-estadsticas (consultado 18/05/10).
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de pleitos legales con las instituciones de derechos de asi lo solicite. Las demandas més frecuentes han sido por
autor de cada pals, lo que originé que la empresa estable- parte de empresas discograficas y canales de televisién
ciera fuertes filtros para eliminar del canal los videos con que reclaman el uso de sus contenidos y materiales sono-
copyright, cuando el propietario de los derechos de autor ros y visuales por parte de YouTube. Pero a pesar de esto,
es un hecho que YouTube ha creado una nueva manera de
'I'n relacionarse en la red, tanto entre las personas de un mis-
e == mo grupo familiar, comunidad o ciudad, como entre gente

de todas partes del mundo.

Este ha sido el caso, por ejemplo, de la oficina de turismo
del estado de Utah, en Estados Unidos (www.youtube.com/
user/utahtourism), que utiliza su canal de YouTube (en
YouTube a las cuentas no se les dice perfiles, sino canales)
para informar a los ciudadanos, especialmente a aquellos
que estan en otros estados, sobre el movimiento turistico
en sus ciudades, ampliando y perfeccionando los mecanis-
mos de comunicacién y ademas constituyendo un método
efectivo y econdmico de publicidad turistica.

1.2.7. FLIckR

Si YouTube se configuré como la red social de los videos en Internet por exce-
lencia, Flickr parece estar cada vez més cerca de ser la red social de las fotogra-

I I fias en la Web. Este sitio, creado en el 2004 y

adquirido posteriormente por Yahoo, se caracteriza principalmente por ser una

plataforma para subir y compartir fotos y, recientemente, también videos. Su

acceso es gratuito bajo un limite de almacenamiento de 100MB al mes; si se

quiere tener espacio ilimitado y otros beneficios adicionales, es necesario com-
— = — prar una cuenta “Pro”.

Una de sus mayores ventajas frente a otros sitios para compartir fotografias (por
ejemplo Facebook), es la existencia de tags o etiquetas (diferentes a las usadas
en Facebook), que son palabras que permiten categorizar y organizar las fotos
en el sitio Web para que en bisquedas publicas dentro del canal sean faciles de
encontrar. Por ejemplo, si un usuario sube un set de fotos del pacifico colombia-
no, éstas podrén ser etiquetadas bajo “pacifico colombiano, geografia colombia-
na, viajes’, de tal manera que seran mucho mas asequibles para otros usuarios
que estén interesados en este tipo de fotografias.

También existe la posibilidad de crear grupos (o unirse a ellos) que redinan a cierto tipo de usuarios con intereses en co-
mun, por ejemplo “Vida nocturna’, ‘Jévenes fotégrafos’, “Paris’, etcétera.

Es importante destacar el papel de esta idea de comunidad que provee Flickr, ya que no se trata Gnicamente de subir fotos
a una pagina y esperar que alguien por casualidad las vea, sino que éstas se pueden compartir al interior de los grupos, se
pueden exportar a blogs y sitios personales e incluso a otras redes sociales como Facebook y Twitter.

Esta red ha sido importante en el caso de figuras publicas que han querido mantener una relacién estrecha y personal con
sus seguidores, subiendo regularmente fotos y videos de su vida diaria, de sus presentaciones o actos publicos, mucho

antes que los medios oficiales. También se ha vuelto un tinentes del momento. Esto ha contribuido a acercar a los
canal imprescindible para fotégrafos, artistas y disefiadores  ciudadanos a la cotidianidad del presidente, mostrandolo
alrededor del mundo para poder dar a conocer su trabajo. tanto en su ambito politico como en el personal.

Una de las cuentas de Flickr actualmente mas visitadas

y dindmicas es la de la Casa Blanca en Estados Unidos Para el 2009, Flick revelé que alojaba mas de cuatro mil
(www.flickr.com/photos/whitehouse), que aloja més de millones de fotografias en su sitio, cifra que parece seguir
2,500 fotos y que actualiza regularmente con nuevos creciendo paulatinamente?'.

elementos, dependiendo de los eventos y las noticias per-

21 Ffickr supera los 4.000.000.000 millones de usuarios pero Facebook le gana”:

http://alt1040.com/2009/10/flickr-supera-los-4000000000-de-fotos-pero-facebook-le-gana (consultado 20/07/10).
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1.2.8. LINKEDIN

LinkedIn se presenté como la red social de negocios y
perfiles profesionales alrededor del mundo, lo que traduce
algo asi como un Facebook laboral. En este sitio Web se
puede crear un perfil y alimentarlo con informacién personal
pero sobre todo profesional, de tal manera que provee una
entrada a redes laborales y de negocios en el ambito local,
nacional e internacional.

Fue lanzado en el 2003, y su principal objetivo fue publicar
y hacer circular el perfil profesional de las personas para
que las empresas tuvieran facil acceso a él. Otra caracte-
ristica importante es el hecho de poder recomendar y ser
recomendado por antiguas empresas o compaferos de
trabajo, lo que a su vez contribuye a la bisqueda y conse-
cucion de empleos y a la resoluciéon de dudas sobre lugares
de trabajo, entre otros.

T e e
' e s e

_ =2 == e Para las organizaciones o empresas puede ser de gran
= — e ayuda en caso de estar buscando, por ejemplo, a alguien

con un perfil profesional muy especializado, pues la base de
datos de usuarios de LinkedIn permite tener mas opciones

B i ke Figrn; Bom b gy Tl e e
B il

—m al respecto. Este sitio alcanzé en el 2010 los 70 millones de
_— il e usuarios registrados en todo el mundo??, cifra que lo posi-
—— R ciona como la red social para profesionales mds importante
Bl Vi o ) ey . e e e o de Internet.

uCE s e s w e

1.2.9. FourRsauARE

La inclusién de los celulares dentro del panorama de la
Web, y por ende de las redes sociales, esta generando
nuevos canales basados en la geolocalizacién, es decir en
compartir con otros el lugar fisico en el cual se encuen-
tra un usuario. Foursquare, red creada a principios del
2009, es uno de esos nuevos canales; es una red social
que permite compartir con los contactos, desde el celular
y via GPS, la ubicacién donde una persona se encuentra
con sélo realizar un registro de la visita o check-in, con lo
cual queda consignada dicha ubicacién en un mapa de la
ciudad; asi mismo, es posible compartir recomendaciones y i S gt

———
opiniones acerca de los lugares que se visitan, bien sea a Eisa U
- . i .

través de Twitter o de Facebook. Tiene a su vez un atractivo '
especial de entretencién, ya que a medida que una persona
se registra en diversos lugares va obteniendo puntos y

. ol g TOES .
placas (badges), y puede convertirse en Alcalde (Mayor) S e S i et ..
T i i 7 e S
a la persona que mas visite un lugar en particular, lo cual R et g
agrega una jerarquia virtual; este sistema de reconocimien- o, i gt
tos facilita también el que una marca conozca quiénes son e T LR = —
sus clientes mas fieles y estar asi mas cerca de ellos. s ey e
T
- [r— P~
T o —— - —
22

“Linkedin llega al millén de usuarios en Espana”:
http://bitelia.com/2010/07/linkedin-llega-al-millon-de-usuarios-en-espana (consultado 21/07/10).



A pesar de que su nimero de usuarios registrados hasta
ahora alcanza los 2,6 millones?, Foursquare se perfila
como una de las préximas redes sociales mas importantes,
porque en sus funciones se desmarca de otras redes socia-
les y por la posibilidad de reunir en un solo lugar resefias
de sitios por visitar?*,

Algunas de las marcas mas importantes en Estados Unidos
son hoy parte de esta red social y han desarrollado estra-
tegias de mercadeo que premian a los usuarios mas fieles.
Por ejemplo Starbucks, la cadena de tiendas de café, ofre-
ce un ddlar de descuento en cada uno de sus frapuccinos

1.3. MANEJOS DE LOS CANALES?®
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a todos los clientes que han alcanzado el estado de mayor
(alcalde) en cualquiera de sus puntos de venta, un recono-
cimiento que se otorga cuando el usuario ha realizado mdl-
tiples visitas al lugar. Esta actividad ayuda a que los clientes
de Starbucks quieran més la marca y sientan una atencién
personalizada, pero ademas motiva a otros usuarios del
canal a hacer check-ins de las sucursales de Starbucks, una
informacién que llegara a todos los contactos del usuario,
bien sea en Foursquare, Facebook o Twitter, logrando de
esta manera que, por medio de sus clientes, otras personas
sepan dénde tiene presencia la marca y conozcan sus servi-
cios. Una experiencia aplicable a cualquier otra marca.

Expuestos los canales y sus usos mas comunes, el siguiente paso es entender cémo se debe hablar en
cada uno de ellos y como estar preparados para su comunidad

Saber cudles son los canales de la Web 2.0 y conocer

sus caracteristicas es uno de los primeros pasos antes de
entrar a este medio. Sin embargo, también es necesario
entender cémo se da la comunicacién y cémo una marca o
institucién debe hablar en cada uno de estos canales, antes

- Difundir las noticias oficiales.

de establecer una estrategia puntual.

Estos canales son de gran utilidad para las instituciones es-
tatales en el sentido que pueden convertirse en un espacio
para:

- Demostrar al ciudadano que “algo esta pasando” en materia de
modernizacién y mejoramiento de la calidad de los procesos.

- Realizar control de dafnos cuando los ciudadanos tengan comentarios
negativos sobre la entidad; esto se logra a través de un monitoreo

constante
diferentes canales.

de la reputacion de la marca o de la institucién, en los

- Hacer un acompanamiento personalizado al ciudadano en el uso de los servicios de la entidad o
para resolver dudas o quejas que tenga; se trata
de servir y dar soporte, no sencillamente de vender un tema o una iniciativa de una institucion.

- Difundir espacios en tiempo real, ya sea desde realizar una encuesta en linea, abrir los canales
para entrevistas en directo o transmitir eventos, lo cual permite multiplicar sus receptores, generar
conversaciones alrededor

A manera general, el consejo que aplica para todos los ca-
nales es que ‘hay que ser real' A las redes sociales se entra
para entablar conversaciones, para escuchar y, sobre todo,
para responder con sinceridad. Una censura, un silencio o
una mentira para esconder un error, puede dafiar la imagen
de una institucion.

Las organizaciones dependen de los usuarios y aunque en
ocasiones los comentarios negativos parezcan abrumado-
res, la manera mas efectiva de disminuirlos es hablando
directamente con la persona que se queja y reconociendo
la falla, cuando sea el caso. Muchas veces asf no se pueda

23 4 inkedin llega al millén de usuarios en Espaia”:

dar una solucién inmediata al problema, el usuario agradece
el que, al menos, alguien le pueda aclarar la situacion.

También es importante tener presente que la ortografia y
gramatica de las actualizaciones a realizar en cada uno de
los canales debe ser impecable, pues es la imagen de la
entidad la que se ve reflejada en estas comunicaciones.

A continuacién se presentan algunas recomendaciones
para la administraciéon de los canales mas populares entre
los mencionados en el numeral 1.2.

http://bitelia.com/2010/07/linkedin-llega-al-millon-de-usuarios-en-espana (consultado 21/07/10).

24 “Foursquare, la nueva nifia bonita de los geeks”: www.error500.net/movillfoursquare-nueva-nina-bonita-los-geeks (consultado 20/07/10).

25 Un resumen de este numeral se encuentra disponible en la Tabla No. 2 al final del documento
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1.3.1. BLocs

Sin importar en qué lugar se abra una cuenta para crear un blog, en este canal confluyen todo tipo de contenidos. De ahf
que sea importante tener en cuenta las siguientes recomendaciones para asegurar una presencia efectiva.

Las notas Web deben ser cortas y precisas. Lo que se
desea comunicar debe ser evidente desde la primera
linea o parrafo. Precisién y claridad son principios fun

damentales a tener en cuenta al preparar el contenido.

Es importante publicar informacién con cierta regulari
dad para mantener la atencion de los lectores.

Es aconsejable no publicar textos muy extensos y
acompafiar los mensajes con hipervinculos (links)
que permitan al usuario contextualizar la informacién
o profundizarla aiin mds. Esto ademds de hacer la
lectura més completa, facilita el uso de ejemplos sin
necesidad de incorporarlos en el mismo texto.

Para una lectura méas clara y de mayor recordacion
se recomienda el uso constante de la funcionalidad
de listas.

Las partes mas importantes deben sobresalir, por lo

1.3.2 FaceBook

Como ya se ha dicho antes, Facebook es una red de alto trafico que alberga
todo tipo de publicos y edades. Por esto es importante que el duefio de un fan
page (like page) (like page) o un grupo en Facebook tenga en cuenta lo siguien-

- En caso de una institucién, deberd publicar informacién (textos, fotos o
videos) de interés para sus fanaticos y en algunos casos acompanar las

notas con enlaces para ampliar la informacién.

- Es importante aprovechar las funciones que ofrece Facebook para dinami
zar la comunicacién, como son publicar contenidos escritos, fotos y videos
con la posibilidad de que todos puedan ser ‘votados' por los usuarios con

cual se recomienda para esto el uso de la negrilla.
Idealmente sélo se debe destacar una oracién por
parrafo y no es necesario hacerlo en todos los parrafos
del texto.

Pensando en que los contenidos se posicionen en las
busquedas en motores como Google, Yahoo y Bing,
es necesario emplear el uso de palabras claves, si

el sistema lo permite. Estas palabras tienen que ser
detectadas con anterioridad, repetidas dentro del
cuerpo de la nota e idealmente con el titulo mismo.
La mayoria de blogs tienen espacios para que los
lectores comenten sobre la informacién publicada, lo
cual implica que el autor debe revisar permanen
temente este espacio para retroalimentar la discusién
o dado el caso, res ponder las preguntas hechas.

los que se interacciona. A la vez permite crear foros, personalizar la imagen
y en opciones avanzadas incluso crear aplicaciones o juegos dentro del

mismo canal.

- La comunicacién, que se da en el “muro” mas que en cualquier otra red
social, debe ser permanente. La organizacién debera mantener una conver
sacién constante con sus fanéticos al menos tres veces por semana (el
ritmo de cada cuenta lo establecera el nimero de fanaticos y comentarios

que logre alcanzar).

- El lenguaje utilizado para administrar Facebook no debe ser demasiado
coloquial o personal, pero si debe existir una diferencia con las comunica
ciones oficiales que normalmente se hacen en otros canales no digitales;
por ejemplo, ‘tutear’ en Facebook ayuda a establecer un vinculo més cer

cano con el usuario. Sin embargo, a pesar de hacerle sentir a la persona
que la entidad estd més cerca de ella, es importante seguir manteniendo
el tono oficial que cada institucién define en sus lineamientos de comunica

cion.
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- No es adecuado establecer largas conversaciones directas con los
ciudadanos publicamente (a diferencia de Twitter, como se presenta en
el siguiente punto), por eso en el momento en que una conversacion se
alargue es aconsejable pedir un correo electrénico de contacto.

- Es vital atender y gestionar oportunamente todos los comentarios sobre
una entidad en cualquiera de los espacios de Facebook. Mas ain cuando
son negativos, el censurar a un usuario borrando su comentario puede
ocasionar que otros usuarios se vuelquen fuertemente en contra de la
institucion, porque las redes sociales son consideradas como un espacio
donde todos pueden expresarse libremente y cuando se entra a ellas se
estd aceptando entrar a una conversacién donde todos tienen voz.

- Cuando el tipo de cuenta permita la opcién de enviar mensajes privados
a los inbox o bandejas de entrada, ésta sélo se debe utilizar para actuali
zaciones importantes; un usuario no debe sentirse invadido por las comu
nicaciones de la organizacién. Una cosa es lo que se actualiza en el muro
de la cuenta de la institucién y otra muy diferente los espacios privados de
las personas.

1.3.3 TWITTER

La dindmica acostumbrada en Twitter es comenzar a seguir a otros usuarios (following) y a llamar la atencién de éstos y
otros usuarios para que se conviertan en seguidores (followers). El objetivo es seguir usuarios que conversen sobre temas
de interés de una institucién y para esto el buscador de Twitter es la herramienta recomendada. Una vez identificado a
quién se quiere seguir, sélo hay que hacer clic en el botén follow y a partir de ese momento los comentarios que publiquen
las personas a las que se siguen apareceran en el timeline. Como se menciond en el capitulo anterior, Twitter esté pensado
para facilitar una conversacién directa, lo cual se logra gracias a los llamados replies o respuestas de manera que al escri-
bir el nombre de usuario, por ejemplo @registraduria y un mensaje a continuacién, este usuario pueda verlo y responder de
vuelta. Dicha comunicacién aparece sélo en el timeline de los usuarios que ‘siguen’ a ambos interlocutores, ayudando de
esta forma a que ese pequefio chat no sature a todos los seguidores. También existe la opcién de enviar mensajes directos
y privados (Direct Messages o DM) a los seguidores y de hacer un retweet de lo que ha comentado otro usuario. Twitter
proporciona ademas la opcién socializar fotos, video o realizar video chats; si bien no se hace directamente en el canal, hay
varias paginas aliadas pensadas bajo la I6gica del mismo Twitter y de muy facil uso para poder tener estos beneficios.
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Por la misma dindmicas de Twitter, sus usuarios se caracterizan por ser personas con un alto conocimiento de las herra-
mientas digitales, de la tecnologia y que la mayor parte del dias permanecen conectados a Internet. Por lo tanto es un
publico exigente y que demanda calidad en la informacién que se comparte. Dado lo anterior el usuario de Twitter, y en
especial las cuentas de instituciones o empresas, deben tener en cuenta lo siguiente:

- Generar contenidos Utiles que despierten interés en los seguidores.
- El lenguaje al igual que en Facebook es muy personal, esto partiendo del principio de Twitter de comunicar en 140 ca-
racteres, razén por la que hay que buscar también ser muy concisos.
- Si'la conversacién se alarga méas de lo deseado, se pueden usar los DM

o, al igual que en Facebook, pedir el correo electrénico del usuario para continuar en otro canal mas privado.
- Aunque en principio Twitter también sirva, como Facebook y otras redes, para redistribuir informacién y contenidos que
originalmente estén aloja dos en los portales oficiales o remitir a notas de prensa, hay que tener en cuenta que éste debe
ser cada vez mds un espacio para la interacciéon con el ciudadano, para la resolucién de dudas y recepcién de sugeren-
cias que, como se ha repetido, deberdn ser siempre escuchadas y respondidas. Si bien es valioso compartir enlaces, ésta
no debe ser la actividad principal eneste canal.
- Su actualizacién debe ser constante y sus respuestas mds rapidas que incluso las dadas en Facebook, pues éste es un
canal que esta basado

en el principio de la inmediatez. Un comentario negativo que no se lea a tiempo puede escalar y una duda que no se
resuelva pronto sencillamente sera respondida por otro y la institucion perdera presencia y autoridad.
- Con el fin de agrupar teméaticamente un asunto a tratar por la institucion, se recomienda en casos especiales usar has-
htags, que como anteriormente se ha explicado son etiquetas para clasificar dentro de Twitter conversaciones
sobre un tema especifico.

1.3.4 YouTuse

Como se ha visto, el gran éxito de YouTube se debe a la
libertad con la que los contenidos pueden ser subidos y
E vistos por todos los usuarios del mundo, la cual es a su vez
'.'nu TUI]E la motivacién bésica para el usuario que alli se registra.

: - Ty s— — Frm— Esta canal resulta muy (til si se tiene en cuenta el cambio
cultural que implica tener acceso a contenidos audiovi-
suales de las instituciones, acceder a ellos con un solo
Wt o g s ] 11 e clic para solucionar inquietudes y enterarse de diferentes

tramites sin tener que ir directamente a la entidad. De esta
E ! E - m manera, YouTube resulta un calnal indi§pensab|e al pen-

4 sar, por ejemplo, en manuales interactivos que solucionen
dudas frecuentes de manera efectiva y dinamica. Si en
Facebook y Twitter la herramienta principal es el texto y la
comunicacioén escrita, en YouTube es precisamente el video.
La distribucién de este tipo de material en la Web tiene
muchas ventajas, la mds importante de ellas es reducir
costos y tiempos, tanto de las instituciones como de los
ciudadanos. Para lograr una estrategia sélida en este canal
es importante recordar que:
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- YouTube ademas de la publicacién de videos permite taggearlos o etiquetarlos con palabras claves, geore ferenciarlos
para especificar dénde fueron grabados y responder con videos otro video que se encuentre

dentro del mismo canal.

- En YouTube la interaccién escrita se da en los comentarios, frente a los cuales hay que tener también una politica de
realimentacién, pues como ya se ha dicho lo importante es generar una conversacién y hacerle sentir al ciudadano que la
institucién sabe que él existe y que ademds es importante para ella.

- Todos los videos deben llevar titulo y este titulo debe ser claro y conciso. Es importante que los videos lleven una
explicacién de qué son y con el fin de contextualizar mds al usuario tratar de incluir en esas descripciones hipervinculos

que hagan més rica la informacién.

1.3.5. FLickr

Al igual que en YouTube, en Flickr la especializacién del
contenido que alberga la hace una red social més facil de
administrar, pues la demanda de los usuarios mds sencilla;
mientras en las anteriores redes sociales las prioridades
son de tipo préctico (papeleo, tramites, resolucién répida y
efectiva de dudas, servicios especiales) en Flickr se habla
mas de una posibilidad para que las entidades se muestren
en su cotidianidad, tanto formal como informal. Flickr es
muy utilizado por las personas que quieren compartir en
esencia fotos, en la mayorfa de los casos, de forma profe-
sional. Si bien hoy la plataforma permite cargar videos, las
fotos siguen siendo el centro de atencién.

Asf{ Flickr constituye la parte mds emotiva de este grupo
de redes, ya que aunque no tiene una funcién tan practica,
si contribuye directamente a construir la imagen que la
institucién quiera proyectar en el imaginario del ciudadano.
Por esta razén hay que analizar si la entidad cuenta con

el contenido apropiado para mantener este canal, pues a
comparacion de Twitter o Facebook, ésta no es una red de
presencia necesaria, al menos para el publico objetivo de
esta guia.

flickr .
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En caso de decidir hacer presencia en Flickr, es importante
tener en cuenta lo siguiente:

- Todas las fotos deben llevar titulo y éste debe ser
claro y conciso.

- Cuando se trata de una galeria que tiene un uso
informativo es importante no repetir fotografias o no
subir contenidos que sean muy parecidos entre si.

- Agrupar las fotos por sets o colecciones, describiendo
debidamente dichas agrupaciones y teniendo en cuenta
que en efecto haya una razén de fondo, diferenciadora,
para agruparla.

- En Flickr, al igual que en YouTube y Facebook, se pue
den taggear las fotos, taggear contactos dentro de esas
fotos si también hacen parte de Flickr y georeferenciar
las; todas labores obligadas para ser encontrados més
facilmente dentro de esta red.

- Al momento de subir las fotos un paso importante es
decir bajo qué tipo de licencia quedaran publicadas,
pues a comparacion de otros canales Flickr ofrece
la posibilidad de reservarse todos los derechos o de
permitir el uso de estas fotos bajo una serie de
condiciones que el mismo canal explica al momento
de publicarlas.

k]
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e i me sl o e e ks




Gabierno en linea

-Colombia-

2.1. ¢POR QUE INCLUIRLO EN LA AGENDA?

Ventajas del dinamismo e interactividad de la Web 2.0 fren-
te a la pasividad de la Web 1.0

Como se ha tratado hasta este punto, la Web 2.0 constituye
una manera de reinventar el flujo de la informacién, abar-
cando asi desde las relaciones personales hasta el ambito
laboral, pasando por el entretenimiento y el conocimiento
cientifico, hasta llegar a fortalecer las relaciones entre el
ciudadano y las instituciones estatales.

Mientras la Web 1.0 se destacé en su momento por ser
una forma mds facil y cada vez méds econémica de acceder
a contenidos en comparacion con los medios tradicionales
(la prensa, los formularios impresos), una de sus principa-
les carencias fue la pasividad que segufa caracterizando al
usuario que accedia a dichos contenidos y que las relacio-
nes uni-direccionales de la vida real simplemente se tras-
ladaban a la Web, sin que hubiera un cambio significativo y

2.2. EXPERIENCIAS DESTACADAS DE OTROS

Iniciativas en Estados Unidos, Canadd y Australia y Colom-
bia, algunos de los gobiernos que ya tienen una presencia
fuerte en las redes sociales y estén realizando un trabajo
importante por destacar.

El Gobierno Electrénico surgié en la década pasada con el
objetivo de poner las nuevas tecnologias al servicio de los
ciudadanos, especificamente en cuanto a su relacién con
las institucionales estatales.

Desde la perspectiva del Estado, esta nueva forma de

interactuar con el ciudadano tiene varios beneficios. Uno
de los mds importantes ha sido el hecho de acercarse a
la sociedad para conocer més de cerca y méas rapido sus

de fondo en ellas.

La llegada de la Web 2.0 marcé un cambio relevante en
tanto habilité al usuario comdn para retroalimentar y crear
contenidos y formas de operar de las entidades publicas,
estableciendo una comunicacién cada vez més directa (con
cero intermediarios) entre las entidades y el ciudadano que
accedia a ellas, lo cual esta tendiendo a evolucionar con la
llamada Web 3.0, donde las aplicaciones se conectan entre
ellas basadas en el concepto de la Web semantica.

Teniendo en cuenta la dindmica de la Web 2.0, el Estado
colombiano ha comenzado a ver en sus ventajas la posibili-
dad de avanzar en procesos de construccién colectiva que
fortalezcan la premisa de que el Estado se construye pory
para las personas. A continuacién se presentan casos de
éxito de instituciones estatales a nivel mundial en el manejo
de la Web 2.0.

GOBIERNOS

inquietudes y sugerencias y, de este modo, poder responder
a la mayoria de las preguntas de una manera inmediata, sin
necesidad de citas, tiempos prolongados o intermediarios,
al igual que como una manera de mejorar la imagen que
tradicionalmente han tenido los ciudadanos del Estado.
Desde la ciudadania, los beneficios parecen crecer cada vez
més. Por un lado, las pequefias dudas que antes requerian
dirigirse hasta las entidades directamente, esperar varias
horas e invertir mucho tiempo, ahora pueden ser resueltas
rapidamente por Internet.

A continuacion se presentas algunas experiencias en el uso
de la Web 2.0 como parte de las estrategias de Gobierno
Electrénico.



2.2.1. Estapos UNipos, PIONERD

El aprovechamiento de la Web 2.0 para fortalecer las rela-
ciones entre ciudadanos y Estado se ve plasmado en uno
de los ejemplos mas famosos en cuanto al uso de redes
sociales con gran impacto en una comunidad, como lo es
el caso de Barack Obama y su campafia presidencial del
2008. Este caso no sélo es relevante por el contundente
triunfo del candidato en las elecciones de Estados Unidos,
sino principalmente porque marcé un cambio importante en
el imaginario colectivo sobre la Web 2.0.

La campafia de Obama puso la tecnologia y los canales

de la Web 2.0 al servicio tanto de los ciudadanos como del
mismo candidato, procurando una relacién abierta y trans-
parente entre ambos. YouTube, por ejemplo, se constituyd
como uno de los canales més significativos e innovadoras
en la campafia politica del actual presidente, quien a través
de su propio canal publicaba videos donde dejaba claras
sus propuestas y abrfa un didlogo con los usuarios. Didlogo
que a su vez se complementaba con otras redes sociales
como Twitter y Facebook, mediante las cuales los ciudada-
nos podian responder, cuestionar y retroalimentar a Obama,
propiciando una comunicacién multidireccional, fluida y
rapida.

De esta manera, la eficiencia de las redes sociales quedd
expuesta, no sélo para las campafas politicas sino para los
gobiernos que estaban en constante bisqueda de canales
efectivos y rapidos para dar a conocer propuestas, tramites
y politicas estatales a sus ciudadanos.

Estados Unidos ha sido pionero en el uso efectivo de redes
sociales desde el Gobierno con casos de éxito que se
replican cada vez en mas ciudades, estados e instituciones
estatales. A la par del uso de métodos innovadores en las
pdginas de Internet oficiales que facilitan procesos civiles,
el Gobierno estadounidense ha impulsado directamente
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el uso de las redes sociales para agilizar cada vez més la
comunicacion.

Un caso destacado es el de la institucion U.S Holocaust
Memorial Musem (Museo memorial del holocausto de Esta-
dos Unidos) que con un blog (http://blogs.ushmm.org/worl-
diswitness), varios grupos en Facebook, podcasts, un canal
de YouTube (www.youtube.com/user/ushmm) e incluso con-
tenidos de descarga en iTunes (www.ushmm.org/podcast/
itunes), ha generado una cantidad importante de material
dindmico que abre paso a una discusion sobre politicas en
cuanto a la prevencién de genocidios y antisemitismo.

Otro caso interesante es el de la ciudad de San Francisco
en California, que ha tenido uno de los més grandes y séli-
dos proyectos estatales en cuanto a utilizacién de Web 2.0
gracias a su fuerte presencia en canales como Facebook,
YouTube y Twitter donde estan en constante comunicacién
con los ciudadanos (wwwb.sfgov.org). En este Ultimo canal
tienen varias cuentas para encauzar los objetivos de sus
departamentos mas importantes, es decir tienen, entre otras,
una cuenta para las noticias oficiales, otra para las obras
publicas a realizar y otra para recibir quejas sobre dafios a
la infraestructura de la ciudad, donde incluso le dan tickets
o radicados a los usuarios con los que interactdan, para
hacerle seguimiento a su respuesta.

También estd el caso de la ciudad de Boston en Massa-
chusetts, que recientemente lanzé un sitio Web (www.
stolenbikesboston.com) en donde los ciudadanos pueden
reportar las bicicletas robadas o perdidas. Las actualizacio-
nes de este sitio se conectan con la cuenta de la ciudad en
Facebook y en Twitter y asi se reportan constantemente las
bicicletas que se estén buscando, en caso de que alguien
de la comunidad las vea y pueda ser de ayuda.
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2.2.2. CANADA, SIGUIENDO EL EJEMPLO DEL VECINO

Otro caso para resaltar es el de Canad4, pals que se des-
taca no sélo por su infraestructura tecnolégica sino por el
papel que han otorgado a las redes sociales en la confor-
macién de instituciones estatales cada vez mas cercanas al
ciudadano.

Tal es el caso de la Public Health Agency of Canada (Agen-
cia de Salud Publica de Canadd), que a través de las redes
sociales como YouTube (www.youtube.com/phacaspc),
Twitter (www.twitter.com/phac_gc) y Facebook (www.
facebook.com/pages/Public-Health-Agency-of-Cana-
da/10860597051), mantiene informados a los ciudadanos
ala vez que promueve la discusién sobre politicas de salud
publica, intentando descubrir las dudas y cuestionamientos
més frecuentes entre ellos, sobre todo en adolescentes y
personas de la tercera edad.

2.2.3. AUSTRALIA TAMBIEN PARTICIPA

El ejemplo australiano refleja madurez en cuanto a la apro-
piacion de estos canales. Tanto es asi que se cred un blog
para tratar el tema del gobierno 2.0 en este pars, el cual es
actualizado regularmente con las innovaciones en el uso
de las redes sociales en diferentes instituciones publicas
(http://australia.gov.au/have-your-say/blogs)

Un caso a resaltar ha sido el del Departamento de Justicia
de Victoria, que desde el 2009 viene implementado una
serie de canales 2.0 (www.justice.vic.gov.au) con varios
objetivos: dar respuesta inmediata acerca del llamado Sa-
bado Negro (una serie de incendios forestales en Australia
que causaron la mayor pérdida de bosques en la historia
del pais y la muerte a 173 personas); reducir el impacto de
problemas con el alcohol y el juego; mostrar publicamente
apoyo a los voluntarios del servicio de emergencias; ayudar

2.2.4. EL cASO COLOMBIAND

La llegada de la Web 2.0 y las redes sociales en las instituciones estatales de
Colombia auln estd empezando. Sin embargo, dentro de este panorama vale

la pena resaltar el esfuerzo del Programa Gobierno en linea, que ha integrado
nuevos canales a su estrategia de comunicacién, como blogs (www.gobiernoen-
linea.gov.co/Web/blogs y www.vive.gobiernoenlinea.gov.co/wordpress) y un wiki
del Estado para construir conocimiento con los usuarios del sitio acerca de los
tramites y servicios (www.gobiernoenlinea.gov.co/Web/encyclopedia).

Asi mismo, amplié su presencia a canales como YouTube (www.youtube.com/
vivegobiernoenlinea). Facebook (www.facebook.com/gobiernoenlinea) y Twitter

Otra entidad canadiense que le ha dado prioridad al uso
de redes sociales ha sido el Human Resources and Skills
Development (Centro de Recursos Humanos y Desarrollo
de Capacidades), que ha establecido una serie de canales
para ofrecer informacién répida y efectiva a los ciudadanos
en varios asuntos. Por ejemplo, a las personas que llegan
al pafs en busca de empleos (www.workingincanada.gc.ca/
manitoba/welcome-eng.do?lang=eng), a los ciudadanos
que desean formular preguntas directas a dicha institucién
mediante Twitter o que también quieren aportar contenidos
a través de una plataforma informal para compartir conoci-
miento a través de mediawiki.

a los ciudadanos a evaluar su nivel de preparacion en la
temporada de incendios y garantizar transparencia en cuan-
to las camaras de seguridad; entre otros.

Con respecto a los incendios forestales del 2009, el
Gobierno desarrollé una aplicacién para instalar en los
computadores que facilitaba el acceso a las noticias, in-
formacién y fotos més recientes de la critica situacién. Por
otro lado, también se intenté habilitar y hacer circular, cada
vez méas dinamicamente, los contenidos proporcionados
directamente por los ciudadanos, a la vez que mantener
siempre habilitados los canales de conversacion de Twitter
y Facebook . El caso de Victoria muestra que estos nuevos
canales se vuelven no sélo Utiles sino, en muchos casos,
indispensables cuando hay riesgos de diferentes tipos en
las comunidades.

los avances del pais en materia de
Gobierno Electrénico, a la vez que se
resuelven dudas y se acompafa a los
ciudadanos en el uso de tramites y
servicios en linea. El canal de YouTube
del programa, por ejemplo, alberga
tutoriales sobre los tramites o servi-
cios en linea de mayor uso, como un
insumo para mejorar la experiencia de
los ciudadanos.

(www.twitter.com/Gobiernoenlinea), donde constantemente se estan socializando
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2.3. LA Wes 2.0 como MECANISMO PARA EMPODERAR A LA CIUDADANIA ¥ AUNENTAR

SU PARTICIPACION

La participacion del Gobierno en la Web 2.0 permite més
que nunca una particién ciudadana mas activa gracias a la
construccién de canales y redes de informacién en comu-
nidad.

Hasta este punto se ha presentado la manera como los
avances en cuanto a Web 2.0 en los gobiernos repercuten
en la relacién con los ciudadanos. En una entrevista reali-
zada en Chile, Jack Dorsey (co-creador de Twitter) afirma
que la incorporaciéon de la Web 2.0 en la relacién que los
gobiernos mantienen con el ciudadano, es imprescindible
cuando se trata de promover un gobierno més transparen-
te: “Creo que el mundo esta avanzando en general hacia
una mayor transparencia a medida que tenemos més de
estas tecnologias, que nos muestran cémo todos estamos
conectados” .

Por otro lado, Dorsey también plantea que es cada vez mas
cercano un mundo en el que se estd dando una verdadera
discusién que ayuda a empoderar al ciudadano y que lo
motiva a hacer parte de la creacién de mejores politicas:
“Definitivamente siento que este acercamiento ha cam-
biado la forma en cémo pensamos al redactar politicas y
leyes, y creo que estamos integrando mas la opinién de los
ciudadanos que serén regidos por dichas politicas” .

Actualmente, los gobiernos se enfrentan al constante y ver-
tiginoso avance de la tecnologia y al surgimiento de nuevos
canales de comunicacién para la circulacién de la informa-
cion. En este contexto, el uso de redes sociales significa
un avance, no sélo en cuanto a reduccién de tiempo en
multiplicidad de tramites, sino en cuanto al mejoramiento
de la calidad de las politicas publicas, que cada dia se van
haciendo maés receptivas a los aportes de la ciudadania.

Y alli radica una de las razones mds importantes para tener
presencia en las redes sociales, pues ayudan a empoderar
al ciudadano y hacen cada vez més dificil que éste pueda
desligarse de sus deberes y desconocer sus derechos. El
tipo de relacién reciproca y multidireccional que promueven
los nuevos canales de comunicacién digital incentiva un

rol activo en el ciudadano, debido a lo cual se estimula a
opinar, contribuir y estar atento a las decisiones en cuanto
a las politicas publicas que son tomadas en una ciudad,
departamento y pais.

De esta forma se esté planteando la incorporacién de

nuevos elementos a la concepcién de transparencia en los
Gobiernos, en la medida en que las redes sociales ofrecen
nuevos espacios de participacién ciudadana, pues la la co-
municacion entre las partes se transforma en una conver-

sacion donde todos aportan valor.

Adicionalmente, esa disposicién de facilitar el acceso de

los ciudadanos a la informacién que tiene y gestiona el
Gobierno, contribuye a generar un mejor control politico en
el sentido que estimula el espiritu critico y veedor, a la vez
que se le estén otorgando funciones de valor diferentes a la
informacién expuesta, pues en este escenario es la misma
ciudadania quien a partir de la socializacién genera nuevos
usos de los datos publicos.

En ese escenario de colaboracién mutua ganan todos. El
Gobierno se beneficia de una sociedad més dindmica y los
ciudadanos pueden disfrutar de un mejor Gobierno. Con
esos objetivos en mente se puede motivar que el Gobier-
no tome acciones especificas para facilitar el acceso a la
informacién, a la participacién y al fortalecimiento de una
educacion civica que aproveche las habilidades de las per-
sonas con las que esté interactuando.

Darren Whitelaw, director general de Comunicacién Corpo-
rativa en el departamento de Justicia de Victoria, Australia,
afirma: “La clave para la aceptacién de la Web 2.0 dentro
del Gobierno se basa en un cambio cultural dentro de la
propia funcién publica, en lugar de un cambio dentro de

la tecnologfa” . Como se ha mencionado, el cambio que
supone la incorporacién cada vez mas intensa de las redes
sociales a las entidades publicas, a diferencia de lo que se
puede llegar a pensar, no es principalmente tecnoldgico
sino cultural: se trata de pensar la Web 2.0 como un método
efectivo de participacién ciudadana, de construccién de
canales y redes de informacién en comunidad.

Es claro entonces que la aparicién de la Web 2.0 en la
esfera estatal abre canales de comunicacién que sirven a
su vez para generar sinergias necesarias con los usuarios/
ciudadanos y para sacar adelante nuevas politicas, lo cual
posibilitaria el logro de planes que habian quedado en el
olvido a causa de una falta de participacién ciudadana e
incluso de programas que, por la ausencia de ciudadanos
comprometidos, no se hayan podido materializar.

La Web 2.0 permite, ahora mas que nunca, llegar a los
ciudadanos de una forma mas facil. Posibilita hablar de
construir en conjunto, de hacer planes no sélo para los ciu-
dadanos, sino de la mano con ellos. Las condiciones estan
dadas para generar un cambio en la forma como se venian
llevando los procesos y es el momento de preguntarse qué
acciones se pueden sacar adelante gracias a este nuevo
panorama y en qué politicas puede la poblacién contribuir al
mejoramiento de la sociedad.
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3. LA HORA DE LA VERDAD: COMO LAS ENTIDADES PUBLICAS

PUEDEN EMPEZAR A INTERACTUAR EN LA Wes 2.0

Antes de crear una estrategia enfocada hacia la Web 2.0,
es necesario trazar una hoja de ruta que ayude a definir
qué puntos claves o prioridades se deben contemplar.

A'lo largo del documento se ha ahondado en lo que busca
la Web 2.0, la forma en la que funcionan sus canales y los
beneficios que puede obtener una institucién estatal. Sin
embargo, sumar deliberadamente nuevos canales de comu-
nicacion no es un plan integral. No hay nada de estratégico
al bloguear, twittear o actualizar el estado de Facebook,
entre otros, si detrds de estas acciones no se ha delimitado
una motivacién o un objetivo especifico para hacerlo. No

se trata solamente de generar presencia, de estar “porque

todo el mundo estd’, sino de tener claro qué se busca al
llegar a cada uno de los canales expuestos y qué es lo que
estimula las acciones a desarrollar en ellos.

La siguiente es una guia bésica de pasos a seguir para las
instituciones estatales colombianas, con el fin de que se es-
tablezcan estrategias integrales en el marco de la Web 2.0
que respondan a las necesidades de cada entidad. De esta
manera, se invita a las instituciones estatales a que anali-
cen como sus objetivos pueden entrar dentro del siguiente
esquema sugerido. Hacer parte de este medio no es dificil,
solo se necesita planeacion y tener metas claras.

3.1. Paso 1: DEFINIR L0S RESPONSABLES A CARGO DE LA ESTRATEGIA WeB 2.0

Entre més participacién de funcionarios tenga la formulacion de estrategias,

mejor. No obstante, la responsabilidad de difundir esta estrategia en cada canal
debe estar en manos de muy pocos.

Es necesario que una persona al interior de la organizacion sea quien lidere la
estrategia Web 2.0 (social media manager). Este lider debe ser una persona que
se caracterice por el conocimiento de: (a) los lineamientos de comunicacién de
la institucién, ya que los canales Web 2.0 y el manejo de los mensajes que por

ellos se difundan deberén estar alineados con dichas pautas; (b) la entidad y sus procesos, ya que seré responsable de
resolver en un segundo nivel aquellas inquietudes que el gestor 2.0 no pueda resolver directamente; (c) de las personas
responsables de los planes, programas y proyectos de la entidad, ya que a ellos deberd escalar en un tercer nivel aquellas
inquietudes que no logre resolver por si mismo. Si bien este liderazgo puede ser ejercido a través de un equipo multidisci-
plinario de la institucién, al que pertenezcan personas de diferentes perfiles y dreas de la entidad (por ejemplo, los miem-
bros del comité de Gobierno en linea), debe existir un responsable visible de la estrategia Web 2.0.

Otro rol a identificar es el del community manager o gestor
2.0, quien esté gestionando directamente los canales que
se definan. Si bien no existe una carrera como community
manager, si hay algunas cualidades deseables para tener
en cuenta al momento de seleccionar al gestor 2.0: esta
persona debe caracterizarse, principalmente, por su gusto
para relacionarse con las personas y desenvolverse agil-
mente en los medios digitales; por ser creativo para llamar
la atencién y accesible para manejar un trato cercano;

por ser abierto y comprensivo para entender y valorar las
opiniones de las personas; con la paciencia suficiente para
relajar tensiones pero la firmeza necesaria para defender

posiciones; y con el caracter necesario para estar en con-
tacto, requerir informacién y realimentar al nivel directivo de
la organizacién y; sobre todo, debe saber escribir bien, ser
un buen comunicador en general y un buen conversador en
particular, pues representa la voz oficial de la entidad; debe
saber escuchar y saber responder para canalizar todo lo
que se quiere decir y lo que los ciudadanos estan diciendo;
en pocas palabras, es quien construye relaciones alrededor
de una marca (o una organizacién) y mantiene interaccio-
nes personales con los miembros de sus comunidades en
la Web 2.0. La Asociacién Espafiola de Responsables de
Comunidades Online lo describe como “aquella persona
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encargada o responsable de sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus clientes
en el dmbito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los planteamientos estratégicos de la organizacion y los
intereses de los clientes” . Puede ser una persona al interior de la institucion o alguien externo que se contrata para este
rol; de ser el segundo caso, es importante que reciba un buen entrenamiento para lograr el conocimiento de la entidad y
sus procesos, lo cual ird fortaleciendo en la medida en que interactda con los usuarios de los canales y elabora una base
de conocimiento para resolver sus inquietudes, como primer nivel de atencidn.

A qué dependencia de una organizacién debe responder el lider de la estrategia Web 2.0 y el gestor 2.0 es una pregunta
que puede surgir. De acuerdo con la Asociacién Espafiola de Responsables de Comunidades Online , no existe una con-
vencién al respecto, ya que los medios sociales estan relacionados con &reas como la comunicacién, el mercadeo, la inves-
tigacién de mercados o la atencién al usuario -aunque en algunos casos pueden depender del area de tecnologia-, por lo
cual estos roles suelen responder actualmente al &rea més innovadora de una organizacién, a aquella que toma la iniciativa
de uso de las redes sociales, porque més alla de una obligacién o una necesidad, lo identifica como una oportunidad.

Otra pregunta que puede surgir es qué dedicacién deberd tener la persona seleccionada al rol de gestor 2.0. Esto depen-
derd, desde luego, de la estrategia y los objetivos que se definan, segliin como se presenta en el siguiente numeral.

3.2. Paso 2: DEFINIR QUE 0BJETIVOS QUIERE ALCANZAR LA ENTIDAD cON LA Wes 2.0

Trazar los objetivos generales y especificos es la primera tarea a realizar cuando
se empieza una estrategia nueva. Esto bien lo puede hacer la entidad a su inte-
rior o con el apoyo de un asesor externo que ayude en dicha tarea. Para tener
mas claro lo que se persigue, es necesario hacerse las siguientes preguntas:
éPor qué hacer parte de este nuevo medio? 6Qué se busca al entrar a la Web
2.0? ¢Cudles son las caracteristicas del publico objetivo de la entidad? éQué se
quiere lograr con el publico objetivo gracias a la presencia en la Web 2.0?

La respuesta a cada una de estas preguntas fijaran la meta de la estrategia y todas las acciones dentro de ésta deben ser
coherentes con lo que se ha propuesto alcanzar. Asi, si un objetivo es, por ejemplo, lograr que los ciudadanos conozcan
todos los servicios que ofrece la entidad y que los empiecen a usar activamente, entonces la conversacién en los canales
debe estar encaminada a presentar esos servicios y a resolver las dudas que tengan las personas acerca de ellos.

Si otro de los objetivos es, por ejemplo, lograr que los ciudadanos participen en la creacién o consolidacién de una politica
publica puntual, entonces la presencia debe estar encaminada a ensefiar el programa, contarles a los ciudadanos cémo
pueden ayudar y establecer la manera en que se recogerdn y procesaran sus comentarios.

3.3. Paso 3: ESCOGER EN QUE CANALES SE QUIERE HACER PRESENCIA

No todos los canales sirven para todas las estrategias. Se puede utilizar uno,
como se pueden utilizar todos. Las restricciones y la presencia en ellos la esta-
blecen los mismos objetivos que ya se han fijado previamente. Por esta razén,
basados en las caracteristicas de cada canal ya sefialadas, la idea es que la
entidad escoja cuidadosamente cudl se adapta o funciona mejor de acuerdo con
sus objetivos planteados.

Si, por ejemplo, se quiere construir conocimiento colectivo con respecto a un programa del Estado, un wiki es el camino

a tomar. Pero si lo que se quiere es compartir contenidos de profundidad que generen valor en los ciudadanos, se puede
contemplar entonces la opcién de un blog, lanzar podcasts y comunicar la existencia de la iniciativa mediante un fan page
(like page) de Facebook.
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También es importante escoger estos canales segun el publico objetivo al que se espera llegar. Si la estrategia esta
buscando jévenes artistas, creadores, el canal para montar la iniciativa debe ser Flickr. Mientras que si lo que se busca es
llegar a un amplio publico entonces el camino a tomar puede ser Facebook, donde confluyen todo tipo de usuarios.

Una recomendacién adicional es escoger un nombre de usuario o user id que pueda ser usado de la misma manera en los
diferentes canales que seleccione. Puede ocurrir que el nombre de usuario que considere se encuentre disponible en un
canal pero no en otro y por tanto terminaré con diferentes denominaciones en las redes sociales.

Al escoger los canales hay que dedicar también un tiempo extra para la personalizacién de los mismos; preparar una
imagen alineada con la identidad visual de la iniciativa o de la institucién y personalizar el disefio en las cuentas de cada
canal demuestra institucionalidad, a la vez que refleja la importancia que tienen esos canales para la entidad. En el caso
particular de Twitter, es posible ademas seguir un procedimiento para verificacién de la cuenta, de manera que Twitter le
asigne un icono que hace que se reconozca como cuenta oficial de una persona o de una institucién; la informacién para
adelantar este procedimiento se encuentra en http://twitter.com/help/verified.

Finalmente, y aunque resulte obvio, una recomendacién importante es leer las ayudas que ofrece cada canal; gran parte de
las preguntas que pueden surgir se encuentran ya resueltas en los centros de ayuda.

3.4. Paso 4: DEFINIR LA LiNEA DE COMUNICACION QUE LA ENTIDAD MANEJARA EN LA
Wes 2.0

Cada entidad tiene su propia forma de comunicarse con los ciudadanos. Partien-
do de alli y teniendo en cuenta ademds las recomendaciones de una comuni-
cacién mas cercana en algunas redes sociales, se debe encontrar un tono y

una forma de hablar que se sienta propia y que debera replicarse en todas las
actividades y actualizaciones que se realicen en los canales.

Esta linea de comunicacién debera estar acorde, desde luego, con las politicas
de contenido de cada canal asi como con la politica editorial para la publicacidn
de informacidén del Estado en Internet, contenida en el Manual para la implemen-
tacién de la Estrategia de Gobierno en linea .

3.5. Paso 5: ESTABLECER PROTOCOLOS ¥ GUIAS PARA LA GESTION DE LOS CANALES

Teniendo en cuenta que en ciertos casos el gestor 2.0 y/o el lider de la estra-
tegia Web 2.0 no tendra el conocimiento suficiente para resolver situaciones
particulares, es critico definir protocolos sobre cémo escalar los temas al interior
de la entidad (quién en la entidad es responsable de qué temas, de qué manera
contactarlo y los tiempos maximos de respuesta cuando se trata de inquietudes
que provienen de los canales Web 2.0, entre otros). Para que estos protoco-

los sean efectivos y se logre obtener respuestas en los tiempos pactados, es
necesario que sea desde el mds alto nivel que se transmita al equipo directivo la
importancia de la estrategia Web 2.0 para la entidad y se den las instrucciones
para que se responda en los tiempos precisos los requerimientos de informacién
del lider de la estrategia Web 2.0.

Establecer protocolos y gufas resulta fundamental, no sélo para definir aspectos como el escalonamiento de requerimien-
tos, sino también para documentar la manera como abordaréd cada canal la institucién y el tipo de mensaje, entre otros, que
difundird. Un ejemplo de este tipo de documentos es la gufa de uso de redes sociales del Portal Colombia Aprende, http://
portaleducativocolombiaaprende.com/2010/09/14/redes-sociales-y-herramientas-web-2-0-en-colombia-aprende.
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Asi mismo, si la institucién cuenta con otros canales de atencién como asesores virtuales mediante chat y linea de atencién
ciudadana o centro de contacto, deberd existir también un protocolo sobre la manera en que se integren dichos canales.
Por ejemplo, si se estéd atendiendo un requerimiento de un usuario por Twitter que requiere de un acompafiamiento que no
es posible responder facilmente en unos pocos tweets, es posible remitir al usuario para que continte recibiendo atencién
del asesor virtual mediante el chat. La manera en que interactie el gestor 2.0 y el asesor virtual, debera estar definida en
un protocolo, asi como la forma en que éstos intercambiarén informacién para compartir mensajes unificados.

3.6. Paso G: IDENTIFICAR LOS RIESGOS DE ESTAR EN LA WEB 2.0 ¥ PREPARARSE
ANTE LOS MISMOS

Si por alguna razén los ciudadanos han sentido que determinada entidad tuvo
errores, bien sea en el pasado o en el presente, esos errores van a aparecer
una vez la entidad entre a la Web 2.0. Obviarlos no es una solucién, pues al
pretender que no existen se generara el efecto contrario y en lugar de callar un
problema éste escalard mas.

Pero esas posibles criticas no deben convertirse en una excusa para no hacer
parte de la conversacién, ni generar temor a las instituciones; sélo hay que saber
identificar esos posibles riesgos y preparase bien antes de empezar a hablar.

Es decir, si por ejemplo alguna institucién presenté un problema con un tramite o servicio que afecté directamente a los
ciudadanos, es probable que éste sea el primer reclamo que aparezca cuando se inicie la conversacion y por eso hay que
tener desde el principio una explicacién de la situacién, si hay formas de solucionarlo, tener claras cuéles son las opciones
pero, sobre todo, presentar disculpas, reconocer la falla y brindar informacion.

No hay que esperar a que la queja aparezca para pensar las respuestas, pues en las redes sociales la gente demanda rapi-
dez. Iniciar con una respuesta oportuna y demostrar una buena disposicién ante las criticas es empezar con el pie derecho.

3.7. Paso 7: INICIAR LA CONVERSACION

Ya se han definido los responsables, la estrategia, a quién llegar, qué canales
usar y como se va a hablar. Ahora la pregunta es écédmo dar el primer paso?

Se debe partir del hecho de que la gente se entere que ahora la institucién esté
en la Web 2.0. Para esto, es necesario comunicar estas actividades en el sitio
Web institucional y al interior de la entidad con todos los funcionarios, para que
éstos a su vez les cuenten a sus contactos.

Para empezar a conversar se debe buscar quiénes estan hablando de temas afines al que se quiere socializar en los
diversos canales. Una vez detectadas esas conversaciones, hay que entrar a hablar con la personas para aportar valor a
su conversacion y a la vez para que sepan de la existencia de la institucién en ese canal. Hay que hablar con la gente para
que éstos a su vez hablen con sus contactos acerca de la iniciativa de la entidad. Para esto, una herramienta efectiva es el
motor de blsqueda que ofrece cada canal.

Asi mismo, es recomendable realizar actividades centradas solamente en estos canales para ganar gradualmente mas
fanaticos o seguidores, es decir para aumentar la audiencia. Una votacién sobre una actividad especifica, el lanzamiento de
un nuevo programa o aplicaciones pensadas exclusivamente para un canal, ayudan a popularizar la existencia de la cuenta
entre los ciudadanos.

También es muy importante responder a quienes le hablan a la institucién y tratar de hacerlo de manera agil y con infor-
macién Util. De esta manera los ciudadanos sabran que se puede mantener una conversacién abierta y, por supuesto, esto
generard mas contactos.
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3.8. Paso 8: MANTENER VIGENTE LA ESTRATEGIA EN LA Wes 2.0

Una estrategia Web 2.0 no es un ejercicio de un par de meses. De hecho, una
vez se ha tomado la decisidén de entrar es porque existe la certeza de que se
podréd mantener la estrategia y los recursos dedicados a ella por un tiempo
indefinido.

Con esto en mente, es necesario hacer la planeacién de actividades a realizarse
en cada canal, la frecuencia de las mismas y ante todo ser constantes en su
ejecucion. Por ejemplo, si la institucién ha escogido a Twitter como su canal para
promover los servicios que ofrece y orientar a los ciudadanos que tengan dudas
al respecto, ésta serd una labor que deberé hacerse de manera constante, sin
importar la temporada o épocas de vacaciones.

Muchas veces los objetivos de las estrategias cambian con el tiempo y por eso es necesario escuchar muy bien a los usua-
rios para evaluar si lo que se estd ofreciendo es realmente lo que ellos necesitan. Es decir, si el objetivo de una estrategia
era dar a conocer un programa en particular de la institucién y meses después los ciudadanos se familiarizaron con €l y lo
entienden a la perfeccidn, la idea no es cerrar los canales que se abrieron, sino re-enfocar la comunicacién en ellos y, por
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Establecido el plan de accién es importante medir su nivel de alcance, éxito o fracaso. Cémo hacerlo y qué indicadores
fijar.

Segun el tipo de estrategia que la institucién quiera desarrollar, las formas de medicién varfan. Sin embargo, para analizar
cuantitativamente el éxito de la misma se puede acudir a contabilizar el nimero de personas que han apoyado la iniciativa.
Es decir, contar cuéntos fanéticos y likes de contenidos hay en Facebook, cuantos followers en Twitter, cuantas visitas
registra un blog, cudntas descargas un podcast, entre otros.

No obstante, tener un nimero alto de contactos en una iniciativa no es sinénimo de éxito, por lo que también es necesaria
una evaluacién cualitativa. Si bien en la Web 2.0 es importante llegar a muchos usuarios, lo mas importante es interactuar
con ellos. De nada sirve tener un fan page (like page) con miles de seguidores si ninguno inicia conversacién o responde a
las preguntas que se plantean .

Por eso es conveniente hacer una combinacién entre ambas variables para sacar conclusiones més acertadas, teniendo
en cuenta que como se ha dicho a lo largo de esta gufa, no se trata Gnicamente de recolectar fandticos o seguidores, sino
de tener usuarios con quienes poder trabajar de la mano y con quienes poder construir una comunidad que enriquezca la
labor del Estado.

Para esto se pueden contar, por ejemplo, el nimero de comentarios positivos, neutrales y negativos y también cuédntos
de los contactos son realmente usuarios activos, es decir usuarios que recomiendan contenidos, que los califican, que los
comparten, que los comentan o los reenvian (retweets en el caso de Twitter) y sobre todo que los comentan; si bien son
medidas cuantitativas, se convierten también en indicadores de qué tan interesada esta la gente en lo que la institucion
esté diciendo. Existen herramientas, como la seccién de métricas que ofrece el mismo Facebook en todo fan page (like
page) o el servicio www.twitteranalyzer.com, que pueden apoyar esta labor; otras como www.socialmention.com, permiten
monitorear lo que se dice de un término en especifico en diferentes canales. En las mismas redes sociales se puede en-
contrar informacién sobre estas herramientas.
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CANALES

Uso

PusLico

CARACTERISTICAS

B/ogs Almacena contenidos de una General Permite compartir contenidos en profundidad
persona, de una marca o de un Se actualiza con regularidad
grupo de autores Su creacién es completamente gratuita
Algunos de los sitios mas populares para crear y administrar un
blog son: blogger, wordpress y tumblr
Wikipedia Cumple la funcién de General Pueden ser editados y enriquecidos por los mismos usuarios que
| enciclopedia ' los leen
Se pueden crear wikis teméticos y especializados
Podcast Proporciona archivos multimedia General Permiten escuchar o ver con posterioridad y las veces que se
(audio y video) descargables quiera contenidos como conversatorios, programas radiales o
clases virtuales
Se descargan en computadores, celulares, reproductores de musica,
iPods y similares
Facebook Da la posibilidad de estar General Canal gratuito donde cualquier persona con correo electrénico puede
conectados con las personas tener acceso
para establecer didlogos Alberga todo tipo de publicos y edades y por ello se ha convertido en
dinamicos, desde cualquier el lugar donde
lugar y en tiempo real las grandes marcas estan centrando sus estrategias de mercadeo.
Permite alojar texto, fotos y videos
Twitter Permite compartir comentarios Publico critico, Se basa en el principio de la inmediatez. La informacién compartida
en un méaximo de 140 profesional y con | debe ser actual
caracteres (microbloggin) un alto Permite establecer conversaciones cercanas entre usuarios, por eso
conocimiento las marcas y
digital organizaciones estan generando fuertes relaciones con los usuarios
Youtube Permite subir Permite subir y General Cualquier persona con acceso a Internet tiene la posibilidad de ver
compartir videos por parte de los videos que otros suben
los usuarios registrados Cre6 una nueva manera de relacionarse en la red, tanto entre las
personas, comunidades y empresas
Flickr Permite subir y compartir General, pero Su acceso es gratuito bajo un limite de almacenamiento de 100MB
fotos. (recientemente, se especializa al mes
también videos) mas en Permite el uso de tags que son palabras para categorizar y organizar
fotégrafos las fotos y ser encontradas en las busquedas publicas
profesionales Las fotos se pueden exportar a blogs y sitios personales e incluso a
otras redes sociales como Facebook y Twitter
LinkedIn Enfocado a los negocios y Empresas y Se puede crear un perfil y alimentarlo con informacién personal pero,
perfiles profesionales profesionales sobre todo profesional
Se puede recomendar y ser recomendado por antiguas empresas o
compafieros de trabajo
Permite conseguir empleo e identificar perfiles para contratar
Foursquare | Esté basado enlaidea de la General, Permite registrar el lugar donde se encuentra el usuario
geolocalizacion, es decir, en usuarios con Permite compartir recomendaciones y opiniones acerca de los
compartir con otros el lugar teléfonos lugares que se visitan
fisico en el cual se encuentra maviles Esta red se puede conectar con los perfiles de Facebook y Twitter
un usuario inteligentes Las marcas lo estén aprovechando para fidelizar a sus clientes
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Difundir las noticias oficiales

Demostrar al ciudadano que “algo esté pasando” en materia de modernizacién y mejoramiento de la calidad de los procesos
Realizar control de dafios cuando los ciudadanos tengan comentarios negativos sobre la entidad

Hacer un acompafiamiento personalizado al ciudadano en el uso de los servicios de la entidad o para resolver dudas o
quejas que tenga

Generalidades sobre cémo usarlo

En todos los canales es que ‘hay que ser real’

A las redes sociales se entra para entablar conversaciones, para escuchar y responder
Manejar bien la ortografia y gramética

Buscar personalizar los canales con la imagen de la entidad

Las notas Web deben ser cortas y precisas

Es importante publicar informacién con regularidad

Acompaniar los mensajes con hipervinculos (links) que permitan profundizar en el tema o dar
ejemplos sin necesidad de incorporarlos en el mismo texto

Se recomienda el uso constante de la funcionalidad de listas

Se recomienda para esto el uso de la negrilla para destacar textos relevantes

Usar palabras claves en el texto facilita posicionar los contenidos en los motores de blsqueda
Es fundamental retroalimentar las discusiones que se presentan en el espacio de comentarios o
dado el caso, responder las preguntas hechas

Blogs

Publicar informacién (textos, fotos o videos) de interés para los fanaticos

La comunicacién que se da en el “muro” debe ser permanente

El'lenguaje utilizado no debe ser demasiado coloquial o personal; ‘tutear’ ayuda a establecer un vinculo mas
cercano

No es adecuado establecer largas conversaciones directas con los usuarios; en dichos casos es aconsejable
pedir un correo electrénico de contacto

Es vital atender y gestionar oportunamente todos los comentarios

Nunca se censurar a un usuario borrando su comentario

Facebook

Twitter Generar contenidos Utiles que despierten interés en los seguidores

Ellenguaje debe ser personal y los contenidos muy concisos

Si la conversacion se alarga se pueden usar los DM o solicitar el correo electrénico para continuar en otro canal
més privado

Més que remitir a notas de prensa, este canal es un espacio para la interaccién con el ciudadano, para la
resolucién de dudas y recepcién de sugerencias

Su actualizacién debe ser constante y sus respuestas mds rdpidas que en otros canales

Con el fin de agrupar teméticamente un asunto a tratar, se recomienda el uso de hashtags

Subir videos con calidad y contenido interesante y (til para los ciudadanos
Todos los videos deben llevar un titulo claro y conciso

Es importante que los videos lleven una explicacién de qué son

Los videos deben acompafiarse de palabras claves y georeferenciarlos
Retroalimentar lo escrito en la seccién de comentarios

Youtube

Flickr Subir fotos con calidad en la imagen y con contenido interesante.

Todas las fotos deben llevar un titulo claro y conciso

No repetir fotografias o subir contenidos que sean muy parecidos entre sf

Agrupar las fotos por sets o colecciones

Usar las herramientas para que las fotos sea encontradas facilmente

Al momento de subir las fotos es importante decir bajo qué tipo de licencia quedarén publicadas
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