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RESUMEN

El advenimiento de las TIC y su insercion en una multiplicidad de espacios
significd para el estado un cambio de paradigma. Se instala la preocupacién
por mejorar las relaciones entre los administradores y el puablico, entra en
consideracion la idea de que el gobierno negocia con los ciudadanos y de

forma colaborativa construyen.

Las redes sociales atraen particularmente la atencion de las
administraciones publicas, les permiten a los gobiernos estar presentes de
forma permanente frente a la ciudadania a través de la informacién que se
publica; la comunicacion en tiempo real que se intenta mantener; y el potencial
de conocer la opinién del ciudadano para tener un pulso actualizado del interés

general y actuar en consecuencia, lo mas rapidamente posible.

Las redes sociales posibilitaron a la administracion publica un canal de
comunicacion directo con la ciudadania como nunca antes. Pero la autonomia
de estos espacios de construccion de sentido e interaccidon, también erige a un
ciudadano empoderado, quizas descreido, indignado y con el potencial latente
de unirse con otros para reforzar la postura y actuar. Por eso, es también un

lugar donde la lucha y las contradicciones se hacen visibles como nunca antes.

El estudio se aboca al caso de las redes sociales de la Municipalidad de
Rosario, una ciudad con un alto porcentaje de conectividad y de consumo de
contenidos en redes sociales. Se analizaran las regularidades y las
modalidades discursivas utilizadas en las redes madres de Facebook y Twitter
de MuniRosario. Ademas se reconstruira y contrastara al lector / ciudadano
digital modelo que construye el discurso gubernamental, con el “real” que se
manifiesta en las estadisticas, comentarios y reacciones. El estudio toma como

muestra las publicaciones de los meses de marzo, abril y mayo, del afio 2018.

Como cierre del presente trabajo, y en base al diagnéstico situacional de
la Municipalidad, se propone una web — guia de buenas préacticas
(www.redesrosariogob.com.ar) para las redes sociales gubernamentales del

municipio, un espacio abierto e interactivo.


http://www.redesrosariogob.com.ar/
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El advenimiento de las Tecnologia de Informacién y Comunicacién (en
adelante TIC) y su insercion en una multiplicidad de espacios sociales,
culturales, econdmicos, institucionales y politicos implicO nuevas formas de

organizacion, participacion y colaboracion.

Para los gobiernos en particular significO un cambio de paradigma, se
instala la preocupacion por mejorar las relaciones entre los administradores y la

ciudadania.

Para contextualizar, segun Naser (2017), existen tres modelos de
administracion publica:

1) El modelo tradicional, o burocratico-weberiano, basado en la logica
legal-racionalista, que busca establecer un aparato estatal jerarquizado,
profesional, autbnomo y desligado de la esfera privada.

2) El modelo gerencial, también llamado “nueva gestion publica”, basado
en mecanismos provenientes de la esfera privada, que pretende reducir
la intervencion estatal y buscar la eficiencia a través de herramientas del
mercado.

3) La llamada “gobernanza”, basada en la idea de interaccion, deliberacion
y colaboracién entre sectores sociales para alcanzar metas de interés
comun (Prats, 2005; Aguilar Villanueva, 2008; Osborne, 2010: En Naser
2017).

Estos modelos ideales se convirtieron en esquemas paradigmaticos de la
administracion publica y marcaron las distintas concepciones del desarrollo en
los paises de América Latina. En el primero de ellos, que comenz6 en los afios
cincuenta, se considera al Estado como promotor y centro de la administracion.
Como consecuencia de la ineficiencia de los aparatos estatales y la crisis del
sistema burocrético, se da una transicién hacia el segundo modelo, en 1980,
marcado por la reduccién estatal y manejo gerencial de la administracion. El
tercero, en apogeo, busca la construccion de redes de politicas publicas y
mecanismos de interaccién social. A este ultimo tipo ideal es al que se hace

referencia cuando se menciona el cambio de paradigma.



Tabla 1 Paradigmas de la administracion publica.

Administracion Nueva
. o o Gobernanza

publica tradicional gestion publica
Periodo 1950-1970 1980-1990 2000-actualidad
‘ Implementacion Gerencia organizacional Negociacion y deliberacion
Enfasis de politicas y y evaluacion con diversos

servicios publicos por desempefio actores sociales
Bases tedricas Racionalismo legal Eleccion racional Nuevo institucionalismo
Modelo d‘?, Jerarquico Mercado Redes
gobernacién
Individuos Beneficiarios Clientes Ciudadania
Hacia el desarrollo  Estado-céntrico Mercado-céntrico Mixto

Fuente: NASER, Alejandra; RAMIREZ-ALUJAS, Alvaro; ROSALES, Daniela (editores); 2017;

Desde el gobierno abierto al Estado abierto en América Latina y el Caribe.

Como lo expone el cuadro, los individuos beneficiarios de la gestion,
segun este paradigma “actual” (estos modelos ideales, no tienen una
temporalidad definida, ni tampoco existen en un estado puro), son los
ciudadanos, no sujetos pasivos, ni clientes de servicios publicos, sino sujetos
de derecho, ciudadanos plenos.

Entonces aparece el término gobierno abierto como aquel cuyos
mecanismos principales estan puestos en “la busqueda de una gobernanza
cada vez mas transparente, involucrada y colaborativa, que permita el acceso
de los ciudadanos a la informacion gubernamental y su participacion en la toma
de decisiones publicas” (Lathrop y Ruma, 2010; Meijer, Curtin y Hillebrandt,
2012; Naser y Romirez-Alujas, 2014: en Naser, 2017: 344).

Este nuevo paradigma de gestién publica implica una nueva forma de
gobernar, atravesada por cuatro principios: transparencia, rendicion de
cuentas, colaboracién y participacion. La tendencia es hacia el fortalecimiento
de los sistemas democraticos y el vinculo con la ciudadania, y a potenciar el
compromiso civico. El intercambio entre gobierno y ciudadania es ineludible, y
alli las TIC cumplen un papel fundamental (Naser, 2017). Y principalmente por
una cuestion de cercania, son los gobiernos locales los que afrontan de forma
mas directa estos desafios del gobierno abierto, el cambio de paradigma hacia

una administracion mas receptiva, con eje en la ciudadania.

El cambio de cosmovisién se potencia con el desarrollo tecnoldgico, pero



no alcanza con la presencia de equipamiento TIC, ni de conectividad, o de
estar presentes en los espacios virtuales donde esta el ciudadano, se trata mas
bien de incorporar valores e incursionar en nuevas topologias organizacionales
que permiten construir y mantener redes, redes entre los distintos niveles del
gobierno, entre los gobernantes y los gobernados, entre los diversos actores
sociales y de todos ellos entre si.

Las redes sociales digitales parecen llegar para facilitar el trabajo ya que
les permiten a los gobiernos estar presentes de forma permanente frente a la
ciudadania a través de la informacion que se publica; la comunicacion en
tiempo real que se intenta mantener; y el potencial de conocer la opinion del
ciudadano para tener un pulso actualizado del interés general y actuar en
consecuencia, lo mas rapidamente posible. Sin embargo, estos espacios son
en cierta medida autbnomos, estdn mayormente fuera del control del estado y
propician un encuentro entre los ciudadanos digitales que genera unidad (por

identificacion con una causa, con una experiencia 0 con una emocion).

Los ciudadanos digitales, “sin intermediarios”, se conectan y forman
redes. Desde el ciberespacio, ellos ignoran conscientemente a los partidos
politicos, no reconocen ningun liderazgo; dependiendo de Internet y del debate
colectivo, se expresan libremente y toman decisiones. En una interacciéon y
lucha constante entre poder y contrapoder, tanto en lo territorial como en lo
virtual, se dan las configuraciones y “permisos” del estado y otras instituciones
qgue regulan la vida de las personas. Esa lucha de poder fundamental es la
batalla por la construccion de significados en las mentes (Castells, 2012), por
instaurar una idea, por implantar un enunciado en la opinién publica y generar

una resonancia.

Las redes sociales entonces posibilitaron a la administracion publica un
canal de comunicacion directo con la ciudadania como nunca antes, que
permite favorece el feedback y la instantaneidad. Pero la autonomia de estos
espacios de construccion de sentido e interaccion, también erige a un
ciudadano empoderado, quizas descreido de las instituciones, indignado y con
el potencial latente de unirse con otros para reforzar la postura y actuar en

consecuencia. Y por todo eso, es también un lugar donde la lucha o las



contradicciones se hacen visibles como nunca antes, algo que los medios
tradicionales mostraban muy poco, dandole voz a un par de oyentes o
televidentes, o a través de una carta de lector. El ciudadano hoy no depende de
que un medio de comunicacién masivo quiera tomar su testimonio, lo hace sin

pedir permiso y sin censuras, o mejor dicho con nuevas censuras, mas sutiles.

Haciendo foco en la ciudadania de América Latina y el Caribe, en
términos generales, esta mas empoderada y hay una fuerte demanda de mayor
transparencia, rendicion de cuentas y de creacidn de mecanismos de
informacion y retroalimentacion continua. En medio de la crisis de corrupcion
que domina Latinoamérica (y todo el mundo), se profundiza el deterioro del
vinculo del gobierno con los ciudadanos, entre otros motivos por falta de
transparencia. El gobierno electrénico con sus principios y practicas es una
oportunidad para mejorar los lazos de la administracion con los ciudadanos y la
imagen de las gestiones estatales en sus diferentes niveles: locales, regionales
y nacionales. Estas transformaciones requieren para comenzar una
restructuracion de las administraciones, un cambio en su cultura organizacional
y una inversion en tecnologia, para mejorar el nivel de conectividad de la

ciudadania y la capacitacion, para que pueda hacer uso de la misma.

Tomando puntualmente el caso de Argentina, segun un estudio de
ComScore publicado en marzo del 2018, el alcance de los Social Media en la
poblacion es de 83,8%, similar al alcance promedio en América Latina que esta
en 84,5%. Para el estudio que se desarrollard a continuacién se delimitara el
analisis a la localidad de Rosario, una ciudad de mas de 1 millon de habitantes,
donde el 81% de la poblacion tiene acceso a Internet o estd conectada y el
71% de los usuarios lee contenido distribuido en las plataformas de redes
sociales. Siendo Facebook la red social mas popular, un 73,2% de los
rosarinos tienen cuenta alli, la segunda en importancia es Instagram, con un
30%, y la tercera es Twitter, con el 19,4%; mientras que solo el 13% es usuario
de YouTube.!

"Maestria en Comunicacion Digital Interactiva (Universidad Nacional de Rosario) y el Centro de
Mediciones sobre Opinién Publica (CeMOP), 2017, Estudio cuantitativo sobre consumo de
medios en la ciudad de Rosario, Argentina. Informe preliminar, 30 de junio 2017.



En concordancia con este nivel de conectividad, la Municipalidad de la
ciudad de Rosario cuenta con pagina web (institucional y de noticias), redes
sociales (Facebook, Instagram, YouTube y Twitter), portal de participacion
ciudadana y portal de datos abiertos. De todo esto se desprende el valor de
analizar las propuestas comunicacionales del gobierno de esta ciudad. Y como
la actividad més importante en Internet actualmente pasa por los servicios de
redes sociales, que conectan todas las dimensiones de la vida de la gente
(Castells, 2012), se percibe como fundamental focalizar la atencion en su

funcionamiento.

El presente trabajo se inmiscuye en el contexto mencionado desde el area
de comunicacion gubernamental. Tiene como objetivo indagar sobre las
caracteristicas y funcionamiento de las redes sociales de Facebook y Twitter de
la Municipalidad de Rosario como espacios de difusion, interaccion y
participacion. Para ello se analizaran las regularidades en los discursos del
gobierno local y en el de los ciudadanos digitales, y las modalidades
discursivas utilizadas por uno y otro, en las redes de MuniRosario. Ademas se
propone reconstruir y contrastar al lector / ciudadano digital modelo que
construye el discurso gubernamental, con el “real” que se manifiesta en las

estadisticas, comentarios y reacciones.
Se tomaran las redes de Facebook y Twitter porque:

1) segun los estudios mencionados anteriormente, en la ciudad de

Rosario, Facebook y Twitter estan dentro de las redes mas utilizadas.

2) son las dos primeras redes que incorporé la Municipalidad de Rosario,
por lo tanto tiene una trayectoria y un mayor nimero de seguidores

gue Instagram.

3) el objetivo de andlisis esta mas vinculado al analisis del discurso, lo
cual responde mas a la légica de Facebook o Twitter. Instagram es

una red centrada mas bien en la imagen y YouTube en los videos.

Este estudio aporta conocimiento a la tematica, desde una mirada

exploratoria y critica, atendiendo a las particularidades del gobierno municipal
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de Rosario, con su destacada trayectoria en el uso de las TIC, y posibilidades
de alto alcance por el nivel de conectividad de sus ciudadanos.

Temporalmente se delimitara a los primeros meses del afio: marzo, abril y
mayo, del afio 2018, por ser no electoral, y de esta forma evitar recolectar (por
demas) interacciones generadas por usuarios falsos? trolls®, de militancia

»5

digital* y “guerrilla”, o las generadas por noticias falsas de alta circulacién en

tiempos de campana.

La investigacion es exploratoria y con aportes del campo semiotico-
discursivo. En este estudio se considera a las redes sociales gubernamentales
como un terreno dialéctico (gobernante-ciudadanos), de construccion de
significados y de alta fluctuacion. Se propone brindar una perspectiva que
comprenda, ademas, la dinamica de poder y contrapoder que se gesta en estos

espacios de interaccion.

Marco metodologico

Para el abordaje del tema se utiliza una metodologia de tipo mixta. En
coherencia con las caracteristicas del objeto de estudio, se realizard un analisis
discursivo y una observacion etnografica en linea sobre las redes sociales de la
Municipalidad de Rosario delimitando el registro a los meses de marzo, abril y
mayo de 2018. Con el objetivo de describir los comportamientos y el lenguaje
de los internautas rosarinos; la interaccién entre los distintos actores y la

construccion de significados, son centrales para el estudio del fenémeno.

Por otro lado, desde lo cuantitativo, se aplicara un analisis de contenidos,
con uso de datos estadisticos de redes sociales, elaborando una matriz de
analisis respondiendo a la busqueda de regularidades, constantes vy

representatividad estadistica.

“Cuentas con nombres falsos o identidades robadas.

SUsuarios que buscan producir un efecto desestabilizador en la opinién publica.
“Militancia politica en y a través de las redes sociales

°Con el término se hace referencia a los grupos militantes que aplican la tactica militar de
guerrillas que consiste en atacar sin ser visto, desde usuarios falsos, hostigando a los
candidatos de la competencia en el propio terreno, en sus publicaciones y publicidades.

11



Matriz de andlisis en Facebook:

Texto MENCION MODALIDAD MODALIDAD
del TIPO DE AL DE DE HIPERVIN-
LINK posteo TEMA INTERACCIONES CONTENIDO ESTRATEGIA TONO CONTEXTO ENUNCIADO ENUNCIACION CULO A

Matriz de andlisis en Twitter:

TIPO MODALI MODALIDAD
Texto DE MENCION DADDE DE
del CONTE ESTRATE AL ENUNCIA ENUNCIACI HIPERVIN-
URL posteo Type Retweet Favorite TEMA NIDO GIA TONO CONTEXTO DO ON CULO A

Se realizar4 un andlisis del contenido de los posteos poniendo énfasis en
la construcciéon de los textos y se describira el funcionamiento de las cuentas
de Twitter y Facebook de Muni Rosario. Del ecosistema digital de redes
sociales de la Municipalidad de Rosario se tomaran solo las cuentas “madre”
de Muni Rosario, que son administradas desde la Subsecretaria de
Comunicacion Social dependiente de la Secretaria de Gobierno. Se toman
éstas y no las restantes, administradas por las distintas secretarias y areas
especificas de la municipalidad, por tener estas Ultimas una visién parcial,
restringida a una tematica o a un distrito. Muni Rosario maneja un mayor
caudal de informacién porque debe contar la gestion en su totalidad,

jerarquizando temas, actividades y contenidos en general.

El objeto de estudio tiene la caracteristica de ser oficial, gubernamental,

publico, con material de prensa (oficial), audiovisual, fotografico y grafico.

Uno de los intereses principales es estudiar las concepciones/
construcciones de sentido que posee el gobierno municipal y los ciudadanos
digitales, por lo tanto las teorias focalizadas en la construccion social de

significados en la interaccidn social resultan las mas apropiadas al propoésito.

Para analizar las plataformas virtuales se utilizarda el método de
observacién etnografica. La etnografia virtual permitira la caracterizaciéon de
estas nuevas formas de interaccion social con el municipio (Ardévol E., Bertran

M., Callén B., Pérez C 2003). La observacion de las interacciones entre

12



individuos y el municipio que conviven en las cuentas de Twitter y Facebook de
Muni Rosario, serd de tipo participante debido a que la autora se desempefia
como parte del equipo que administra dichas plataformas. Este método se
utilizara para describir el espacio y las interacciones, aunque en mayor medida

para esto ultimo.

Muestra

En Facebook para el analisis se tomaran el total de las publicaciones
realizadas durante el periodo seleccionado, son 145 posteos. Para trabajar
sobre el discurso de la ciudadania, se escogieron los diez comentarios mas

relevantes de las diez publicaciones con mayor interaccion del periodo.

En Twitter la muestra tomada para el analisis del contenido es el total de
los tuits publicados, retuits y respuestas dadas a usuarios durante el periodo,
son 707 tuits. Para el analisis del contenido se seleccionaron los 31 tuits con
mayor interaccion de cada mes, son 93 en total. Y por ultimo, para trabajar
sobre el discurso de la ciudadania, se escogieron los comentarios de las diez

publicaciones con mayor interaccion del periodo.
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CAPITULO 1
De |la verticalidad a la
horizontalidad



Hacia el final del segundo milenio después de Cristo una revolucion
tecnologica, centrada en torno a las tecnologias de la informacion, empezé a
reconfigurar la sociedad a un ritmo vertiginoso. Las economias comienzan a
volverse interdependientes a escala global y los sistemas politicos a sumirse en
una crisis de legitimidad; hundidos en escandalos, dependientes del respaldo
de los medios de comunicacion y de liderazgos personalizados, y cada vez
mas lejos de la ciudadania. Por otro lado, los movimientos sociales inician un

camino hacia la fragmentacion, la territorialidad y la segmentacion tematica.

Este periodo histérico se caracteriza por la desestructuracion de las
organizaciones, deslegitimacion de las instituciones y una revolucion de la
tecnologia de la informacién que penetra en todo el ambito de la actividad
humana (Castells, 1996).

A continuacion se expondra un breve recorrido temporal que atraviesa
ciertos avances tecnologicos y comunicacionales que permitiran comenzar a
comprender el fendmeno desde una vision retrospectiva para luego dar lugar al

andlisis pormenorizado de la actualidad.

Para comprender este fenbmeno es necesario retomar uno de los hitos
mas importantes en la historia de nuestra sociedad, que consistio en la llamada
Revoluciéon Industrial, en la cual es posible identificar dos momentos: uno
caracterizado por nuevas tecnologias como la maquina de vapor y la
sustitucion de las herramientas por las maquinas; y el segundo, posibilitado por
el desarrollo de la electricidad y de las tecnologias de la comunicacion,

comienza con la difusion del telégrafo y la invencién del teléfono.

1.1 De larevolucién industrial a la revoluciéon de la comunicacion

Los cambios que comenzaron a gestarse en la revolucion industrial y
llegan hasta la actualidad, abarcan un entramado de sucesos sociales y
tecnoldgicos que desembocan en el escenario actual. El recuento histérico de

dichos acontecimientos da marco al presente trabajo.

Como se decia anteriormente los historiadores han mostrado que hubo al
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menos dos revoluciones industriales: la primera comenzd en el Ultimo tercio del
siglo XVIIl y se caracterizd por nuevas tecnologias como la maquina de vapor
y, en un sentido mas general, por la sustitucion de las herramientas por las
maquinas; y la segunda, unos cien afios después, posibilitada por el desarrollo
de la electricidad y de las tecnologias de la comunicacién, comienza con la
difusién de los primeros medios de comunicacion masivos, el telégrafo y la

invencion del teléfono (Castells, 1996).

La primera era industrial signific6 notables cambios en la sociedad, no
solo en el plano econémico, con un nuevo modelo de produccion; sino por la
migracion masiva de la poblacion, de areas rurales a las urbes, donde estaban
instaladas fabricas e industrias, que con su proliferacion demandaron mano de
obra y dieron paso a la conformacion de grandes conglomerados urbanos.
Surgiendo asi hueva demandas de servicios y una participacion mas activa de
la ciudadania en las decisiones politicas.

“En la Europa del ochocientos se desencadenan dos fendmenos, con

forma de cataclismo social. Seria dificil subestimar la trascendencia que

para la vida de esas colectividades encierra el estallido de la revolucion

industrial y, en el plano politico, de la revolucién democratica. En esos dos

niveles, el siglo XIX asistird a la emergencia de las masas, eclosionando

en los grandes centros urbanos, como productos de las nuevas relaciones

técnicas y econdmicas de produccién y, potencialmente, como sujetos

activos de transformaciones politicas” (Portantiero y De Ipola, 1987: 11).

Las sucesivas innovaciones tecnoldgicas que tuvieron lugar entre fines
del siglo XIX y principios del siglo XX, abrieron paso a una nueva revolucién,
esta vez ligada mas especificamente a las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon. Uno de los grandes saltos tecnoldgicos, que tuvo alto impacto
en la vida social, fueron la creacion del teléfono y la radio, a fines del siglo XIX;
y a lo largo del siglo XX, la invencion de nuevos medios de comunicacion
masiva, como la television, que en su conjunto modificaron el acceso a bienes
culturales, antes accesibles solo a unos pocos. Los medios masivos de

comunicacién permitieron la reproduccién de estos bienes culturales, hasta
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llegar a un alcance que abrié paso a un nuevo fenédmeno: la cultura de masas
(Adorno y Horkheimer, 1988).

Un siglo después del surgimiento de la radio, la invencion del
microprocesador en la década de 1970, introdujo “una revolucién dentro de la
revolucion”, dando lugar a la revolucion de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion en su plenitud, produciendo cambios en la estructura social
que dieron lugar al advenimiento de la “sociedad red” (Castells, 1996). El
cambio no vino con la aparicion de la nueva tecnologia, sino con su rapida y
masiva expansion mundial. Sociedad de la Informacion, Sociedad de
Conocimiento o Sociedad red, son términos que refieren a un estadio
caracterizado por la capacidad potencial de sus miembros de hacer un uso
evolutivo (extensivo, intensivo y estratégico) de las TIC para interconectarse en
red entre ellos (y con las cosas) de modo convergente, ubicuo, instantdneo y
multimedial; a fin de obtener y compartir informacion. Esta disposicion creciente
de herramientas mas y mas potentes para el manejo de la informacion,
promueve la creatividad, la innovacion y la creacion de conocimiento,
convirtiendo a éste en el factor de produccion, activo e insumo de la actividad
del hombre, incrementando la productividad y la creacion de valor econémico y
social, y recreando de modo mas horizontal y ascendente la esfera publica y
los modos de relacionamiento (Finquelievich y Prince, 2011). No fue sino la
expansion de Internet a escala global la que dio paso al desarrollo maximo de

este fenémeno.

1.2 Lared de redes

Es importante detenerse en la década de 1970, donde comenzd a
delinearse este nuevo paradigma tecnolégico en torno a la informacion que
materializ6 un modo nuevo de producir, comunicar, gobernar y vivir. Tan pronto
como se difundieron estas nuevas tecnologias de la informacion y se las
apropiaron diferentes paises, con culturas, organizaciones y metas
heterogéneas, explotaron en toda clase de aplicaciones y usos, que
retroalimentaron la innovacion, ampliando el alcance del cambio tecnoldgico
(Castells, 1996).
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Una de las caracteristicas principales de las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion es que éstas no son sélo herramientas, sino que
tienen que ver con un proceso en el que consumidores / usuarios y los
productores / creadores pueden ser los mismos, como un rol intercambiable en
simultaneidad. Ya en 1972, Marshall McLuhan y Barrington Nevitt lo sugirieron
en su libro Take Today, y luego Toffler (1980) en La tercera ola, acuiio el

término prosumidor para hacer referencia.

En este apartado se dardn a conocer los sucesos y descubrimientos
tecnoldgicos que se dieron a partir de Internet, y que facilitaran la comprension
de las caracteristicas actuales del fendmeno que se analizara, dejando al
descubierto el valor de estudiar los entornos virtuales en los que se
desenvuelve el gobierno electronico (para luego adentrarse en las redes
sociales puntualmente), en un proceso creciente de democratizacion de la
informacion, de horizontalidad y globalizacion de la comunicacion; y la
centralidad que paulatinamente va adquiriendo para la administracién publica
(pero también para las empresas y organizaciones todas) el feedback, las
interacciones y la participacion ciudadana, de sujetos ya no pasivos sino

prosumidores empoderados.

La creacion y el desarrollo de Internet derivaron de una combinacion
Unica de estrategia militar, cooperacién de grandes proyectos de investigacion
cientifica, espiritu empresarial tecnolégico e innovacion contracultural

(hackers).

Internet tiene su origen en un plan ideado en la década de 1960 por el
Servicio de Proyectos de Investigacion Avanzada del Departamento de
Defensa estadounidense, para evitar la toma o destruccion soviética de las
comunicaciones en caso de guerra nuclear. El resultado fue una arquitectura
de red que no podia ser controlada desde ningln centro, compuesta por miles
de redes informaticas autbnomas que tienen modos innumerables de
conectarse. Arpanet, la red establecida por el Departamento de Defensa
estadounidense, acabo convirtiéendose en la base de una red de comunicacion
global y horizontal de miles de redes, de la que se han apropiado individuos y

grupos de todo el mundo para toda clase de propdsitos (Castells, 1996),
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Aunque no fue siempre de este modo, al principio la red estaba solo disponible
para personal militar y cientificos.

Cuando la tecnologia digital permiti6 empaquetar todo tipo de mensajes,
incluido sonidos, imagenes y datos, se constituyé realmente una red capaz de

comunicar sin utilizar centros de control.

En 1973, los trabajos de Robert Metcalfe sobre tecnologia de
comunicacion de paquetes dan origen a las redes de areas locales (LAN).
Trabajando sobre la base de un seminario en Stanford, Cerf, Metcalfe y Gerard
Lelann (de Cyclades) especificaron un Protocolo de Control de Transmisién
(TCP) que se ajustara a los requisitos de diferentes investigadores y de las
diferentes redes existentes. En 1978, dividieron el protocolo en dos partes: de
ordenador principal (host) a ordenador principal (TCP) y protocolo inter redes
(IP). En 1980, el protocolo TCP/IP resultante se habia convertido en el estandar
de comunicacion entre ordenadores en Estados Unidos. Su flexibilidad permitia
adoptar una estructura de conexiones en multiples niveles entre redes de
ordenadores que demostrd su capacidad para adaptarse a diversos sistemas
de comunicacion y a diversos codigos. Pero fue necesario dar un paso mas
hacia la convergencia tecnolégica para que los ordenadores se comunicaran: la
adaptacion del TCP/IP a Unix, un sistema operativo que permitia acceder de un
ordenador a otro. Como Unix se financié con fondos publicos, el software se
comercializé al costo de distribucion. Habia nacido la conexién en redes a gran
escala, pues las redes de areas locales y regionales se interconectaron y
empezaron a difundirse en cualquier lugar en el que existieran lineas

telefénicas y los ordenadores tuvieran médems (Castells, 1996).

En 1990 Internet tenia aun una capacidad muy limitada de transmision de
graficos y era dificil localizar y recuperar informacion. Fue necesario un nuevo
salto tecnolégico para la difusién de Internet a gran escala en la sociedad: el
disefio de la world wide web, que organizé los sitios de Internet por la
informacion que contenian y no por su ubicacion, lo que permitié a los usuarios
un sistema sencillo para buscar la informacion deseada. La invencion de la
world wide web por un grupo de investigadores del CERN partié de las

aportaciones de la cultura de los hackers de los afios setenta y de la obra de
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Ted Nelson. Nelson idea un sistema para organizar la informacion que

denomind “hipertexto”, basado en vinculos horizontales de informacién.

El sistema de informacion del World Wide Web, basado en hipertexto,
permiti6 navegar a través de los documentos situados en Internet,
entrelazados mediante un grupo seleccionado de palabras o frases. El
hipertexto cambia significativamente el paradigma tradicional en el que se
utiliza un documento cada vez y cada documento es completamente
independiente. El resultado es una red que interconecta recursos de

informacion a nivel mundial (Cafiedo Andalia, 2004).

El CERN distribuyd gratuitamente el software www a través de Internet, y
los primeros en establecer sites en la red fueron los grandes centros de

investigacioén cientifica de todo el mundo (Castells, 1996).

En resumen, todo este proceso de sucesivas innovaciones, tanto en
hardware como en software, permitio la expansion y socializacion de Internet a
nivel global y, por lo tanto, la propia aparicién del Gobierno Electronico (objeto

de analisis de la presente investigacion).

Internet es una red de redes de comunicacion con alcance mundial que
ha posibilitado a los usuarios el intercambio y el acceso universal a

innumerables recursos de informacién, de manera sencilla e interactiva.

Estos nuevos avances en las TIC posibilitaron el paso de un concepto
jerarquico y lineal de las comunicaciones, basado en la conmutacion de
circuitos de las tradicionales comunicaciones telefonicas; a la conmutacion de
paquetes en la que se fundamenta Internet. Ahora la comunicacion entre origen
y destino es posible gracias a una red, que ofrece vias alternativas no
jerarquizadas para cada uno de esos paquetes que componen la informacion.
La posibilidad de multiples direcciones del medio sumadas a la universalidad
del lenguaje digital y la general reticularidad del sistema de comunicacién

crearon las condiciones para una comunicacion mas horizontal y global.

La dltima innovacién que se tomara en consideracion siguiendo esta linea

evolutiva son las Redes Social Digitales, un tipo de innovacion tecnolégica y de
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comportamiento que sera el foco de éste analisis.

1.3 Redes sociales

Estos nuevos medios de comunicacion han cambiado radicalmente la
manera en que se accede a la informacion. La prensa y los informativos
pierden audiencia, especialmente entre los jovenes, y las redes sociales van
ganando hegemonia. Segun un estudio de 2016 del Pew Research Center,
62% de los adultos estadounidenses obtiene la mayor parte de la informacién a
través de las redes sociales y Facebook es la red social con mas uso (67%), a
la que mas se accede para obtenerla (44% se informa aqui). Estos datos
confirman que los informativos tradicionales pierden terreno en favor de nuevos
formatos mas visuales, especialmente entre los menores de 35 afios, y destaca
el rol cada vez mayor que juega Facebook en encontrar, discutir y compartir
informacion (Fernandez — Garcia, 2017).

En cuanto a las practicas de los rosarinos en las redes, segun el Estudio
cuantitativo sobre consumo de medios en la ciudad de Rosario de 2017°, mas
del 70% de los rosarinos usuarios de redes sociales llega a los portales de
informacion para leer y consumir contenido distribuido desde redes sociales
como Facebook y que ademas, comparten con su comunidades lo que leen.
Estos datos confirman la tendencia nacional e internacional: la baja en el
consumo de medios tradicionales y, por otro lado, el crecimiento de lectores -
usuarios de informacién que ingresan a los portales de los medios mediante las
redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter o Youtube).

Estas modificaciones en la forma de acceso a la informacion traen
consecuencias que van mucho mas alla de un cambio de medio. Existen
muchos filtros en internet que impiden que un usuario reciba contenido que
entre en contradiccidn con su puntos de vista, a esto se hace referencia cuando
se habla de la conformacion de burbujas de informacion, el filtro burbuja fue
profetizado por Pariser en 2011. Este filtro obstaculiza el acceso a la

informacion que podria desafiar o ampliar la vision del usuario y tiene, por

®Maestria en Comunicacion Digital Interactiva (Universidad Nacional de Rosario) y el Centro de
Mediciones sobre Opinién Publica (CeMOP), 2017, Estudio cuantitativo sobre consumo de
medios en la ciudad de Rosario, Argentina. Informe preliminar, 30 de junio 2017.
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tanto, implicaciones negativas en el discurso civico. Esta exposicién sesgada a
un limitado contenido informativo hace que el e-ciudadano, cuyo
comportamiento es objeto de analisis en el presente trabajo, crea que sus ideas
se alinean con la vision dominante (Fernandez — Garcia, 2017).

Los usuarios de las redes sociales se encuentran insertos en camaras de
resonancia en las que, segun Fernandez — Garcia (2017), “la informacién, las
ideas o creencias son amplificadas por transmisioén y repeticidn en un sistema
cerrado donde las visiones diferentes o alternativas se descartan o se
representan de forma minoritaria”. Asi, los e-ciudadanos terminan consumiendo
noticias que refuerzan su modo de pensar. Y por otro lado, este efecto es aln
mas fuerte cuando la informacion tiene contenido emocional o esta vinculada a
creencias enraizadas. En cierta medida la verdad de la informacion deja de
importar, lo que importa es si la informacion se adapta a una cierta narrativa.

Volviendo al objeto de analisis, las redes sociales gubernamentales, se
encuentran con el desafio de esta esfera publica politica en lo virtual que no es
ni tan abierta ni tan plural y, entre otras cosas, hacen que el comportamiento
civico se vuelve aun mas impredecible.

Pero antes de profundizar en probleméticas tan especificas es necesario
hacer foco en el punto de vista gubernamental y comenzar a entender los
desafios propios del e-gobierno en redes sociales en sus primeros pasos,

objetivos de uso y las etapas de desarrollo.
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CAPITULO 2
Origenes del gobierno
electrénico



A continuacion se describird el impacto de las principales innovaciones
tecnologicas en los servicios publicos digitales de informacion, y en las
practicas comunicativas y cotidianas de la sociedad en general, desde la

perspectiva de la administracion publica y desde la del ciudadano digital.

Como el objeto de estudio se centra en el abordaje a escala urbana, se
analizara, ademés, el crecimiento de la poblacibn en las ciudades y la
transformacién hacia nuevas configuraciones que dieron paso a la ciudad red.

El avance de las tecnologias y el proceso de globalizacion que lo
acompafa obligan a repensar no solo las politicas de los gobiernos, sino
también el papel del Estado.

Como fruto de dicha preocupacion, a finales de los noventa, se comienza
a consolidar el término e-gobierno, aunque su origen se remonta a los
principios de la historia de las computadoras (Gronlund, 2005). Empezé a
gestarse entre los paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econémicos. Sus miembros propusieron a finales de los afios
ochenta, en un contexto de crisis progresiva del modelo burocratico de
Administracion Publica [segun los paradigmas ya mencionado, el primer
modelo tradicional o burocratico-weberiano], abandonar la nocién de relacion
entre administrador y administrado para considerar que la Administracion es un
servicio cuyo cliente es el publico [modelo gerencial]. Para luego dar paso a
una Administracion Publica receptiva [modelo de gobernanzal, que responda a
las necesidades de los ciudadanos, accesible y que fomente la participacion
activa (OCDE,1987).

Como ya se mencioné en la introduccion, éste nuevo paradigma concibe
a los individuos beneficiarios de las politicas publicas, no como sujetos pasivos,
ni clientes de servicios publicos, sino como sujetos de derecho, ciudadanos
plenos. Este cambio en la administracion, va de la mano también del uso
extensivo e intensivo de las TIC hasta pasar a convertirse en una prioridad
politica. Esto se pone de manifiesto en documentos e informes procedentes de
organizaciones internacionales (OCDE,1998; G-8, 1998) que recomiendan a
los diferentes niveles de gobierno el uso, promocion y universalizacion de las
TIC para: 1) posibilitar el desarrollo de una economia basada en el

conocimiento que fomente la inclusién social y disminuya las desigualdades en
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el acceso y uso de las TIC; y para 2) garantizar la receptividad de los
Gobiernos y Administraciones Publicas y una gestion de los recursos publicos
no solo mas eficaz y eficiente, sino mas democratica y participativa, que
responda a las necesidades de los ciudadanos (Plan de Accion INFO XXI,
2001).

Finquelievich y Prince (2011) definen gobierno electrénico como aquel
que hace uso intensivo y estratégico de las TIC con el objetivo de reinventarse,
hacer mas eficiente su actividad, transparentar sus actos y mejorar su relacion
con la ciudadania, otorgandoles herramientas para su mayor participacion y
control de lo publico. Es importante resaltar que la causa de la eficiencia no
esta ni en el equipamiento TIC, ni en la conectividad, sino en el trabajo en red
que el uso de TIC permite entre gobernantes y ciudadanos, la informacion que
se comparte (Open Data) y la incitacion a la participacion ciudadana en la “cosa
publica”. Implica un vinculo menos jerarquico y verticalista, que busca potenciar
la participacion interactiva de ciudadanos, instituciones y organizaciones, y
areas del Gobierno, en la dimension politica.

El gobierno electronico se presenta por un lado, como una via para
promover una comunicacion efectiva por parte del gobierno hacia la
ciudadania, y por otro, como un canal de participacion ciudadana.

“No se trata solo de informatizar lo que est4, para seguir haciendo lo que
se hace, sino que tiene como objetivo la llamada reinvencion del gobierno”
(Prince, 2005 en Finguelievich, 2005: 56).

Tomando la idea de Prince (en Finquelievich; 2005), la aplicacion de las
nuevas tecnologias para la conformacion de un gobierno electronico genera
diversos beneficios, entre los que se destacan una mayor transparencia de los
actos politicos; una mayor ubicuidad, deja de ser imprescindible la
territorialidad de las instituciones y funciones del Estado en determinados
edificios, para diseminarse gracias a un entorno virtual, accesible y al alcance
de todos, sin mediar barreras geograficas; un creciente dialogo y participacion
entre gobernantes y gobernados y de estos ultimos entre si; y una tendencia al

tiempo real, en términos de informacion, prestaciones y comunicaciones.
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En lo que refiere al ambito académico, la bibliografia e investigaciones
abocadas al tema comienza a proliferar a fines de la década del 90. Al analizar
el estado del arte vinculado a la tematica se pueden encontrar estudios
provenientes de la sociologia, ciencia politica, administracion publica,
educacion y semidtica. A modo préctico, para su exposicion, se puede agrupar
el corpus resultante segun su objeto de estudio.

Por un lado, se destacan aquellos que se centran en el andlisis de la
administracion y politicas publicas, que son de gran importancia para el
presente trabajo. Entienden a las TIC como motor de cambio para los
Gobiernos, las Administraciones Publicas (Criado Grande, 2002; Vera, 2010;
Sanchéz Torres, 2004) y para las funciones de los gobernantes (Riorda, 2016),
y como origen de problematicas referidas a las politicas y modelos de gestion
(Kaufman, 2007). En algunos casos el andlisis est4 puesto en identificar los
procesos que se producen en la puesta en marcha de proyectos de gobierno
electronico (Criado Grande, 2002); y en otros, se hace foco en la relacion entre
gobierno y ciudadano (Ramirez, 2010; Vera, 2010), y en los nuevos modos de
interaccién que permiten las web gubernamentales (Vera, 2010).

En segundo lugar, se podria mencionar un grupo de investigaciones que
focalizan su atencion en la participacion ciudadana, ciudadania digital y
sociedad civil. Analizan el efecto que el uso y apropiacion de las TIC y redes
sociales esta teniendo sobre las diferentes formas de participacion (Prieto-
Martin y Ramirez-Alujas, 2014; Robles, 2009), sobre los movimientos
ciudadanos en protestas, el mediactivismo y las acciones colectivas (Sierra
Caballero, Gravante, 2016), como forma de empoderamiento (Caceres
Zapatero, Brandle, Ruiz San-Roman, 2015), y como instrumentos de
comunicacién y organizacion social para el desarrollo local en las
organizaciones de la sociedad civil (Finquelievich; Kisilevsky, 2005).

En un tercer grupo se pueden mencionar aquellos trabajos que se abocan
al analisis de los contenidos digitales; centrados en el andlisis de los recursos,
estrategias y procesos cuando se produce, selecciona y difunden contenidos
abiertos en la sociedad digital (Alvarez y Gértrudix, 2011), y en la presencia en

los sitios web gubernamentales de ciertas caracteristicas orientadas a la
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provision de informacién, la consulta ciudadana, la participacion y compromiso
activo ciudadano (Lippez-De Castro; Garcia Alonso, 2016).

Y un ultimo grupo que hacen foco en la educacion de la ciudadania, se
plantea la necesidad de educar no solo en los usos técnicos y eficientes de las
tecnologias comunicativas, sino también en el uso responsable y civico de las
mismas, favoreciendo asi los procesos participativos y deliberativos,
fomentando la ciudadania digital y los valores éticos propios de sociedades
democraticas (Gonzéalvez, 2011); una educacion ciudadana que revalorice el
compromiso con el entorno fisico, cultural y social, dentro de un proceso critico,

ético y reflexivo (Aranguren, 2011).

Resumiendo, mayormente estos estudios focalizan su atencién en la
prestacion de servicios publicos por parte del estado (Criado Grande, 2002;
Vera, 2010; Sanchéz Torres, 2004; Riorda, 2016; Kaufman, 2007; Ramirez,
2010); la interaccion de la administracibn con sus usuarios-ciudadanos
(Ramirez, 2010; Vera, 2010); las posibilidades de acceso de los ciudadanos a
la informacion gubernamental (Lippez-De Castro; Garcia Alonso, 2016); la
atenciéon (en dmbitos digitales) a las demandas de los ciudadanos (sobre todo
en lo que refiere al pago de impuestos, la realizacion de tramites y consultas)
(Prieto-Martin y Ramirez-Alujas, 2014; Robles, 2009); y el ciberactivismo de los
ciudadanos en estos entornos virtuales abiertos (Sierra Caballero, Gravante,
2016; Caceres Zapatero, Brandle, Ruiz San-Roman, 2015; Finquelievich;
Kisilevsky, 2005).

Si se indaga particularmente en los materiales producidos por o para los
equipos de la administracion publica, como los aglomerados en el primer grupo
mencionado, el foco parece estar puesto en estudiar los cambios del entorno y
del modelo de gestién, y atender a la creciente demanda de transparencia y
garantizar la apertura de datos para la ciudadania. Una de las dificultades
encontradas es que todavia se intenta resolver los problemas del futuro con
herramientas y bases culturales del pasado, lo cual lleva a concluir que
probablemente sea necesaria una nueva capacidad de gerenciamiento para

definir nuevas estrategias alimentadas por una inteligencia colectiva (Riorda,
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2016). Ademas, se hace referencia a un traspaso de viejas practicas
verticalistas a los nuevos espacios virtuales (Vera, P. 2010).

Los debates y conceptos nodales que rodean a este fendmeno son la
inclusion digital, la brecha digital, los riesgos de la implementacién del gobierno
electronico y el impacto en el poder popular, el rol protagénico de los
ciudadanos en la toma de decisiones gubernamentales, contenidos digitales
abiertos, la participacion ciudadana y las propuestas de interaccion Estado-
ciudadania. Uno de los inconvenientes mencionado con mayor recurrencia es
la brecha digital. La falta de recursos imposibilita accesos y cuando se refiere a
servicios provistos por entidades gubernamentales es aln mas preocupante.
Esto ultimo abarca desde la conectividad, educacién, capacidad econdémica,
entre otros, necesarios para garantizar la igualdad de acceso. A pesar de ello,
algunos autores afirman que la busqueda de pertenencia y de superacion que
los ciudadanos manifiestan viene a sobreponerse a dicha brecha. Por eso tanto
el gobierno electrénico como el poder popular tienen la funcién de definir
estrategias para reducir las brechas en el acceso a la informacién (Ramirez J,
Rincén D., Romero M.G. 2010). Otro de los problemas que debe atravesar el
gobierno electronico es el hecho de que la ciudadania confia mas en la accion
colectiva con los pares que en la utilidad que puedan tener sus acciones
respecto a las instituciones publicas (Caceres Zapatero, Brandle, Ruiz San-
Roméan, 2015), y de la mano de este desafio para la gestidbn gubernamental se
encuentran los inconvenientes de las nuevas formas de socializacion que
pueden contribuir a la expansion de “camaras de eco” o “nichos digitales”, es
decir, espacios discursivos cada vez mas reducidos en donde el derecho a
decir se desvincula de la responsabilidad de escuchar criticamente lo que

procede de un espacio publico mas abierto y plural (Gonzalez, 2011).

Si bien el término de gobierno digital incluye contradicciones por el acceso
desigual a la informacion y a las nuevas tecnologias, las TIC y redes sociales
no dejan de ser facilitadores de la comunicacion entre gobernantes y
gobernados. Silva (2013) retoma las ideas de Kaufman (2007), quien resalta
como principal desafio el de lograr una participacion efectiva por parte de la

ciudadania. Y dentro del tema (la participacion ciudadana), se pueden observar
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dos procesos de apropiacion opuestos: ciberactivismo de protesta y
presupuesto participativo, con una mirada disruptiva en un caso, e integrada a

las propuestas gubernamentales, en el otro.

Pocas investigaciones se abocan a analizar los intentos de los gobiernos
por incluir ciertas formas de ciberactivismo o de participacion ciudadana en sus
propuestas y los altibajos animicos manifestados por los usuarios -ciudadanos
en las redes gubernamentales oficiales. Porque, de hecho, aun no hay muchas
investigaciones que se aboquen, puntualmente, al estudio de las redes

sociales.

2.1 Redes sociales gubernamentales

Dentro de los limites difusos de lo digital suceden acontecimientos que
tienen implicancias en el mundo que esta ahi fuera. Un gran caudal de
interacciones discursivas se ha trasladado (o ha tenido por primera vez un
lugar) a las redes sociales y el ambito gubernamental se encuentra con un
terreno mas para la dialéctica con el ciudadano.

Estas innovaciones en la comunicacion gubernamental implican llevar a
cabo un cambio de paradigma y nuevas planificaciones. “Si la Administracion
quiere activar y mantener una presencia exitosa en las redes sociales, debera
cambiar su cultura comunicativa aun presa de unos flujos de comunicaciéon y
contenidos demasiado rigidos, fijados a menudo en publicaciones, folletos y
otros soportes fisicos estéaticos” (Criado y Rojas, 2013:11). Es decir, dejar de
pensar en términos de difusion de informacion.

Uno de los primeros antecedentes de uso de las redes sociales con fines
gubernamentales fue en 2009, cuando los departamentos de la rama ejecutiva
del gobierno de Estados Unidos recibieron la orden presidencial de “aprovechar
las nuevas tecnologias” con el fin de lograr més transparencia, colaboracion y
participacion (Mergel, 2013). Como resultado, ahora la mayoria de los
departamentos, organismos e iniciativas proporcionan conexiones a
aplicaciones de medios sociales como destacadas en las Home de sus paginas
web y los funcionarios le pide a los ciudadanos que los interpelan en las calles

gue le escriban a sus redes para poder atender sus reclamos o consultas. En el
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sector publico se vuelve indispensable el uso de redes sociales como
Facebook, YouTube, Twitter, Instagram, blogs u otros sitios de intercambio de
medios digitales para apoyar la mision de la organizacion, la prestacion de
servicios, asi como la gestion de problemas y la relacibn con el publico
(Bretschneider y Mergel, 2010; Mergel, 2010, 2011; en Mergel, 2013).

Para los gobiernos, las redes sociales ofrecen la oportunidad de integrar
informacion y opiniones de los ciudadanos para la formulacion de politicas,
aumentar la transparencia, y sumar su colaboracién en la toma de decisiones y
en la busqueda de soluciones para los problemas del gobierno.

Las formas de uso de las redes sociales son muy diferentes en los
distintos gobiernos. Las dindAmicas organizativas que subyacen a la adopcion y
uso de las redes siguen pasos similares a los de las oleadas anteriores de las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion. Mergel vy
Bretschneider (2013) sugieren que la division organizativa de este tipo de
nuevas TIC, inicialmente orientadas al uso individual, siguen un proceso de tres
etapas. Primero, las agencias gubernamentales experimentan con las redes
sociales fuera de las politicas de uso de tecnologia aceptadas. Luego de esta
primera etapa caoltica, las organizaciones reconocen la necesidad de
establecer un Proyecto de normas y reglamentos. Finalmente, evolucionan y
esbozan los comportamientos apropiados, tipos de interacciones y modos de
comunicacién que posteriormente se formalizan en las estrategias y politicas
para las redes sociales, en la etapa de Institucionalizacion y Consolidacién de
Comportamiento y normas (Mergel y Bretschneider, 2013).

Los social media y puntualmente las redes sociales gubernamentales,
tienen origenes en experimentaciones informales, no conducidas segun
criterios de la alta direccibn politica, ni por consenso colectivo de sus
administradores. Mas bien al contrario, las redes sociales se desenvuelven en
el ambito publico con falta de objetivos claros y coherentes a la gestion (Criado
y Rojas, 2013:17).

Las conclusiones de la investigacion de Mergel y Bretschneider apuntan a
la necesidad de un mayor grado de intercambio interno de conocimientos

formalizado cuando se trata de innovaciones tecnolégicas disruptivas como el
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uso de los medios de comunicacion social en entornos altamente burocraticos
—tal es el caso de las redes sociales- (Mergel, 2013).

Todo esto permite pensar en la necesidad de formalizar, cristalizar y
volcar a lo digital todo el conocimiento que circula implicito, no legitimado,
desordenado y en ocasiones incoherente sobre manejo de redes sociales
gubernamentales en la Municipalidad de Rosario. Este conocimiento, que es de
creacion colectiva, tiene como falencia la falta de una materializacion, lo cual
genera como consecuencia errores y malas practicas, ya que el conocimiento
de sus miembros interconectados no es adecuadamente compartido para ser
realmente significativo y posteriormente potenciado con nuevos Uusos,
apropiaciones, valores, ideas, etc.

Méas adelante se dedicara un apartado a exponer en profundidad este
tema, para introducir en las caracteristicas particulares de las redes sociales
gubernamentales de la Municipalidad de Rosario.

2.1.1 Te quiero, te dio, dame mas

Los gobiernos manteniendo una relacion de amor-odio con las redes,
intentan obtener beneficios al tiempo que limitan su potencial de libertad. Odio
porque las plataformas estan organizadas y disefiadas por terceros; entonces
el gobierno tiene poco o ningun impacto en los cambios de las caracteristicas
tecnologicas y sus logaritmos, y los cambios de comportamiento de los
ciudadanos que emergen, mutan y se viralizan rapidamente. Ademas deben
lidiar con usuarios que buscan producir un efecto desestabilizador en la opinion
publica (trolls, mayormente usuarios militantes de la oposicion o incitados por
ellos), en algunos casos con noticias falsas’, que si bien no son un fenémeno
nuevo, la amplitud con que pueden reproducirse en las redes sociales si lo es.
Y amor porque es alli donde pueden comunicarse directamente con el
ciudadano, tener feedback sobre sus opiniones, reclamos e intereses; y

ademas porque es un espacio de gran potencial para poder llegar con poca

"La pérdida de centralidad de la fuente y la posibilidad de viralizacion disminuyen a menudo el
interés por la veracidad de la noticia y las capacidades criticas de lectura para identificar lo
falso. En la medida en que grandes proporciones de la poblacion se informan en las redes,
estas cuestiones tienen consecuencias politicas muy directas (Fernandez-Garcia, 2017).
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inversion (en comparacién a la que necesitaba para poder pautar en los medios
de comunicacién clasicos) a un publico especifico, segmantado por intereses,
edades, género y geolocalizacion, o utilizando bases de datos. Todo lo cual
permite producir contenidos diferentes para cada publico, tener una mayor

eficiencia y poder medir los resultados.

El riesgos en todos los casos se puede producir en el choque entre la
agenda publica y la agenda del publico, de menor o mayor dimension, segun si
se haga o no una lectura correcta de las interacciones y del contexto.

En general, todo lo antes mencionado hace que los gobiernos navegan
entre el miedo, la ignorancia o desentendimiento, el amor, entusiasmo y el

caos.

2.2 Las ciudades como protagonistas

Si bien desde la Revolucién Industrial las ciudades han ido tomando un
papel protagoénico, tanto en lo productivo como en la vida democratica de sus
ciudadanos, es en las ultimas décadas del siglo XX, con el proceso de
debilitamiento de los estados nacionales, donde lo asume con mayor fuerza.
“Los objetivos sociales fueron perdiendo peso en la agenda de los gobiernos
nacionales, y a su vez ganaron terreno los objetivos de reduccién del déficit
fiscal. En medio de esa devaluacion de lo publico, muchos gobiernos locales,
que se situaron como espacio privilegiado de las relaciones de proximidad
entre los gobernantes y los ciudadanos, enfrentaron, en conjunto con la
sociedad civil, la lucha por la defensa del interés colectivo. La ciudad asumié un
papel central en la escena politica y asi lo entendieron los lideres locales y las

organizaciones, publicas y privadas” (Bifarello, 2005: 62).

En este nuevo posicionamiento, los gobiernos locales afrontan de forma
mas directa los desafios del gobierno abierto con sus pilares: transparencia,
rendicion de cuentas, colaboracion y participacion, y el cambio de paradigma
gue conlleva el e-gobierno, hacia una administracion mas receptiva, con eje en

el publico.
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2.2.1 Rosario v las tecnologias de la informacién y la comunicacion

El presente estudio tiene como objetivo el andlisis de las redes sociales
de Facebook y Twitter del usuario Muni Rosario, correspondientes a la
Municipalidad de Rosario y administradas desde la Subsecretaria de

Comunicacion Social.

Muni Rosario

@municipalidadrosario

Inicio

Informacion

Convivencia v Me gusta | A Compartir =~ ® Crear pagina |« Ms informacion @ Enviar mensaje

Tweets Siguiendo Seguidores Me gusta Listas Momentos - s
333mil 199 319mil  1.40 4 10 Siguiendo

Capturas de portada realizadas el 25 de abril de 2019.

En este apartado se describira el territorio sobre el que se delimita el

trabajo y algunos datos y fechas relevantes para la investigacion.

Rosario es la tercera ciudad mas importante del pais en cuanto a sus
caracteristicas demogréficas, después de Buenos Aires y Coérdoba. Esta
ubicada en el sureste de la provincia de Santa Fe y cuenta con una superficie
total de 178,69 km2. En ella viven cerca de un millon de habitantes, 948.321
para ser exactos, segun el ultimo censo de poblacién realizado en 2010. Esta
subdividida en 6 distritos: centro, sur, norte, oeste, suroeste y noroeste. La
division en distritos se realizd0 hace alrededor de 20 afios como fruto de la

descentralizacion administrativa. Se buscé la reorganizacion territorial de la
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ciudad mediante la delimitacion en distritos, cada uno se concibié6 como una
unidad territorial de planificacion y gestién dentro de un todo, la ciudad, y como
campo de aplicacion de politicas publicas integrales con la incorporaciéon de los
distintos actores individuales o colectivos que contribuirian a su mejoramiento.

En cada uno de estos espacios territoriales se edifico6 un centro municipal.
“Los Centros Municipales de Distrito (CMD) son:
- Centros de caracter comunitario.

- Centros administrativos y de servicios, que tienen como objetivo acercar
la administracion al vecino, agilizando tramites y brindando un servicio directo

de atencion al ciudadano.

- Centros de coordinacién de politicas publicas, cuyo objetivo es llevar
adelante proyectos municipales en forma conjunta en los territorios del distrito

impulsando procesos de transformacion y de equilibrio territorial.

- Centros de promocién y gestién que integran la accion del gobierno local
con otros organismos publicos, privados, ONGs para favorecer el desarrollo de

emprendimientos concretos.

- Centros de participacion ciudadana, que se instalan como lugar y
espacio para el encuentro y para canalizar las multiples inquietudes que hacen
al desarrollo de cada sector de la ciudad. La construccion o adecuacion de los
edificios para los CMD ha involucrado una operacion urbanistica mas compleja
y de gran repercusion en el desarrollo de la ciudad al impactar sobre la
reestructuraciébn urbana y en la incorporacion de sectores relegados o
periféricos logrando mayor integracién e inclusion de ellos en la vida de la
ciudad. Cada uno de los CMD fue pensado de acuerdo a la realidad del distrito

en el que se erigia.”®

El Programa de Descentralizacion y Modernizacién de la Municipalidad de

Rosario de 1996° llevado a cabo por el Ejecutivo Municipal, describi6 cuéles

® Municipalidad de Rosario, 25 de junio de 2014,La descentralizacion en la ciudad de Rosario,
disponible en: https://postulantes.rosario.gob.ar/condiciones/descentralizacion.pdf

°Creado a través del decreto N° 0028/96, ubicado bajo la éribita de la Secretaria General, se ha
dado la “tarea de organizacion y posterior implementacion de la descentralizacion de servicios
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debian ser las caracteristicas que tomaria la descentralizacion en la ciudad y
los objetivos que buscaba cumplir. Ha sido un instrumento fundamental para el
fortalecimiento de la gobernabilidad ademas de ser el primer paso hacia el
gobierno electronico. En él se definian las zonas y la puesta en marcha del
proceso de desconcentracion para la prestacion de servicios. Ya en ese
entonces se comenzd a establecer pautas en busca de una atencion al
ciudadano mas eficiente. El proceso comprendio una reorganizacion funcional,
operativa y administrativa, la redefinicion de las politicas urbanas para los
Centros Municipales de Distrito (CMD), la elaboracién de planes de Distrito, la
definicion de un nuevo modelo de gestién a partir de la informacion a los
ciudadanos, y la apertura de escenarios de participacion (Municipalidad de

Rosario - Riveros, 2006).

En este marco y como producto del mencionado programa, en 1997 se
formé un equipo técnico para llevar a cabo la pagina web de la Municipalidad
de Rosario (www.rosario.gob.ar). En su primera version mostraba informacién
institucional relacionada a las actividades y proyectos que se desarrollaban
dentro del ambito municipal. Estaba organizada por secretarias, contenia los
procedimientos a realizar para los tramites mas frecuentes, permitia realizar
reclamos y sugerencias, y conocer qué libros existian en las bibliotecas

municipales.

Diez afios después la pagina web se posicioné en el primer puesto del

indice Nacional de Paginas Web Municipales desarrollado por el CIPPEC.

y competencias administrativas en nuevos 6rganos territoriales de gestion descentralizada”. El
Decreto 1021/96 establece la creacion y delimitacion de los seis Distritos
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10°

Municipio

Morén

General
Pueyrredédn
Santa Fe

Rosario
Tigre

Salta

Bahia Blanca

San Isidro

Pilar

Lomas de
Zamora

Provincia

Buenocs
Alres
Buenos
Alres

Santa Fe

Santa Fe

Buenos
Alres
Salta
Buenocs
Aires
Buenos
Alres
Buenos
Aires
Buenocs
Alres

94,78

92,96

92,94
95,12

84,78
67.96
67.80

70,96
72,64

62,96

Contenidos
(méx. 120)

Usabllidad
(max. 11)

7.00

7,00
7,00
6,00
6.00
8,00
8,00
700
6,00

8,00

77.55

76,06

76,04
73,50

65.51
58.69
58,55

58,06
56,13

54,37

Indice
2012
Puesto

8°

40°

indice

201

Puesto

! o T
1° 1°
6° 5°
3* 3
10° 4

91* 42"
4" 8*
8* 13°
19° 24°
27" 40°

indice
1 2010
Puesto

indice
2008

Puesto

Indice
2007
Puesto

19°

33°

Fuente: CIPPEC, sobre la base de relevamiento realizado para el proyecto Indice Nacional de Péaginas Web Municipales

2014

Tabla 2 indice Nacional de Paginas Web Municipales desarrollado del CIPPEC en 2014

La web se mantuvo entre los primeros puestos hasta que en el 2017,

luego de renovarse el portal con un nuevo gestor de contenidos, arquitectura

de la informacion basada en el usuario externo y reestructuracion de la pagina

de inicio, obtuvo nuevamente el primer puesto dentro del ranking.
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IR T

-1

12
13
14
15
16

17
18
19
|

Eo *.l:..ul.u:ipm

Rosario
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Ciédrdoba
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Santa Fe
Concordia
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San Luis
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Provimcka

Santa Fe
Buenos Aires
Cardoba
Buenos Aires
Buenos Aires
Buenos Aires
La Pampa
Buenos Aires
Buenos Aires
Buenos Aires

Buenos Aires

Buenos Aires
Santa Fe
Buenos Aires

Santa Fe

Entre Rios

Buenos Alres
Buenos Alres
San Luis

Mendoza

Informacidn
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18
14,16
.99
14,16
12
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10.14
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12.15
14,16
3,59
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10
15
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=

& 0a w

=1
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53.16
4671
4642

4313
4164
3029
3863
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3614
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. |
e’
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Tabla 3 indice Nacional de Paginas Web Municipales desarrollado del CIPPEC en 2017

En febrero del 2009 se unié a Twitter como @MuniRosario y en marzo del

2014 fue creada la pagina de Facebook que actualmente cuentan con 319 mil y

112 mil seguidores correspondientemente.
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CAPITULO 3
Aspectos legales



En este apartado se expondra el marco regulatorio vigente a nivel
nacional, provincial y local, no solo respecto al gobierno electrénico
(transparencia, digitalizacion, canales virtuales de comunicacién, participacion
ciudadana, etc.) sino a un derecho mas béasico aun: el del acceso a la

informacion.

En la normativa nacional cabe mencionar en primera instancia a la
Constitucion de la Nacién Argentina 24.430, cuyo Articulo N°42 expresa que
“Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la
relacion de consumo, a la proteccion de su salud, seguridad e intereses
econdémicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a
condiciones de trato equitativo y digno”. Si bien el articulo no establece
mediante qué soportes debe ser garantizado este derecho, deja expresa la

necesidad de cumplimentarlo.

Focalizando en lo mas especifico, el Decreto N° 1172/03 de acceso a la

informacion publica, aclara en sus fundamentos:

“el derecho de Acceso a la Informacion Publica es un prerrequisito de la
participacién que permite controlar la corrupcion, optimizar la eficiencia de
las instancias gubernamentales y mejorar la calidad de vida de las
personas al darle a éstas la posibilidad de conocer los contenidos de las
decisiones que se toman dia a dia para ayudar a definir y sustentar lo

propositos para una mejor comunidad” (Decreto N° 1172, 2003).

Siguiendo dentro marco juridico y normativo nacional, el Decreto N°378
del 2005 (adjunto en el Anexo) establece los Lineamientos Estratégicos para la
puesta en marcha del Plan Nacional de Gobierno Electronico y Planes
Sectoriales de Gobierno Electronico en Argentina. El decreto entiende lo
esencial de la utilizacion de herramientas tecnol6gicas para aumentar los
niveles de transparencia de los actos publicos y dar rapida respuesta a las

necesidades y requerimientos de la poblacion.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y especialmente

Internet resultan ser un instrumento idoneo para facilitar el acceso a la
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informacion y a los servicios del Estado, dotar de transparencia a la actividad
del Estado, digitalizar con validez legal la documentacion publica y permitir el
intercambio de informacion entre el Estado y los ciudadanos mediante canales

alternativos al papel.

En su articulo quinto el decreto establece que la Subsecretaria de la
Gestion Publica de Gabinete de Ministros es la responsable de desarrollar,
administrar y mantener: guia de tramites; portal general del gobierno de la
Republica Argentina; sistema de seguimiento de expedientes, accesible por
Internet; portales tematicos del gobierno de la Republica Argentina, ventanilla
Gnica para el habitante ciudadano, directorio en linea de organismos y
funcionarios de la administracion nacional (todo esto dentro del ambito de la

administracion publica nacional).

En el Art. 9° invita a los Gobiernos Provinciales, Municipales, al Gobierno
de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, al Poder Legislativo y al Poder
Judicial de la Nacién, como asi también a Universidades y a Empresas
prestadoras de servicios, privatizadas o concesionadas, a adherir al presente

decreto. Pero solamente invita.

En su anexo | expone los lineamientos estratégicos para la puesta en
marcha de los Planes mencionados. En su Articulo 2° menciona entre sus

principios rectores:

- Mejor servicio al habitante y ciudadano: unificar, simplificar y
facilitar la vinculacion de los habitantes y ciudadanos con el Estado mediante la
utilizacion de las TICs.

- Mejor gestion publica.

- Reduccidn de costo utilizando todas las potencialidades de las TICs.

- Transparencia: facilitar el acceso de los habitantes y ciudadanos a los
actos de gobierno y a la informacién publica mediante su publicacion en
Internet.

- Participacién: generar nuevos espacios de intercambio de
informacion y opinion entre el Estado y los habitantes y ciudadanos mediante la

utilizacion de las TICs.
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En su Articulo 3° menciona los instrumentos para cumplir con los

objetivos:

- Internet para publicar toda la informacion publica disponible.

- Centros de atencion telefénica: para que los habitantes y ciudadanos
puedan realizar consultas, quejas y obtener informacion.

- Tramitacion electronica: posibilidad de presentar formularios electronicos
y avanzar con el objeto de que todas las transacciones posibles sean

realizadas en forma electrénica.

En sintesis el decreto establece algunas definiciones generales y objetivos
para la creacién de nuevos y mejores vinculos entre el Estado Nacional y los
habitantes y ciudadanos, para una mejor gestion de la informacién publica.
Ademas se plantea el requerimiento de una accién coordinada que involucre a
todas las jurisdicciones a fin de llevar adelante la implementacion del Plan
Nacional de Gobierno Electrénico. Introduce a la inclusion de las TIC dentro de
los Programas de gobierno. Pero no garantiza la inclusién digital; ni la
ampliacion de la cobertura del servicio de Internet; no hace mencion a
promover la diversidad de lenguas y culturas dentro de la red a través de
textos, imagenes y sonidos; ni tiene consideraciones sobre capacitacion de
cursos en el uso de herramientas informaticas para los habitantes y

ciudadanos.

En diciembre de 2014 se aprueba la Ley Argentina Digital N° 27.078, cuyo
objetivo consiste en “posibilitar el acceso de la totalidad de los habitantes de la
Republica Argentina a los servicios de la informacion y las comunicaciones en
condiciones sociales y geogréficas equitativas, con los mas altos parametros
de calidad”. La ley incluye ademas la creacién de la Autoridad Federal de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC), organismo
descentralizado y autarquico en el ambito del Poder Ejecutivo nacional, cuyas
funciones son “la regulacion, el control, la fiscalizacion y verificacidon en materia
de las TIC en general, de las telecomunicaciones en particular, del servicio
postal y todas aquellas materias que se integren a su 6rbita” (Presidencia de la
Nacion, s/f). Entre sus objetivos podemos destacar el de “Procurar la
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accesibilidad y asequibilidad de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para toda la poblacion”.

Por otro lado, la Ley 27275: Derecho de acceso a la informacion publica,
sancionada en el afio 2016, promulgada en el mismo afio y puesta en
funcionamiento un afio después, tiene como objetivo garantizar el efectivo
ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica, promover la
participacion ciudadana y la transparencia de la gestion publica.

Los sujetos obligados a brindar informacion puablica segun lo establecido
por la ley son: la administracion publica nacional; el Poder Legislativo; el Poder
Judicial de la Nacion; el Ministerio Publico Fiscal de la Nacion; el Ministerio
Publico de la Defensa; el Consejo de la Magistratura; las empresas y
sociedades del Estado; las empresas y sociedades en las cuales el Estado
nacional tenga una participacion minoritaria; concesionarios, permisionarios y
licenciatarios de servicios publicos; organizaciones empresariales, partidos
politicos, sindicatos, universidades y cualquier entidad privada a la que se le
hayan otorgado fondos publicos; instituciones o fondos cuya administracion,
guarda o conservacion esté a cargo del Estado nacional; personas juridicas
publicas no estatales en todo aquello que estuviese regulado por el derecho
publico, y en lo que se refiera a la informacién producida o relacionada con los
fondos publicos recibidos; fideicomisos que se constituyeren total o

parcialmente con recursos o bienes del Estado nacional; entre otros.

Define informacion publica como todo tipo de dato contenido en
documentos de cualquier formato que los sujetos obligados, enumerados
anteriormente, generen, obtengan, transformen, controles o custodien. En el
Articulo 32 establece que los sujetos obligados deberan facilitar la basqueda y
el acceso a la informacién publica a través de su pagina oficial de la red
informatica, de una manera entendible para los interesados. Estos sujetos
deberan publicar en forma completa, actualizada, por medios digitales y en
formatos abiertos cualquier informacion que sea de utilidad o se considere

relevante para el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica.

En su articulo 36 invita a las provincias y a la Ciudad Autonoma de
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Buenos Aires a adherir a las disposiciones de la ley.

En todos los casos se invita a la participacion de la provincias y
municipios que muchas veces son poseedoras de informacién publica que
interesa y en demasia al ciudadano. Es decir que hay un cumulo importante de
informacion publica a la cual no se estd garantizando el acceso, sino que

gueda a criterio de los gobiernos provinciales y municipales.

3.1 Provincia de Santa Fe y el caso de la Municipalidad de Rosario

El marco regulatorio no puede limitarse a las normativas nacionales, un
gobierno abierto solo puede implementarse si las partes que lo componen en el
territorio también acuerdan con sus lineamientos. Ademas como se menciono
al comienzo de este trabajo, las ciudades tienen hoy un protagonismo y un
vinculo con la ciudadania que las obliga a un mayor compromiso, también en
este ambito, en lo que respecto a acceso a la informacion, servicios y tramites;
transparencia de datos; participacion; generacion de canales de comunicacion

mediados por nuevas tecnologias, etc.

Un interesante aporte realiza el blog de La Nacién Data, donde Gaston
Roitberg (2012) y equipo, confeccionaron un mapa interactivo que refleja el
relevamiento de las diferentes jurisdicciones en materia de normativa de
acceso a la informacion en Argentina, que permite realizar un paneo acerca del
estado de los decretos correspondientes a cada una de las provincias y
municipios. Segun dicho estudio, hasta septiembre de 2012, 15 de las 23
provincias que integran la Republica Argentina contaban con normativa
especifica acerca del acceso a la informacién. El acceso a la informaciéon a

través de medios digitales se encuentra dentro de la normativa provincial.

Por todo lo antes mencionado se dedica este sub-apartado para

mencionar las regulaciones provinciales y municipales.

El Gobierno de la Provincia de Santa Fe establece como uno de sus
principios rectores la exigencia de hacer transparente todo el accionar de la

administracion publica. Este principio se sustenta sobre el reconocimiento del
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derecho a la informacion y el acceso libre a la misma. Y esto se enmarca
juridicamente en los Decretos Provinciales 0692/2009 (Regula el mecanismo
de acceso a la informacién publica) y 1774/2009 (Crea el sistema provincial de
informacion minima publicable respecto de agentes publicos), que regulan el
mecanismo de acceso a la informacién publica y garantizan el libre acceso a la

informacion.

Por una parte, el Decreto Provincial 0692/2009 determina que la
informacion publica debe estar ordenada y sistematizada, de modo tal que la
mayor parte de la misma se encuentre disponible en forma permanente,
permitiendo un rapido y agil acceso, todo lo cual constituye un deber de las
autoridades, siendo conveniente a su vez y a tales fines, que la informacién se

encuentre disponible en medios electrénicos de facil acceso.

En el Articulo 32° se decreta el deber de mantener en la pagina web
oficial de la Provincia, un servicio de publicacion permanente, completo y
actualizado de la informacidon minima. En el Articulo 34° determina la
informacion minima a publicar: a) Estructura organica. b) Nomina de
funcionarios que ocupan cargos politicos. ¢) El organigrama de cada una de
sus areas y érganos internos, haciendo mencion de los funcionarios a cargo. d)
Sus misiones y funciones, y las de cada una de sus unidades u érganos
internos. e) La ubicaciébn de los lugares donde el publico podra hacer
propuestas y requerimientos, efectuar presentaciones, realizar tramitaciones y
obtener decisiones; para lo cual se debera tener permanentemente actualizado
el domicilio, nimero de teléfono e internos respectivos, como asi también la
direccion de correo electronico donde poder comunicarse en su caso. f) El
marco normativo que le sea aplicable, incluyendo las normas y reglamentos
internos, asi como interpretaciones de aplicacion general adoptadas. g) Si
tuviera funciones de policia, para lo cual se valiese de personal de inspeccién,
debera tener publicada la nOmina de inspectores y sus datos personales,
incluyendo una foto del mismo. h) Los llamados a licitaciones y concursos. i)
Los tramites y requisitos que debe cumplir el interesado para tener acceso a los
servicios que preste. j) Los mecanismos de participacién ciudadana, si los

hubiere. k) Descripcion de los formularios existentes para la realizacion de
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tramites, asi como de los propésitos de los mismos, lugar concreto donde
pueden ser obtenidos, y de las instrucciones concretas para su llenado y
presentacion. I) Toda aquella otra informacion que se disponga por decreto en

base a la presente norma.

El Decreto 1774/2009, considera que el decreto 692/09 establece en su
capitulo IV el principio de transparencia activa, segun el cual el Estado debe
poner a disposicion del publico, sin necesidad de que medie solicitud por parte
de éste, informacion que se encuentre en su poder referida a la gestion de
politicas publicas. Considera a su vez que es necesario seguir profundizando la
aplicacion de dicho principio, ya que la publicidad de la informacion relativa a la
actividad estatal contribuye a la transparencia de la gestion publica,

permitiendo el control ciudadano sobre la misma.

En su Articulo 1° decreta la creacion del Sistema Provincial de
Informacién Minima Publicable respecto de agentes publicos. Y en el Articulo
3° invita al Poder Legislativo, al Poder Judicial y a las Municipalidades y
Comunas de la Provincia de Santa Fe a adherir al presente Sistema y/o a

generar los propios dentro de sus respectivos ambitos si no los tuvieren.

Respetando las disposiciones vigentes, en la seccion de “transparencia”
del portal de Gobierno Abierto de la Provincia de Santa Fe, para tramitar online
solicitudes de informacion publica o ingresar a la seccion de “transparencia
activa” para conocer datos que se ponen a disposicidn para su libre acceso,
inmediato y permanente, sin necesidad de pedido previo. Alli se publica
informacion sobre las jurisdicciones y entidades de la administracion publica,

como sus estructuras, funcionamiento, personal y servicios brindados.

Yendo al territorio sobre el que versa este estudio, la ciudad de Rosario, el
Concejo Municipal expidi6 una serie de ordenanzas para subir el piso de

transparencia del accionar publico.

En un primer periodo (del 2000 al 2002) las reglamentaciones locales
abordaron los siguientes campos: Compras y licitaciones (Ordenanza N°
7030/2000), Acceso a la informacion publica (Ordenanza N° 7249/2001;

modificada por la Ordenanza N° 7827/2005), Publicacién de informacién
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publica en Internet (Ordenanza N° 7303/2002, recibié dos modificatorias que no
afectan su esencia sino que la perfeccionan: Ordenanza N°9220/2014 vy
Ordenanza N° 9426/2015); Cdédigo de tramitaciones y ordenacion normativa
(Ordenanza N° 7353/2002).

Aunque mas espaciados en el tiempo, que los antes mencionados, se
avanzO en algunos proyectos de transparencia: Boletin Oficial digital
(Ordenanza N° 8460/2009), Publicidad del Presupuesto Participativo
(Ordenanza N° 8557/2010; agrega un articulo a la normativa original del
Presupuesto Participativo), Registro Unico de Postulantes (Decreto N° 73/2011)
y Programa Open Data (Ordenanza N°9279/2014). (Wacker, 2016)

Ademas, desde la municipalidad se presenté el proyecto Ciudad Digital
(aprobado por el Concejo Municipal de Rosario en 2006) como una iniciativa
que tiene como misién brindar un conjunto de servicios inteligentes
expandiendo las posibilidades de una multiplicidad de canales de interaccion
entre actores sociales y estatales que se traduzcan en vinculos mas

transparentes, participativos y colaborativos.

Las acciones que se estan llevando a cabo actualmente para el
cumplimiento, no solo de este proyecto sino de todas las normas juridicas

analizadas anteriormente, son las siguientes:

- Software Libre: promocion del uso del software libre y la

implementacion del mismo en la administracion publica local.

- Red Urbana Municipal (Wifi): red libre y gratuita que permite el
acceso a internet en distintos puntos de la ciudad (espacios publicos,
dentro de edificios de dependencia municipal y, mas recientemente, en
el transporte publico eléctrico -trolebuses). La red urbana tiene como
finalidad, acercar al ciudadano a la municipalidad y viceversa, de

manera digital.

- Sistema Unico de Atencién: SUA es un sistema informatico

45



completamente desarrollado por la Municipalidad de Rosario con
herramientas de software libre. Permite gestionar integralmente el
registro, la derivacion, la publicacion de la resolucién y el seguimiento de
todos los reclamos/solicitudes que los ciudadanos realizan a cualquier
area municipal a traves de las distintas vias de comunicacion habilitadas
para tal fin. Esto posibilita accionar de acuerdo a los problemas

priorizados por los vecinos.

Puntos digitales: Oeste / Noroeste. Centros de acceso a TIC y
servicio de internet, pero también de capacitacion gratuita en la materia

y para todas las edades.

Tramites: una plataforma integral que presenta el catalogo de los
tramites, sean electrénicos o no, para que el ciudadano, las empresas
y/lo las instituciones, puedan informarse de los requisitos,
reglamentaciones vigentes y pasos para su resolucion. Permite iniciar o

resolver en su totalidad mas de 90 tramites.

Normativa: se encuentran publicadas y a disposicion de los
ciudadanos las ordenanzas, decretos y resoluciones vigentes de la
Municipalidad, asi como leyes nacionales (Constitucibn Nacional),
provinciales (Constitucion Provincial) y Reglamento Interno del concejo
Municipal. La busqueda de normativa ofrece facilidades de acceso por

criterios de busqueda.

Aplicaciones moviles: desarrollos que permiten garantizar vy
facilitar diferentes servicios ciudadanos a través de dispositivos moviles,

como la App 147, MoviRosario, Cuando Llega y Cuanto tengo.

Reclamos online: a través de formularios en la web oficial, que
obtiene como respuesta un niumero de reclamo, del cual puede hacerse

un seguimiento, también de forma online.

Linea telefénica gratuita de atencion al ciudadano: el 147, que

toma reclamos de diferentes areas y los ingresa al sistema SUA.
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La tendencia actual, de la ultima década, es aumentar el nivel de acceso
permanente informacién publica, sin un pedido explicito de la misma por parte
de los ciudadanos y habitantes. La transparencia y los principios de gobierno
abierto se direccionan a la potenciacion de esos espacios y el libre acceso a los
datos. Pero no hay una norma que obligue al estado a que esos datos sean
expuestos de una determinada forma y a veces eso complica su reutilizacion

por parte de los ciudadanos o empresas.

Por otro lado, al no garantizarse el acceso a Internet todo lo antes dicho
entra en contradiccion. Sin acceso al servicio y sin capacitacion para la
utilizacion de estas herramientas digitales, el gobierno electrénico es un avance
solo para algunos, y por lo tanto pierde puntos como herramienta

democratizadora.
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CAPITULO 4
Caracterizaciones
tedricas



La investigacion se nutre de aportes conceptuales provenientes de la
administracion publica, las ciencias politicas, la sociologia y la semidtica. Es
necesario detenerse en algunos términos centrales para el estudio, que han

generado debate o carecen de una definicion y caracteristicas univocas.

Para aclarar la concepcion que se tiene de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC), primero es importante marcar que las
practicas y significados que se crean en torno a ellas, a partir de su apropiacion
y uso, modifican el ambiente en el que los sujetos sociales viven. Es decir, las
TIC no seran tomadas como meros recursos tecnoldgicos o herramientas de
uso. Vivir en la era digital no es solo vivir con las TIC, sino vivir en las TICs,
donde se generan nuevas formas de escuchar, de jugar, de entablar
conversaciones, de socializar, de aprender, de simbolizar, de dar sentido a las
cosas. Hace tiempo McLuhan ya lo decia: “Vivimos hoy inmersos en una
atmosfera de informacion eléctrica, casi tan imperceptible para nosotros como
lo es el agua para el pez’ (McLuhan, 1969:5). La apropiacion y uso de las
tecnologias del conocimiento significan un nuevo modo de apropiarse del
mundo, y en este caso en particular, un nuevo paradigma para la gestidon
publica, que puede llevar a un modo diferente de gobernar, mas cercano a la
ciudadania, intentando establecer la mayor distancia con el primer paradigma

weberiano o tradicional-burocratico.

Estas tecnologias son mediadores culturales que hacen posible la
emergencia de una nueva forma de comunicarse deslocalizada por donde
transitan valores, simbolos y emociones; de donde surgen nuevas formas de
pensar, hacer y sentir, y en consecuencia nuevas practicas organizacionales
como el e-working, e-learning, e-commerce y el e-government. Las TIC son
mucho mas que herramientas, implican pensar, hacer y ser en red, y, en lo
particular, una forma de participaciébn y de comunicacién con el ciudadano

digital, de gestionar y hacer politica, muy distinta a la analdgica.

Dentro del ecosistema digital la atencion estar4 puesta en las redes
sociales digitales, esos espacio virtuales que permiten el intercambio de
informacion a través de mensajes, imagenes, reacciones, chats, entre otras

opciones; que estd compuesto por una red de personas con las que cada
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usuario comparte, en cierta medida, intereses, opiniones, afinidad tematica,
generando un sentido de pertenencia o socializacion (Contreras, GOmez y
Gutiérrez, 2016).

4.1 Gobierno abierto, gobierno electréonico y la comunicacion

En este apartado se dedicara unas lineas a profundizar en los conceptos
gue son base de esta investigacion. Como el trabajo se posiciona en el area
tematica comunicacion gubernamental, se hace necesario aclarar algunas

cuestiones sobre gobierno abierto, e-gobierno o gobierno electronico.

4.1.1 La polisemia de los términos

De acuerdo con la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Economicos (OCDE), el gobierno abierto es aquel que se rige por la
transparencia en sus acciones, la accesibilidad de la informacion y los
servicios, y la receptividad de ideas, demandas y necesidades. Es un nuevo
paradigma de gestion publica, una nueva forma de gobernar, atravesada por
estos cuatro principios: transparencia, rendicion de cuentas, colaboracién y
participacion. Se tiende a fortalecer los sistemas democraticos y el vinculo con
la ciudadania, y a potenciar el compromiso civico. El intercambio entre
gobierno y ciudadania es ineludible, y alli las TIC cumplen un papel
fundamental (Naser, 2017).

Las categorias centrales de transparencia, participacion y colaboracion,
se desprenden del Memorando sobre Transparencia y Gobierno Abierto que
Barack Obama promulgd en 2009. Dichos principios son también nodales para
la nocion de gobierno electrénico. A pesar de su importante aporte este
memorando acarred consecuencias negativas. “La primera limitacion de esta
vision es que presenta como diferentes dos conceptos que, en realidad, es casi
imposible concebir por separado: la participacion es colaboracion y la

colaboracién es participacion. Cualquier intento por trazar un limite definido
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entre ambos resulta arbitrario y artificioso” (Prieto-Martin y Ramirez-Alujas,
2014: 64).
“Al concebir el Gobierno Abierto (GA) como algo que se inicia con la
transparencia y va madurando gradualmente hacia los estadios de participacion
y colaboracién, los gobiernos pueden presentarse como adalides del GA incluso
cuando apenas promueven iniciativas de apertura de datos, que no suponen un
cambio sustancial en su forma de actuar o de interactuar con la ciudadania”

(Freeman, 2012 en Prieto-Martin y Ramirez-Alujas, 2014).

Por ello se prefiere considerar el Gobierno Abierto como constituido por
ejes interrelacionados: participacion, accountability (rendicion de cuentas y
asuncién de responsabilidades) y transparencia.

Esta indefinicion existente en torno a los conceptos basicos del GA ha
sido una de las razones que ha dificultado el desarrollo de iniciativas que vayan
mas alla de la transparencia (Prieto-Martin y Ramirez-Alujas, 2014).

Cuando se hace referencia a gobierno abierto se remite a un cambio de
paradigma y a un concepto abarcador, mas que a cualquier aspecto técnico o

tecnoldgico que pudiera incorporar el estado para cumplir con estos desafios.

Por otro lado, un buen gobierno electronico, segun Ester Kaufman, es
aguel que realiza una combinacion eficaz de TIC, reingenierias de estructuras y
cambios de culturas organizacionales. El objetivo es facilitar el acceso de todos
los ciudadanos a la informacion pertinente, la que se vincula con la gestion
publica y en particular a algunos servicios gubernamentales de importancia
para el dia a dia de los ciudadanos (Kaufman, 2004). Cuando hablamos de

gobierno electronico, entonces, las TIC son centrales.

Tanto gobierno abierto como gobierno electrénico son conceptos
polisémicos. Ambos son de uso corriente en el ambito gubernamental actual.

Sin embargo no hay un acuerdo claro sobre los alcances de cada término.

Haciendo referencia a esto, Kaufman y Oszlak hablan de una borrosidad

en las “pulcras distinciones” y mencionan algunas polémicas
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conceptualizaciones alternativas que dejan al descubierto el conflicto:

“Yu y Robinson (2012), por ejemplo, realizan una historiografia de los conceptos de
“‘open data” y “open government’, concluyendo que el uso del término GA se ha
ensanchado desde su primitiva acepcion de simple apertura de datos publicos, y vuelto
ambiguo al incorporar, como sentido adicional, el de un gobierno que rinde cuentas.
Weinstein y Goldstein (2012) refutan esta interpretacion. Por su parte, Nam (2011) afirma
gue conjuntamente, el GA y el GE han alumbrado al e-Gobierno, una tecnologia
colaborativa cuya misién es mejorar la transparencia y eficiencia gubernamental. La
polémica es, obviamente, mucho mas amplia y puede ser interminable. Sélo como
muestra de la variedad de opiniones existente, Medimorec, Parycek y Schossbock
(2010) consideran que hay muchas maneras de definir e-democracy y e-participation y
aunque estas definiciones son necesarias, una separacién demasiado rigida entre e-
gobierno, e-participacién y e-democracia es considerada impracticable, ya que estos

términos a menudo se superponen” (Kaufman y Ozlak, 2014, p.37).

Ademas de esta estrecha ligazén de los términos, la ausencia de una
definicion explicita y comdn para todos los paises miembros del OGP (Open
Government Partnership o Alianza para el Gobierno Abierto), fomenta una
confusién que se traslada a los diferentes ambitos académicos. El principal
inconveniente es que la declaracion a la que deben adherir los paises al
solicitar su incorporacion a la OGP, no contiene una definicion de gobierno
abierto, sino una serie de compromisos de los cuales podria medianamente
inferirse una conceptualizacion, aunque amplia. Esto deriva en planes de
accion regionales con notorias divergencias en los conceptos (en materia de
Gobierno Abierto) y en la naturaleza y el alcance de los compromisos (Kaufman
y Oszlak, 2014).

En lineas generales el gobierno abierto pareceria ser la fase superior del

gobierno electrénico, con algunas aclaraciones.

“si consideramos que la electrénica es un auxiliar inestimable de un Gobierno Abierto, el
Gobierno Electrénico seria un componente indispensable del primero. Dicho de otro
modo, el GA seria el fin en tanto que el GE seria el medio o, en todo caso, uno de ellos.
[...] Ambos se proponen mejorar el desempefio del sector publico, simplificar su gestion y
facilitar la vinculacion entre estado y ciudadania. Pero si algo fundamental los distingue
es el hecho de que, mientras el GE aspira a un efectivo manejo tecnolégico de la gestién
estatal, el GA esta realizando (aln) timidos avances hacia la instauracion de un modelo

de organizacion social en el que la vieja matriz estado-céntrica se esta desplazando,
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potencialmente, hacia una matriz socio-céntrica” (Kaufman y Oszlak, 2014, p.38).

En resumen, gobierno abierto es una categoria méas abarcadora, en
términos conceptuales, e incluye dentro de su concepcion a la de gobierno
electronico. En palabras de Oszlak (2013), se considera un gobierno abierto a
aguel que promueva:

“el involucramiento en la gestion de organizaciones sociales y ciudadanos,

sin que ello deba darse, necesariamente, mediante interacciones virtuales

a través de las tecnologias actuales disponibles. En todo caso, la

tecnologia ha multiplicado, con alcances inéditos, las formas, instancias y

mecanismos a través de los cuales esas interacciones pueden hoy

materializarse” (p.10).

Es decir, que su naturaleza no se restringe a la tecnologia, como si lo

hace la categoria de gobierno electronico, e-gobierno o gobierno digital.

Belbis (2013), afirma que en esta apertura de los datos publicos
gubernamentales pueden advertirse dos niveles de transparencia: un primer
nivel de transparencia pasiva, que se basa en los pedidos y requerimientos de
la informacion publica. Y un segundo nivel, de transparencia activa, en el cual
prevalecen las iniciativas de datos abiertos: “El Estado brindando de forma
proactiva datos e informacién de diferentes tipos, en formatos dinamicos y
digitales para su reutilizacion por parte de la ciudadania” (Belbis, 2013 en
Elizalde y Riorda, 2013, p. 277). Este es el desafio al que apuntan diversos
paises a nivel mundial.

Asimismo la incorporacién de politicas que propicien el gobierno abierto
se encuentran enunciadas en muchos de los planes de gestiébn de los
gobiernos locales, fundamentadas en gran parte por las normativas nacionales,
provinciales y municipales que las respaldan (como se puso de manifiesto en el

capitulo anterior).
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4.1.2 Gobierno electrénicos

Aclaradas las diferencias entre los conceptos, el término clave para esta
investigacion es el de gobierno electronico o digital, estos ultimos seran

tomados como sinbnimos.

Si bien el término e-gobiemo se consolida a finales de los 90, su origen se
remonta a los principios de la historia de las computadoras (Grénlund, 2005).
Comenzd a gestarse entre los paises miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economicos a fines de los afios 80, conscientes de
la crisis progresiva del modelo burocratico de Administracion Publica y
preocupados por mejorar las relaciones entre los administradores y el
ciudadano (OCDE, 1989).

Finquelievich y Prince en El Gobierno Electronico como factor de
desarrollo urbano-regional (2011) definen el término como “la utilizacién
intensiva y estratégica de las tecnologias de la informacién, las
telecomunicaciones e Internet (TIC) en las actividades del estado [...] de modo
tal que en sucesivas reingenierias se cumpla el objetivo de la reinvencion del
Estado, es decir la eficientizacion de su actividades, las transparentizacion de
sus actos y la mejora de su relacibn con administrados y gobernados,
otorgandoles herramientas para su mayor participacion y control de la cosa

publica” (p. 5).

La mera aplicacién de tecnologia a la Administracién Publica no producira
ni una minima parte de los beneficios esperados por el Gobierno Digital. La
causa de la eficiencia no esta ni en el equipamiento TIC, ni en la conectividad.
Por medio del uso de TIC se acercan gobernantes y ciudadanos, pero para que
eso fehacientemente ocurra es necesaria la adopcion de ciertos principios
como son la busqueda activa de nuevas formas de participacion y colaboracion
de los ciudadanos en la cosa publica, y la transparentizacion de las acciones
del estado, no solo aquellas que demanda la ciudadania sino todas aquellas
gue pudieran interesarle; ademas la ejecucion de estas acciones debe ser
apoyada y fomentada por los altos mandos de la gestion politica; y desde lo

intrinseco de la organizacion se debe trabajar en una topologia de red, que
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permita construir y mantener redes de intercambio de datos entre los distintos
niveles del gobierno, entre los gobernantes y los gobernados, y con los
diversos actores sociales, de forma coherente, menos jerarquica y verticalista
que la tradicional. Para todo eso, debe pensarse la comunicacion entre las
partes no solo como difusidn, sino en clave de un real intercambio que se
enriquece en cada feedback y que favorece la gestacion de nuevas

conversaciones, participaciones o acciones para dar respuesta.

Resumiendo, un gobierno electronico no es solo la optimizacién de la
prestacion de servicios publicos y del acceso a la informacion, sino que,
ademas y casi prioritariamente, debe utilizar estos avances para potenciar la
participacion interactiva de ciudadanos, instituciones y organizaciones, y areas

del Gobierno, en la dimension politica.

4.1.3 Sociedad de conocimiento y gobierno electrénico

Hasta el momento se realizé un breve pantallazo de los cambios que se fueron
suscitando en el orden tecnoldgico y politico gubernamental, pero
paralelamente empezé a reconfigurarse la sociedad a un ritmo vertiginoso. Este
cambio no vino con la aparicion de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion, sino con su rapida y masiva expansion a nivel mundial.

Cuando se habla de Sociedad del Conocimiento se refiere a un “estadio
econdémico social cuyas acciones de supervivencia y desarrollo estan
caracterizadas por la capacidad potencial de sus miembros (personas y
organizaciones) de hacer un uso evolutivo (extensivo, intensivo y estratégico)
de las TIC para interconectarse en red entre ellas (y con las cosas) de modo
convergente, ubicuo, instantdneo y multimedial; a fin de obtener y compartir
informacion, almacenarla, procesarla, analizarla y/o distribuirla a voluntad. Esta
disposicion creciente de herramientas mas y mas potentes para el manejo de la
informacion, promueve la creatividad, la innovacion y la creacion de
conocimiento, convirtiendo a éste en el factor de produccién, activo e insumo
de la actividad del hombre, incrementando la productividad y la creacién de

valor econdmico y social, y recreando de modo mas horizontal y ascendente la
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esfera publica y los modos de relacionamiento (Finquelievich y Prince, 2011).

Es fundamental también el paso del usuario pasivo al prosumidor, hay un
desplazamiento desde el consumo a la produccién comunicacional, que puede
resumirse en “una combinacion entre el productor y el consumidor” (Scolari,
2008: 98).

Dentro de un organismo estatal, como es el caso de estudio, la creacion
masiva de conocimiento depende mas de la topologia organizacional en red,
que de la tecnologia informética (el facilitador del proceso). El elemento central
es la creatividad de las personas, para la creacién de conocimiento, nuevos
significados, nuevos paradigmas, nuevo valor (Finquelievich y Prince, 2011).

La sociedad del conocimiento y de la informacion, su desarrollo y su
relacion con el ejercicio de la ciudadania se pondra bajo la lupa en el andlisis
del corpus de publicaciones y comentario de las redes sociales de Facebook y
Twitter de las paginas de MuniRosario, y en la propuesta practica posterior de
una guia de uso interno (pero abierta) para el personal que administra estos

espacios.

4.2 La ciudadaniay el gobierno digital

Esta investigacion también se orienta sobre los ciudadanos digitales que
forman parte de la comunidad en las redes de MuniRosario, usuarios que
siguen o interactian con las cuentas y que quieren mantener un cierto contacto

con su gobierno.

Los ciudadanos digitales son aquellos individuos que ejercen la totalidad o
parte de sus derechos politicos o sociales a través de internet, de forma
independiente o por medio de su pertenencia a una comunidad virtual (Robles,
2009). Para que este tipo de ciudadania se ejerza tienen que cumplirse
condiciones que involucran principalmente a dos actores, el individuo en si
mismo y el estado.

Se esta haciendo referencia a un sujeto ciudadano que no es mas un
usuario pasivo sino un prosumidor (al menos en potencia, ya que no todos

hacen uso de este rol), hay un desplazamiento desde el consumo a la
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produccion comunicacional, que puede resumirse en “una combinacion entre el
productor y el consumidor” (Scolari, 2008: 98). Y en estos términos se
desenvuelve y por lo tanto busca que el estado le brinde las herramientas para
seguir ejerciendo ese rol en la “cosa publica”, lo cual demanda alejarse “varios

pueblos” de la tradicional burocracia estatal.

Se dice que este e-ciudadano ejerce la autocomunicacion de masas en
redes sociales, ya que elige el mensaje y designa a los posibles receptores, y
al mismo tiempo tiene el potencial de llegar a masas (Castells, 2012). Esto es
posible gracias a la plataforma tecnologica que es garante de la construccion
de la autonomia de este actor social, ciudadano. Esta (relativa) autonomia,
permite que numerosos dialogos ocurran “fuera del control” del estado, donde
los sujetos comparten dolor y esperanza, conectandose entre si, formando
redes y uniéndose para superar el miedo. Castells (2012) habla de las
emociones mas importantes para el comparta politico: el miedo y el
entusiasmo. Desde la seguridad del ciberespacio, gente de toda edad,
humillada por el cinismo y la arrogancia de los poderosos, se une y transforma
el miedo, individual, en indignacion compartida, y la indignacion en esperanza
de algo mejor. Potenciados por un estado de crisis reinante, los sujetos ignoran
conscientemente a los partidos politicos, no reconocen liderazgo, solo
dependen de Internet y del debate colectivo, se expresan libremente y toman

decisiones colectivas (Castells, 2012).

En resumen, hay una ciudadania con nuevos recursos a su alcance para
activarse politicamente gracias a las redes sociales. Con multiples formas de
accion politica posibles, Riorda (2017) afirma que su uso real es mas de tipo
reactivo que proactivo. Lo cierto es que, independientemente de las formas,
estas opiniones ejercen una fuerte presion que modifica la politica, ya sea
articulandose con lo que sucede en otros medios (tradicionales) o bien

posibilitando una activacion en la redes y participacion en las calles.
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4.3 Redes sociales gubernamentales

Las redes sociales digitales son “tecnologias sociales derivadas de la web
2.0 que permiten la generacion de comunidades virtuales a partir de la
conexién, generacion, interaccion e intercambio de informacion de un colectivo
ilimitado de personas que comparten unos intereses comunes” (Kaplan y
Haenlein, 2010; Boyd y Ellison, 2007; Chun et al., 2010 en Criado y Rojas,
2015, p. 28).

Estas tecnologias posibilitaron a la administracion publica un canal de
comunicacién directo con la ciudadania, que le permite recibir feedback e
interactuar. Por si solas y aplicando algunas herramientas externas de analisis
brindan un termdmetro, aunque restringido al universo de usuarios/seguidores,
de la opinion publica. Facilita el acceso a lo que la ciudadania piensa respecto
de las politicas y lo que demanda, y la generacion de respuestas inmediatas
(publicas o privadas). Ademas generan trafico hacia las web institucionales
para ampliar la informacion.

Pero también estan los riesgos o factores negativos que conlleva el uso
de redes sociales por parte de los gobiernos, como los comentarios poco
favorables, y, en el caso de eliminarlos, el riesgo de perder credibilidad; los

falsos perfiles; los trolls y los llamados bots; entre otros.

Para poder analizar el funcionamiento de una red social gubernamental es
importante poder reconocer las estrategias que persiguen. Segun Mergel y
Bretschneider (2013) estas formas de uso van de la mano de determinadas
formas de entender la comunicacion en redes, y una importancia concedida o

no por el gobierno a dichos espacios.

4.3.1 Estrategias de uso de las redes sociales en las administraciones

publicas

Mergel y Bretschneider (2013) diferencian tres tipos de estrategias de uso
de las redes sociales en las administraciones publicas: push, pull y networking.
En la primera, la estrategia push o de empuje, el estado participa en las

redes sociales como una forma de estar presente en todos los canales de

58



interaccion potenciales, especialmente en Facebook y Twitter, debido a su
éxito. Quieren estar donde los ciudadanos estan, llegar al publico en esos
espacios sociales digitales que frecuentan a diario. El punto es llegar a esos
ciudadanos a los que normalmente no llegan. La estrategia implica utilizar
estos nuevos canales de medios sociales para notificar (0 empujar informacion)
a una audiencias mas amplia, sobre declaraciones politicas o grandes
comunicados de prensa. En esta estrategia se invierten recursos adicionales
minimos en adaptar el contenido que ya circula en otros medios para las redes
sociales. Por lo general va acompafado por una baja confianza de la
administracion publica en la utilidad de las aplicaciones de redes sociales.

La segunda es la estrategia pull o de participacién, implica un compromiso
del estado al reconocer la necesidad del publico de interactuar con el gobierno
en un estilo de conversaciéon natural. En lugar de empujar informes o notas
fuera del gobierno sin proporcionar oportunidades para la interaccién, reconoce
las deficiencias de las estrategias anteriores y, buscan atraer y sumar
participacion.

En la tercera, la estrategia networking o de red y mezcla, la administracion
de las redes sociales absorbe, toma los comentarios y mensajes para obtener
informacion valiosa sobre los sentimientos de los ciudadanos entorno a
cuestiones relevantes para el gobierno pero también temas emergentes dentro
de sus audiencias. Se utiliza las herramientas de medios sociales para facilitar
las conversaciones y tener la oportunidad de “mezclarse” entre sus grupos de
interés. En esta tercera estrategia, se le da al publico una mayor
responsabilidad y control sobre el contenido. Y por otro lado, la propia
administracion de las redes tiene que llegar a una mas generosa comprension
de su propio papel y responsabilidad como parte de una red global. Tiene que
participar activamente en la conversacion, prestar escucha activa, en lugar de
guiar, limitar o controlar el contenido. Salir de esa postura de miedo de la que
se hablo anteriormente.

Estos conceptos permitiran un analisis mas global de la comunicacion en

las redes en su vinculo con los ciudadanos.
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4.4 Conceptos para el andlisis del contenido y del discurso

Como ya se mencion6 anteriormente el analisis de contenido permitira
realizar una descripcion de las plataformas digitales, de sus propuestas y de los
comentarios o respuestas de los usuarios, la deteccion de las regularidades e

inferir ciertas apreciaciones o0 posicionamientos.

Se utilizara la técnica de la “triangulacion” en la que se combinan los
métodos de estadistica con las técnicas cualitativas. El presente estudio
amerita la combinacion de analisis de contenido con andlisis del discurso. El
andlisis de contenido servira al analisis del discurso; la aplicacion del primero
facilitara y mejorara la administracion del segundo. Pero predominara el

analisis discursivo.

Puntualmente, el andlisis del discurso se desarrolla a partir de los estudios
sobre la enunciacion e indaga sobre aquello que en un texto pone de
manifiesto la actitud del sujeto en relacién a su enunciado. En este caso se
estudia la actitud del municipio en relacion con su contenido y con su

destinatario (el ciudadano), y este ultimo dando respuesta a ello.

La linguistica de la enunciacién permite describir las relaciones entre el
enunciado y los diferentes elementos constitutivos del marco enunciativo: el
emisor y el receptor, la situacion de comunicacion, es decir, las circunstancias
espacio-temporales y condiciones generales de la produccion/recepciéon del
mensaje: naturaleza del canal, contexto socio-histérico, restricciones del
universo del discurso. El analisis del discurso no consiste simplemente en
sefialar marcas enunciativas sino en determinar los efectos que producen en el
texto (Ruiz, 1995).

A continuacién se detallaran aquellos conceptos e ideas que se utilizaran

para analisis del fenbmeno.

4.4.1 El contrato conversacional

Lo primero a tener en cuenta es que, desde la perspectiva del discurso,

“la comunicacién supone un acuerdo basico entre los sujetos que se ponen en
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disposicion de interactuar. De ahi que se hable del principio de cooperacion
conversacional (Grise, 1975), de la negociacion como condicién del proceso
(Gumperz, 1982) y del contrato comunicativo” (Calsamiglia y Tusoén, 1999, p.
158).

Segun Calsamiglia y Tuson (1999) a través del contrato comunicativo se
reconoce a los interlocutores y se les otorga una posicion, con unos derechos y
unos deberes en cuanto a su posible actuacion a lo largo del proceso
enunciativo. Hay, por un lado, un eje horizontal, a partir del que se puede medir
la distancia y la proximidad entre las personas que interaccionan. Basicamente
hay que tener en cuenta el grado de conocimiento mutuo, la relaciéon afectiva
que las une y el tipo de situacion en que se encuentran (formal, ceremonial,
informal). En principio, las relaciones horizontales, bien sean muy informales o
muy formales, se dan entre iguales. Aqui el estatus actia en el plano de la
igualdad, sea éste alto o bajo. Hay por otro lado, un eje vertical, por el que se
puede determinar la relacion jerarquica, de dominante a dominado, de superior
a inferior. Esta relacion surge de las diferencias de edad, de estatus
profesional, de clase social, de conocimiento adquirido, etc. O bien surge por
razon de diferentes atributos personales. En relacion con estos dos ejes surgen
otros posibles para entrar en combinacion, como el de sentimiento positivo /
sentimiento negativo, consenso / conflicto, respeto / confianza o conocimiento
compartido / no compartido. La aplicacion de estos parametros se manifiesta
en la eleccién de los diversos marcadores de posicién alta o baja que, si bien
se basan en una relacién previa establecida por la identidad social de cada
participante, en el transcurso de una interaccién pueden cambiar, negociarse o

entrar en conflicto.

Estos mismos autores hablan de actos que amenazan la imagen del
destinatario, estos actos son de tipo directivos, impositivos o que invaden el
territorio de otro: como la orden, el consejo, la recomendacion, la prohibicion o
las preguntas indiscreta. Cuando ocurre alguno de estos actos amenazadores
de imagen las posiciones de los participantes pueden peligrar. En ese

momento o bien se negocia, 0 bien se plantea un conflicto abierto.

A partir del analisis de lo recolectado, de acuerdo a los objetivos
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planteados, se podran exponer las manifestaciones de este acuerdo o contrato,
la cooperacion, disposicion conversacional y negociacion, y las amenazas y
conflictos, entre e-ciudadanos y e-gobierno en las redes de Twitter y Facebok

de Muni Rosario.

4.4.2 La cooperacion conversacional, cortesia y estrategias

Como se decia anteriormente, la conversacion se sostiene sobre la base
de un acuerdo, es fundamental entonces establecer las estrategias previas
necesarias para garantizar el éxito de tal acuerdo en la interaccién. En la
construccion de enunciados, eleccion de formas linglisticas adecuadas a la
relacion establecida y a sus fines o, por el contrario, en el optar por la ruptura
de la relacién, intervienen estrategias, codigos o normas de comportamiento
que se expondran a continuacion.

La cortesia es “un conjunto de normas sociales establecidas por cada
sociedad, que regulan el comportamiento adecuado de sus miembros,
prohibiendo algunas formas de conducta y favoreciendo otras” (Escandell,
1993: 136 en Calsamiglia y Tuson, 1999).

Para el contrato comunicativo y las normas de cortesia, es importante que
los participantes controlen y sepan mantener la imagen propia y la del otro
porque existe la posibilidad de que haya acciones que la afecten
negativamente (Actos Amenazadores de la Imagen [AAl]). Y si hay un
enunciado que puede ser interpretado como una ofensa por parte del
interlocutor, es preferible o bien no pronunciarlo, expresarlo indirectamente o
suavizarlo, o bien repararlo (Calsamiglia y Tuson, 1999).

Sin embargo, segun estos autores, hay situaciones en que la cortesia no
es pertinente y las estrategias antes mencionadas quedan en suspenso, una de
ellas son las situaciones de relacidon jerarquica establecida (de superiores a
inferiores), como podria ser el caso de los gobiernos con la ciudadania. Esto se
pondra a prueba en la investigacion.

‘Los AAIl se distribuyen en una escala de mayor a menos potencial
agresivo. Entre los mas fuertes encontramos el insulto y el sarcasmo. Pero hay

muchos grados de ofensa, sobre la base del consenso social de lo que es mas
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0 menos ofensivo, de los valores y creencias de grupos, sectores o individuos
concretos, y de los participantes en una interaccion. Por eso, el manejo
adecuado de la imagen propia y de la del otro depende de que se compartan
los mismos valores acerca de lo que significa la imagen positiva y negativa, y
de lo que se considera mas o menos agresivo. [...] Cuando ocurre alguno de
estos actos amenazadores de imagen las posiciones de los participantes
pueden peligrar. En ese momento o0 bien se negocia, 0 bien se plantea un
conflicto abierto” (Calsamiglia y Tuson, 1999, p.164).

Reconocer el uso de ciertas normas, estrategias y amenazas que se
encontraran implicitas en el material discursivo recolectado, permitira describir
el vinculo entre el municipio y la ciudadania, y aportara al conocimiento del

lector modelo.

4.4.3 Modalidades

El concepto modalidad seréa uno de los principales para abordar el analisis
del discurso. Charles Bally define modalidad como “la forma linguistica de un
juicio intelectual, de un juicio afectivo o de una voluntad que un sujeto pensante
enuncia a propdésito de una percepcion o de una representacion de su espiritu”
(Bally, 1942, p. 3). En cada frase hay dos elementos que se distinguen: el
dictum y la modalidad. El dictum corresponde al contenido representado,
mientras que la modalidad remite a la operacién psiquica que tiene por objeto
el dictum (Maingueneau, 1980).

Las modalidades segin Maingueneau pueden distinguirse en clases:
modalidad de enunciacién, modalidad de enunciado y modalidad de mensaje.
Estas dos primeras clases seran categorias de andlisis que contribuiran a
obtener regularidades, comparar y describir los enunciados del municipio y los
comentarios de sus usuarios, segun sean declarativas, interrogativas,
imperativas y exclamativas (modalidad de enunciacion); en relacion con la
verdad, falsedad, probabilidad, certidumbre, verosimilitud, etc. o en relaciéon a

juicios apreciativos: lo feliz, triste, util, etc. (modalidad de enunciado).

63



La modalidad de enunciacién corresponde a una relacion interpersonal,
social, y exige en consecuencia una relacion entre los protagonistas de la
comunicaciéon. La modalidad de enunciacibn puede ser declarativa,
interrogativa, imperativa o exclamativa, y especifica el tipo de comunicacion
entre el hablante y el oyente. Ahondando en el acto de ordenar, Oswald Ducrot
hace notar que implica cierta relacion jerarquica; asimismo, el derecho de
interrogar no se adjudica a cualquiera, y remite a un tipo particular de relacion,
el hecho de hacer una pregunta obliga al receptor a continuar el discurso, a
responder. En otras palabras, por la via de las modalidades de enunciacion se
contribuiria a construir esta teoria de las relaciones interhumanas
(Maingueneau, 1980).

En lo que respecta a las modalidades de enunciado no se apoya en la
relacion hablante/oyente, como la anterior, sino que “caracterizan la manera en
que el hablante sitia el enunciado en relacion con la verdad, la falsedad, la
probabilidad, la certidumbre, la verosimilitud, etc. (modalidad logicas); o en
relacion con juicios apreciativos: lo feliz, lo triste, lo util, etc. (modalidades

apreciativas)” (Maingueneau, 1980, p. 127).

4.4.4 Lector Modelo

Se utilizara para el andlisis el concepto de lector modelo de Umberto Eco.
El renombrado semidlogo describe al texto como un lugar plagado de espacios

en blanco que hay que rellenar,

“‘quien lo emiti6 preveia que se los rellenaria y los dejé en blanco por dos
razones. Ante todo, porgue un texto es un mecanismo perezoso (0 econémico)
que vive de la plusvalia de sentido que el destinatario introduce en él y sélo en
casos de extrema pedanteria, de extrema preocupacion didactica o de extrema
represion el texto se complica con redundancias y especificaciones ulteriores
(hasta el extremo de violar las reglas normales de conversacion). En segundo
lugar, porque, a medida que pasa de la funcidn didactica a la estética, un texto
quiere dejar al lector la iniciativa interpretativa, aunque normalmente desea ser
interpretado con un margen suficiente de univocidad. Un texto quiere que alguien

lo ayude a funcionar. [...] Pero debemos decir ya que un texto postula a su
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destinatario como condicion indispensable no sélo de su propia capacidad
comunicativa concreta, sino también de la propia potencialidad significativa. En
otras palabras un texto se emite para que alguien lo actualice; incluso cuando no
se espera (0 no se desea) que ese alguien exista concreta y empiricamente”.
(Eco, 1987)

Segun Eco generar un texto significa aplicar una estrategia que incluye
las previsiones de los movimientos interpretativos del lector. Es decir que la

construccion del Lector Modelo es parte integral de la produccion de los textos.

Para organizar un texto su autor debe tener en cuenta una serie de
competencias que permitiran dar contenido a las expresiones que utiliza y debe
suponer que ese conjunto de competencias es el mismo al que se refiere su
lector. El autor debera prever un “Lector Modelo capaz de cooperar en la
actualizacion textual de la manera prevista por él y de moverse

interpretativamente, igual que él se ha movido generativamente” (Eco, 1987).

"El Lector Modelo es un conjunto de condiciones de felicidad, establecidas
textualmente, que deben satisfacerse para que el contenido potencial de un texto

quede plenamente actualizado.” (Eco, 1987)

Resumiendo, cada texto genera a su lector y, por extension, cada interfaz
construye a su usuario. Se recurre a esta categoria para indagar el prototipo de
usuario modelo que construyen las redes oficiales de la municipalidad de
Rosario. Esta figura se va conformando en la eleccion que realiza el autor, de
una lengua, de un tipo de enciclopedia, de determinado patrimonio Iéxico y
estilistico, etc. Es decir un tipo de estrategia textual, un conjunto de condiciones
de felicidad (de cumplimiento certero), establecidas textualmente, que deben

satisfacerse.
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CAPITULO 5
Fotografia de las redes
soclales de la
Municipalidad de
Rosario

66



La Municipalidad de Rosario se encuentra bajo la gestion del Frente
Civico y Social. Desde 1989 la ciudad tiene intendentes del mismo partido/
alianza, razon por la cual hay una cierta continuidad en lineamientos, de
politicas y en proyectos que, en este caso, permite y hace mas facil el analisis
de las etapas de desarrollo.

En lo que respecta al nivel de conectividad de la ciudad, el 81% de la
poblacién tiene acceso a Internet y el 77,4% utiliza redes sociales. En
concordancia con este nivel de conectividad ciudadana, la Municipalidad
cuenta con paginas webs (de noticias —www.rosarionoticias.gob.ar- e
institucional —www.rosario.gob.ar-), redes sociales (Facebook, Tuwitter,
YouTube e Instagram), portal de participacion ciudadana
(participa.rosario.gob.ar) y portal de datos abiertos (datos.rosario.gob.ar).

Como la actividad mas importante en Internet actualmente pasa por los
servicios de redes sociales, se ha vuelto indispensable para los gobiernos estar
presentes, en primera instancia, para estar donde esta el ciudadano.

El siguiente grafico ilustra el ecosistema de redes sociales de la
Municipalidad de Rosario. Debido a la falta de un registro formal, el equipo de
redes sociales de la Subsecretaria de Comunicacion realizé un relevamiento
con cada area de la municipalidad, a partir del cual se confeccioné para esta
investigacion el mapa actual de redes sociales oficiales de la Municipalidad de

Rosario.
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El ecosistema digital resultante estda compuesto por 115 areas, entre
secretarias, direcciones, programas y espacios, con presencia en redes
sociales, que tienen aproximadamente 250 cuentas/ usuarios/ perfiles totales,

la mayoria en Facebook y Twitter, pero también en Instagram y YouTube.

Este grafico™ ilustra con cada burbuja una secretaria, y en su interior
cada una de las subsecretarias, direcciones, areas, programas 0 espacios que

cuentan con al menos una red social.

Luego del trabajo de campo, diagndstico situacional y la observacién del
funcionamiento de la redes sociales de la municipalidad se opté por la
delimitacion del estudio al analisis de las cuentas madres (@MuniRosario) que
son administradas por el equipo de redes sociales desde la Subsecretaria de

Comunicaciéon Social.

FACEBOOK

@MunicipalidadRosario

112.700

seguidores

TWITTER

/MuniRosario

319.000

seguidores

Esta decisiébn metodoldgica responde al hecho de que las cuentas madres
aglutinan el mayor trafico digital y tienen el mayor nimero de seguidores dentro

del ecosistema digital de redes de la municipalidad. Ademas de abocarse a la

1% Grafico de realizacion propia confeccionado a partir de encuestas realizadas a los
comunicadores de las diferentes secretarias del municipio. (Marzo 2018)
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comunicacién e interaccién con el ciudadano sobre la totalidad de los temas
que competen al municipio, siguiendo ciertos lineamientos y prioridades. No
siendo asi en el resto de las redes del ecosistema.

Muchos de estos perfiles comparten los mismos contenidos ya que parten
mayormente de las mismas fuentes, en algunos casos hasta publican las
mismas imagenes, videos y textos, y, seguramente, sobre porciones de
seguidores/ usuarios que se repiten de una cuenta a otra.

Dentro de este ecosistema, la ausencia de lineamientos o de un manual
de estilo con criterios de publicacion, no puede llevar mas que a la falta de
coherencia y cohesion entre las cuentas madre y el resto, los casos contrarios
qgue pudieran encontrarse serian dificiles de sostener en el tiempo debido a la
falta de éstas directrices formales.

Es evidente la fragmentacion de la comunicacién gubernamental digital en
las redes sociales del municipio. Aunque profundizar en este andlisis y
demostrar ésta hipotesis no es parte de los objetivos, plantearlo si contribuye a

la comprension del contexto.

Existen multiples razones particulares por las que se ha llegado a esta
fotografia; vinculadas a la historia de las secretarias: aquellas que han tenido
mas peso para la gestion han abierto sus propios espacios de “difusion”; a la
descentralizacion administrativa, que ha derivado en una descentralizacién
comunicacional; y a los proyectos territoriales que van de la mano de esa
descentralizacion y han llegado a tener, en el mejor de los casos, un
determinado protagonismo o convocatoria que “ameritd” abrir estos canales.
Fuera de estas razones, lo cierto es que el esquema refleja una situacion
mucho mas generalizada que segun Mergel y Bretschneider (2013) se conoce
como el "salvaje oeste" del uso de las redes sociales en el sector publico.
Producto de la poca coordinacién, se generan contenidos que se duplican y se
contradicen con los estandares de comunicacion. Los usuarios participan en
intercambios que no suman y hay una gran incertidumbre de parte de la
administracion de las redes.

Con esta fotografia expuesta queda planteado lo imprescindible de definir

una guia de usos y estilo que fije procedimientos y recomendaciones para una
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presencia adecuada y fructifera, asi como los criterios comunicacionales mas

apropiados.
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CAPITULO 6
Analisis de contenido de
las redes soclales de
Muni Rosario



A través del analisis de contenido se realiza la primera descripcion de las
plataformas digitales de Twitter y Facebook del usuario Muni Rosario. Este
analisis permitird el primer acercamiento a las plataformas digitales de Muni
Rosario, sus propuestas y a los comentarios o respuestas de sus usuarios. A
partir de los datos obtenidos del corpus se detectaran regularidades y se
formulardn inferencias tendientes a responder los interrogantes de la

investigacion.™*

Dentro del contenido propuesto en las publicaciones realizadas en marzo,

abril y mayo en Facebook y Twitter se analizaron:

A) Palabras utilizadas con mayor frecuencia en las publicaciones de

Facebook y Twitter de la Municipalidad de Rosario.

B) Asunto o tdpico tomados con mayor recurrencia en las publicaciones

de Facebook y Twitter de la Municipalidad de Rosario.

C) Los temas de publicaciones de Facebook y Twitter de la Municipalidad

de Rosario que generaron mas interaccion.

D) Palabras utilizadas con mayor frecuencia en los comentarios de las
publicaciones con mayor interaccion en Facebook y Twitter de la

Municipalidad de Rosario.

A) Palabras utilizadas con mayor frecuencia

Las palabras que un gobierno elige para comunicarse con la ciudadania
son el sostén de su discurso, las claves Iéxicas con las que negociara y entrara
en acuerdos y desacuerdos con los diferentes actores sociales en esta lucha

por la construccion de significados en las mentes de los e-ciudadanos.

! La recoleccion de la muestra y los cuadros de analisis completos se encuentran disponibles
en www.redesrosariogob.com.ar/anexo
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La siguiente nube de palabra se confeccioné a partir del ingreso de los
textos de todas las publicaciones en un software, que enlista las palabras mas
utilizadas sustrayendo los articulos, sobre un total de 144 posteos de la pagina

de Facebook de Muni Rosario del periodo considerado (marzo, abril y mayo).
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llustracién 1 Nube de palabras MuniRosario en Facebook

Las diez palabras mas mencionadas en las publicaciones de Facebook

(suprimiendo los articulos y conectores):

TERMINOS | RECURRENCIA
BARRIO | 31

ROSARIO | 31
CIUDAD | 30
OBRA | 24
DIA | 24

ESPACIO | 21
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MIRA | 21
ANO |19
CONOCE |18
TODO | 15

Tabla 4 Palabras mas mencionadas en las publicaciones de Facebook

Previo al andlisis ya se podia esperar la aparicion obvia de las palabras
“ciudad” y “Rosario” como las mas mencionadas, por referirse al territorio de
injerencia de la municipalidad.

Analizando en profundidad el resto (a excepcidén de “espacio” y “todo” por
ser conceptos muy amplios y con infinidad de significados posibles dentro del
contexto), en primer lugar la palabra que aparece con mayor recurrencia es
“barrio”, un término que en principio seria clave para la gestién politica de una
ciudad, y una demanda recurrente de la ciudadania: presencia en los barrios.
Que la palabra aparezca en singular responde a que fue acompafiada en cada
caso por el nombre especifico del barrio.

Luego el término “obra”, otra palabra con mucho peso y de vital
importancia en el ambito gubernamental. Leyendo el contexto, su mayor
recurrencia también puede deberse al periodo seleccionado, ya que suele
haber un mayor nimero de anuncios de obras, respondiendo, entre otras
cosas, al discurso de apertura de sesiones de la Intendenta, donde se anuncian
proyectos de obras y se pone en valor las ya realizadas el afio anterior. Por las
mismas razones puede inferirse la alta recurrencia de la palabra “afio”,
vinculada tanto a los resimenes como a las proyecciones.

La recurrencia de la palabra “dia”, en general podria deberse a la
cobertura de lo diario: eventos, actividades, inscripciones a talleres, cursos, etc.
Pero si se lee concretamente el contexto discursivo se encuentra un calendario
cargado de efemérides: Dia de la Mujer; Dia del Sindrome de Down; Dia
Nacional de la Memoria, la Verdad y la Justicia; Dia Mundial de la Salud; Dia
Mundial de la Bici; Dia del Animal; Dia del Trabajador, Dia de la Revolucion de
Mayo y Dia Nacional de la Donacién de Organos. Es decir que las
publicaciones del periodo se vieron ampliamente afectadas por referencias al

contexto, aprovechando topicos relevantes por la fecha para introducir
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menciones a politicas publicas, programas y nimeros que reflejan las acciones
realizadas por el gobierno.

Y por ultimo las palabras “mird” y “conocé”, que realizando un simple
analisis gramatical denotan el fuerte uso del modo imperativo, la apelacién a la
segunda persona de singular pero desde un trato coloquial. En mayor medida
van seguidos del link donde se puede profundizar la informacion.
Complementando con analisis del discurso, se puede afirmar que en el contrato
conversacional los términos denotan una relacion jerarquica por el uso del
modo, como un marcador de posicion alta sobre los ciudadanos. Sin embargo,
también se puede analizar como una busqueda de interaccién por el uso
coloquial (voseo), una invitacion directa a encontrar mas informacion, imagenes
y datos en el link (accion que suele ser poco realizada por los usuarios, lo cual
puede evidenciarse en los comentarios de los posteos donde se consulta por la

informacion que esta contenida en la url).

Una segunda nube de palabra se realiz6 sobre la totalidad de tuits (713)

publicados en la cuenta de Twitter de Muni Rosario entre marzo y mayo del
2018.

cCéntro-e Sobr

2Monica

fei nObraf—

llustracion 2 Nube de palabras MuniRosario en Twitter
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Las diez palabras mas mencionadas en la totalidad de las publicaciones

realizadas o retuiteadas (713) desde la cuenta de Twitter (suprimiendo los

S

articulos):

TERMINOS | RECURRENCIA
ROSARIO | 96

CIUDAD | 85
INFO | 81

HOY | 80

OBRA | 70
MONICA FEIN | 60
RECLAMO | 59

YA | 58

ANO | 56

BARRIO | 51

Tabla 5 Palabras méas mencionadas en las publicaciones de Twitter

Como se observa la mayoria de los términos coincide. En mucho de los
casos se publica los mismos contenidos en ambas redes. Por la légica de
funcionamiento de Twitter es esperable que aparezcan las palabras “hoy” y
“ya”, esta red esta intimamente ligada a lo temporal y a lo inmediato. El
Municipio hace un uso “gacetillero” o de cobertura de noticias de este medio, es
decir que predomina la funcién informativa por sobre las otras, y lo noticioso es
lo actual (se profundizara mas adelante).

La aparicion del nombre de la intendenta de la ciudad “Mdnica Fein” como
una de las palabras mas utilizadas, puede responder a un criterio
comunicacional que busca reforzar su figura y mostrar su protagonismo en la
gestion. Quizas en el mes de marzo su nombre fue extraordinariamente mas
mencionado ya que desde la cuenta de Twitter se realizé una cobertura del

discurso de apertura de las sesiones ordinarias en el Concejo Municipal, en esa
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ocasion se tuitean enunciados principales y se menciona a la mandataria como
autora de los mismos.

Y por ultimo el reiterado uso de la palabra “reclamo”, se debe a que los
tuits tomados también contienen las respuestas a otros tuits, y un gran niumero
de ellos son reclamos, y se le sugiere a los usuarios que realicen el “reclamo”
por determinada via, se les pide el “numero de reclamo” o se informa que se
derivé el “reclamo” al area correspondiente. Este ultimo término, aunque podria
parecer poco feliz, refleja algo positivo: la interaccion con la ciudadania, el rol

activo de la municipalidad atendiendo las consultas y pedidos.

B) Asunto o topico tomados con mayor recurrencia
Sobre el total de los posteos de Facebook de marzo a mayo de 2018, se
determindé el tema o tépico de cada uno (ver cuadro en el anexo). A

continuacion se expone el listado de los diez temas utilizados con mayor

TEMA | RECURRENCIA
CULTURA |19

recurrencia.

EFEMERIDES
CAPACITACION
SALUD
ENTRETENIMIENTO
ESPACIO PUBLICO
INCLUSION

OBRAS

N NN N 9 o 0o o

PARTICIPACION
ILUMINACION | 6

Tabla 6 Temas recurrentes en las publicaciones de Facebook
Debido al gran niumero de publicaciones, en Twitter, se seleccionaron los
31 tuit mas retuiteados y likeados de cada mes, de marzo a mayo de 2018, y se

determind el tema o tépico central de cada uno (ver cuadro completo en el
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anexo). A continuacion se expone el listado de los diez temas utilizados con

mayor recurrencia.
*o
TEMA | RECURRENCIA
CULTURA | 20
SALUD | 14
OBRAS | T
COMERCIO
TURISMO
EFEMERIDES

MOVILDIAD
AMBIENTE

N N OO O o N

PRODUCCION LOCAL
INCLUSION | 4

Tabla 7 Temas recurrentes en las publicaciones de Twitter

Los temas que aparecen con mayor asiduidad son similares en una y otra

red, de lo cual puede inferirse que son temas priorizados por la administracion.

C) Temas de publicaciones que generaron mas interaccion
Analizar este punto permite contrastar, dentro de la propuesta que realiza
Muni Rosario, qué es lo que mas le interesa a los e-ciudadanos rosarinos
(dentro de las redes sociales seleccionadas), y poder evaluar luego si hay una
correspondencia tematica entre lo que tiene mayor centralidad para el gobierno

y aquello que generan mayor repercusion en los usuarios.

El cuadro siguiente muestra los diez posteos de Facebook de Muni

Rosario con mayor interaccion dentro del periodo.
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Muni Rosario: jConsulta los requisitos aca!...
jContale a tus amigxs! Desde el lunes 5 vas a poder tramitar y MOVILIDAD
renovar online tu #MedioBoletoEstudiantil (][] FRANQUICIA 2539 Video

000 Ya comienza el Festival de Cine destinado a personas

adultas mayores, del 3 al 6 de mayo y con una variada

programacion que incluye comedias, musicales y policiales. [ Foto

Toda la info [ bit.ly/2HK4XYt CULTURA 2646 intervenida

00 jLlegé la #SemanaDelLalectura! [JHasta el 29 de abiril

Rosario se llena de letras y voces, con intervenciones,

presentaciones, ferias, la Noche de Librerias y mas (IMira la Foto
programacion [ bit.ly/2HVWzpu CULTURA 3104 intervenida

LEste mes el HECA cumple 10 afios en su actual edificio

trabajando para garantizar el derecho a la salud [ Un hito

para Rosario que desde su puesta en funcionamiento refleja SALUD

la fortaleza de nuestro sistema publico de salud. jMira el POLITICAS Foto

cronograma de actividades! =bit.ly/hecalOafios PUBLICAS 3170 intervenida

#TodosSomosMalvinas A 36 afios de Malvinas, junto a los ex
combatientes te invitamos a la vigilia en el Parque Nacional a
la Bandera. Este domingo, desde las 17hs, con
BersuitVergarabat, Peteco Carabajal, Cielo Razzo, Bulldog,

Patagonia Revelde y Los Vandalos, entre otros [J

[] Durante el encuentro se recibiran donaciones de Utiles
escolares para nifios y jovenes de diferentes barrios = EFEMERIDE
bit.ly/2Gf8FwH EVENTO 3936 Video

iEl HECA cumple afios! [J[I[] Trabajadoras y trabajadores del

Hospital de Emergencias Clemente Alvarez te cuentan lo que SALUD

significan estos 10 afios salvando vidas y garantizando el POLITICAS

derecho a la salud [ PUBLICAS 5924 Video

En la peatonal San Martin, de lunes a sabado, abre sus

puertas "Sabores Naturales" [, una coperativa gastronomica

integrada por 12 personas e impulsada por el apoyo del

municipio y la provincia, principalmente a través del programa EMPRENDIMIEN
#RosarioEmprende. TO 7764 Foto
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Conocé quiénes son, qué hacen y cémo llegaron al local
propio bit.ly/2EqAbBs

LQUElla es Mirta, comenzé en la Feria de las Cuatro Plazas

y participd0 de nuestros programas y capacitaciones para

emprendedores, hoy tiene su propio local,
ChibombaPijameriall[J EMPRENDIMIEN
Te contamos su historia [ bit.ly/2HPJywu TO 10892 Foto

¢ Tienen ganas de bailar? ElI domingo 4/3 vuelven a tocar
#lLosPalmeras y la Filarmoénica gratis en la ciudad [ Nos
encontramos a las 19.30 hs. en Orofio y 27 de Febrero CULTURA 16687 Foto

OUna historia de esfuerzo y progresol] Manuel Costello,

Gastén Torche y Agustin Tartaglia, tres rosarinos que

representaran a la ciudad y el pais con la Seleccién de Futsal DEPORTE

para personas con Sindrome de Down [ [1 bit.ly/2GOypNa  INCLUSION 20308 Foto

Tabla 8 Diez posteos de Facebook de Muni Rosario con mayor interaccion de marzo a mayo.

Comparando los temas mas recurrentes con los de mayor interaccién en
Facebook, se observan coincidencias en los topicos: cultura, salud e inclusion
pero también entretenimiento y efemérides en correlacion con el tema evento
cultural, por el Dia del Veterano y de los caidos en la guerra de Malvinas.

Otro elemento para resaltar es que en su mayoria el texto fue

acompafiado por fotos (con o sin intervencion).

TEMA MAS RECURRENTES | TEMAS CON MAS INTERACCION
CULTURA | MOVILIDAD FRANQUICIA

EFEMERIDES | CULTURA y EVENTOS (efeméride)

CAPACITACION | SALUD
SALUD | EMPRENDIMIENTO
ENTRETENIMIENTO | DEPORTE INCLUSIVO

ESPACIO PUBLICO
INCLUSION
OBRAS
PARTICIPACION
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ILUMINACION

Tabla 9 Comparativa temas mas recurrentes con los de mayor interaccion en Facebook

A continuacion el cuadro muestra las diez publicaciones de la cuenta de

Twitter de Muni Rosario que generaron mayor interaccioén dentro del periodo.

Tipo de
contenid
Texto del posteo Type RT Like Tema 0

Q #Rosario lleva mas de 6 afios sin muertes

de mujeres por abortos clandestinos. La

Intendenta @MonicaFein expuso en el

Congreso de la Nacion la experiencia de la

ciudad en politicas de #saludsexual

reproductiva. Mira mas info de la charla »

https://t.co/dVxCST3QLn

https://t.co/6090qsLOWQ New 90 280 SALUD Foto

RT @juventudrosario: J#CirqueDuSoleil

Este Domingo 4, funcion de las 13.30hs y

17.00hs

Seguinos, dale RT, dejanos tus datos por DM Retweet

y ganat... (native) 742 240 SORTEO Foto

[J #CupoLaboralTrans Reabrimos el Registro

Unico de Aspirantes para personas travestis,

transexuales y transgénero. Una oportunidad

para la poblaciébn trans histéricamente

discriminada en el mercado laboral formal que INCLUSION

hoy puede acceder a mas derechos [1[] New 90 239 EMPLEO Card

UUna historia de esfuerzo y progresol] Manuel

Costello, Gastén Torche y Agustin Tartaglia,

tres rosarinos que representaran a la ciudad y

el pais con la Seleccion de Futsal para

personas con Sindrome de Down [0

https://t.co/lzOVbXBuePz DEPORTE
https://t.co/DeH1Xzasoa New 52 230 INCLUSION Foto
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https://t.co/6o90qsL9WQ
https://t.co/DeH1Xzasoa

jFalta poco! Estamos remodelando el
Anfiteatro Humberto de Nito para volver a

recibir los mejores espectaculos. New 29

RT @MonicaFein: iVuelve la Feria
Internacional del Libro a Rosario! [[]
Después de 10 afios vamos a disfrutar de un Retweet

gran evento cultural que... (native) 61

RT @MonicaFein: Mi apoyo incondicional a los

magistrados que intervinieron en el juicio a la

banda narcocriminal que tanto dolor le caus6 Retweet
a... (native) 49

En #Rosario nos estamos preparando para la
Feria Internacional del Libro. jVuelve en mayo,
después de 10 afios!
O 0https://t.co/ZCk3dFiFsV New 57

Conocé la historia de Radl, el mayorista que
se animé a abrir su propia carniceria en el
@mercadodelpatio, generando nuevas fuentes
de trabajo y ofreciendo mercaderia de calidad
0 0 hHtps://t.co/sbLZPL0OdsJ
https://t.co/l0eMIi3Q9a New 14

iSe agranda la #BibliotecaArgentina! [Mira

cémo vienen las obras en la emblematica sede

de Roca 731 [1

https://t.co/sZrsOcC53x

https://t.co/sCBTpSTGz1 New 25

Tabla 10 Diez tuits de Muni Rosario con mayor interaccién de marzo a mayo.

226

223

194

168

164

152

OBRA CULTURA Card

CULTURA Video

Solo

SEGURIDAD texto

CULTURA Video

EMPRENDIMIEN
TO Foto

OBRA CULTURA Fotos

Comparando los temas mas recurrentes con los de mayor interaccién en

Twitter, se observan coincidencias en los tépicos: cultura, salud, inclusion y

obra pero también podrian estar vinculados los temas de comercio y

produccién local con emprendimiento.

TEMA MAS RECURRENTES | TEMAS CON MAS INTERACCION

CULTURA | SALUD

SALUD | SORTEO
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https://t.co/ZCk3dFiFsV
https://t.co/l0eMIi3Q9a
https://t.co/sCBTpSTGz1

OBRAS | INCLUSION EMPLEO

COMERCIO | DEPORTE INCLUSION

TURISMO | OBRA
EFEMERIDES | CULTURA
MOVILIDAD | SEGURIDAD
AMBIENTE | EMPRENDIMIENTO

PRODUCCION LOCAL

INCLUSION

Tabla 11 Comparativa temas mas recurrentes con los de mayor interaccion en Twitter

Para sintetizar hay una fuerte coincidencia en ambas redes de los temas
gque mas impacto generan: cultura, salud, inclusibn y podria agregarse
emprendimiento (que hace referencia a historias de vida de emprendedores

locales).

D) Palabras utilizadas con mayor frecuencia en los comentarios de las

publicaciones con mayor interaccion.

Para conocer la nube de palabras que utilizan los e-ciudadanos en
interacciones con MuniRosario en Facebook, se tomaran los diez comentarios
destacados de las diez publicaciones que generaron mas interaccion. Se
realizd esta delimitacion porque cada posteo mencionado tiene un nimero de
comentarios extremadamente alto. Si bien la muestra no es tan amplia hay que
considerar que se estdn tomando aquellos temas sobre los cuales la e-
ciudadania mostré mayor interés, de ahi su relevancia.

Luego de exponer la nube de palabras se expondran las palabras (10)

gque aparecen como predominantes.
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llustracién 3 Nube de palabras de la comunidad de Muni Rosario en Facebook.

a®
TERMINOS | RECURRENCIA
NO | 48

TODOS | 27
GRACIAS | 24
HACER | 15

TODO | 15
NUESTRO | 12

VIDA | T

HECA | T1

YA | 10
FELICIDADES | 10
FELICITACIONES | 10

Tabla 12 Diez palabras predominantes en los comentarios de la pagina de Facebook de MuniRosario
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La palabra “No” que aparece como la mas mencionada, es utilizada en
distintos contextos discursivos. Una posibilidad de agrupar alguno de los usos
seria la siguiente:

- Pedidos de asistencia para realizar tramites u obtener mas informacion:
No puedo ingresar / No aparece /No entiendo / No pueden / No pude

- Reclamos y afines: No chequean / No me gusta / No me cierra / No
quiero / No arreglan / No es gratis / No ahorran / No hagan (tal cosa) /
No hace falta / No ponen / No dar

- Agradecimientos: No tengo mas que ... / No tengo palabras / No sé

cOmo hariamos sino / A no ser tan quejosos

El uso del término “todo” / “todos” es muy disimil, por lo tanto no se
pueden sacar conclusiones sobre la recurrencia de su aparicion.

En cuando al uso “Hacer” responde mayoritariamente a consultas y
pedidos de reporte: squé van a hacer con...?/ jcomo tengo que hacer...?/
quiero hacer (tal cosa)/ ;como se puede hacer...?/ jcomo hacer...?/ ;qué
debe hacer...?

La recurrencia de la palabra “Nuestro” deja al descubierto la referencia a
la pertenencia, experiencias, apreciaciones Yy emociones personales/
colectivas/ grupales.

El uso del “Ya” indica la presencia de conectores (ya que, desde ya), y por
otro lado indica una referencia a una accién que ha concluido o una accién que
ha cambiado (ya no...) o para referir al momento presente (ya).

Los términos “Vida”, “Heca”, “Gracias”, “Felicidades” y “Felicitaciones”
estan vinculados al servicio de salud publica y a las politicas de inclusion. Son
palabras que demuestran el apoyo o el nivel de aceptacién de la gestion en
estos tépicos.

Pasando al ambito de Twitter, para conocer la nube de palabras que
utilizan los e-ciudadanos en interacciones con los tuit de MuniRosario, se
tomaran los comentarios de las diez publicaciones que generaron mas

interaccion.
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Luego de exponer la nube de palabras se mostraran las palabras (10) que

aparecen como predominantes.

s Rosa no

Al Aborto
| P_a IS

5|oan

‘ ‘ Mluerte Quien
Gente

So< Grupte Nuc stra
‘Mujer.

Buenaoa
Reglstroo ce

Ustedes C

llustracién 4 Nube de palabras de la comunidad de Muni Rosario en Twitter.
0e?
Gew
TERMINOS | RECURRENCIA
NO | 85
ROSARIO | 19
TODO | 17
ABORTO | 15
YA | 15
GENTE [ 12
SIH 12
PERSONA | 11
MUIJER | 10
ANO | 10

Tabla 13 Diez palabras predominantes en los comentarios de la pagina de Twitter de MuniRosario
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En el caso de Twitter los usos son distintos. El término “No” aparece como
el méas recurrente. Analizando su entorno discursivo se encuentra un
abundante reclamo y desaprobacion: no existen (ironia), no le creo,
#Yonovotoapoliticosproaborto, #NoAlAborto, no expone, no correlation, no
sabe, no contesta, no ganan, #NoVuelvenMas, no es el foco, no era el tema, no
te creo, no tiene freno, no le veo el sentido, no entiendo (ironia), no trabaja, no
dice, no aparece, no laburan. Aungue mayormente son enunciados dirigidos a
Muni, la negacion también aparece en las interacciones entre usuarios.

Las recurrencia en el uso de las palabras “Aborto” y “Mujer’ son
indicadores del contexto de enunciacion, si es que no lo son todas, el debate
por la Ley de interrupcion legal del embarazo, las marchas de Ni Una Menos y
el dia de la mujer.

El uso del término “Rosario” indica la insercion en temas de debate o
dialogo nacional o incluso internacional. Dos contextos de uso se destacan: la
mencion de la ciudad para resaltar el sistema de salud publica y para hacer
referencia, en forma positiva o negativa, al tratamiento / intervencién en el tema
aborto legal.

Del resto de los términos no se pudo obtener ninguna regularidad de uso

0 correspondencia a un contexto.
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CAPITULO 7
Analisis discursivo del
dialogo en las redes
soclales de Mun|
Rosario
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Sobre lo analizado en el capitulo anterior se suma una mirada mas
discursiva centrada en la actitud de los sujetos, tanto el estado municipal como

los ciudadanos, en relacién a sus enunciados.

A través del analisis del discurso se indagara sobre aquello que, en los
textos publicados en la redes sociales de MuniRosario, pone de manifiesto la
actitud del municipio en relacién con su contenido y con su destinatario (el

ciudadano), y éste ultimo dando respuesta.

A partir del analisis de lo recolectado se podrdn exponer las
manifestaciones de acuerdo o contrato, la cooperacion, disposicidon
conversacional y negociacién, y las amenazas y conflictos, entre e-ciudadanos

y e-gobierno en las redes de Twitter y Facebok de Muni Rosario.

Se estudiara la modalidad y sus clases: modalidad de enunciacion y de
enunciado, seran conceptos principales para abordar el andlisis del discurso.
Contribuiran a obtener regularidades, comparar y describir los enunciados del

municipio y los comentarios de sus usuarios.

Y por ultimo se utilizara el concepto de lector modelo de Umberto Eco.
Este usuario modelo es construido por la Muni al generar sus publicaciones y
aplicar estrategias que incluyen las previsiones de los movimientos
interpretativos de los e-ciudadanos. Se recurre a esta categoria para indagar el
prototipo de usuario modelo que construyen las redes oficiales de la
municipalidad de Rosario, las estrategias y las condiciones que deben
satisfacerse para que el contenido potencial de un texto quede plenamente

actualizado.?

7.1 Actitud del municipio en relacién con su contenido
En este apartado se analizaran las modalidades de enunciado
presentes en las publicaciones de la muestra. Simplificando, se determinara

cémo el hablante (Municipalidad de Rosario) sitla el enunciado en relacién con

'2 Aligual que en el andlisis de contenidos, toda la recoleccién de la muestra y los cuadros de
analisis completos se encuentran disponibles en www.redesrosariogob.com.ar/anexo.
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la verdad, falsedad, probabilidad, certidumbre, verosimilitud, etc. (modalidad
l6gicas); o en relacion con juicios apreciativos: lo feliz, triste, dutil, etc.
(modalidades apreciativas).

Comenzando por las publicaciones en Facebook, a continuacion se
presentan los cuadros con las publicaciones en las que, dentro del periodo
determinado, se puede observar con mas claridad la manifestacion de la

modalidad de enunciado.

Barrios mas seguros e iluminados...

Obras que te cambian la vida de verdad B Este afio se viene la inversion

mas grande de la historia en iluminacién led: seran mas de 15 mil luces en

avenidas, parques, plazas, y entornos de hospitales y universidades Apreciativo: de
bit.ly/2GNMeKw cantidad

iFUIMOS UNA BANDA! BlLos Palmeras y la Filarmodnica la rompieron en
el festejo por los 206 afios de nuestra Bandera. @ Orofio y 27 de Febrero, Apreciativo: de
carrusel de colores, parecia la cumbiamba cantidad

Asi fue la apertura de sesiones del Concejo Municipal. La intendenta

Ménica Fein llegd al recinto acompafiada por vecin@s de la ciudad y

anuncio la puesta en marcha del nuevo sistema de transporte, la

implementacion del Distrito Virtual e insistié con la autonomia municipal

»[] http://bit.ly/2to12hd Verdad

Raul es carnicero mayorista desde hace 25 afios y se animo a abrir su local

propio cuando abrié el Mercado del Patio.

"Tenia ganas de hacer algo distinto, que me renovara la energia y me

devolviera al publico. El Mercado es una experiencia increible."

Conocé mas de su historia y su trabajo en este link = bit.ly/2DyQ4VX Apreciativo

jAtencion rosarinas y rosarinos!

Muchas personas han llegado durante los ultimos dias al Palacio

Municipal (Buenos Aires 711) con un supuesto turno otorgado por el

Ministerio de Trabajo de la Nacidn para una entrevista de empleo.

Queremos aclarar lo siguiente:

= ] Nacién no tiene la potestad de otorgar turnos de organismos

municipales.

= ] Las oficinas de la Direccién de Empleo se encuentran en cada uno de

los distritos, no en Buenos Aires 711, y no es necesario llenar ningin

formulario web para acceder a la atencidn en dichas oficinas. Verdad,
iGracias! falsedad
Tabla 2 Publicaciones de marzo en Facebook que contienen manifestacién de la modalidad de enunciado.
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http://bit.ly/2to12hd

iAbrié la Mini Tienda Cultural de Rosario en el
Mercado del Patio! Un nuevo espacio de bienes
culturales y objetos de disefio producidos por artistas,
disefiadores y editoriales de la ciudad y la regién.

De jueves a domingo, de 9 a 21hsjVenia Apreciativo: lo feliz (en el uso
conocerla!= bit.ly/2E6KLOp de la exlamacion)

[JSaludamos con orgullo y respeto a nuestros ex
combatientes. B2 En nuestra tierra, nuestros héroes.  Apreciativo: orgullo

iPavimento definitivo en el barrio Las Heras Sur!

Mas seguridad vehicular y peatonal que mejorara la

calidad de vida de mas de 350 familias, y transito por

el barrio de mas de 1.500 vecinos y vecinas del

#DistritoSur. Mira como avanzan las obras »

bit.ly/2q46MZt Apreciativo: mejorard

iEstamos de festejo! [ El Fonavi de Parque Oeste

comienza la primera etapa de obras #PlanABRE. 688

familias seran protagonistas de las transformaciones

en el barrio del #DistritoOeste. jEncontra mas info! Apreciativo: lo feliz

Al ritmo del 2x4 [ Asi se vivieron los encuentros

anteriores. Hasta el 28 de abril podes seguir

disfrutando de conciertos, milongas, exhibiciones de

bailarines y clases B Mird el cronograma y sumate =»
bit.ly/2IEYONq Verdad

iNuestros jovenes proyectando el futuro!

Mas de 500 adolescentes del #DistritoOeste que se

capacitaron en oficios recibieron sus diplomas

iFelicitaciones!= bit.ly/2ILcmad Apreciativo: felicitaciones

ilnauguramos luces LED junto a vecinos y vecinas de
#EmpalmeGraneros!ER La zona del centro comercial
ahora esta asi de renovada = bit.ly/2IRoGpg Verdad

iiQué lindo va a quedar el Fonavi!! @ El #PlanABRE
llegd al complejo habitacional del barrio Flammarién
para renovarlo Bl comienzan los trabajos de
hidrolavado y pintura y la conformacién de consorcios
donde cada vecino y vecina participa de la
transformacion.

Enterate mas en este link >> bit.ly/2HEfqVY Apreciativo: lo bello
BAQEJ jAsi festejamos el #DiaMundialDelaBici!
#RosarioSeMueve Apreciativo: lo feliz

Tabla 3 Publicaciones de abril en Facebook que contienen manifestacion de la modalidad de enunciado.

PRES [ERAFeliz dia a las trabajadoras y trabajadores de nuestra ciudad,  Apreciativo:
protagonistas de todos los dias felicidad

iNuevas obras para el complejo de viviendas Fonavi de Tucuman y Solis!
Ademas de las mejoras en el barrio, vamos a trabajar para fortalecer los Verdad
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DOMINGO
6

LUNES 7

LUNES 7

DOMINGO
13

LUNES 14

SABADO 19

VIERNES 25

SABADO 26

LUNES 28

consorcios con la participacion activa de las familias que viven en las 27
torres. Asi continua el #PlanABRE en B2 Luduefia B bit.ly/2jmAeWP

BlEste mes el HECA cumple 10 afos en su actual edificio trabajando para
garantizar el derecho a la salud @ Un hito para Rosario que desde su
puesta en funcionamiento refleja la fortaleza de nuestro sistema publico
de salud. {Mird el cronograma de actividades! = bit.ly/hecalOafios

iYa podés tramitar y renovar tu Movi Universitaria y/o Terciaria!

iMira cdmo estd quedando el Fonavi de Rouillon y Segui! Con el
#PlanABRE estamos transformando los barrios de la ciudad
Bbit.ly/RouillonySegui

iPara chuparse los dedos! @ Del 13 al 20 de mayo llega la 82 Semana
Gastrondmica Rosario con una agenda repleta de actividades
semanagastronomicarosario.com

iAsi se ven las mejoras que llegaron a Empalme Graneros! En este
video hablan sus protagonistas.

Conocé mas sobre las obras que estamos haciendo en los barrios de la
ciudad = bit.ly/TransformacionesBarriales.

iAplausos! Se capacitaron a través del programa #NuevaOportunidad,
conformaron una cooperativa de trabajo y ahora fabrican baldosas
artesanales con sus propias manos B Conocé esta historia de superacion
que crece dia a dia = bit.ly/2jWweQYY

Aquello que queremos proteger y dejar como legado, los desafios que
debemos superar para ser un pais en el que nadie quede afuera. Eso es
nuestra patria, la que ha dejado huellas y heridas, y que seguimos
construyendo dia a dia.

BRI 1jViva la #Patria R

Feria del Libro Rosario 2018. jAsi arrancd la Feria Internacional del Libro

Rosario! B Cientos de rosarinas y rosarinos ya empezaron a recorrerla. Si te

encontras en el aloum etiquetate & jEsto recién comienza! #FILRosario

iOrgullo #LGBTI! @ Mes de |a #DiversidadSexual, un tiempo para visibilizar

la lucha individual y colectiva @ bit.ly/2s70TM1

Apreciativo

Verdad

Verdad

Apreciacion (lo
sabroso)

Verdad

Apreciativa: lo
feliz

Apreciacion

Verdad

Apreciativo

Tabla 4 Publicaciones de mayo en Facebook que contienen manifestacion de la modalidad de enunciado.

A continuacion aquellas publicaciones de Twitter en

encontraron marcas de la modalidad de enunciado.

MARZO

las que se

Retweet MODALIDAD DE
Texto del posteo count

RT @MonicaFein: Estamos felices por la aprobacion del proyecto de
expropiacion de la casa de Olga y Leticia #Cossettini en #Rosario. Sera u... 37

iSe agranda la #BibliotecaArgentina! EIMira cémo vienen las obras en la
emblematica sede de Roca 731
https://t.co/sZrsOcC53x https://t.co/sCBTpSTGz1 25

jAtencién rosarinas y rosarinos!

Muchas personas han llegado durante los ultimos dias al Palacio Municipal
(Buenos Aires 711) con un supuesto turno otorgado por el Ministerio de
Trabajo de la Nacidn para una entrevista de empleo. Queremos aclarar lo
siguiente:

= 1Nacién no tiene la potestad de otorgar turnos de organismos

21

20

ENUNCIADO

Apreciativo: Lo
feliz

Verdad

Verdad y
falsedad

verdad y
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https://t.co/sCBTpSTGz1

municipales.

= ]Las oficinas de la Direccién de Empleo se encuentran en cada uno de
los distritos, no en Buenos Aires 711, y no es necesario llenar formularios
web para ser atendidos en dichas oficinas. jGracias!

iUn, dos, tres! Mira paso a paso como tenés que hacer para sacar o
renovar tu #MedioBoletoEstudiantil.
Es para alumnos y alumnas desde jardin hasta escuela secundaria.

@MonicaFein "Pero tengan todos y todas, la certeza, que en nuestro
programa de gobierno no van a encontrar nunca una politica destinada a
recortar derechos" @MonicaFein #AperturaConcejo2018

@MonicaFein "Sin apartarnos de lo establecido en la ley podemos decir
con gran orgullo que, en Rosario, desde hace 6 afios no mueren mujeres
por causa de #aborto." #AperturaConcejo2018

"A quien tenga duda sobre la capacidad de esta ciudad para seguir
cambiando, innovando y creciendo, lo invito a recorrer el
@mercadodelpatio , el Polo Tecnoldgico y el imponente
@AcuarioRParana. Rosario no para" @MonicaFein

"Es indispensable que este afio se avance en la Reforma de la Constitucidn
Provincial. No me interesa discutir la reeleccidn de un dirigente.
Necesitamos que se consagre de manera irreversible la autonomia que
Rosario reclama desde hace afios" @MonicaFein #RosarioEsFuturo

19

14

11

11

8

falsedad

Verdad

Certeza

Apreciativo:
orgullo

Certidumbre e
incertidumbre

Apreciacion:
interés,
necesidad

Tabla 5 Publicaciones de marzo en Twitter que contienen manifestaciéon de la modalidad de enunciado.

ABRIL

Text

Saludamos con orgullo y respeto a nuestros ex combatientes. R En nuestra

tierra, nuestros héroes. https://t.co/dELAaYR4br

BQEJ i Asi festejamos el #DiaMundialDelaBici! B #RosarioSeMueve
https://t.co/8v6mKst8NW

Comenzamos con los trabajos de remodelacidn integral en Avenida
Carrasco EEEJE Mira como va a transformar esta obra la movilidad y el
espacio publico de la zona norte = https://t.co/hu8gKQCYVG
https://t.co/xKGwLAdKs5

iQué lindo va a quedar el Fonavi del barrio Flammarién! & El #PlanABRE
llegd con nuevas obras para renovarlo = https://t.co/m81rAmMRad
https://t.co/6YcRybYs6S

Con el impulso de Municipio y Provincia, la cooperativa "Sabores Naturales"

abrid su local propio en la Peatonal San Martin. jAcercate a conocer a las y

los protagonistas de este proyecto y a probar sus riquisimos productos!

https://t.co/CsGr3dot8Q https://t.co/VICZWjaltm

Retweet

46

36

34

MODALIDAD
DE ENUNCIADO

Apreciativo:
orgullo

Apreciativo: lo
feliz

Verdad

Apreciativo: lo
bello

Apreciativo: lo

3 rico

Tabla 6 Publicaciones de abril en Twitter que contienen manifestacion de la modalidad de enunciado.

MAYO

Text

PlIEste mes el HECA cumple 10 afos en su actual edificio trabajando para
garantizar el derecho a la salud. Un hito para Rosario que desde su puesta
en funcionamiento refleja la fortaleza de nuestro sistema publico de salud.
https://t.co/pw80teZflc

BELos #PuntosDigitales de la cuidad son espacios de inclusion, encuentro y

Retweet

MODALIDAD DE
ENUNCIADO

47 Apreciativo

15 Apreciativo
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https://t.co/dELAaYR4br
https://t.co/8v6mKst8NW
https://t.co/xKGwLAdKs5
https://t.co/6YcRybYs6S
https://t.co/VJCZWjaItm
https://t.co/pw80teZfIc

aprendizaje donde los protagonistas son los jovenes. Te contamos cémo
funcionan. https://t.co/dx7AxJRh7P

iAplausos! Se capacitaron a través del programa #NuevaOportunidad,

conformaron una cooperativa de trabajo y ahora fabrican baldosas

artesanales con sus propias manos B Conocé su historia: Apreciativo: lo
https://t.co/WbcgBz4XJ8 https://t.co/yDampINNbf 9 bueno

Estamos trabajando en la remodelacion integral de Avenida Carrasco
BEREJS Mird cdmo va a transformar esta obra la movilidad y el espacio
publico de la zona norte = https://t.co/hu8qKQlnx6

https://t.co/TQzAxhgoRB 6 Verdad

iPara chuparse los dedos! @ Del 13 al 20 de mayo llega la 82 Semana

Gastrondmica Rosario con una agenda repleta de actividades Apreciativo: lo
https://t.co/1DrOFrbm7e https://t.co/KG0OeaJVUSM 6 rico

iUna fiesta! B2 Asi celebramos los 10 afios del HECA = Apreciativo: lo
https://t.co/792UJWphEn https://t.co/6a3m5ZFm8I 5 feliz
Seguimos transformando los barrios de la ciudad iAsi se ven las

mejoras que llegaron a #EmpalmeGraneros! B https://t.co/XLhEipEXzS 4 Verdad

Tabla 7 Publicaciones de mayo en Twitter que contienen manifestacién de la modalidad de enunciado.

Como era de esperar, el Municipio realiza a través de sus publicaciones
apreciaciones o juicios de valor fundamentalmente positivos: sobre lo bello, util,
feliz, mejorado, sabroso, etc. y en relacion a la modalidad logica: verdades,
certezas y demostraciones de lo real (mira como..., asi quedo..., asi fue o se
Vivio).

Los enunciados que son simplemente verdaderos o falsos, no estan
modalizados, por tal motivo solo se tomaron aquellos contenidos que tuvieran
marcas concretas de alusion modal a la verdad o falsedad, lo real o mentira.
Sin embargo, en el uso linglistico, incluso un enunciado exento de marcas
puede adquirir modalidad por el contexto, y a excepcion de aquellas
publicaciones que desmienten informacion que circulaba por medios no
oficiales, todos los contenidos propuestos (no mencionados en los cuadros
anteriores por falta de modalizadores) hacen referencia a la verdad de los
hechos y a situaciones reales, aunque no cuenten con marcas tan claras.
Expresan certezas con respecto a un contenido informativo, no se habla de
probabilidades, posibilidad o de dudas, seguramente porque el uso de estas
modalidades hacen que el discurso pierda fuerza y determinacion. Los
contenidos presentan en la mayoria de los casos evidencias: fotograficas,
audiovisuales, citas de autoridad o links a noticias que las contienen. Pero este

estilo informativo es también el que lleva a enunciados “neutros”, con escasas
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https://t.co/XLhEipEXzS

marcas de valoracion (modalizadores, adjetivos, calificativos, apreciaciones,
etc).

Por otro lado, las modalidades valorativas, en general, se proponen captar
la atencién, atraer e intentar provocar adhesion. En ese sentido se puede ver
que fueron utilizadas para contar historias de vida, arengar algun evento o
posicionarse con respecto a un determinado hecho (sobre todo en las citas a la
intendenta Monica Fein en Twitter).

En resumen, se utilizan mayormente frases valorativas o exclamaciones
para dar emotividad positiva a los contenidos. En lo que respecta a la
modalidad I6gica, no se encuentran referencias a dudas o incertidumbres, al
contrario, pero se observa un estilo mas vinculado a la funcién informativa
(objetiva e institucional particularmente), por lo cual no se encuentran
modalizadores, se puede suponer entonces un intento por mantener los textos
en la neutralidad. Aln asi, si la modalidad de enunciado caracteriza el modo
con que el sujeto sitla la proposicidn en relacion a la verdad, necesidad,
posibilidad, es claro el intento de demostrar la verdad de los hechos
gestionados por la administracién, aunque su enunciado no cuente con

refuerzos modalizadores.

7.2 Actitud del municipio en relacién con su destinatario (el

ciudadano).

Aqui se analizara la modalidad de enunciacién que corresponde a una
relacion interpersonal-social entre los protagonistas de la comunicacion:
municipalidad - ciudadano. Puede ser declarativa, interrogativa, imperativa,

exclamativa, poniendo de manifiesto el tipo de comunicacion.

Tomando la totalidad de las publicaciones de Facebook se determiné la o
las modalidades de enunciacidon que contenia cada una, porque si bien cada
enunciado tiene una modalidad de este tipo, las publicaciones estan
conformadas por mas de un enunciado. A continuacion el grafico muestra los

porcentajes de uso de las modalidades de enunciacién y sus combinaciones.
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MODALIDAD DE ENUNCIACION en Facebook
. Declarativa

Declarativo / exclamativo
Declarativo / Imperativa

Declarativo / Exclamativo / Imperativo

24,83%

Declarativo / Intemogativa
Declarativa ! intermogativa / exclamativo
Declarativo / Intemogative ! Imperativo

Declarativa / ntemogativa ! extamativa /
mperativa

Imperativo
Imperativo 7 Exlamativo

Imperativo / Intemogativa

000 000 OGFNOGOSTS

|"|1-:"""3:_|31 wo [ exclamativo

Gréafico 2 Uso de las modalidades de enunciacién y sus combinaciones en Facebook.

El siguiente grafico muestra los porcentajes de uso de las modalidades de
enunciacion tomando los 31 tuits con mas interaccion de los meses

seleccionados.

MODALIDAD DE ENUNCIACION en Twitter

@ Declarativa
@ Declarativo / exclamativo
@ Declarativo / Imperativo
@ Declarativo / Exclamativo / Imperativo
Declarativo / Interrogativo
Declarativa / interrogativa / exclamativo
@ ODeclarativo / Interrogativo / Imperativo
Imperativo / Exlamativo
Imperativo / Interrogativa
Exclamativo

Interrogativo

Grafico 3 Uso de las modalidades de enunciacion y sus combinaciones en Twitter.

La modalidad declarativa es la mas utilizada, lo cual podria responder al
hecho de que los textos periodisticos e institucionales son de tipo declarativos,
y las fuentes de informacion sobre la que se guian estos contenidos publicados
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provienen de noticias, notas, gacetillas y anuncios (de rosarionoticias.gob.ar) o
textos institucionales gubernamentales (de rosario.gob.ar), como se demuestra

a continuacion.

Sin link

Rosarionoticias.

Rosario.gob.ar

Grafico 4 Fuentes de informacion de las publicaciones de Facbeook.

Este grafico muestra las fuentes de los links de las publicaciones de

Facebook (realizado sobre el total de los posteos del periodo seleccionado).

Rosarionoticias.

Sin link

Rosario.gob.ar

Grafico 5 Fuentes de informacién de las publicaciones de Twitter.
En este caso se observan las fuentes de los links de las publicaciones de
Twitter (sobre la muestra de los 31 tuits mas relevantes de cada mes del

periodo seleccionado).
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Volviendo al andlisis de la modalidad de enunciacién, si bien
predominantemente los posteos son declarativos, se destaca su combinacion
con la modalidad imperativa y exclamativa.

Como ya se mencioné en el analisis de contenido, hay un fuerte uso del
modo imperativo con apelacion a la segunda persona del singular desde un
trato coloquial. La modalidad imperativa denota una relacion jerarquica, como
un marcador de posicion alta del estado sobre los ciudadanos, con el poder de
ordenar. Sin embargo, el uso coloquial (voseo) se vincula mas con una
basqueda de interaccion y una invitacion a encontrar mas informacion,
imagenes y datos en el link o en la publicacion en si mismo (por ejemplo con el
uso de: mir4, chequed, conocé, etc.), pero también un llamado a la accion
(como pueden ser los casos de uso de: “llama”, “veni”, “participad”, “visita”, “no
dejes residuos”, etc.). En estos Ultimos casos, y en general en el acto
imperativo, la imposicion, orden, recomendacion, prohibicibn o pregunta
indiscreta, suele ser visto como una amenaza a la imagen del destinatario. El
pedido de compromiso y los llamados a la accion, pueden terminar generando
debate y dialogos en malos términos. En estos casos la posicion de los
participantes, tanto el e-gobierno municipal como los e-ciudadanos se ve en
peligro. La resolucion es negociar o entrar en conflicto. Se analizara este punto
luego, en el apartado que estudia los comentarios de los ciudadanos.

La utilizaciébn de la modalidad imperativa puede ser tomada como una
provocacién o una intromisién del estado municipal en el accionar de los
ciudadanos. Puede ser considerada como una provocacion debido a un estado
de situacion anterior, un mal vinculo previo a la publicacion, que expresa la
relacion que el ciudadano tiene con el municipio. Si el ciudadano no legitima la
palabra del municipio, si no avala su rol dentro del contrato de diélogo,
entonces la negociacion se dificulta y el enfrentamiento es inminente. Algo de
esto ya comenzaba a observarse en el analisis del contenido de los

comentarios.
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Por otro lado, el uso de la modalidad exclamativa aparece ligado a la
funcion emotiva. Con su uso, el municipio parece intentar expresar alegria,
euforia, entusiasmo o simplemente una tonalidad positiva al enunciado.

mmm  Muni Rosario wsm  Muni Rosario

1 de marzo de 2013 @ B 15 de marzode 2015 - Q)

iBarrios en obra! § @ Estamos trabajando en la ampliacion de la red iA galponesar uelven los talleres gratuitos sl Galpdn de la Juventud 1 A

cloacal de San Francisco Solano, que beneficiara a 5 mil vecines del Si tenés entre 13 y 25 afios ya podés anotarte 3 los cursos. Consulta
bit.ly/2FAayivwW

horarics y mas info

Sudoeste
Més info @ bit.ly/PlanCloacas

Imagen de captura 2 Facebook Muni Rosario

sssm Muni Rosario

WS 14desbnlde2012-Q

@ %2 iRenovamos nuestro compromiso con la infancial. Comenzoé la edicidn
18 del Programa Infantil Educativo con mas docentes y 1000 nifias y

20

nifios inscriptos & §» Mas info @) bit.ly/2HnMALS

Suma puntos
y canjealos por
descuentos,
entradas,

P —— 013 W e,

mmm  Muni Rosario
12 de sbril de 2013 - @
30 afios, jésta es la app para vos! @ M Conocé sus beneficios © y descargala @

Sitenés entre
bit ly/AppMoviJoven

Imagen de captura 3 Facebook Muni Rosario

| ? e i

Imagen de captura 4 Facebook Muni Rosario
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s Muni Rosario
W O deabrlde2018-Q

abiA rodar! 55 Estamos instalande 100 bicicleteros nuevos que se suman a

los mas de 1350 construidos en distintos puntos de la ciudad &3

bit ly/2iDhbS3

iMiré como esta quedando el Fonavi de Rouillén
transformando los barrios de la ciudad & bit Iy/R

Imagen de captura 6 Facebook Muni Rosario

Imagen de captura 5 Facebook Muni Rosario

Por ultimo, la modalidad interrogativa es la de menor uso dentro de las
publicaciones de ambas redes del municipio. En ninguno de los casos son
preguntas incisivas, personales o indiscretas, sino por el contrario son
preguntas retoricas. La excepcion es una cita de la intendenta, tomada del
discurso de apertura del Concejo Municipal, donde el interrogante no va dirigido

a la ciudadania sino a sus oponentes politicos.

s Muni Rosario esta con Juana de Ala y 19 personas mas

N D de marzode 2018 - Q)

¢ Tienen ganas de bailar? El domingo 4/3 vuelven a tocar #LosPalmeras y la
Filarménica gratis en la ciudad & I/ Nos encontramos 3 las 19.30 hs. en
Orofio y 27 de Febrero

mmm  Muni Rosario

m— e marzo e 2018 @
iCada vez nos falta menos! Estamos terminando las obras de remodelacion del Anfiteatro Humberto de
Nito & of

iA qué grupo o artista tenés ganas de ver cuando lo reinauguremos?

Imagen de captura 8 Facebook Muni Rosario

Imagen de captura 7 Facebook Muni Rosario
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wmm  Muni Rosario
BN 16 de mayode 2018 - Q

J & Rosario s referente en practicas de parto humanizado, maternidades
seguras y centradas en la familia @

¢ Querés conocer mas? J bitly/2eNdTma
#SemanaDelPartoRespetado

tenemos evacuados

h;éé 5 afnos que.no ‘ﬁé

A W 9

mmm  Muni Rosario
W 27 de sbril de 2013 - @

¢ Sabias que Rosario hace 5 afios que no tiene personas evacuadas por inundaciones?. O § jMiré el
video y enterate por qué!
Mas info de las obras en este link >> bit ly/ObrasHidraulicas

Imagen de captura 9 Facebook Muni Rosario

mmm  Municipio de Rosario £ e
= @MuniRosario

EN1®° LUGAR

";Donde esta la Justicia Federal para juzgar a los Monos - - "
y parajuzg Imagen de captura 10 Facebook Muni Rosario

por narcotrafico?” @MonicaFein #AperturaConcejo2018
12:17 p. m. - 7 mar. 2018 - TweetDeck
Imagen de captura 11 Twitter Muni Rosario mm=  Municipio de Rosario @ X7

N @MuniRosario

El Banco de Sangre del CEMAR triplico la
donacion voluntaria de sangre gracias al trabajo
conjunto con la provincia y organizaciones civiles.
iQuerés ser donante? Conocé lugares y horarios aca [3
bit.ly/2F2iaeA

Si bien el poder de interrogar no
se adjudica a cualquiera, y remite a un
tipo particular de relacion social de
jerarquia que obliga a otro a
responder, en este caso, como se

observa en los ejemplos, es mas un

recurso estilistico.

6:25 p. m. - 11 mar. 2018 - TweetDeck

Imagen de captura 12 Twitter Muni Rosario

Estos modos de interrelacion vinculados al uso de ciertas modalidades
estan reglados, para la obtencion de buenos resultados, por normas de
cortesia. Aunque segun Calsamiglia y Tuson (1999) hay situaciones en las que
la cortesia no es pertinente, una de ellas aplica a los casos de relacidon
jerarquica establecida, como es el caso de las autoridades de gobierno o

entidades gubernamentales, sin embargo los espacios virtuales de redes
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sociales con su particular contrato de comunicacion, hacen que se ponga en
discusidbn esa supuesta excepcion. En consonancia con esto y con la
importancia que paulatinamente fue tomando la participacién ciudadano en los
nuevos paradigmas de la administracion publica y para el gobierno abierto, es
de vital importancia realizar también un analisis discursivo sobre los

comentarios de los e-ciudadanos.

7.3 Actitud de los ciudadanos con las publicaciones del municipio

La cooperacion conversacional y la negociacion son condicién del
proceso y del contrato comunicativo (Calsamiglia y Tuson, 1999). De esta
forma se reconocen mutuamente los interlocutores y se les otorga una

posicion, con derechos y deberes.

A continuacion se expondra el analisis de las modalidades de enunciado y
enunciacion en el discurso de los e-ciudadanos. El andlisis se llevé a cabo en
la pagina de Facebook de Muni Rosario sobre los 10 comentarios mas
relevantes realizados en las 10 publicaciones con mayor interaccién en el
periodo seleccionado; y en Twitter Muni Rosario sobre el total de los
comentarios realizados en las 10 publicaciones con mayor interaccion del

periodo tomado como muestra.

Empezando con Facebook se expone debajo un cuadro con los
comentarios que poseen una modalidad del enunciado mas clara, si obtuvieron
respuesta por parte del municipio y el tema sobre el que versa el comentario,
en caso de no coincidir con el tema propuesto por la publicacion el recuadro
aparece en rojo. Por otro lado, sobre las modalidades apreciativas se
resaltaron aquellas que exponen una determinada posicién: positiva (verde) y

negativa (roja).

Tema del Modalidad del
Comentarios mds relevantes Respuesta comentario enunciado
"AmigOs" engloba a TODOS hombres y mujeres,
escriban bien por favor. Si

Karina Paz Hola, info sobre el medio boleto Si Franquicia Apreviativa:
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universitario. gracias! agredecimiento

No puedo ingresar a la pagina me dice que por el Aprecativa:
momento no funciona.gracias Si Franquicia agradecimiento
Hola, quisiera saber si para la persona que acompafa a

nifos menores, que no pueden viajar solos, tambien Apreciativa:
tienen derecho al medio boleto. Gracias Si Franquicia agradecimiento.
No entiendo como hacer la renovacién!! Me lleva a la

pagina de solicitud .. Y quiero el de renovacion !! Me Apreciativa:
pueden pasar el link para renovar, por favor! Gracias! 'Si Franquicia agradecimiento

Me parece fantdstico que podamos seguir teniendo
esta movida cultural, a pesar del pésimo momento
econdmico y politico. La cultura es lo que nos
mantiene vivos, el dia que se termine ahi si que

estamos al horno!!!! Me gusta  Cultura Apreciativa.
BERREREmMuy bueno esta tarde pude disfrutar muy lindas Apreciativa: lo
las peliculas ojald nunca se pierda este espacio Me gusta  Cultura bello

Tienen muchas falencias los jubilados, pero bueno que
lo disfruten, PERO no se distraigan de la terrible
realidad Si Adultos mayores Apreciativa.

Que bueno. Seria buenisimo si dan direccion. Y a que
hora. Gracias. Si Cultura Apreciativa

Donde queda?Ya que estoy en Rosario y podria
aprovechar!Soy fans,del cine argentino! Si Cultura Apreciativa

Qué lleven a los chicos a las bibliotecas publicas!! Es
una experiencia inolvidable!! Me gusta Cultura Apreciativa.

Apoyemos algo que hacen bien, todos los reclamos son
validos,y tienen razén todos los que reclaman pero
bueno ésto es bueno,una que hacen bien....... No Cultura Apreciativa.

Qué hermosa es la lectura

Recuerdo mis maestras nos hacian pasar al frente y

leer. Nos ensefiaban desde como tomar el libro

respetar los puntos y las comas y la lectura nos

transportaba Me gusta  Cultura Apreciativa.

Ah qué bueno!! Usaron la foto de la actividad del Ring

de lectura! Me encanta®® Me gusta  Cultura Apreciativa.
vuelva a estar en ese lugar en caracter de urgente!!!
Muni rosario. Atiendan a los reclamos. Rclamo

291499/2018 (SIN RESOLVER) Agrego otro 305494

/2018 con intervencion programada el 20/04 SIN

RESOLVER. Es necesario comunicarse de nuevo? No

chequean nada? Si

Gracias por los operativos ta realizados para evitar los .-

estruendosos sonidos que producen las motos con sus
104

Vivo en Pueyrredon entre Guemes y Rivadavia, quisiera
saber porqué sacaron el puesto de la
PoliciaComunitaria que estaba en la esquina de

tubos de escapes. Pero la verdad es que estan lejos de
realmente abolirlos. Y ahora que van a hacer para
proteger la salud de los habitantes de Rosario? No



Felicidades! A Mi esposo lo salvaron de una cirugia
despues de un infarto hace 1 afio y medio. A mi hijo
mayor hace 1 aio de una infeccion en el rostro "el
triangulo de la muerte" le llaman los dermatologos y a
mi me hicieron hace 3 afios una cirugia ginecologica
por un fibroma de gran tamafio y bastante
complicada!Realmenteagradecida por los
profesionales y equipo completo por su atencién! Toda
la vida mi esposo y yo trabajamos "en negro," y nunca
tuvimos acceso a una obra social y agradezco de por
vida la atencion en HECA, CEMAR y actualmente en el
Centro Martin donde nos hacemos controles médicos,
vacunacion y nos entregan mensualmente medicacion
gratuita para nuestros tratamientos y asi también los
estudios periodicos que nos ordenan los especialistas.
No se como hariamos para costearlos sino fuera por la
Salud Publica en Rosario!GRACIAS !!! Me gusta Salud

Los felicitos a todos doctores enfermeros maestransa

mucas todos en general lo mejor decrosario y zonas

viene de todos lo pueblos y ciudades y de otros paises

la atencie es espectacula sigan haci muchas felicidades

y suerte Me gusta Salud

AMI NO ME GUSTA ESE HOSPITAL.. TODOS MUEREN

RE MALA LA ATENCION .. AGUANTE EL PROVINCIAL

PARA LA URGENCIA SERA VIEJO EL HOSPITAL PERO NO

MORIS Al !l Si Salud

Excelente el personal tenga el cargo que tenga,
Excelente el nivel de los médicos y enfermeros,
excelente instalaciones, excelente por donde se lo
mire, funcionando a pleno gracias al aporte que
hacemos UNICAMENTE los rosarinos a través de
nuestros impuestos, usado por los rosarinos pero
también por las localidades y provincias que rodean
Rosario. Orgullo nuestro.

Listo , ahora empiecen los rosarinos fanaticos anti
Rosario a criticarlo sin piedad, queriendole mostrar al
mundo que todo lo que se hace en Rosario es pura
mierda, tarados traidores. Me gusta Salud

Felicidades a todos los g estan ahi las 24 hs del dia sin

importa fiesta o cumpleafios estan ahi para salvar vida

y atendrr d los q necesitan tanto como los doctores e

enfermeras hasta los camilleros y sin mas hablar a los g

limpian ahi porq ed exelent hospital la tube a mi viejita

ahiy siempre g caimos ahi por una o otra situacion d

enfermedad nos atemdieron de dies... por mucho mas Me gusta Salud

Felicitaciones para todos médicos enfermeros

mucamas un grupo como pocos gracias al hecay a

toda esa maravilloso médicos estoy de pie no tengo

mas g palabras de agradecimientos gracias mil gracias

y por muchos afios mas Me gusta  Salud

Mis felicitaciones a todo ese equipo de trabajo..en mas
de 5 veces me salvaron la vida excelentes
profesionales!! FIORITO MEDIAVILLA CUMPA...gracias Me gusta Salud

Apreciativa:
Agradecimiento.

Apreciativa:
Agradecimiento.

Apreciativa:
agradecimiento.

Apreciativa:
agradecimiento.

Apreciativa:
agradecimiento.

Apreciativa:
agradecimiento.
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Expectacular el material humano g hay en el Heca... a
mi viejo lo atendieron de 10 y siempre vamos a estar
agradecidos. Ademas de ser grandes profecionales, son
grandes personas. Gracias por todo lo que hacen por
nosotros

Exelentes medicos...fui por una preclapsia
grave...directamente a coronaria....enfermeros.sin
palabras...La verdad que desd los enfermeros hasta los
especialista son exelente profesionales.

No tengo palabras, solo agradecimiento y otras
sensaciones, le salvaron la vida a mi madre y a hora en
éste momento a mi padre NADA en contra y NADA
malo de la atencién de toda las personas qué forman
parte dia a dia y salvan muchas vidas. MUCHAS
felicidades y Mil GRACIAS.

Payasos hipocritas y cholulos .....hay que honrrarlos
con un desfiles como corresponde x que fueron y seran
soldados de nuestra patria .... y ellos mismo tendrian q
darce su lugar y no hacerle el juego a estos zurdos y
falsos de los artistas y el municipio ... mis respeto y
saludo uno a los soldados de Malvinas

iii DESEO QUE EL ENCUENTRO CON LOS
EXCOMBATIENTES DE MALVINAS SEA UN EXITO Y QUE
PUEDA CONCURRIR MUCHA GENTE... ANO OLVIDAR A
TODOS ESOS MUCHACHOS JOVENES.. INEXPERTOS
QUE ENVIARON Y LUCHARON POR UNA GUERRA
CONTRA LOS INGLESES... UNA GUERRA ABSURDA..
DONDE MURIERON TANTOS JOVENES ARGENTINOS !!
.... iii FELICITACIONES A NUESTROS HEROES DE
MALVINAS... PORQUE LAS ISLAS MALVINAS SON
ARGENTINAS.. QUE DIOS BENDIGA A LOS
SOBREVIVIENTES DE MALVINAS !!

Nuestros queridos heroes viven en nuestros corazones
argentinos! Mi respeto y eterna Gratitud a ustedes
queridos excombatientes de Malvinas y tambien a sus
familiares por habernos dado un hijo, un hermano, un
padre Valiente! Tambien eterno recuerdo y
agradecimiento a nuestros queridos 44 Valientes del
mar argentino y a sus familias!

El homenaje me parece barbaro, pero no entiendo, con
recitales, ?no seria mejor con recogimiento??

El homenaje me parece excelente , pero hay cosas que
no me cierran, mucho zurdaje

Honremosa nuestros combatientes de Malvinas y a los
44 tripulantes del Ara San Juan n los olvidemos
siempre presentes

Con lo que gastan pagando a los artistas, no hace falta
la colecta!, Sigan nomas con el pany circo a costa de
nuestros impuestos, cada dia mas insoportables. Quién
les dijo que honrar a los héroes de Malvinas es divertir
a los ciudadanos? Gobernar bien, tampoco es hacer
fiestas.

Me gusta

Me gusta

Me gusta

Si

Me gusta

Me gusta

Si

No

Me gusta

Si

Salud

Salud

Salud

Efeméride

Efeméride

Efeméride

Evento

Efeméride

Efeméride

Evento

Apreciativa:
agradecimiento.

Apreciativa: lo
bueno.

Apreciativa:
agradecimiento.

Apreciativa.

Apreciativa

Apreciativa

Apreciativa

Apreciativa.

106



Que maldita costumbre de poner trabajadores y
trabajadoras . Se sabe que poniendo la palabra
trabajadores es para los dos sexo insoportables Si

Muy Feliz cumple Heca!!l Me operé en Enero, como
asi, 3 veces anteriores. Palabras de agradecimiento
hacia Uds. Muy amables. Super limpieza....Un grupo
humano increible.....Muchas Gracias!!!! Y Feliz cumple

otra vez!!|® & Me gusta

Felicidades un dia en ese lugar lograron salvarle la vida
a mi sobrino .hoy lamentablemente ya no esta pero
agradecida x la atencion de un lugar publico con

exelentes profesionales y seres humanos Me gusta

Muy feliz cumpleafios heca y ya que esta aprovecho
para agradecer al Dr Nanini y todo su grupo de
neurocirujanos que me operaron de un tumor de
hip&fisis y gracias a Dios y a las manos de ellos la
cirugia salié muy bien y aca estoy recuperandome.
Siento que me dieron una nueva oportunidad para
disfrutar de mi familia y mis hijos. Muy agradecido a
todo el personal en general por la muy buena atencién

que han tenido conmigo. Feliz cumpleafios HECA!!!! Me gusta

El HECA es un sentimiento muy grande fueron mis
mejores afios de trabajo, orgullosa de haber sido
participe de este gran hospita,l que es unos de los
mejores de latinoamerica ,en especial por la calidez
humana. Muyyyyy FELIZ CUMPLEANOS

Feliz cumple ecca!!l X muchos afios mas y a todos el
equipos medicos.q siempre esperando a esos
pacientes tratando salvar vidas .ponen todos sus
desempefios en todos los argentinos ect!!cuidemos
nuestros hopitales publicos .y a nuestros medicos!! !
Dios bendigas a todos los tbajadores y medicos
.enfermeros y todos el personal.

Me gusta

Me gusta

Feliz cumpleaios Heca hace 7 afios estuve internado

por una fractura de femur..tanto medicos enfermeras

personal de limpieza etc..muy buen grupo humano..mil

gracias Me gusta

Feliz cumple Heca .mi hija hace 10 afios la operaron de
la rodilla en el heca viejo y a la semana q le dieron de
alta se mudaron al nuevo . Agradecida x la buenisima
atencién a los médicos y enfermeros todos de

excelencia !EER Me gusta

Felicidades y mil veces Gracias !...admiracién por todos
y todo lo que hacen..Posible e imposible. ..imagino una
"lucha diaria"...contra vientos y mareas !!

Buen trabajo y buena vida a su plantel! Me gusta

Buen dia; se jactan de apoyar a los emprendedores

pero es puro despotismo por parte del Secretario de
Economia Social - Nicolds Gianelloni desde octubre que
50 emprendedores de los barrios mas humildes no

cobran el incentivo del ABC y ven truncado sus suefios.

El secretario con amenazas y por puro ejercicio de

abuso de poder no quiere ejecutar el pago a estos Si

Salud

Salud

Salud

Salud

Salud

Salud

Salud

Salud

Emprendimiento

Apreciativa:
agradecimeinto.

Apreciativa:
agradecimeinto.

Apreciativa:
agradecimeinto.

Apreciativa: lo
bello

Apreciativa: lo
feliz

Apreciativa:
agradecimeinto.

Apreciativa:
agradecimeinto.

Apreciativa: lo
bueno.
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emprendedores pero a los militantes de su partido les
acelera la gestion para los que militan en su partido
politico. Eso es pura iniquidad de parte de una
secretaria que deberia ser para todos los ciudadanos.
Gracias

Buenisimo!! Me alegro por toda esa gente!!
Me pasan bien la direccidn xfi, para ir a probar sus
delicias

Que bueno la felicito a la sefiora muy lindo ojala
pudieran ser muchas Mirtas

Porque gente ?Porque !!!!

Aprendan a disfrutar y a no ser tan quejones yo soy
peronista ,no socialista y sin embargo veo a mi rosario
hermosa!!ll Asi viven todo el dia disgustados? La vida
es bella ...miren mas alla del frente !!!!

Puro los palmeras, acuario, obras millonarias mientras
los imusitas viven en jaulas encerrados muriendo de
tristeza, nunca invierten ahi, al contrario usan la
tristeza de los animales para robarse todo, socialistas
inoperantes ya estan en periodo de extincion,

Bravo!!!l Claro q la muniy la pcia tienen q hacer estos
espectaculos gratis.

Que mal se aprovechan de la gente arriala como zombi
Jajajajaja no es gratis lo pagamos todos intendenta y
sefior gobernador deje de dar espectaculos como lo
hacia el cesar en el Coliseo y aumentaban los
impuestos sin decirle nada mejoren el nivel de vida
porque se le va a dar buelta la tortilla

Lo mejor de la cumbia Los Palmeras, idolos,baila hasta
mi marido con su musica,jajaaa es de madera pero no
se resiste a bailar un temita de estos grandes!!!

Los que" nos creemos normales" cudnto tenemos que

personificado,EREmil felicitaciones. Ya ganaron xq uds
Seres Hermosamente Especiales "SIEMPRE GANAN"!!!
DIOS los BendigaRRRERR

ii QUE GRAN EJEMPLO.. MUCHO ORGULLO
ARGENTINO.. FELICITACIONES MUCHACHOS .!!!

Hermosa leccidn para aquellos que se quejan de todo,
y ellos con esfuerzo y mucha voluntad y con el amor de
su familia ,van hacia delante,!! Fuerza chicos Dios los
proteja y guarde ji

Felicitaciones.. Divinas personita... Son todo un
ejemplo Ellos de muestran q son capasesy g se
puede llegar a Destino... Con efuerzo todo se puede...
Un beso Gigante son divinosERZERY [1 & [1E2I

iiii FELICITACIONES!!! Arriba chicos son lo mds
hermoso y a ganar ..BRENo importa si pierden lo
importante es participar y ustedes se lo merecen

Apreciativa: lo
Si Emprendimiento bueno

Apreciativa: lo
Me gusta Emprendimiento bueno.

Apreciativo: lo
Me gusta Cultura bueno

No
Apreciativa: lo
Me gusta Cultura bueno
Evento Gasto
No publico
Apreciativo: lo
No Cultura mejor
Apreciativo: lo
Me gusta  Inclusion bello
Apreciativo:
Me gusta  Inclusidn orgullo
Apreciativo: lo
Me gusta  Inclusidon lindo
Apreciativo: lo
Me gusta  Inclusion hermoso
Apreciativo: lo
Me gusta  Inclusion bueno
Apreciativo: lo
Me gusta  Inclusion hermoso
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Muchas felicidades chicos q orgullo argentino s y Apreciativo:
rosarinos g mas pedir Me gusta  Inclusion orgullo
Tabla 20 Comentarios con modalidad del enunciado (apreciativa) en Facebook

Tema del Modalidad del
Comentarios mas relevantes Respuesta comentario enunciado

Gracias por los operativos ta realizados para evitar los
estruendosos sonidos que producen las motos con sus
tubos de escapes. Pero la verdad es que estan lejos de
realmente abolirlos. Y ahora que van a hacer para

proteger la salud de los habitantes de Rosario? No

Apreciativo:
agradecimiento.
Légico: verdad.

Sigan gastando en pavadas despues aumentan

impuestos, colectivos ,servicios ,etc pq no ahorran! !1'Y Evento Gasto

arreglaron de una vez el desastre ciudadano? No publico Légico: mentira
Tabla 8 Comentarios con modalidad del enunciado (I6gica) en Facebook

En los comentarios de los e-ciudadanos en Facebook se observa la
preponderancia de la modalidad de enunciado apreciativa por sobre la l6gica y
dentro de esas apreciaciones se podria decir que la mayoria han dado un valor

positivo a los enunciados de la Municipalidad.

La mayoria de los comentarios recibieron respuesta, quizas eso es reflejo
de que las estrategias y los codigos de cortesia aplicados fueron los adecuados
para el publico y viceversa. Razon por la cual el didlogo fue en general el

esperado y no se presentaron amenazas para ninguno de los grupos.

Modalidad de enunciado en comentarios de Facebook

Sin modalidad

Apreciativas

Graéfico 6 Uso de la modalidad del enunciado en comentarios de Facebook

A grandes rasgos la actitud de los ciudadanos para con la Municipalidad
se percibe, segun lo recolectado en Facebook, como buena, empatica con la
propuesta ya que difiere poco en tema, se muestran interesados y acompafian

con apreciaciones positivas.

Por su parte, los comentarios con modalidad logica, si bien no tuvieron
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mayor relevancia en esta red social, se puede observar su impacto negativo en

la conversacién, pueden aparecer como una amenaza a la imagen, una ruptura

al contrato conversacional si ponen en duda o en discusion la verdad, realidad

o necesidad de los actos enunciados por el Municipio.

Procediendo con el analisis de los comentarios via Twitter, se encuentra

un panorama distinto al de Facebook en cuanto al uso de las modalidades del

enunciado.

Comentarios

Q Verglenza g le demos espacio en nuestras reuniones
de Fe a esta gente. #Yonovotoapoliticosproaborto

Por suerte se va a despenalizar porque en el resto del
pais lamentablemente si mueren mujeres al realizarse
abortos.

Por favor que cuente de los abortos ilegales a mujeres q
cursan el 4 y 5 mes de embarazo en #MaternidadMartin
éEjemplo? Q Verglenza!ll #SialaVida #NoAlAborto

Jajajaja mira la que va a dar catedra jaja aca en Rosario
desde los 12 afios ya andan con los bebés en brazos en
las villas hay bebés y perros para hacer dulce jaja, qué

controlaron los socialistas???? Nada un desastre

Empaticxs???? Que carajo es ese lenguaje xioux? Que
ascooo

Veo que no vas a escribir un argumento coherente ni ahi
y metes EL LENGUAJE INCLUSIVO. Ese no es el foco de la
cuestion. Volvé a leer lo que puse.

Jajaja lenguaje inclusivo. Invento de losers le llamaria yo.
Byeeee ridicula

Hace 2 afos estuve como 8 meses sin trabajo y no me
vestia de mujer. Hasta que consegui. Son cuestiones de
oferta y demanda en el mercado laboral. Por ahi hay
empleadores, gerentes de RRHH o reclutadores
prejuiciosos y otros que no lo son.

Sigue el baile, tomen mas gente, total nosotros pagamos
su fiesta! Inoperantes!!!

Quien asesora a la Muni? Posta? Registro Unico (aparte,
discriminacion) una oportunidad? Oportunidad seria que
estudien y salgan a buscar laburo por las competencias
adquiridas que tienen. Rosario sos el chiste mundial.

Sigan gastando de nuestros impuestos para promocionar
pelotudeces,sigan con la pavada que ésta es la ultima
vuelta

Respuesta Comentario

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Modalidad del
enunciado

Tema del

Salud / Aborto

Salud / Aborto

Salud / Aborto

Apreciativo

Apreciativo

Inclusion Empleo

Inclusion Empleo

Inclusion Empleo
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Y la capacidad para el cargo para cuando ????????? Mas
injusto imposible No Inclusién Empleo

Qué enargumemo retrégrado No Inclusion Empleo Apreciativa

Qué es un enargumeno? A ese género me lo perdi. Y
anotd: todas las oraciones terminan con punto. Seguro
que sos un zurdito secundaria incompleta. No Inclusion Empleo Apreciativa

Jajajaja no, no lo soy. Prejuicios muy altos por aca [J No Inclusion Empleo Apreciativa

Gastan la nuestra en propagandas de Twitter, fioquis
impresentables. No

Me parece muy bien la iniciativa , me pareceria muy
acertado también crear un registro de postulantes para
personas con discapacidad porque nos cuesta mucho la

insercion laboral , en mi caso tengo una discapacidad Apreciativa: lo
motriz. No Inclusién Empleo 'bueno
Rosario siempre a la vanguardia del resto del pais, los Apreciativa:
felicito!' 0O 0OOOO No Inclusiéon Empleo felicitacion
Estupidez. Debe ser por mérito. No Inclusién Empleo Apreciativa

Después veo salames que dicen "No hace falta una

marcha del Orgullo Gay". Con todos estos comentarios

fachos, da miedo hasta salir a la calle. Cuanta gente sin

humanidad ni empatia por el diferente a ellos!!! No Inclusién Empleo Apreciativa

Los felicito por el sistema q tienen de laburo . Excelente
para los ciudadanos No Inclusion Empleo 'Apreciativa

Te abrazo CM de la Muni, y admiro tu paciencia. yo ya
habria arrancado a las puteadas con tanto retrogrado
facho No Inclusion Empleo Apreciativa

Grande Manzi! J0 No Cultura Apreciativa

Impresionante. Gracias por todo lo que hacen dia a dia
atendiendo a miles de personas x dia No Salud Apreciativa

Orgullo de rosario me salvaron la vida en el heca viejo el
doctor Miguel Garrote y equipo aino 99 lastima g me
jubile y no me atienden mas heca lo mejor de la salud No Salud Apreciativa

Genios. No Salud Apreciativa

INUTILES INSERVIBLES ... todas las obras que hacen duran
2 dias sin romperse. La peatonal, calle Sarmiento, el aire
acondicionado Terminal, etc, etc, etc. No

Porque no repavimentan paraguay de pellegrini a 27.
Igual Espana, Dorrego es un desastre No

Todo muy lindo, pero en los barrios tambien se necesitan
arreglos y lo principal, seguridad!! No

Era necesario esto? Habiendo tantas prioridades en
Rosario donde invertir. Gente que no tiene una salita

cerca. Una verglienza No

Hermoso!! No Obra Cultura Apreciativa
Buenisimo 11111

Lugar de grandes momentos No Obra Cultura Apreciativa
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ya lo remodelaron 100 veces, sigan gastando nuestra
plata politicos corruptos No

Basta basta de publicidad, HORRIBLES !!! Basta de
maquillaje, de cosas q solo le importan a los g no laburan
y empleados publicos. Cuando las IMPORTANTES cuando
van a PRODUCIR y dejar hacerlo cuando van a crear

Obra Cultura

puestos de trabajo REALES !!!!! No
Que lindo. Gracias No Obra Cultura Apreciativo
Muy buena onda el muchacho y la carne genial!! No Emprendimiento Apreciativa

Que grande Raulito!!! Me zafa todos los domingos
cuando me despierto tarde. La cazuela mientras esperas,
es una locura No Emprendimiento Apreciativa

Me encanta la idea del Mercado, ojala el publico apoye y
siga creciendo en oferta. No Emprendimiento Apreciativa

Un millonario de la carne compitiendo con los carniceros
a los cuales el le vende la carne... Medio desigual me
parece.

No Emprendimiento

Que buena remeral! No Apreciativa
Tabla 9 Comentarios con modalidad del enunciado (apreciativa) en Twitter.

Tema del Modalidad del
Comentarios Respuesta Comentario enunciado

https://www.laizquierdadiario.com/Cada-ano-mil-
seiscientas-mujeres-se-internan-por-abortos-clandestinos-
en-Santa-Fe ... aca te dejo otros nimeros que esconden
detrdas de la tasa “nula” de muertes x aborto, y de paso les
cuento que la ley tiene alcance nacional no municipal, miren

un poco encima de su nariz chicos qué hay gente con Salud / Légica:
distintas realidades x todo el pais No Aborto encubrimiento
"la izquierda diario" ajgjjq quien puede creee algo con ese
nombre No Légica: no creer
y a la narcotraficante esta le crees? No Légica: no creer
Estos narcos son tan zurdos como ese diario, obviamente no
le creo No Légica: no creer
Salud /
@NormalopezSF estos datos estan chequeados? No Aborto Logica
Salud /
MENTIRAS No Aborto Légico: Mentira
Salud /
No te creo nada @MonicaFein No Aborto Légica: no creer
Es evidente g miente. Una Fein g mienta? Raro, no? Lo debe Salud /
mirar igual g la hermana miraba a Nissman No Aborto Légica: mentira
Deja de mentir Salud /
No Aborto Légica: mentira
En serio hay que creerles esa info ?? Cémo la corroboramos Salud /
?? No Aborto Légica: creer
Cual es la fuente de esos datos ??? No Salud / Légica: duda
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Conta la verdad de lo q pasa en la maternidad Martin. No

Deja de mentir vieja de mierda... la ciudad es un

desastre!!lvos y todo tu partido ojala se extingan parasitos
soretes nos cortan las piernas y desp vienen a vender

muletas. No

Es que es asi, los empleadores no dan empleo a una persona
trans. Ahora es obligacién que NO discriminen No

Y no es mas simple hacer REALMENTE un registro Unico? Sin
mirar su identidad sexual? Digo, como primer gean paso. O la
idea es "llenar espacios" en lugar de elegir por
capacidad/idoneidad? No

Ahhh.... crei que que el trabajo era para quien lo merece por
idoneidad.... no por género.... que rara manera de hacer
politica sucia...... No

Un registro? Hace falta? No

Dejen de dedicarse a estupideces si uds hacen lo g tienen g

hacer nadie necesitaria limosna ni depender de uds

GOBIERNEN EFICIENTEMENTE lo demas llega por afiadidura

basta de limosna !!11! No

Pavimento y eliminacion de zanjas ....eso necesitamos manga
deinutiles !! No

Era necesario esto? Habiendo tantas prioridades en Rosario
donde invertir. Gente que no tiene una salita cerca. Una
verglienza No
Tabla 10 Comentarios con modalidad del enunciado (I6gica) en Twitter

Aborto

Salud / Ldgica: verd

Aborto mentira
Légica: men

Inclusion

Empleo Ldgica: verd

Inclusion

Empleo Ldgica: real

Inclusidn

Empleo Ldgica: cree
Légica:

Inclusién necesario,

Empleo innecesario

Inclusion Légica:

Empleo innecesario

Ldgica:
necesario

Ldgica:
necesario
Apreciativa:
verguenza

En los comentarios de los e-ciudadanos en Twitter se observa

ad,

tira

ad.

ncia

la

preponderancia de la modalidad de enunciado apreciativa por sobre la légica y

dentro de esas apreciaciones se podria decir que la mayoria han dado un valor

negativo a los enunciados de la Municipalidad (aunque no una amplia mayoria).
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Modalidad del enunciado en los comentarios de Twitter

Sin modalidad

Graéfico 7 Uso de la modalidad del enunciado en comentarios de Twitter.

La actitud discursiva de los ciudadanos con la Municipalidad en Twitter se
percibe como no del todo buena. Dentro de los comentarios que pueden
categorizarse como positivos 0 negativos, son mas los que tienen una
apreciacion poco favorable hacia las propuestas del Municipio. Comparandolo
con las actitudes mostradas en Facebook, en Twitter hay un mayor nimero de
ciudadanos que no comparten el tema propuesto como relevante para la

conversacion, aunque en total siguen acompafiando tematicamente.

Por su parte, los comentarios con modalidad Iégica, ocupan un porcentaje
mayor que en la red de Facebok. Se puede observar no solo el impacto
negativo en la conversacion, sino la maxima expresion de la amenaza a la
imagen, el insulto, la ruptura del contrato conversacional que impide la
negociacion y lleva al enfrentamiento. Se niega la verdad de los enunciados del

Municipio, y la necesidad o relevancia de las acciones llevadas a cabo por éste.

Todo lo antes mencionado puede ser la razén por la cual el nivel de

respuesta/interaccién en Twitter es mucho mas bajo que en Facebook.

Pasando al analisis de la modalidad de enunciacién de los comentarios en

Facebook, el siguiente grafico muestra los porcentajes de uso.
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Modalidad de la enunciacion en comentarios de Facebook
@ Declarativa

@ Declarativo / exclamativo
Interrogativa

Exclamativo

Declarativo / Interrogativo

Interrogativo / exclamativo

Declarativo / Imperativo

Declarativa / interrogativa / exclamativo
Exclamativa/ Interrogativo / Imperativo
Imperativa

Imperativa / Interrogativa

Gréfico 8 Uso de la modalidad de enunciacién en los comentarios en Facebook.

La modalidad mas utilizada por los usuarios es la declarativa, seguida por

la interrogativa y exclamativa.

En primer lugar, el uso frecuente de la modalidad interrogativa se debe a
las consultas que los ciudadanos hacen tanto por solicitud de informacién y
asesoramiento, como por pedidos de rendicion de cuentas (aunque este ultimo

caso seria el menor numero- ver adjunto).

En segundo lugar, la modalidad exclamativa va de la mano del gran
namero de comentarios positivos, de ovacién o aclamacién; aunque también
expresa un grito o un pedido de apresuramiento; quizas responde a una

costumbre de uso, mas estilistica.

@ Karina Paz Hola, info sobre el medio boleto universitario. gracias!

DO

@ Carolina Lopérgolo Mo entiendo como hacer la renovacion!! Me lleva a la pagina de solicitud . Y
quiero el de renovacion I
Me pueden pasar el link para renovar, por favor! Gracias!

Q Gabriela Cerana Me parece fantastico que podamos seguir
teniendo esta movida cultural, a pesar del pésimo momento
economico y politico. La cultura es lo que nos mantiene vivos, el dia
que se termine ahi si que estamos al hormnollll

O:

ﬁ" Noemi Andrenacci Donde queda?Ya que estoy en Rosario y podria
aprovecharlSoy fans,del cine argentina!
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” Maria Celeste Mujica Ah que buenoll Usaron |z foto de la actividad
del Ring de lectural Me encanta@§@p
O

Silvia MP Vivo en Pueyrredon entre Guemes y Rivadavia, quisiera
saber porqué sacaron el puesto de la PoliciaComunitaria que estaba

©

que vuelva a estar en ese lugar en caracter de urgentelll Gracias

;..' B 2

Dalila Jara AMI NO ME GUSTA ESE HOSPITAL.. TODOS
MUEREN @& RE MALA LA ATENCION .. AGUANTE EL
PROVINCIAL PARA LA URGENCIA SERAVIEJO EL HOSPITAL
PERC NO MORIS Al 1l

O:

Z a Olga Viviana Alvarenga Muestros queridos heroes viven en nuestros corazones argentinos! Mi

- respeto y eterna Gratitud a ustedes queridos excombatientes de Malvinas y tambien a sus familiares
por habernos dado un hijo, un hermano, un padre Valientel Tambien eterno recuerdo y
agradecimiento a nuestros queridos 44 Valientes del mar argentino y a sus familias!

(3

Do 12

#»

Nadia Figueroa Muy Feliz cumple Hecalll Me operé en Enero, como asi, 3 veces anteriores.
Palabras de agradecimiento hacia Uds. Muy amables. Saper limpieza....Un grupo humano
increible_Muchas Graciasllll Y Feliz cumple otra vez!ll @@

O
Elda Leonor Lesgart Felicidades y mil veces Gracias |.._admiracion por todos y todo lo que
hacen..Posible e imposible. .imagino una "lucha diana”...contra vientos y mareas |l
Buen trabajo y buena vida a su plantell
ﬂa'..; g

Adriana Gamba % si mejor arreglan el techo del hospital provincial
con lo que le pagan a Los Palmeras 7777 PRIORIDADES 1l

O

» e

Marisa Frisari Porque gente 7 Porque [IIl

Aprendan a disfrutar y a no ser tan gquejones yo soy percnista no
socialista y sin embargo veo a mi rosaric hermosallll Asi viven todo
el dia disgustados? La vida es bella ...miren mas alla del frente 11

Liw)

Laura Lerza Sigan gastando en pavadas despues aumentan
impuestos, colectivos ,servicios ,etc pg no ahorran! 1Y arreglaron
de una vez el desastre ciudadano?

Gabriela Trusgnach jjjj FELICITACIONESI Arriba chicos son lo
mas hermoso y a ganar .. & &# &#no importa si pierden lo
importante es participar y ustedes se lo merecen ...

e © &

v R

Imagen de captura 13 Compilado de comentarios exclamativos en Facebook
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Ahora se analizara la modalidad de enunciacion en los comentarios de

Twitter, el siguiente cuadro muestra los porcentajes de uso.

Modalidad de la enunciacién en los comentarios de Twitter

@ Declarativa
@ Declarativo / Interrogativo
@ Interrogativo
@ Declarativo / exclamativo
@ Exclamativo
Imperativa
Declarativo / Imperativo
Declarativa / interrogativa / exclamativo
Imperativo / Exlamativo
Exclamativa / Interrogativa

Grafico 9 Uso de la modalidad de enunciacion en los comentarios en Twitter

La modalidad declarativa sigue teniendo un uso predominante, y como ya
se mencioné anteriormente la utilizacion de la interrogacion es alta
probablemente debido al rol y jerarquia especifica que existe en esta
interaccion, donde el municipio no solo tiene mas poder sino que tiene el deber
de prestar el servicio de informar y asesorar a los ciudadanos (uno de los

lineamientos del gobierno electrénico).

La diferencia principal en el uso de la modalidad imperativa entre la
Municipalidad de Rosario en sus publicaciones y los e-ciudadanos en sus
comentarios, es que en éste Ultimo caso la modalidad expresa un corte en el
vinculo entre interlocutores o mas bien una rotura del contrato de dialogo. La
gran mayoria de los usuarios que utiliza esta modalidad acompafia a la misma
de insultos, dichos violentos o, en el mejor de los casos, reclamos que tienen la

particularidad, en ocasiones, de inhabilitar la continuidad de la conversacion.

Mercedes @ladyastwell - 11 abr. 2018 e
En respuesta a @MuniRosario y @MonicaFein

1)

s

En la estadistica faltan los dates de cuantos bebés no llegaron a nacer.
Hagala completa, ya que utiliza mis impuestos.

-y ™ .1'\.

() i ¥
L - L
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Ciudadana == #NSBW W @ClodetPe - 9 abr. 2018 v
En respuesta a @MuniRosario y @MonicaFein

Segun la Fein no hay muerte x abortos en Rosario, y p g no se implementan
sus GRAMDES IDEAS en todo el pais y se dejan de joder con el aborto legal?
CHARLATAMNA

Q2 1 O 5 g

joe jonas bot @blackeysx - 11 abr. 2018 e

Pargue no haya muertes en Rosario, no quiere decir que no lo haya en el
resto del pais. 5e llama dejar de mirar tu ombligo vy ser mas empaticxs.

Q1 il | v T

Ciudadana = #NSBW W @ClodetPe - 11 abr. 2018 v
Empaticks???? Que carajo es ese lenguaje xioux? Que ascooo

Q1 1 01 T

joe jonas bot @blackeysx - 11 abr. 2018 b

Veo gue no vas a escribir un argumento coherente ni ahi y metes EL
LEMGUAJE INCLUSIVO. Ese no es el foco de la cuestion. Volvé a leer lo que
puse.

Q 2 n v, T

Ciudadana == #NSBW " W7 @ClodetPe - 11 abr. 2018 W
Jajaja lenguaje inclusivo. Invento de losers le llamaria yo. Byeeee ridicula
1 Tl v, T,

joe jonas bot @blackeysx - 11 abr. 2018 V
Ese no era el tema a discutir sefiora, haga lo que se le cante el traste.

¢ Tl Y, T,

olivia frida @ocliviafrida - 11 abr. 2018 o

En respuesta a @MuniRosario y @MaonicaFein
Deja de mentir

QO i | v T

ROBERTO A. BoNaLDI. A = A @PartidoLSantaFe @rzbonaldi - 24 abr. 2018 v
En respuesta a @MuniRosario

Vayanse 2 |z puta madre que los parid.

Q il D 1

Elmo @elmolinari - 24 abr. 2018 w
En respuesta a @MuniRosario

Sigan contratando empleados y aumentando la luz!!! No es la nacion, son
ustedes. ¥ no vengan con o caro del transporte de luz, Busnos Alres es mas
grande en territoro.

Q ! O 7
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% Luciana Vinzia ¥ @lucianavinzia - 10 abr. 2018
= F Enrespuesta a @MuniRosario @MonicaFein

| P

o

Conta la verdad de lo g pasa en |la maternidad Martin.

Q 1 Q 3
" Pablo Busso @pbusso7 - 24 abr. 2018 v
En respuesta a @MuniRosario
Saguen las calles recreativas
Q m1 Q 2
Marcos Avella @avella_marcos - 24 abr, 2018 o
: En respuesta 3 @MuniRosario

Viva la igualdad ante la ley y la idoneidad como Onico requisito para acceder a
un cargo publico... Vayanse a cagar, manga de ineptos!

Q1 0 O s
Adrian Scalerandi @Adrianchopper - 25 abr. 2018 o
En respuesta 3 @MuniRosario

Dejen de dedicarse a estupideces =i uds hacen lo g tienen g hacer nadie
necesitaria limosna ni depender de uds GOBIERMEN EFICIEMTEMEMTE lo demas

O 0 v,
Ayelén Nerea ¥ @Ayelen_Carc - 9 mar. 2018 v

En respuesta a @MuniRosario
Arreglen las calles Ipgtp!

O (] O a
Camile ™! @CamilaSesan - 2% mar, 2018 e

En respuesta a @MuniRosario

Dejen de gastar plata al pedo, sigan iluminando y arreglando todas las calles no
solo las de las avenidas! Pongan mas sequrdad en las calles muevan el ooy
dejen de joder con las bicis y los carriles exclusivos!

Q 1 D 1

Imagen de captura 14 Compilado de comentarios de Twitter con modalidad imperativa.

Este Tweet no esta disponible
(Figuraba en el registro) “Deja de mentir vieja de mierda... la ciudad es un desastre!! vos

y todo tu partido ojala se extingan parasitos soretes nos cortan las piernas y desp vienen
a vender muletas.”
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7.4 ¢;Qué pasa con el contrato conversacional en Twitter?

En el eje horizontal de ésta interaccion Municipio - ciudadano, se
observan situaciones que van de lo formal a lo informal. Es evidente la afeccion
de las emociones en ciertos temas, la probable falta de conocimiento mutuo y

la relacion afectiva/ displicente que los une.

Hay por otro lado, un eje vertical, por el que se puede determinar la
relacion jerarquica, de dominante a dominado, de superior a inferior, que coloca
al Municipio en superioridad de condiciones frente al ciudadano. Esta relacion
surge debido al estatus y el poder gubernamental. Sin embargo, eso podria no
ser tan asi, porgue en la conversacion se van realizando negociaciones, y esa

jerarquia puede reconfigurarse en el dialogo o directamente anularse.

Algunos comentarios se encuentran en la mas alta escala de los Actos
Amenazadores de la Imagen (AAl), con insultos y sarcasmos. Se evidencia un
manejo no adecuado de la imagen quizds debido a que no se comparten los
mismos valores o prioridades e incluso las delimitaciones sobre lo que se

considera mas o menos agresivo, adecuado o permisible.

Estos son algunos ejemplos de comentarios en Twitter que son solo una
representacion de las numerosas conversaciones que amenazan la imagen de

la Municipalidad y que son actualizaciones del texto no esperadas:

== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 6 abr. 2018 v == Municipio de Rosario & @MuniRosario - 8 mar. 2018 v
[EJ #Rosario lleva mas de 6 afios sin muertes de mujeres por jFalta poco! Estamos remodelando el Anfiteatro Humberto de
abortos clandestinos. La Intendenta @MonicaFein expuso en Nito para volver a recibir los mejores espectaculos

el Congreso de la Nacion la experiencia de la ciudad en
politicas de #saludsexual reproductiva. Mira mas info de la
charla » bit.ly/2JqIC4n

EL ANFI ESTA QUEDANDO COMO NUEVO

. Aqualin Marlo C*

A @aqualina77 @mariocird
Porque no expone sobre las victimas de la inseguridad?1?1? Pavimento y eliminacion de zanjas ....eso necesitamos
Ahi son pioneros los narcosucialistas manga de inutiles Il

Q1

Imagen de captura 15 Comentario amenaza en Twitter.

21:26 - 11 abr. 2018 o U4 21:32-28 mar. 2018 L

Imagen de captura 16 Comentario amenaza en Twitter.
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== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 23 abr. 2018 L4
¥ ! #CupolaboralTrans Reabrimos el Registro Unico de
Aspirantes para personas travestis, transexuales y
transgénero. Una oportunidad para la poblacion trans
histéricamente discriminada en el mercado laboral formal que

== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 23 abr. 2018 1"}
[ 2] #CupoLaboralTrans Reabrimos el Registro Unico de
Aspirantes para personas travestis, transexuales y
transgénero. Una oportunidad para la poblacién trans
histéricamente discriminada en el mercado laboral formal que hoy puede acceder a més derechos . /7
hoy puede acceder a mas derechos & £

VER MAS

VER MAS var
w.rosano.gov.ar
Ramon LIMA
Ariel ¢ @LizardoRamon
)
’ @AnubisArgentino
POR TEMOR A A LA INSEGURIDAD PUSE TRES
Hola Municipalidad de Rosario, como ya les conté me TRABAS EN LA PUERTA %
siento girafa, soy transjirafa. Donde puedo conseguir un 4 18:26 - 24 abr. 2018 @
trabajo publico que me dignifique como jirafita?
16 16:24 - 23 abr 2018 Y Imagen de captura 18 Comentario amenaza en Twitter.
Imagen de captura 17 Comentario amenaza en Twitter.
== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 6 abr. 2018 @

B #Rosario lleva mas de 6 afios sin muertes de mujeres por
abortos clandestinos. La Intendenta @MonicaFein expuso en
el Congreso de la Nacion la experiencia de la ciudad en
politicas de #saludsexual reproductiva. Mira mas info de la
charia » bit.ly/2JqiC4n

== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 8 mar. 2018 L J
jFalta poco! Estamos remodelando el Anfiteatro Humberto de
Nito para volver a recibir los mejores espectaculos

EL ANFI ESTA QUEDANDO COMO NUEVO

rosarionoticias.gob.ar

@Cuestaestudio #PeronismoEnExtincion

. . @CuestaEstudio
Ayelén Nerea$¢ < '

@Ayelen . Carc Es evidente g miente. Una Fein g mienta? Raro, no? Lo
Arreglen las calles Ipgtp! debe mirar igual g la hermana miraba a Nissman
Q4 17:24-9mar 2018 e O 9:53-11abr. 2018 ?
Imagen de captura 19 Comentario amenaza en Twitter. Imagen de captura 20 Comentario amenaza en Twitter.

Dentro de los AAl, estas situaciones catalogan como actos que amenazan
la imagen positiva del destinatario. Por otro lado podria considerarse que la
Municipalidad ha incurrido en actos que amenazan la imagen negativa del
enunciador con promesas 0 compromisos que podrian ocasionar un cierto nivel
de fracaso, 0 en actos que la posicionan en temas muy sensibles, como el

aborto. Y por otro lado también las 6rdenes y recomendaciones o consejos que
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brinda el municipio pueden ser tomados como actos que amenazan la imagen
negativa del destinatario, porque lo colocan en un rol superior.
En todos estos casos las posiciones de los participantes pueden peligrar.

Y se vuelve necesario negociar o bien se plantea un conflicto abierto.

Como una primera reflexion quizds deberian adoptarse otras estrategias
discursivas para dirigirse a los ciudadanos usuarios de Twitter que en términos
generales no respetan estos parametros de cortesia, sino que mas bien utilizan
recursos como la ironia, la desacreditacién o falta de confianza (modalidad
l6gica de negacion de la veracidad de los dichos), las indirectas y los

chistes/burlas.

7.4.1 El ciudadano en Twitter

En este apartado se expondra el analisis comparativo de los temas mas
recurrentes mencionados por los ciudadanos con los que fueron Trend Topic
en Rosario durante el mismo periodo. Como el analisis del contenido del
discurso de los ciudadanos rosarinos se realizé sobre los comentarios o
respuestas que brindaron a publicaciones propuestas por el municipio, es
importante poder sumar de qué se estaba hablando en las redes de la ciudad,
por fuera de esta interaccion. Este cotejo permite evaluar el nivel de correlacion
o coherencia entre los temas que se marcaron como los mas relevantes para la
e-ciudadania (como respuesta a los discursos del municipio) y los temas de los
gue se hablaba en general en ese periodo. Facebook no permite realizar este
analisis porque sus politicas de privacidad impiden rastrear tendencias o

palabras claves recurrentes, por tal motivo solo se llevé a cabo en Twitter.

Se retoman las palabras mas utilizadas en los comentarios de las diez
publicaciones que generaron mas interaccion en la cuenta de Twitter de

MuniRosario.
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@9
e

TERMINOS | RECURRENCIA

NO
ROSARIO
TODO
ABORTO
YA

GENTE

Sl
PERSONA
MUJER
ANO

Tabla 11 Diez palabras predominantes en los comentarios de la pagina de Twitter de MuniRosario

85
19
17
15
15
12
12
M
10
10

Como ya se menciond antes se puede resaltar las recurrencia en el uso

de las palabras “Aborto” y “Mujer”, en un contexto de debate por la Ley de

interrupcion legal del embarazo, marchas de Ni Una Menos y dia de la mujer.

Como muestra de las conversaciones gque se estaban dando en Twitter en

el periodo delimitado para el analisis, se seleccioné una lista de Trend Topic

(de ahora en mas TT) de cada semana variando el dia habil seleccionado de

Sémana a semana.
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15

Trending Topic

£0zcars

#Buenlunes

River

Madia Arrista

#ParoDocente

#AbortolLegalYa

£Politica

Racing

Anibal Ibarra

Dunkirk

Gal Gadot

#olvemosAClases

Loustau

Omar De Felippe

Quintero

Duracion

15:55

13:35

12:43

10:20

08:20

0803

08:05

0755

Q750

07:40

07:20

Q710

o710

710

07:10

Imagen de captura 21 TT 5 de marzo de 2018

10

11

12

13

14

15

Trending Topic
#YolotoAbartolegal
#Cargil

Rafael Correa

Astiz

#MacriEnDDM
#11AfozDeCasiAngeles
#Mendoza
#BuenMisrcoles
£2012vs2018
£#0jo=QueNoven
#ParitariaDocente
#CentralCardoba

Perd

#Diamundialdelsindromededown

#Pasapalabra

Duracion

13:45

1315

11:40

08:55

08:35

08:30

08:30

08:25

08:15

0815

Q750

0730

07:00

06:40

06:20

Imagen de captura 23 TT 21 de marzo de 2018

10

11

12

13

14

15

Imagen de captura 24 TT 29 de marzo de 2018

#  Trending Topic

1 Los Palmeras

2 Martes 13

3  Mewells

4  #BuenlLunes

5 #Expoagro2018

6 Papa

7 #0josQueNoven
8  Flybondi

9  Campagneli

10 #DiaDelMilitanteRadical

11 #eranoDel98

12 #3androLaSerie

13 #Corte

14  #CaluEnintrusos

15  #SomosConectados

Duracion

13:50

13:25

11:43

11:25

10:25

10:00

0915

05:40

08:20

0310

07:50

07:30

07:20

07:05

06:33

Imagen de captura 22 TT 13 de marzo de 2018

Trending Topic
#Pobreza

Delpo

Rafael Bielsa
INDEC

Semana Santa
£0jo=lueMavien
#BurnTheStagelzComing
#BuenMisrcoles
Aranguren
Espana
HMIEqQuipoNTP
Felices Pascuas
#JuevesSanto
Micolés Repetto

Chris Brown

Duracion

13:25

1325

13:25

14:00

12:40

11:25

0840

08:40

08:35

08:20

0810

08:05

08:05

07:50
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15

Trending Topic
EPRINCESATiniKarolG
Lula
#BuenViernes
#Cargill
#CopaDavis
Carrefour
#Euphoria
#laliEnLos40
Caputo

Armani

Estela de Carlotto
Quintero
Monumental
£Buendusves

Elluvia

Duracién

2345

2345

18:20

1813

17:05

14:50

13:45

1330

12:00

11:55

11:53

1133

10:53

10:30

10:25

Imagen de captura 25 TT 6 de abril de 2018

Trending Topic

ETalleres

#Buenhartes

#MeCansa

EMTVLAINSTAARVIGMNA

#0jo=QueNoven

Lotus

FTWD8enFOX

Vélez

#BuenLunes

#inflacionPreocupants

#legalizacionAbortoYa

#lunesintratable

#AnimalesSueltos

#Corte

#PampitaOnline

Duracidn

13:00

11:20

11:03

1013

08:50

08:25

Q0715

Qv10

0705

07:05

Q0705

Q705

Q700

07:00

Q700

Imagen de captura 27 TT 17 de abril de 2018

Trending Topic
#BakeOffArgentina
Armani
#BuenlLunes
#BamBamBlackcard
#WrestleMania
Montis!

Racing
#PorEIMundo
Pratto

#laCormisa
Coudet
#Debolecir
Chacho

Palacios

Mirka

Duracién

20:40

20:40

17:50

17:10

14.05

1125

11:05

10:55

10:40

09:55

09:40

09:30

09:20

059:20

09:10

Imagen de captura 26 TT 9 de abril de 2018

10

11

12

13

14

15

Trending Topic

#BuenMiercoles

Terminal &

#Policiales

Coronda

Marnu

#0ceans8

#Cormpifiazo

#Foro2018

#0jo=QueMoVen

Liverpool

#GenocidioArmenio

#AbortolegalYa

Bernardi

Las Parsjas

Roma

Duracidén

19:10

18:35

14:55

14:00

13:50

13:435

13:35

13:05

11:25

10:50

10:05

09:50

09:45

09:15

0915

Imagen de captura 28 TT 25 de abril de 2018
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Trending Topic
#BuenJueves

Cavalio

#cuesntalo
#periodismoprofesionalSI
#DialelaMilanesa

De Felippe

#Dalar

Pato

#PolicialEn280
#Copadrgentina

Don Osvaldo
#LegalOlegalMatalgual
Junior

‘Wanda Metropolitano

#0josQueNaVen

Duracion

12:00

12:00

11:10

09:20

09:00

09:00

Qo720

o720

06:30

06:10

03:50

05:30

05:15

05:05

05:00

Imagen de captura 29 TT 3 de mayo de 2018

Trending Topic
#BocaEnPasion
#Debabecir

HOY RIVER
#LuisMiguelLaSerie
ERFYTVIVO
#BakeOffArgentina
Mauro Zarate
#PorElMundo
#\VoteBTSEBMAS
#Mesaza

#Playoffs
#TirasteGasAbandonasts
Levante
#3¥earsWithMonsta

Anuel

Duracion

07:55

07:55

07:55

a7:50

07:50

07:43

a7:40

07:33

07:30

07:30

07:30

Q710

07:05

0700

07:00

Imagen de captura 31 TT 14 de mayo de 2018

Imagen de captura 30 TT 11 de mayo de 2018

#

10

11

12

13

14

13

Imagen de captura 33 TT 22 de mayo de 2018

Trending Topic

TyC Sports

#Buendusves
#DiaDelHimnoMNacional
#buenviermes

#TodoSube
#YoTeBicampedn

Franco Masini
#PongameslUnaFotoDeCRK
#ConRockMNacTeDigoQue
FELICES 34 ABEL

Leal

#Brocklyn23

Villa Elvira

Mauro Zarate

#AbortoLegalJusticiaSocial

Trending Topic

#BBMAs

Icardi

Sampaoli

#Pasapalaora

Meza

#lLunesintratable

Migliore

#BuenLunes

#0josQueNoVen

#L0540TeL levaiWerAHarryStyles
Messi

#BuenMartes
#MarchaFederalEducativa
#welcomeToArgentinaCHASM

#QuintanaCity

Duracion

12:30

1223

10:40

09:50

09:10

09:00

09:00

08:55

08:35

08:35

08:35

Q7:55

0755

0750

0743

Duracién

14:10

13:23

12:35

11:40

11:40

11:35

11:25

11:05

10:40

10:30

09:50

09:40

09:40

09:25

08:30
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13

Trending Topic

#MiPanueloVerde

Fatolog

#BuenMartes

Haiti

Messi

£DonarSalvavidas

Los Monos

#BuenMizsrcoles

#TarifasJustas

#PremiosGardel2018

#Martesintratable

De Paali

EPUMITASXESPN

Manfrin

Auzqui

Duracion

18:23

1753

1710

16:40

16:40

16:25

15:535

14:40

1425

1253

11:23

11.03

10:53

10:40

10:13

Imagen de captura 34 TT 30 de mayo de 2018

Estas palabras o hashtags fueron

respectivos dias.

los mas mencionados en sus

A continuacién se retoman los temas mas recurrentes en los comentarios

de Twitter que ya se mencionaron anteriormente.

b’

TEMA | RECURRENCIA

CULTURA
SALUD
OBRAS

COMERCIO
TURISMO
EFEMERIDES
MOVILDIAD
AMBIENTE

20
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PRODUCCION LOCAL | 4
INCLUSION | 4

Tabla 6 Temas recurrentes en las publicaciones de Twitter

Se habia detectado ya una fuerte coincidencia en ambas redes de los

temas: cultura, salud, inclusion y podria agregarse emprendimiento o empleo.

Tomando la muestra de los TT y agrupandolos por macro temas, los

siguientes son los mas recurrentes:

- Salud reproductiva de la mujer - Aborto: #LegalollegalMatalgual,
#AbortoLegalYa, #LegalizacionAbortoYa, #YoVotoAbortoLegal,
#Corpifiazo, #MiPafueloVerde, #AbortoLegalJusticiaSocial.

- Economia y empleo: #Dolar, #Pobreza, INDEC, ParoDocente,
InflacionPreocupante, #ParitariaDocente, #TodoSube,

#MarchaFederalEducativa, #TarifasJustas, #Cargill, Terminal 6.

- Deporte: Delpo, #CopaArgentina, De Felippe, River, Racing, Pratto,
Coudet, Chacho, Armani, Palacio, #BocaEnPasion, Hoy River,
#TirasteGasAbandonaste, #PlayOffs, Newells, Velez, Icardi, Sampauoli,

Bernardi, Messi, etc.

- Politicos: Aranguren, Rafael Bielsa, Anibal Ibarra, Loustau,
#PongamosUnaFotoDeCFK

- Espectaculo: #Oscars, #LuisMiguelLaSerie, #PorelMundo, Mirko, Los
Palmeras, #SandroLaSerie, #CaluEn Intrusos, #VeranoDel98,

#AnimalesSueltos, #Pasapalabra, etc.

- Efemérides: #DiaDelLaMilanesa, #DiaDelMilitanteRadical,

#DiaMundialDelSindromeDeDown, #DiaDelHimnoNacional.

Ahora sumando este panorama mas abarcativo con la inclusiéon de las
tendencias en Twitter, se puede concluir que hay coincidencia en remarcar la
importancia de los topicos: Salud (aborto), Cultura (si se puede considerar el

espectaculo como parte de ella), comercio y produccién local (economia), y
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efemérides.

7.5 Lector modelo

Como ya se pudo ir deduciendo el concepto de lector modelo resuena en
las coincidencias y divergencias entre el municipio y sus ciudadanos, en esos
espacios librados a la interpretacion del ciudadano que éste completé de
acuerdo a lo esperado por el municipio o no. Casos en los que la plusvalia de
sentido que el destinatario introduce en el texto suma o resta al propésito de la
municipalidad, y casos en los que la extrema preocupacién didactica hace que

el texto se complique con redundancias y especificaciones ulteriores.

Anteriormente ya se ha visto que, en algunas ocasiones, principalmente
en Twitter, estas actualizaciones parecen despertar situaciones o experiencias
personales previas de los vecinos que podrian ser poco favorables a los
enunciados de la Municipalidad. Estos casos podrian ser un indicio de
estrategias incorrectas para abordar a los ciudadanos o quizas no son el
interlocutor ideal al que van dirigidos.

Segun Eco generar un texto significa aplicar una estrategia que incluye
las previsiones de los movimientos interpretativos del lector. El autor debera
prever un “Lector Modelo capaz de cooperar en la actualizacion textual de la
manera prevista por €l y de moverse interpretativamente, igual que €l se ha
movido generativamente” (Eco, 1987). La Municipalidad se introduce en tépicos
(como cupo trans, aborto, inversion en cultura) y utiliza un lenguaje “inclusivo”,
causando respuestas no del todo satisfactorias de sus ciudadanos. Esto ultimo
puede ser tomado como la no cooperacion o la cooperacién no prevista, en la
actualizacion textual. La repeticion de esta accion supone el conocimiento del
Municipio de la postura de sus ciudadanos. Pero, ¢ debe el discurso amoldarse
a su audiencia?, ¢debe un gobierno decir solo lo que una comunidad de

ciudadanos quiere escuchar? Son preguntas que quedan abiertas.

A continuacion se toman dos comentarios de Facebook que hacen

referencia al uso del lenguaje inclusivo y las respuestas del Municipio.
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0 Jonatan Jimmy Traversaro "AmigOs" engloba a TODCS hombres vy mujeres, escriban bien por
favar.
0D:

Muni Rosario Hola Jonatan, |a utilizacion del masculino v el femenino en una misma oracion
no es una falta a 1as reglas ortograficas o gramaticales. Dasda la Municipalidad de Rosario,
buscamos no utilizar solo el masculine como universal para referimos a Ia totalidad de las
personas, eso nos permite visibilizar a las mujeres y ninas, a la diversidad social y equilibrar
las asimetrias culturales de género. Gracias por tu aporte. jSaludos!

|

0 N
Imagen de captura 35 Dialogo en Facebook.
#J Silvina Piciucchi Ciue maldita costumbre de poner frabajadores y frabajadoras . Se sabe que
poniendo [a palabra trabajadores es para los dos sexo insoportables
GH '..: o4

~ QOcultar 15 respusstas

= Muni Rosario Hola Silvina, la utilizacion del masculino y el femenino en una misma oracion no
es una falta a las reglas ortograficas o gramaticales. Desde la Municipalidad de Rosario,
buscamos no ufilizar solo el masculino como universal para referimos a la totali.. Ver mas

OD= 2+

Imagen de captura 36 Dialogo en Facebook.

Por un lado, el claro ejemplo de usuarios que no se condicen con el
modelo de usuario ideal, y por otro, la extrema preocupacion didactica del
municipio que redunda en explicaciones Yy especificaciones ulteriores
intentando una interpretacion feliz del recurso utilizado, que no termina
logrando. Debajo de las respuestas de la Municipalidad los usuarios siguen
sosteniendo sus posturas. La sobre explicacion didactica como estrategia, en
este caso, tampoco logra el objetivo pero si suma algunas otras adhesiones,

como se ve en los likes a estos comentarios de Muni.

Yendo a los comentarios de Twitter, sirven como ejemplo de no
coincidencia con el modelo, todos los mencionados para ilustrar las amenazas
a la imagen de la Municipalidad. Debajo se expone la captura que puede ser

una de las que mejor refleja la interpretacion no deseada.
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== Municipio de Rosario & @MuniRosario - 23 abr. 2018 v
¥ ) #CupoLaboralTrans Reabrimos el Registro Unico de
Aspirantes para personas travestis, transexuales y
transgénero. Una oportunidad para la poblacion trans
histéricamente discriminada en el mercado laboral formal que
hoy puede acceder a mas derechos & @

SANTIAGO

@santicaceres

Encima lo publican? De idoneidad ni hablar no? Qué pais
bananero
Q1 22:35-24 abr. 2018 i

Imagen de captura 37 Comentario en Twitter.

Resumiendo, cada texto genera a su lector y, por extension, cada interfaz

construye a su usuario.

Ahora bien, todo el analisis que se realiz6 hasta este punto lleva a la
pregunta: ¢es el lector / usuario de Facebook el que mas se acerca al lector

/usuario modelo del Municipio?
- Por nivel de respuesta o interaccion:
En Twitter el 97% de los comentarios no tuvieron respuesta.

En Facebook el 85% de los comentarios recibieron una respuesta o

reaccion (me gusta).

- Por coincidencia tematica entre el enunciado del municipio y el

comentario del ciudadano

Con respecto al eje tematica de las conversaciones (posteos y
comentarios), en el caso de Twitter el 79% de los comentarios coincide
tematicamente con las publicaciones a las que responden y el 21% no; en
Facebook el 90% coincide y solo el 10% no. Si bien los porcentajes de
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concordancia son altos, nuevamente se observa una mayor aceptaciéon o un

acuerdo conversacional mas exitoso en Facebook.
- Por la mayor utilizacion de las modalidades apreciativas positivas

En Twitter el 45% de los comentarios con modalidad apreciativa tuvieron

una valoracién negativa, y el 38% una valoracién positiva.

En Facebook el 76% de los comentarios con modalidad apreciativa

tuvieron una valoracion positiva, y el 19% una valoracion negativa.

- Por la menor utilizacion de la modalidad I6gica que pone en duda la

veracidad, necesidad, o relevancia de los enunciados

Modalidad del enunciado en los comentarios de Twitter Modalidad de enunciado en comentarios de Facebook

Apreciativos

Sin modalidad

Apreciativas

Sin modalidad

Gréafico 7 Uso de la modalidad del enunciado en comentarios Grafico 6 Uso de la modalidad del enunciado en comentarios
de Twitter. de Facebook.
Otra vez Twitter se posiciona como la red en la cual mas se discute la
veracidad de los enunciados del gobierno y Facebook tiene un tinte mas

apreciativo de los mismos.

Luego de esta comparacion, es evidente que por interaccion, coincidencia
tematica, apreciacion y en general por un acuerdo conversacional mas exitoso,
el lector modelo del discurso de la Municipalidad de Rosario se acerca mas al

usuario-ciudadano de Facebook que al de Twitter.

132



CAPITULO 8
Estrategias de uso en
@Munirosario
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Para poder establecer qué estrategias de uso de las redes utiliza la
Municipalidad de Rosario (push, pull y networking), se toma como parametro en
qué medida el gobierno tiene en consideracion las opiniones de los usuarios
ciudadanos, ya que estas estrategias estan vinculadas al nivel de participacion
posible de los usuarios en las redes. Con tal objetivo se retomarén las fuentes
o links a los cuales remiten las publicaciones, las referencias al contexto
conversacional, los temas de los comentarios y publicaciones, el nivel de
respuesta y los trend topic (sumarse a estas tendencias o incluir menciones al
contexto es una forma de entrar en conversacion con los usuarios, estar

atentos a sus intereses).

8.1 Fuentes del contenido publicado

A continuacion se analizaran las fuentes y el tratamiento que reciben los
contenidos de las redes sociales reflejando o no temas de agenda de la
intendenta o las secretarias y notas periodisticas institucionales
(gubernamentales). Como se vera a continuacién, muchas de las publicaciones
tienen origen en contenidos ya anunciados en rosarionoticias.gob.ar o en
rosario.gob.ar.

Como referencia, cuando se cuenta en redes sociales una obra o suceso
que no estd vinculado a una noticia, nota periodistica o al calendario de
actividades, se dird que se cuenta gestion, una politica, un servicio 0 una
primicia que aun no fue contada en otro espacio digital.

Se vuelven a tomar los graficos que muestran las fuentes (el destino de
los links insertos) de las publicaciones de Facebook y Twitter, para, en este
caso, poner de manifiesto si se da una repeticion adaptada de contenidos de
otros medios web.

Aqui debajo se exponen los porcentajes de uso de fuentes web en
Facebook. Un gréfico realizado sobre el total de los posteos del periodo

seleccionado.
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Sin link

Rosarionoticias.

Rosario.gob.ar

Grafico 4 Fuentes de informacion de las publicaciones de Facbeook.

Sobre 145 posteos en Facebook (de marzo a mayo de 2018), 65, es decir
casi un 45%, direccionan a una noticia, nota o anuncio en el portal de Rosario
Noticias y en un menor porcentaje, 23,4%, a la pagina web de la Municipalidad

de Rosario (rosario.gob.ar).

Pasando a Twitter, aqui se muestran las fuentes utilizadas en las
publicaciones, sobre la muestra de los 31 tuits mas relevantes de cada mes del

periodo seleccionado.

Rosarionoticias.

Sin link

Rosario.gob.ar

Gréfico 5 Fuentes de informacién de las publicaciones de Twitter.
En el caso de Twitter de los 93 tuits con mayor interaccion (de marzo a

mayo de 2018), el 33%, direccionan a una noticia o anuncio en el portal de
Rosario Noticias y, en un menor porcentaje, el 21%, a la pagina web de la
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Municipalidad de Rosario. En esta red el porcentaje mas alto de lo publicado no

contiene links.

Légicamente cuanto mas alto es el porcentaje de fuentes provenientes de
otros espacios virtuales municipales, mas se encamina a una estrategia de uso
de las redes de tipo push o de empuje, aunque en cierto modo también implica
una mayor coherencia y correlacion institucional entre los distintos medios de
comunicaciéon gubernamentales. Aun asi, los datos recabados teniendo en
cuenta el factor “fuente”, ponen de manifiesto que la motivacién para usar las
redes sociales, principalmente Facebook, esta puesta en reflejar una agenda
en todos los canales posibles y estar presentes donde se encuentran los
ciudadanos para acercarse a ellos con la informacién. Siendo no tan acentuado
el caso de Twitter, que en un alto porcentaje no hace referencia a la fuente,
posiblemente por ganarle en tiempo de armado a los medios web, se queda
con la primicia.

Las estrategias push o de empuje pueden observarse cuando en las
redes sociales se publican contenidos de agenda, noticias o anuncios que ya
estan circulando en los medios tradicionales. En estos casos se dice que el
estado participa en las redes sociales como una forma de estar presente y
notificar (0 empujar informacion) a una audiencias mas amplia, sobre
declaraciones politicas o grandes comunicados de prensa. Se adaptan los
contenidos de las web a las redes sociales.

Resumiendo, teniendo en cuenta el factor “fuente”, las redes analizadas
se desenvuelven en parte dentro de las estrategias push, con una vision
comunicativa unidireccional, en forma de extensién de los portales web
(rosarionoticias.gob.ar y rosario.gob.ar). Adn asi, las redes rompen con el
modelo de mensaje de prensa y realiza algunas producciones propias, no solo
adaptaciones, por fuera de los otros medios, pensadas en exclusivo para
redes. Muestra de ello son el casi 30% de las publicaciones que no

redireccionan sino que ofrecen un contenido solo para la red.
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8.2 Referencias al contexto conversacional

Anteriormente se mencionaron las ocasiones en las que, dentro de la
muestra de publicaciones, se hace referencia al contexto, como una forma de
incorporarse a la conversacion. Retomando las cifras, del total de 145 posteos
en Facebook, 32 mencionan el contexto (ver anexo) o son producto de algun
suceso contextual, como las fechas patrias, celebraciones Vvarias,
movilizaciones de mujeres y cortes de transito. En total un 22% de lo publicado
en Facebook retom¢ topicos de los que ya se estaba hablando en la agenda
publica y los hizo propios.

En Twitter de 93 tuits analizados (los 31 con mayor interaccién de los
meses de marzo, abril y mayo), 22 hacen referencia al contexto. En total un
24% de lo publicado en Twitter retomo lo que ya estaba hablando el publico.

Las menciones o referencias al contexto podrian interpretarse como un
intento por sumarse al didlogo de los ciudadanos y en ese caso se estaria
respondiendo a una estrategia pull o de participacion, como una forma de
escucha de los intereses de los ciudadanos, uno de los primeros pasos hacia el
reconocimiento de la necesidad del publico, que busca atraer y sumar
participacion.

Al mismo tiempo también se esta utilizando la estrategia networking o de
red y mezcla, en el intento de absorber los temas contextuales para obtener
informacion valiosa sobre los intereses de los ciudadanos en torno a cuestiones
relevantes para el gobierno pero también temas emergentes de la audiencia.

Se busca facilitar las conversaciones y mezclarse entre sus grupos de interés.

8.3 Nivel de respuesta o interaccion

Las respuestas que la Municipalidad da a sus ciudadanos en redes
sociales incrementa la interaccion, se puede decir que fortalece el vinculo v,
como ya se concluy6 en el punto anterior, mejora el didlogo siendo mas factible
gue se respeten ciertos protocolos conversacionales. Pero ademas estos
niveles denotan una estrategia de uso de las redes sociales, eso se expondra a

continuacion.
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Si, como ya se demostrd, en Twitter el 97% de los comentarios no
tuvieron respuesta pero en Facebook el 85% si recibieron una respuesta o
reaccion (me gusta), entonces se puede deducir segun este factor, que la
estrategia de uso es diferentes en cada red, que la cuenta de Twitter de la
Municipalidad de Rosario utiliza una estrategia de empuje de informacién, de
corte difusionista, pero en la cuenta de Facebook se recurre a una estrategia
que busca la participacion de los ciudadanos, el didlogo, una especie de
conversacion mas natural.

La moderacion de mensajes en Facebook es notoria y cumple un lugar
ponderado en la gestion de redes. La estrategia es en estos casos potenciar el
compromiso ciudadano, un objetivo que las paginas web no logran alcanzar.
Hay un reconocimiento de la necesidad de relacionarse con la ciudadania

desde una perspectiva mas conversacional e interactiva.

Si se especula con las razones por las cuales esto ocurre es quizas el
ambiente y el estado de animo de los ciudadanos en una y otra red, diferencia
que puede vislumbrarse en el numero de enunciados con modalidad
apreciativa negativa, que desmiente los enunciados del municipio o los valora
negativamente. Twitter como una red mas hostil y Facebook como la red en la

gue el municipio encuentra a su lector / e-ciudadano modelo.

8.4 Coincidencia teméatica entre los enunciados del municipio y el

ciudadano

Nuevamente se vuelve a tomar el factor teméatico pero, como ya se realizé
con los otros factores, en este caso se expondra para analizar la estrategia de

uso de las redes del municipio.

En el caso de Twitter (tomando como muestra los 10 tuits mas relevantes
del periodo y las respuestas de los ciudadanos que suscitaron) el 79% de los
comentarios coincide tematicamente con las publicaciones a las que
responden; en Facebook (sobre las 10 publicaciones del periodo y, de cada

una, las diez respuestas de los ciudadanos mas relevantes) el 90% coincide.
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Y si se vuelve a mencionar los Trend Topicde Twitter, es decir de lo que
se estaba hablando en las redes de la ciudad por fuera de las interacciones con
el municipio, también resaltan las recurrencias tematicas en salud (aborto),
cultura (si se puede considerar el espectaculo como parte de ella), comercio y

produccion local (economia), y efemérides.

En conclusion los porcentajes de concordancia tematica son altos, esto
podria indicar que la administracidbn de las redes se retroalimenta de los
comentarios para hacer nuevas publicaciones, conoce los temas que son
relevantes para la ciudadania y utiliza ese conocimiento para entablar
conversacion y sumar participacion, esto seria indicio de una estrategia red. Se
delega en parte una enorme responsabilidad al ciudadano, ya que,

indirectamente, establece las prioridades de los contenidos publicados.
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CAPITULO 9
El factor emocional y la
propagacion del mal.



Llegando al final del andlisis se destinara este apartado al factor animico,
algunas veces disruptivo dentro de las propuestas gubernamentales, otras
veces empatico a las mismas. Se tomaran algunos ejemplos para ilustrar estos
altibajos emocionales manifiestos por los ciudadanos digitales en las redes
gubernamentales oficiales y se intentara explicarlos a partir de lo expuesto por
Castells (2012) sobre la aparicion de movimientos sociales en red en un
contexto caracterizado por crisis econémicas, cinismo politico, vaciedad cultural

y desesperanza.

Como ya se mencion6 anteriormente, el estado de situacion social puede
describirse como de descreimiento generalizado, denuncia hacia los
gobernantes, los medios de comunicacién y las instituciones. Las redes
sociales como espacio de autonomia, dejan al descubierto las emociones de
los usuarios (tanto dolores como esperanzas), y conectandose entre si se unen
para superar el miedo (dice Castells) pero también para propagar la bronca e

intolerancia.

Castells hace mencion a sujetos humillados por los poderosos que
encuentran en la seguridad del ciberespacio y, (aqui se agrega a lo que plantea
el auto) en el relativo anonimato, la fuerza para unirse, compartir, y transformar
la indignacién en esperanza de algo mejor. Son usuarios que no reconocen

liderazgo, solo dependen del debate colectivo y se expresan libremente.

Teniendo en cuenta esto Ultimo se hace foco sobre los siguientes

comentarios e interacciones en la cuentas de Muni Rosario:
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mmm  Municipio de Rosario &
BN ©yunifosario

¥ ) #CupolaboralTrans Reabrimos el Registro
Unico de Aspirantes para personas travestis,
transexuales y transgenero. Una oportunidad
para la poblacion trans historicamente
discriminada en el mercado laboral formal
que hoy puede acceder a mas derechos &

VER MAS
rosarie.gob.ar

11:11 - 23 abr. 2018

87 Retweets 231 Me gusta = &'ﬁ *! 00.6 '

Q 62 11 ar Q = 1]

= Agregar otro Tweet

Ignacio M2 @Vanelluschilen « 24 abr. 2018 A
En respuesta a @MuniRosario
La virtud deberia ser idénesidad ne su orentacion sexual! De que cupe hablan. S
auto discriminan solos.

Q1 1 Q2 =

Municipio de Rosario @ @ \MuniRosario « 24 abr, 2015 w
Hela lgnacie, ne se trata selamente de la orientacion sexual, o
autoperciimiento de |3 sexualidad. Se trata de grupos sodizles que
nistdricamente nohan tenido acceso al sector |aborzl, y gue ahora pueden
aspirar a ello en el sectar publico. {5aludos!

Qs 1 0 10 il

Ignacio M &S @Vanelluschilen « 24 abr. 2018 e
Soy heterosexual no consegui trabajo de la teta del estado, estudio v 53l a
buscar, me echan v sali ofro vez!se Escudan en ser trans? Mo somos iguales?

Entonces me astin diseriminados 3 mi por ser hetera! La idéneidad iguals! Ud
discriminan?

Qs © Dae 3

1respussta mas

alguien en el mundo @nistosalentein - 24 abr. 2018 v

En respuesta a @ MuniRosario

Se auto discriminan salos!!! Un registro exclusivo para ellos.. Cuando las
personas normales ya lo tienen..

Otro invento del narce socialismo? Total, la gente |o paga..

“Con culo ajeno cualguiera es puto™
Q2 11 (VL] B8

Municipio de Rosario @ @ luniRosario « 24 abr. 2018 v
Hola Nieto, lo gue viene a posfbilitar el cupo en este caso es que las personas
trawestis/fransexuales/transgénero que estando capacitadas, sufren casos de
discriminagién muy recurrentes en el mercade laboral, tengan una eportunidad
en el sector pdblico. ;Saludos!

Q 3 | =) Q1 il

1 respussta mas

#NSB & Diego Bray @diegobray22 - 23 abr. 2018 v
En respucsta a @MuniRosario

Quee???? lajafaja. Ya nos rompen el culo ustedes con su mala gestion y los
aumentos de luz y encima ahora viene |a parie fisica? Son perversos muchachos..

Q 11 (WA ]

loco por linaje. ‘ @Loco_lgvan » 25 abr. 2018 v
En respuesta a @MumiRosario

Esos si gue se van a descocer el tuje laburande.. & -. 1
(9151 jul (VIS B

1 respuesta méas

Pablo 5. Buttarazzi @pablobuttarazzi - 24 abr. 2018 i
En respuestz 2 @MuniRosario

d @ @

Abrir un registro sparts no s mis discriminacidn? Dan & entender que por su
condicion de transexuales tienen menos capacidad pars acceder a un empleo.
Ofra cosa: y la idoneidad no importa? Con ser transexual es suficiente?

Q2 j=t (W

Municipio de Rosario @ @ MunRosario - 24 abr. 2018 ~
Hola Fablo, no es discriminacion, se trata de grupos socales que historicamente
no han tenido accesa al sector laboral, y que ahora pueden aspirar a ello en<l
sector publice. Por ofro lade, para aplicar al puesto deben superar las instancias
de seleccibn. (Saludos!

Qo2 jot 2 s i

Pablo 5. Buttarazzi @pablobuttarazz - 24 abr, 2018 w
Ustedes parten de un preconcepto de que los transexuales por su condicién no
van a acceder al mercado laboral por sus medios, Ademas no los “mezclan” ni
miden &n &l concurso con genie helsrosexual de similares 2ptiiudes. 5i €0 no ex

discriminar.
D u On =
:Sofia? @ ceufzer . 24 zbr. 2018 v

Es que es asl, los empleadores no dan empleo 3 una persona trans, Ahora es
obligacion que NO discriminen

Q1 1 D1 =

& O

Pabloe 5. Buttarazzi @pablobuttarazz - 24 abr, 2018 w
Hace 2 afios estuve como B meses sin trabajo i mo me vastia de mujer. Hasta que
consegul. Son cuestiones de oferta y demanda en el mercado laboral. Por ahi hay

)

empleadores, gerentes de RRHH o reclutadores prejuiciosas y atros que no lo
sam,

Q2 j=} D s =

miguel roket @ roketmiguel - 26 abr, 2018 W
Me anote como gay, espero no dar cuentas

Q1 js vl

@

7 recpUestas mac

Este Tweet no esta disponible

Municipie de Rosario @ @ MuniRoszrio - 24 zbr. 2018 ~
mmmm Hola Caro, para aplicar al puesto deben superar las instancias de seleccion como
en cualguier caso. Es un grupo social gue histéricamente no han tenido acceso al
sector laboral, y que ahora pueden aspirar a ello en el sector pablico. jSaludaos!

Q2 ! (VIS il

Este Tweet no esta dispoanible

Este Tweet no estd disponible

1respuesta mas

Q pablo O [i! W @pabloOtoole - 24 abr. 2018 v
‘. En respuesta a @MuniRosario
Las mayores de 40 tambien son discriminados laboralmente y sobre todo x el
mumnicipio y su sisterna de puntos acorde a la edad.

o n: o =

Carina RosarioQ @romeros67 - 24 abr. 2016 v
En respuests 3 @MuniRosario
Sigue &l balle, tomen mas gente, totsl nosotros pagamaos su fiesta! Inoperantesil!

Q 2 0 15 =]
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oscar sanchez @sanchezoll - 24 abr, 2018 v
En respuesta a @MuniRosario

¥ gue pasa Con 1as Personas que no pertenacemos a estos géneros y estamos
desempleados y anotados hace afios en el sistema de |13 municipalidad 77 Mo
somos también personas que merecemos trabajar y somos descriminados por las
empresas v ¢l estado por tener MAS DE 50 ANOS?

Q ta (Vi B
Ale Scocco @ AleScooo - 24 abr, 2018 1
En respuesta a3 @MuniRosario

Bien discriminatorio, armando un grupo de personas cema si fueran diferentes.
Soniguales a cualguier ser humanao y deben tener y competir por un trabaje
igual gue a cualguier ser humane. Esto gue hacen no hace mas que generar

divisiones!!

Q o Qe &

Marcos Avella @avella_marcos - 24 abr, 2018 w
g En respuesta a @MuniRosario

Viva la igualdad ante 13 ley y la idoneidad como Gnico requisito para acceder a
um cargo plblico.. Vayanse a cagar, manga de inepios!

(9281 n D e

Municipio de Rosario @ @ \unRosario - 24 abr. 2018 vl
Hola Marcos, es justamente por |a igualdad ante |z ley que existe este cupo para
um grupe social que histdricamente sufre casas de discriminacion en el sector
aboral, ebieniendo el pussie luego de supsrar las instancias de seleccion
comunes en gualguier caso. jSaludos!

Q2 ) Q1 h

LGk puls) WAMCD CoscEMnooos B machi S - 24 abn 2018 o
g Es lo q en su progresists cabecita han imaginado TODOS somos excluidos x
zlgun motivo,podriamos asi hacer miles de listados.Lo concreto es q
0s”especiales s/ustedes nos sentimos mas discriminados con sus cupos,g sin
ellos.Lo digoe desde mi posicién d MUJER,otro de los grupes fafa

(9281 1 01 B
2 respuestas mas

Beatriz Suarez @enebese - 24 abr, 2015 W
En respuesta a @MuniRosario

Ahhh... crel que que ¢l trabaje era para quien le merece per idensidad.. ne par
QENErD.... QUE rars manera de Nacer politica sucia. ...

Q T (VS ]

Daniel Angel @DanTeslal? - 24 abr, 2018 o
En respuesta a @MuniRosario

Sigan tomanda gente, pagamos los ciudadanos. Después dicen que tienen déficit
de c3/3.. Con billetera ajena s faci et solidario. Porque no sacan os el sueldo
de los politicos para emplear a esta gente?

o = 7 &

Elmo @eimalirari . 24 abr. 2018 v
En respuesta a @MuniRosario

Sigan contratando empleados y sumentando la luz!!! No es la nacion, son

ustedes. ¥ ne vengan con lo care del transporte de luz, Buenos Aires es mas
grande en temitorio.

Q et (VI &

Este Tweet no esta disponible

Este Tweet no esta disponible

Vani @Vanid0340082 « 26 abr. 2018 v
Er regpuacta 3 @MuniRocarin

Las felicito por el sistema q tienen de laburo . Excelente para los ciudadanos

o 1 Q &

leonel @l=ooansaldi - 25 abr. 2018 w
En respucsta a @MuniResario

Cuanto cobran?

Q j=] Q

Adrian Sealerandi @Adrznchopper . 25 abr. 2018 ~
En respuesta a @MuniRosario

Dejen de dedicarse a estupideces si uds hacen lo q tienen g hacer nadie
necesitaria limosna ni depender de uds GOBIERNEN EFICIENTEMENTE lo demas

o m v} =

DiGritz @drdenicolas « 74 abr. 2018 W

En respuesta a @MuniRosario

Cambalache
Q ! 2 B

Jorge Paz @jorgepazstandup « 25 sbr. 2

18 wr

En respuesta a @MuniRosario

Después veo salames gue dicen "Mo hace falta una marcha del Orgulla Gay™. Con
todes estes comentaries faches, da misde hastz salir a 1z calle. Cuania gente sin
humanidad ni empatia por el diferente a ellos!!!

(S O (Vi =)

1 respuesta mas

Leandro E Masello @Emileandrito - 25 abr. 2018 ~
En respuesta a @MuniResario

hie parece muy bien 12 inicistiva , me pareceriz muy acertado tambien crear un
registro de postulantes para persenas con discapacidad porgue nos cuesta
muche Iz insercién laboral , en mi caso tenge una discapacidad motriz.

9] 11 [V |

Anavolemia @501Cr13 26 abr, 2018 o
En respuesta a @MuniResario

No entiendo. Esto significa que la Municipalided de Rosario si discrimina {o sus
encargados de recursos humanos) y debid abrir un Registro aparte con cupa
para gue esto no ocurra? Sino que sentido tiene?

Q =l Q2 =

Nico Giordane @NicoGiordano - 25 abr 2018 w
En respuesta a @MuniRosario

Quien asesora 2 13 Muni? Posta? Registro Onico (aparte, discriminacdion) una
oportunidad? Oportunidad serfa que estudien y salgan & buscar laburo por las
competencias adquiridas gue tienen. Rosario sos el chiste mundial.

Q L Dz i

Miriam Pelosi @mirizmpelosi - 25 abr. 2013 v
En respuesta a @ MuniRosario

ESO ES DISCRIMINACION. Estoy en completo desacuerdo en que haya un cupo.
Q i D 2

Ramon LIMA @LizardoRaman - 24 abr, 2018 W
En respuesta a @MuniResario @anaelbld

POR TEMOR A A LA INSEGURIDAD PUSE TRES TRABAS EN LA PUERTA &

o T lwiy !

#DefensoresDelCambio @VecinosEelgrano - 24 abr. 2018 ~
En respuesta a @MuniResario

W e & e @ 6

Y no es mas simple hacer REALMENTE un registro Unico? Sin mirar su identidad
sexual? Digo, como primer gean paso. O |a idea es "llenar espacios” en lugar de
elegir por capacidad/idoneidad?

o n O a B

Ccashisking ) @Edgardo222 - 24 abr. 2018 v

En respuesta a @MuniRosario

&2

Mas fioguis 7 Nadie tiene g tener privilegios por concursa no interesa si es gay
esbiana hetera g sea capaz

) 7l D &

Gaby @ Gabywierigd5 - 24 abr. 2018 W

En respuesta a @MuniResario

Cigan gastando de nuestros impuestos para promocionar pelotudeces sigan con
2 pavada gue Sstz esla ditima vuelta

G o LV =)

! Ariel (a @AnubisArgenting - 23 abr. 2018 -
) En respuesta a @MuniRosario

Hela Municipalidad de Rosario, como ya les conté me siento girafa, soy
transjirafa. Donde puedo conseguir un trabsjo plblico que me dignifique como

Jirafita?

Q 2 ! D 16 ]

Ariel (a @AnubisArgentine - 23 abr. 2018 w

J MWluy bien el corrector gue cree que jirafa se escribe con g. Comector trans debe

" ser,

Q1 T Lviy- =

shoplifter of the world @asiroszgas « 24 abr, 2018 v

Qué enargdmemo retrogradoe

O 1 T (Wi i
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Ariel () @AnubisArgenting « 24 abr. 2018 v
Flacodentist @fiacodentist - 24 abr, 2018 w
)

) Qué es un enargdmeno? A ese género me lo perdl. ¥ anoté: todas las oraciones . -
2 - Jzjajajaa excelente 111
terminan con punto. Segure que sos un zund ite secundaria incompleta. -
c: n s B e = © =
Emileandrito « 2 a9
shoplifter of the world @asiroszgas « 24 abr, 2018 v Leandre £ Maselle @Em iszndrio - 23 2br. 20
lajajsja no, no lo soy. Prejuicios muy altos por aca En recpuesta a @MuniRozario
- ¥ cuento con los estudios de ingrese hechos ¥ homologades en la secrataria de
Q j = o & - A R : : .
trabajo va hacé mas de um afio y ya no sé a quién recurrir para que me llamen
Ene Ene @NNiveiro - 24 abr. 2018 v para empezar a trabajar .
En respuesta a @MuniRosario O 1 O a =
Te abraro €M de |a Muni, y admiro tu paciencia. yo ya habria arrancado a las ~ - -
Rodolfo Avila @avilzrod - 26 abr. 2016 v
puteadas con tanto retrogrado facho 3 N
sentdte arriba del pelado y vas & entrar antes...
) a 7 ™ 1 =
“ 1 e oL i

Q j =) [v]
& respuestas mas

Este Tweet no esta disponible
Maria Fisherton @Fishertoniaria « 24 abr. 2018 W

En respuesta a @MuniResario

Ustedes siempre ocupandese de Obras de infraestructura fundamentales para el Maxi ) @maxidevex - 26 abr. 2015 w
desarrolio de la Provincia En respuesta 3 @MuniRosario

Q 1 [} 3 = Gastan la nuestra en propagandas de Twitker, fieguis impresentables.
™1
CAPOCANNONIERE ® &Irlandes1373 - 25 abr. 2018 w & o - =
Siempre.. carlo bari @barivasco « 25 abr. 2018 v

En respuesta a @MuniResario

Mientras tengan capacidad no hay problema.. la condicidn sexual no es

mpaortante.
Q2 je 01 i
Guiltote™ @GuillepRc - 25 abr. 2018 w

En respuesta a @MuniResario
@ Mativolpel aprovecha que estabas buscande laburo.

0 1 01 i
Adriin Alejandro @ AdrianAndas - 25 abr. 2018 v

En respuesta a @MuniResario

Tado muy lindo perocaso..#NaoVuelvenhas

¢ § & 0O ¢

Q =) Q1 &
daniel reschini @DRe<chini - br.2018 w
En respuesta 3 @MuniRosario
Q L2t D 2 4 iiifii Basta de empleados municipales | la gran mayoria no trabajs , marcan
. R taneta y sevan!ll
papa de nul sol voy @niuvelputo - 26 abr, 2018 W
g En respuesta a @MuniRosario Q a FVV‘ 1 &

os petes que me hacias x § 50 sabrina guerida.....
Q 0 D1 M En respuesta 3 @MuniRosario

Encima |o publican? De idoneidad ni hablar no? Qué pals bananero

Q j=t 01 5

Roberto Vitali @ ArRvitali - 24 abr. 20

En respuesta a @MuniRosario

Basicamente en estas épocas de falta de trabajo tenés g hacerte puts p q Estado
te lo provea. S no sos algo asi, sobras, hay q recortarte del presupueste, Qué

ROBERTO 4. EOMALDT. A = A @PartidoLSantaFe @rabonzldi « 24 abr. 2018

SANTIAGO @santicaceres - 24 abr. 2018 b

- &6 & @ &

progresismo tan Iiberal.
Q a D1

Alfier @z/filerl23 - 24 zbr. 2018
En respuesta a @MuniRosario

Ya no hay suficiente gents en |a Municipalidad? Mas todavia 7
Q jmt Q1 =

Julig1950 @aramos1302 - 24 abr, 2018
En respuesta a @MuniRosario

Van a sequir tomando gente??? Deje de joder por favorll!
Q 0 Q1 &

Mary Possetti @Mary_Possetti - 25 abr, 2018

En respuestz a @MuniRosario

Perfecto. Pero pueden tener en cuenta a los discapacitados? También son
personas y son discriminados.

Q 0 Q2 =]

Pable Busse @pbusso? - 24 abr, 2018
En respuesta a @MuniRosario

Saquen las calles recreativas
Q T Q2 &

Ariel (a @AnubisArgenting - 24 abr, 2018
En respuesta a @MuniRosario

En vez de gastar en fuits promocionando pijas que quieren ser conchas y
viceversa por qué no tapan los baches? £#YaseVan FhoVuelvelas

En respuesta a @MuniResario

Véyanse & |3 puta madre que os paric.
Q ! (w1 ]

Stacy Malibu @MairaGalvaan - 24 abr. 201

e e @

En respuesta a @MuniResario
@bilastrafile saludos ahr

Q1 o [WIB1
BLAS @blassfemiad - 24 abr. 2018
Gracias por la info jajaj

Q T [w]

‘a)
e

Rodelfe Avila @avilarodi - 28 abr, 2018
En respuesta a @MuniRosario
Qqué buenac tetss que tiens & rubio/s de | foto!

Q1 o Q &

federico santoro @federicosantara . 27 abr. 2018
Es activo/a si gusta

Q1 1=} V) &
Rodolfe Avila @avilzrodi - 27 abr. 2016
pliajt

Q1 o Q &

federico santero @fedenicosantoro - 27 abr, 2018
Eso debe pensar la chica del vejeteld

Q n Q &

& 0 & O
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i Joaquin Bengoetxea @Joaguinbengo - 25 abr, 2013
) El que no Labura es porque ne guiere.

= = Birbara Brawn
o

Con seguridad van a ser esforrados empleados.

M4z respuestas

e Estepario #ESPERT2019 & @AnimalVoraz - 26 abr, 2018

#m ucion dice €l municipio de Resario

Imagen de captura 38 Publicacion de @MuniRosario
(Twitter) con comentarios.

Si se quiere analizar el impacto
positivo 0 negativo, o las emociones
gue suscitdé una publicacién, no se
puede tener en cuenta solo lo que
se refleja en los comentarios, hay
que evaluar también las reacciones
(likes, retuits, compartir, me gusta,
etc.). Puede que los comentarios en
la publicacién que refiere al cupo
trans sean mas negativos porque el
impulso del enojo (quizas motivado
por el desempleo, por el desprecio
hacia los empleados estatales, por
la homofobia, por el incumplimiento
de la meritocracia) lleva a una
accibn mas comprometida como
puede ser escribir al respecto, y un
sentimiento vinculado al agrado,
lleve simplemente a dejar un me
gusta, compartir, o solo ver (sin
poder saber del otro lado si eso
agradé o no). Esto no significa que
el enojo es el Unico motivo por el
cual los usuarios se ven motivados
a escribir. En estos casos tomados

de Twitter, una red mas hostil que

Facebook para el municipio, los nUmeros demuestran que hay mas reacciones

entre likes y retuits que comentarios. Es decir, que hay mas acciones que se

pueden suponer positivas, que las negativas.

Se expondra a continuacion el caso contrario con dos ejemplos:
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mmm Municipio de Rosario @
B @MuniRosario

i=iEste mes el HECA cumple 10 afios en su
actual edificio trabajando para garantizar el
derecho a la salud. Un hito para Rosario que
desde su puesta en funcionamiento refleja la
fortaleza de nuestro sistema publico de salud.

v
Q ! )
Susana Copertari coper - 6 may. 2018 v
En respuesta R
Salud Pdblica de Rosario si e & ar !
O
® N
@2

Gracias, Rosario por el hospital feliz diez afios.

Q at 01 B8

Alejandro @f 6 may. 2018 v
“'l En res Rosario

Impresionante. Gracias por tode lo que hacen dia 3 dia atendiendo a miles de

peisutias X Uie

Qo a Q1 ]

jose antonio v
En respuesta

Mi enhorabuena al HECA por su trabajo en favor de Ia salud de los ciudadanos.

Mi abrazo a todos y cada uno de los profesionales de los profesionales dei
mismo en estos afios, y el reconocimiento a las autoridades santafesinas y
rosarinas por el apoye brindado.
© ! y B8

o esta disponible
i l Maty Rosario ' @ v
Genios.
8 =
” Walter @ v
Traten de areglar la lluvia g bastante se llueve
Q =i Q 8
v

Osvaldo Raul Gianfelici

o de rosaric me salvaron la vida en el heca viejo el doctor Miguel Garrote y
equipo afio 99 lastima g me jubile y no me atienden mas heca lo mejor de fa

salud

© Q1 J 1 8

Imagen de captura 39 Publicaciéon de @MuniRosario (Twitter)
con comentarios.

=== Municipio de Rosario @
BN ®MuniRosario

Una historia de esfuerzo y progresos.
Manuel Costello, Gaston Torche y Agustin
Tartaglia, tres rosarinos que representaran a
la ciudad y el pais con la Seleccion de Futsal
para personas con Sindrome de Down @)@
bit.ly/2GOypNa

eos: S OO LSORO

Q 1 so D 225 i

Imagen de captura 40 Publicacion de @MuniRosario (Twitter)
con comentarios

En estas publicaciones se observa
un numero alto de reacciones positivas y
de

comentarios. Lo cual refuerza el hecho de

un nuamero bajo o inexistente
gue ante el enojo los usuarios accionan,
dejan un comentario, no asi en el caso de
la alegria o agrado. En el caso del Heca,
hay comentarios pero si se profundiza en
el por qué (la motivacién) se encuentra la
presencia de experiencias de vida de
ciudadanos que han pasado por la salud
publica o han vivido de cerca una

experiencia satisfactoria no propia.
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Con estos ejemplos se puede ilustrar la propagacion del mal, como el

enojo lleva a la accién (de escribir al menos) y puede unir a los usuarios contra

el enemigo o fuente del malestar, en este caso el estado municipal. Pero qué

pasa si un usuario no esta de acuerdo con esta postura negativa y desea

contradecirla y plantear otra opuesta, debajo se expone el caso.

Marisa Frisari Porgue gents 7 Pomque !
Aprendan 3 disfrutar y 3 no serian
JuEjones Yo SO0y peronista no socialists y
sin embiango veo a mi rosans hermnosalill
&z viven todo el diz disgustadas? La vida
23 bells .. _miren maz 303 del frante (1 .
Me gueta - Responder - Meneale dtﬂ':"’ .

& Ccultar 18 resguesias

Marisa Dell Aquila E=tan en todo
el pals, no solo en Rosanio.

e gusla - Responder - Mensaje - ™ _am

Marisa Frisari Que cosa?

Me gusia - Responder - Mensaje - 46 58m

Susana Mallec Mmrmemmmmrmm
hermosa? Wenis por Fisherton jajaja y
ni hablar de otros bamios. Obvio cada
ung 5= conforma con bo g puede.

Me gueta - Responder - Mensaje iﬁg...

Susana Mzlleo 3 eso es disfrutar,

por Chos!!
Me gusta - Responder - Mensale 'Ea'

Morma Bismar penddn recorrs
rosario recarre |3 barmos que vivis en
zona narbe o 20 unterma Sin Sgresicn
te lo digo y ¥3 Que sos peronista
cuando estaba caballero no le faltsba
3 [a salud nada hoy no tenses nads en
ningdn sf=ctor y miles da cosas ko
lindz que ves s para el wrisma ko
demaz 25 un asco ¥ promesss de
glecciones

MEe gusia - Responder - Mensale iﬁg..:.
Fdnado

Marisa Frisari A ver .=aben o que
pienso,que & |3 hora de escrbir son
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encanto tu reflexdon.....si todos
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LOE BARRIOS MO BE AGLIANTA
por mas gue b paguen |3 campana
los chicos males a BOTARLOS y no
Votarios

ME gueta - Responder - MEensaje iﬁg.:.

Chelo Cavalle Cuanto nos salio s
jodita esta.coma nos dejameos cojer
por los paoliices _hdppp

Me gusia - Responder - Mensaje iﬁg.:.

Jorge Perisset Liliana Laschera
= wiste?
Mg gusta - Responder

Meneaje - 45 62M
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Imagen de captura 41 Comentarios en MuniRosario (Facebook).

En este dialogo de Facebook se
puede poner de manifiesto que el
malestar no es solo con el gobierno,
sino con el que piensa distinto, sin
identificacion o punto de unién con el
discurso del otro, estos usuarios se ven
envueltos en insultos y descalificaciones
gue impiden cualquier tipo de acuerdo

conversacional.

Los usuarios no necesitan mas
gue tener una cuenta en redes sociales
y respetar reglas muy basicas para
poder expresar lo que piensan, cuando
guieren y como quieren, sin censuras, 0
mejor dicho con nuevas censuras, mas
sutiles. Los filtros que hoy existen en
reducen la

internet recepcion de

contenido que entra en contradiccidon

con el puntos de vista del usuario. Este filtro es ampliamente negativo para la

conformacioén del juicio del ciudadano, refuerza y amplifica, ideas y creencias

previas, y agrupa argumentos compatibles e incompatibles, crea la sensacion

de bandos antagdnicos como se observa en la captura.

Si se piensa distinto las redes pueden ser un entorno hostil, y entonces

habra espacios en los que los ciudadanos ejerzan la autocensura, para no

tener que entrar en discusion en ambientes donde es dificil negociar o llegar a

acuerdos porque la agresividad surge muy rapidamente.

Sintetizando, hay una ciudadania con nuevos recursos a su alcance para

activarse politicamente gracias a las redes sociales. Pero de las mdultiples

formas de accidon politica posibles, su uso real es mas de tipo reactivo que

proactivo o, con frecuencia, simples opiniones o descalificaciones insultantes

(Riorda, 2017).
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CAPITULO 10
La maqueta



Manual de buenas practicas en redes sociales para la comunicacion
de la gestion publica municipal. Una propuesta abierta y colaborativa.

Luego del diagnéstico inicial se percibe la necesidad de definir una guia
de usos y estilo que fije procedimientos, enumere las diferentes herramientas,
sus diversos usos Yy los objetivos de cada una, las recomendaciones para una
presencia adecuada y fructifera, asi como los criterios de estilo comunicativo
mas apropiados.

Mergel (2013), analizando la adopcion de las redes sociales y las tacticas
resultantes en los gobiernos federales de EEUU; y Criado y Rojas (2015),
investigando las redes sociales de la administracion publica en Espafa y sus
estrategias, llegan a la misma conclusion: todavia no existe un disefio
estratégico generalizado de las tecnologias sociales en las administraciones
publicas y si existe contiene demasiadas variaciones debido principalmente a
que no se ha alcanzado la madurez y la aceptacién general como para que las
decisiones de las redes sociales sean tomadas de arriba hacia abajo (desde los
altos mandos de la administracibn y en concordancia con los objetivos y
estrategias de comunicacion digital gubernamental).

Hay una presencia limitada de guias de uso de las redes sociales en los
espacios gubernamentales, dejando al descubierto el bajo grado de
institucionalizacién de estos espacios, y la falta de regulacion y normalizacion

de la actividad.

En concordancia con esto, lo que se propone es una curaduria de buenas
practicas en redes sociales para la comunicaciébn de la gestion publica
municipal, un espacio abierto y colaborativo. La propuesta apunta al trabajo en

equipo, estratégico y planificado.

El funcionamiento de este ecosistema digital del e-gobierno municipal, en
sus redes oficiales principales, de Facebook y Twitter (@MuniRosario), entra
en constante conflicto: entre lo propuesto y la denuncia del ciudadano, y entre
cuentas principales (o madres, @Munirosario) y las secundarias (secretarias y
programas). Es fundamental resolver las incoherencias o la falta de una logica
de funcionamiento comun. Para que eso se logre, se deben determinar criterios

comunes.
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Esta guia de buenas practicas estara dirigida, primordialmente, al
personal de las diferentes areas de la administraciones publicas, pero puede
reportar conclusiones accesibles a la ciudadania en general y, a instituciones y
personas que estén interesadas en el material, aumentando los niveles de

transparencia.

Los resultados de la investigacion, recopilacion de datos y graficos, se
plasmaran en una web: www.redesrosariogob.com.ar (lo ideal seria que se
encuentre dentro del portal de rosario.gob.ar, para lo cual se necesitarian
numerosos permisos). En el sitio se podra encontrar, una guia sobre
comunicacion en redes sociales gubernamentales, pero también informacion
sobre el estado actual del ecosistema digital de la Municipalidad de Rosario, y
un espacio destinado al trabajo colaborativo que permitirA mantener el sitio
actualizado y abierto. Esta Ultima propuesta consiste en un espacio que sera
aprovechado y enriquecido en primera instancia de forma interna por los
comunicadores de la municipalidad, para que luego de las correspondientes
jornadas de trabajo esos acuerdos y criterios comunicaciones sean visibilizados
en la web y expuestos a la comunidad, donde a posteriori los ciudadanos,
instituciones y profesionales podran sumar su mirada. Esto permitird realizar
actualizaciones al sitio, en principio una vez al afio, con la posibilidad de tener

secciones de actualizacion semestral.

10.1 Anélisis de proyectos similares

Para conocer y rastrear las caracteristicas genéricas que pudieran llegar a
tener los sitios destinados a la comunicacion gubernamental, el gobierno
abierto, datos abiertos y las redes sociales gubernamentales, se analizaron
espacios que comparten la tematica y en cierto modo los objetivos del presente

trabajo.

- Sitios oficiales: argentina.gob.ar/modernizacion/gobiernoabierto,
gobiernoabierto.cordoba.gob.ar, gobiernoabierto.buenosaires.gob.ar,

gobiernoabierto.olavarria.gov.ar.
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Estos sitios anuncian como objetivo el involucramiento de los ciudadanos,
organizaciones y equipos gubernamentales en el trabajo conjunto para la
creacion de nuevas politicas. Se proclaman abiertos e innovadores. Contienen
informes con los procesos y resultados de laboratorios de trabajo (pdf
descargables), en algunos casos link al portal de capacitacion, posibilidad de
participar en consultas publicas, charlas de congresos en video, numeros
destacados, estado de trabajos, nivel de cumplimiento de los compromisos,
portal de datos abiertos, graficos alusivos, formulario para que el ciudadano

pueda enviar ideas, entre otros.

En resumen contienen informacién de interés con numeros y graficos muy
vistosos, exponen conjuntos de datos abiertos (que en muchas ocasiones solo
pueden servir de insumo para una investigacion o para el desarrollo de algun
proyecto), y por ultimo un espacio de participacion, que suele ser encuesta o

inscripcion a un grupo de voluntarios (segmentado por tematicas).

- Sitios sobre redes sociales, publicidad digital y marketing:

digitalinformationworld.com, socialreport.com, metricool.com/blog-news.

Son espacios que venden algun servicio de asesoria o reporte en redes
sociales y cuentan con una seccién destinada a dar tips, descripcion del
funcionamiento de herramientas, novedades, notas de interés, estadisticas, etc.

Su estilo es fiel al formato blog (titulos, con una bajada y foto).

- Sitios de especialistas y asesores: novagob.org, beersandpolitics.com,

marioriorda.com, gustavocordobayasoc.com.

Son mayormente pantallas donde mostrar el trabajo para conseguir
nuevos clientes. En su contenido se puede encontrar: articulos y publicaciones,
resumenes sobre libros, clientes, portfolios, encuestas de opinion publica e
imagen politica (resultados en graficos), sugerencias (libros, revistas, notas,

peliculas, etc.) y anuncio de encuentros (beerandpolitics). Estéticamente
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contienen un home con un slide de imagenes y menu en la parte superior,

maodulos inferiores con imagen y texto o gréaficos.

Novagob, es un sitio destinado a los empleados de la administracion
publica, por lo tanto tiene objetivos diferentes a las web antes mencionadas.
Principalmente lo que la diferencia es contar con su propia “red social” (asi es
llamada por sus creadores), es un espacio en el que se puede participar por
tematicas en blogs, grupos, eventos, wikigob o debates, todos vinculados a la

comunicacioén digital gubernamental.

10.2 Plataforma y definicion de contenidos

Con el objeto de exponer los resultados de la investigacion y sentar las
bases de un manual de buenas practicas en redes sociales para la
comunicacién clara, eficiente y coherente de la gestion publica municipal, se
construyo6 redesrosariogob.com.ar que contiene datos y recursos descargables
(gréficos, tablas y textos), y un espacio de colaboracion que permite actualizar
el contenido.

Los contenidos de la web se dividen en tres:
1- los resultados de la investigacion (exponiendo el estado de situacion),

2- las practicas recomendables para un uso fructifero de las redes

sociales gubernamentales,

3- espacios de trabajo colaborativo de aprendizaje y realizacion de

proyectos.

La exposicion de los resultados busca contar un estado de situacion que
necesita ser visualizado para el equipo interno y que puede servir de insumo
para los externos. En lo que respecto a la guia de buenas practicas, a nivel
interno tiene como objetivo encausar la comunicacion en redes hacia una
l6gica de funcionamiento comun, determinar los criterios a seguir. Y por ultimo,
un espacio que dinamiza todo lo anterior, a través del trabajo colaborativo de

los equipos de comunicacién del municipio.
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10.3 Mapa de contenido de www.redesrosariogob.com.ar
A continuacion se muestra el mapa de los contenidos donde los distintos colores
marcan los diferentes niveles de profundidad de la web. En verde las paginas que
pueden encontrarse haciendo clic en los enlaces del home, en fucsia a las que se
accede ingresando a las de color verde y en amarillo las del tercer clic. Por dltimo en
color gris los enlaces que llevan a espacios externos a la web. En todas las paginas

hay botones de regreso para una navegacion mas agil.

ANALISIS DE
FACEBOOK

ANALISIS DE
TWITTER

10.4 Diagramacion y disefio estético

El sitio tiene un formato simple, con menu superior, foto de encabezado vy titulo
(estéticos), entrada fija en la parte superior, presentacion de las paginas principales en
cuadros de contenido (imagen /icono y texto), recuadro de encuesta y un footer en la
parte inferior (estatico) con aclaraciones importantes sobre el origen de la web, enlace

a las redes sociales y buscador.
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llustracién 5 Wireframe Home
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TiTULO

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo
sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem éﬂls nec erat Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dU| non
pulvinar lorem felis nec erat Lorem ipsum dolorswtamet consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dm non pulvinar lorem felis nec erat
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo
sagittis, sapien dui mattis

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.
Nunc maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui
mattis dui, non pulvinar lorem felis nec erat Lorem
ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis
dui, non pul\r\nar lorem felis nec erat Lorem ipsum
dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis
dui, non pul\nnar lorem felis nec erat Lorem ipsum
dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscingelit, Nunc maximus, nulla ut commodo
sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem felis nec erat Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dui, non
pulvinar lorem felis nec erat Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem felis nec erat
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commaodo
sagittis, sapien dui mattis

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commedo
sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem

felis nec eratLorem ipsum dolor sit amet, felis nec eratLorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Munc maximus, nulla consectetur adipiscing elit. Munc maximus, nulla

ut commedo sagittis, sapien dui mattis dui, non ut commodo sagittis, sapien dui mattis dui, non
pulvinar lorem felis nec erat pulvinar lorem felis nec erat

tamet consectetur Link 1 Link 2
nulla ut

nulla ut
mattis dui

llustracion 6 Wireframe Pagina modelo
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REDES SOCIALES
GUBERNAMENTALES

EN LA MUNI ROSARIO

TiTULO

Lorem ipsum dolor sit amet, consecteturadipiscinF elit. Nunc maximus, nulla ut commodo
sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem felis nec erat Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dui, non
pulvinar lorem felis nec erat Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc
maximus, nulla ut commodo sagittis, sapien dui mattis dui, non pulvinar lorem felis nec erat
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nunc maximus, nulla ut commodo

sagittis, sapien dui mattis

llustracion 7 Wireframe Espacio colaborativo
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10.5 Descripcion de los contenidos

En la péagina principal se encuentran titulos (hipervinculo) o pequefias
resefias, lo mas relevante del sitio, que son los tres ejes ya mencionados: el
estado de situacion, las buenas practicas recomendadas y el espacio

colaborativo.

El inicio del sitio cuenta con una breve descripcion del por qué de la web,
a quién esta dirigida y su contenido, invita a leer unas pocas lineas que
permiten discernir al lector si explorar la web va a ser de su interés o no.
Haciendo clic en el titulo se ingresa a la pagina “El desafio” donde se desarrolla
mas ampliamente los objetivos del sitio y el desafio de la comunicacion

gubernamental en redes sociales.

En “Estado de situacion” se expone el diagnostico de la situacion actual
(2018) de las redes sociales (Facebook y Twitter) de la Municipalidad de
Rosario, con un mapa del ecosistema de redes de todas las cuentas de
dependencias publicas municipales. Desde ésta pagina se puede elegir hacer
clic en “Datos Muni”, donde se encuentra la descripcion general de las redes de
la Municipalidad de Rosario, o conocer las caracteristicas de los e-ciudadanos

gue forman parte de la comunidad de Muni Rosario en “Datos comunidad”.

Al ingresar a la subpégina de Municipalidad de Rosario, haciendo clic en
“‘Datos Muni”, se encuentran las frecuencias de publicacion mensual, las
interacciones e impresiones mensuales en cada red, al hacer clic en “Ver mas”,
debajo de los datos de Twitter y Facebook, se ingresa a un analisis
pormenorizado de cada red. En ambos casos se exponen las nubes de
palabras, palabras utilizadas con mayor frecuenta, temas recurrentes y los

temas priorizados en las redes vs los temas que tuvieron mas interaccion.

Haciendo clic en “Datos comunidad” se accede a la descripcion del
comportamiento de los e-ciudadanos en las redes de Facebook y Twitter: la
cantidad que se encuentra siguiendo cada red, sus intereses, la nube de

palabra y la modalidad de discurso que utilizan.
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Si se hace clic en “Buenas practicas” se ingresa a una pagina que
sugiere la descarga de un pdf.,, una guia de buenas préacticas para la

comunicacion en redes sociales de la administracion publica.

Ingresando a “Recomendaciones para Facebook” y
“Recomendaciones para Twitter” se accede a consejos generales para una
presencia eficaz segun la logica de cada plataforma y los comportamientos de

SuS usuarios.

En la pagina de “Espacio colaborativo” se accede a una cuenta de
Trello con temas de debate, participacion, criterios basicos y ejes de gestidon
para que los usuarios puedan sumar su opinién y conocer sobre lo que se esta

trabajando.

Ademas, se puede participar de una encuesta que permite dinamizar el

sitio y un espacio para dejar opiniones.

Y al final del home se puede encontrar una recopilacion de los graficos

mas relevantes del estudio.
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Las palabras con las que un gobierno elige comunicarse son el sostén de
su discurso y las piezas de negociacion en el contrato conversacional con sus
ciudadanos. Estos términos y los temas de esas conversaciones inscriptas en
un contexto social y enunciativo determinado fueron el material de andlisis de
esta investigacion. Todos estos factores permitieron dar a conocer las
caracteristicas de las redes sociales de Muni Rosario (Facebook y Twitter) y la

dindmica comunicacional que alli tiene lugar, entre municipio y ciudadanos.

Como se pudo demostrar las redes de Facebook y Twitter de la
Municipalidad de Rosario son espacios abiertos y activos, con una regularidad
de publicacion y de interaccion con los comentarios y demandas de la
ciudadania. Son sitios de fuerte impronta visual, con uso de fotografias limpias
e intervenidas y videos cortos; acompafiados de textos escuetos, inclusivos
(utiliza el nosotros) y apelativos.

Lo que se recabd del analisis del contenido de estos espacios municipales
es el uso frecuente de ciertos términos, algunos mas esperables que otros,
pero en general coherentes con el ambito; con el contexto enunciativo; con la
estrategia, en algunos casos mas push como el uso gacetillero de Twitter, en
otros mas pull como las apelaciones directas al ciudadano y la atencion a sus
demandas; y con lo politico. Cerrando, el andlisis de este factor no trajo
sorpresas.

En cuanto a los topicos mas recurrentes y los de mayor interaccién se
encontraron oportunas coincidencias en los temas: cultura, salud, inclusion,
entretenimiento, obras y emprendimiento. Este dato sirve para cotejar la
correlacién tematica entre lo que se quiere contar y lo que al ciudadano le
interesa ver, leer o escuchar.

Si una gestién presta atencién a estos dos factores (el uso de cierto
vocabulario y la priorizacion de temas), puede evaluar si el plan comunicacional
que se esta aplicando va por buen camino. Es una tarea muy artesanal, y
puede ser muy tedioso si se realiza a posteriori, no asi si se incorpora a la
dindmica de trabajo diaria.

Continuando con analisis de las modalidades utilizadas por la
municipalidad, quedo reflejado un nivel alto de frases valorativas o

exclamativas para dar emotividad positiva a los contenidos, y un muy bajo uso
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(casi inexistente) de la modalidad l6gica. Estas son decisiones que hacen a la
estrategia comunicativa, lo valorativo tiene una preponderancia sobre las
apreciaciones loégicas. Los enunciados fueron en su mayoria declarativos, en
concordancia con las fuentes de informacion: textos periodisticos e
institucionales. También se destaca su combinacion con la modalidad
imperativa y exclamativa. La utilizacion de la modalidad imperativa puede ser
tomada como una provocacion o una intromision del estado municipal en el
accionar de los ciudadanos. Esta consideracion depende en gran medida del
estado previo del vinculo. Por otro lado, el uso de la modalidad exclamativa
aparece ligado a la funcibn emotiva, expresiones de alegria, euforia,
entusiasmo o simplemente una tonalidad positiva al enunciado.

Reflexionando seria util reducir esos enunciados neutros y aumentar el
uso de los apreciativos que pueden generar mas empatia en los usuarios.

Estos usos de ciertas modalidades estan reglados, para la obtencién de
buenos resultados, por normas de cortesia. Pero hay situaciones en las que
estas normas de cortesia no son del todo pertinente, una de ellas aplicaria a
este casos de relacion jerarquica (estado — ciudadanos), que significaria en
algunos casos no negociar 0 no dar explicaciones demas, utilizar modalidades
gue denotan superioridad o que pueden ser indiscretas. Surge el interrogante
entonces si en estos espacios de redes sociales (en este ambiente en el que
vivimos) con su particular contrato de comunicacion, donde los usuarios
practican la autocomunicacion, el estado debe o0 no hacer uso de esta supuesta
excepcion. En principio se creeria que no, que estos espacios igualan a los
interlocutores de alguna forma y que los obliga a valerse de otras herramientas

de poder, como podria ser la de imponer agenda y de dar respuesta.

Para ampliar la descripcion del escenario se sumd la mirada del
ciudadano. Su incorporacion trajo dudas, si se limitaba la recoleccion de su
discurso a las interacciones que generaron en las cuentas de Muni Rosario,
¢seria un aporte significativo? El e-ciudadano puede dirigirse al estado en sus
redes personales de forma totalmente distinta a como lo hace cuando

interactda directamente con sus publicaciones. Sin embargo, se entendié que
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era asi como mejor podia evaluarse el funcionamiento del contrato
conversacional entre los actores involucrados.

A partir del primer analisis discursivo sobre los comentarios de las
comunidades de Muni Rosario, ya se pudo concluir que los debates y temas
controversiales parecen tener mayor resonancia en Twitter que en Facebook, o

se podria decir que su dinamica es mas explosiva.

En cuanto a las modalidades discursivas que utilizan los ciudadanos se
observé en Facebook la preponderancia de enunciados apreciativos por sobre
los logicos, y dentro de esas apreciaciones la mayoria han dado un valor
positivo a los enunciados de la Municipalidad. Esto es sin duda varios puntos a
favor para la pagina de Facebook de la Municipalidad. Algo similar ocurre en su
Twitter, aunque dentro de las apreciaciones se podria decir que la mayoria han
dado un valor negativo a los enunciados de la Municipalidad. Los comentarios
con modalidad logica, no tuvieron mayor relevancia en Facebook pero si en
Twitter. Esto produce alto impacto negativo en la conversacion si ponen en
duda o en discusion la verdad, relevancia o necesidad de los actos enunciados
por el Municipio. Todo lo antes mencionado puede ser la razén por la cual el
nivel de respuesta/interaccion en Twitter es mucho mas bajo que en Facebook
donde la mayoria de los comentarios recibieron respuesta. Este hecho es
quizas un reflejo de que las estrategias y los cédigos de cortesia aplicados
fueron los adecuados para el publico; el dialogo cumplié en lineas general con
lo esperado y no se presentaron amenazas para ninguna de las partes. En esta
red hay empatia con las propuestas y los ciudadanos acompafian con
apreciaciones positivas.

La modalidad mas utilizada por los usuarios es la declarativa, seguida por
la interrogativa y exclamativa. El uso frecuente de la modalidad interrogativa se
debe a las consultas que los ciudadanos hacen tanto por solicitud de
informacion y asesoramiento, como por pedidos de rendicién de cuentas. Por
otro lado, la diferencia principal en el uso de la modalidad imperativa entre la
Municipalidad de Rosario en sus publicaciones y los e-ciudadanos en sus
comentarios, es que en éste ultimo caso la modalidad puede expresar un corte
en el vinculo (segun lo establecen las normas de cortesia que se

mencionaron). Muchos de los usuarios que utilizan esta modalidad acompafan
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a la misma de insultos, dichos violentos o, en el mejor de los casos, reclamos
que tienen la particularidad, en ocasiones, de inhabilitar la continuidad de la
conversacion (esto ocurre principalmente en Twitter). Si se piensa la causa de
esta situacion podria suponerse que la Municipalidad ha incurrido en promesas
o compromisos que al no ser cumplidos ocasionan frustraciones vy
descreimiento, 0 en posicionamientos en temas muy sensibles, como el aborto,
gue han conseguido adeptos y rivales. Y por otro lado también las ordenes y
recomendaciones o0 consejos que brinda el municipio pueden ser tomados
como actos que amenazan la imagen porque lo colocan en un rol superior y lo
“desligan” de responsabilidades.

A grandes rasgos lo que se dedujo es que los ciudadanos usuarios de
Twitter no respetan parametros de cortesia, sino que mas bien utilizan recursos
como la ironia, la desacreditacién, las indirectas y los chistes/burlas. La
reflexion en este asunto es que para Twitter hay que ser mas creativos, menos
protocolares y hasta un poco mas irrespetuoso, dentro de los parametros del

estado, nada facil.

El lector modelo del municipio es el ciudadano usuario promedio de
Facebook, por interaccién, coincidencia tematica, apreciacion y en general por
un acuerdo conversacional mas exitoso. Le interesa la salud, cultura, las
politicas inclusivas, los emprendedores y las actividades al aire libre. ¢Acaso
no les interesa esto a todos? ¢ Lo lindo, lo bueno y barato? ¢Y las obras de
infraestructura, la seguridad, el costo de los servicios publicos, el
mantenimiento urbano? Ningun posteo de obras publicas, alarmas comunitarias
o intervenciones urbanas en barrios tiene alcance significativo. Esto no quiere

decir que no sean preocupaciones de los ciudadanos.

Teniendo en cuenta este tema, merece la pena aclarar que no se debe
seguir ciegamente un criterio (comunicacional) qgue no sea compartido/valorado
por la comunidad, a menos que se esté dispuesto politicamente a las
consecuencias. Asi como tampoco se debe contar solo lo que le gusta a la
comunidad, los temas que mas interaccion generan, porque no es una cuenta

comercial, es el estado.
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Pasando al factor animico, estos altibajos emocionales de los ciudadanos
digitales captados en las redes gubernamentales del municipio posibilitaron
arribar a la conclusion de que las redes son cada vez menos de esperanza
(como se podia creer en una primera fase) y cada vez mas de “propagacion del
mal”, o al menos en parte. Analizando el impacto positivo o negativo, las
emociones que suscitaron las publicaciones, se deduce que el impulso del
enojo (quizas producido no por el posteo en si mismo sino por situaciones/
experiencias previas) lleva a una accion mas comprometida como puede ser
escribir al respecto, y un sentimiento vinculado al agrado, lleva simplemente a
dejar un me gusta, compartir, o solo ver, prestarle atencién. Esto no significa
que el enojo es el Unico motivo por el cual los usuarios se ven motivados a
escribir, también se encontr6 que cuando el tema evoca positivamente
experiencias personales de los usuarios eso los motiva a compartir su
testimonio. En el caso de la propagacion del mal, el enojo lleva a la accion (de
escribir al menos), une a los usuarios contra el enemigo o fuente del malestar,
en este caso el estado municipal. Pero en general lo que se observa es la falta
de tolerancia cuando las posturas son disimiles, suelen volverse antagonicas, y
pueden llevar a insultos y descalificaciones incluso entre usuarios. Si se piensa
distinto las redes pueden ser un entorno hostil, y entonces habra espacios en
los que los ciudadanos ejerzan la autocensura, para no tener que entrar en
discusion en ambientes donde es dificil negociar o llegar a acuerdos porque la
agresividad surge muy rapidamente. Hay una ciudadania con nuevos recursos
a su alcance gracias a las redes sociales, pero su uso real, al menos en estos
ambientes gubernamentales, es mas reactivo que proactivo. Puede que eso
también tenga que ver con que el espacio que se le da para participar, para

expresarse sea muy reducido, son hipotesis.

Es complejo lograr la identificacion o empatia con el discurso oficial sobre
todo cuando el publico es tan amplio, por eso se apunta a la micro
segmentaciones, para que cada grupo reciba el mensaje mas acorde a su
interés o comportamiento. Pero esta forma de proceder refuerza las burbujas
dentro de las que se encuentran los usuarios que son ampliamente negativas
para la conformacion del juicio del ciudadano, refuerza y amplifica ideas y

creencias previas, y agrupa argumentos compatibles e incompatibles, creando
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la sensacién de bandos antagonicos. La decision en este punto puede ser de
ética politica o de estrategia comunicacional.

Los desafios

Las redes sociales de un municipio son un espacio de enfrentamiento
pero también de gran cercania. Estamos viviendo un tiempo que pone como
protagonistas cada vez més a las ciudades, que las hace tomar
responsabilidades que transcienden sus obligaciones originarias. Hoy el estado
municipal es una trinchera, se demanda que sea un refugio ante la crisis
econdmica, politica y social.

Las redes sociales gubernamentales son un gran desafio. Mutan sus
formas y normas de procedimiento con regularidad. En el transcurso del
presente trabajo las politicas de transparencia y regulaciones de Facebook y
Twitter fueron cambiando. En Facebook desde mediados del 2018 cualquier
usuario puede ver cuéles son los posteos que estan siendo pautados por las
cuentas (de interés publico) y el motivo por el cual un anuncio les aparece en
su muro (por pertenecer a un grupo etario, region o ciertos intereses). En
Twitter muchos usuarios fueron eliminados por la introduccion de normas para
mantener la plataforma libre de spam, razon por la cual algunos comentarios
que habian sido incluidos al inicio de la investigacion no pudieron ser
considerados durante el proceso. A pesar de estos cambios, la manipulacién
de datos, las fake news o deep fake news, trolls y bots siguen generando
fuertes cambios en la opinién publica.

Los e-ciudadanos consumen noticias que refuerzan su modo de pensar. Y
por otro lado, este efecto es aun mas fuerte cuando la informacion tiene
contenido emocional o esta vinculada a creencias enraizadas. En cierta medida
la verdad de la informacion deja de importar, lo que importa es si la informacion
se adapta a una cierta narrativa. Las redes sociales gubernamentales, se
encuentran con el desafio de esta esfera publica politica en lo virtual que no es
ni tan abierta ni tan plural y, entre otras cosas, hacen que el comportamiento
civico se vuelve aun mas impredecible.

Lo animico en las redes es central, los discursos de los ciudadanos son la

materia primay el poder es de quién escucha y puede comprar u obtener de
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sus propias fuentes esos datos a nivel masivo para acceder a la posibilidad de
armar contenidos (publicitarios) sobre la base de los discursos comunes.
Proceder de esta forma es seguir alimentando las burbujas, ¢cémo deberia
proceder el estado? Lo decente seria que haya un unico relato que pueda
segmentarse en teméticas o modificar las modalidades y Iéxico del enunciado
de acuerdo al publico, pero manteniendo la coherencia. Por eso es importante
que el ecosistema de redes del gobierno esté controlado, las cuentas que
realmente tengan un sentido, deben seguir lineamientos claros y tener objetivos
macro compartidos pero también contenido genuinos micro y coherente con el
marco para comunicar a sus seguidores.

Por eso es tan importante contar con un manual que ordene e
institucionalice las practicas. En muchas ocasiones se considera innecesario
por la rapida mutacion de las plataformas, pero con esa “excusa” se ha
alimentado este “Salvaje Oeste de las redes sociales” (Mergel y Bretschneider,
2013), se ha potenciado el caos y se corre el riesgo de perder vinculacion con
el plan de comunicacién a nivel macro. Esa guia debe ser producto del trabajo
colaborativo de aquellos que administran las redes, de la capacitacion en la
materia, y no puede ser estatico, su actualizacion es indispensable para poder
cumplir con el objetivo. Ademas esta guia deberia ser publica, para que se

transparente aun mas la forma de proceder.

El estado tiene el deber y el desafio constante de brindar datos e
informacion, en formatos dindmicos y digitales para su reutilizacion por parte de
la ciudadania. Pero también ser proactivo y contar esos datos de forma creativa
para que pueda captar la atencién de los vecinos. Para que esto se pueda
lograr es importante ordenar y clasificar la informacion, por un lado; y
retroalimentarse de las respuestas y opiniones de los ciudadanos, por otro,

para encontrar la forma mas atractiva y acorde al publico, de rendir cuentas.
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ANEXO

- Recoleccion de la muestra y cuadros de andlisis completos disponibles

en www.redesrosariogob.com.ar/anexo

-  PLAN NACIONAL DE GOBIERNO ELECTRONICO Y PLANES
SECTORIALES DE GOBIERNO ELECTRONICO

Decreto 378/2005

Apruébanse los Lineamientos Estratégicos para la puesta en marcha de
los mencionados Planes. Organismos comprendidos de la Administracion
Publica Nacional. Objeto. Principios Rectores. Instrumentos. Proteccion

de datos sobre personas fisicas y juridicas. Autoridad de aplicacion.
Bs. As., 27/4/2005

VISTO el Expediente N° 004385/2004 del registro de la JEFATURA DE
GABINETE DE MINISTROS, la Ley N° 25.506, el Decreto N° 1023 del 13 de
agosto de 2001 y modificatorios y los Decretos Nros. 103 del 25 de enero de
2001, 624 del 21 de agosto de 2003 y 1028 del 6 de noviembre de 2003, y

CONSIDERANDO:

Que el Estado es el mayor ente productor/tomador de informacion del pais, por
lo que resulta esencial la utilizacibn de herramientas tecnolégicas para
aumentar los niveles de transparencia de los actos publicos y dar rapida

respuesta a las necesidades y requerimientos de la poblacion.

Que el empleo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y
especialmente Internet, esta transformando las relaciones entre las personas y
las organizaciones publicas y privadas, resultando un instrumento idoneo para
facilitar el acceso a la informacion y a los servicios del Estado, integrar los
distintos niveles de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL, dotar de
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transparencia a la actividad del Estado, digitalizar con validez legal la
documentacion publica y permitir el intercambio de informacion entre el Estado

y los particulares mediante canales alternativos al papel.

Que en el ambito de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL se ha
registrado una aplicacion desigual de los avances en las Tecnologias de la
Informacién, segun las incumbencias de cada jurisdiccién, sin una vision
integral desde el punto de vista de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL
y de las necesidades de los habitantes y ciudadanos en su conjunto.

Que por la Ley N° 25.506 de Firma Digital se reconoce el empleo de la firma
electrénica y de la firma digital y su eficacia juridica en las condiciones fijadas
en la misma y en sus normas reglamentarias, constituyendo un elemento
esencial para otorgar seguridad a las transacciones electronicas, a través de la
identificacion fehaciente de las personas que intercambien informacion en

formato electrdnico.

Que el Decreto N° 1023/01, por el que se aprueba el Régimen de
Contrataciones de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL con el objeto de
favorecer la transparencia en los procedimientos, incluye un capitulo destinado
a transacciones electrénicas, de modo que las contrataciones comprendidas en

dicha norma puedan realizarse en formato digital firmado digitalmente.

Que en este marco, resulta imprescindible definir un Plan Nacional de Gobierno
Electronico cuyos objetivos sean promover el empleo eficiente y coordinado de
los recursos de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones para la
creacion de nuevos y mejores vinculos entre el Estado Nacional y los

habitantes y ciudadanos y para una mejor gestion de la informacién publica.

Que dicho Plan Nacional de Gobierno Electronico supone integrar los distintos
Planes Sectoriales de Gobierno Electrénico de cada jurisdiccion y organismo
de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.

Que para aprovechar plenamente las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones a fin de potenciar la gestiéon del Estado, se requiere de una
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accién coordinada que involucre a todas las jurisdicciones a fin de llevar

adelante la implementacion del Plan Nacional de Gobierno Electronico.

Que para el avance integrado del Plan Nacional de Gobierno Electrénico
resulta necesario favorecer el desarrollo de los organismos mas postergados
en materia informética, estableciendo acuerdos con el sector privado y el

académico.

Que en virtud del dictado del Decreto N° 624/03 y modificatorios, la
SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA DE
GABINETE DE MINISTROS entiende en el disefio, implementacion y
seguimiento de la politica de modernizacién del Estado, y en la definicion de
estrategias sobre tecnologias de la informacién, comunicaciones asociadas y
otros sistemas electronicos de tratamiento de informacion en la
ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.

Que la presente medida se dicta en virtud lo dispuesto por el articulo 99, inciso
1 de la CONSTITUCION NACIONAL.

Por ello,
EL PRESIDENTE DE LA NACION ARGENTINA
DECRETA:

Articulo 1° — Apruébanse los Lineamientos Estratégicos que deberan regir el
Plan Nacional de Gobierno Electrénico y los Planes Sectoriales de Gobierno
Electrénico de los organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL,

los que como Anexo | forman parte integrante del presente decreto.

Art. 2°— EI presente decreto sera de aplicacibn a los organismos
comprendidos en el articulo 8° incisos a) y c) de la Ley N° 24.156 y

modificatorias.

Art. 3° — Para la elaboracion e implementacion del respectivo Plan Sectorial

de Gobierno Electronico, que integrara el Plan Nacional de Gobierno
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Electrénico, las maximas autoridades de los organismos alcanzados por el
articulo anterior serdn las responsables jurisdiccionales de las siguientes

acciones:

a) Asignar a un funcionario del organismo de jerarquia no inferior a Director o
equivalente la funcién de enlace con la SUBSECRETARIA DE LA GESTION
PUBLICA de la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS a los fines de la
elaboracion e implementacion del Plan Nacional de Gobierno Electronico en el
ambito de su jurisdiccion. Tal nominacion debera comunicarse a la mencionada
Subsecretaria dentro de los TREINTA (30) dias de aprobado el presente y no

generard erogacion alguna al organismo.

b) Realizar, en un plazo no mayor de CIENTO VEINTE (120) dias de aprobado
el presente, un informe de "Diagnoéstico de la situacion del Organismo con
respecto al Plan Nacional de Gobierno Electrénico" para ser presentado ante la
SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA DE
GABINETE DE MINISTROS, que permita evaluar las capacidades,
condiciones, recursos y necesidades de cada jurisdiccion para la elaboracién e
implementacion de un Plan Sectorial de Gobierno Electrénico. El citado informe
se realizara siguiendo los lineamientos de la Guia que para tal finalidad
elaborard la SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA
DE GABINETE DE MINISTROS.

c) Desarrollar, mantener y promover sistemas integrados basados en Internet

para la prestacion de servicios y la provisién de informacion al publico.

d) Monitorear la implementacion de los estdndares de interoperabilidad
establecidos por la SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la
JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS.

e) Disponer las medidas necesarias para que las comunicaciones se efectlen
preferentemente mediante tecnologias informaticas, optimizando para ello la
utilizacion de los recursos electronicos disponibles en los distintos organismos
de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.
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f) Disponer las medidas para la simplificacion de los trdmites, en especial
aguellos en los cuales participen varias jurisdicciones, con el objeto de facilitar

las transacciones a los habitantes, ciudadanos y usuarios.

g) Remitir a la SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA
DE GABINETE DE MINISTROS la informacién que se solicite relativa al avance

del Plan Sectorial de Gobierno Electronico.

Art. 4° — La SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA
DE GABINETE DE MINISTROS evaluara el informe Diagnostico de cada
organismo, y de acuerdo a ello, establecera el plazo para la elaboracion del
respectivo Plan Sectorial de Gobierno Electronico Plurianual.

Asimismo, fijara los criterios y plazos para la incorporacion de los organismos a

los programas y procesos que se establecen en el presente decreto.

Art. 5°— En el marco del Plan Nacional de Gobierno Electrénico la
SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA DE
GABINETE DE MINISTROS desarrollara, administrarda y mantendra los

siguientes programas e instrumentos:

a) GUIA DE TRAMITES, que facilite a los habitantes y ciudadanos informacién
facilmente comprensible, homogénea y precisa con relacion a los tramites que
deben realizar con organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.

b) PORTAL GENERAL DEL GOBIERNO DE LA REPUBLICA ARGENTINA,
accesible por Internet, que permita acceder en forma &gil y sencilla a la
informacion de los distintos organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA
NACIONAL.

c) SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTES, accesible por Internet,
que permita a los habitantes y ciudadanos que hayan iniciado una tramitacion
ante algun organismo de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL, realizar

consultas sobre el estado del mismo.
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d) VENTANILLA UNICA para el habitante/ciudadano: definiendo e
implementando las tramitaciones para su constitucion y coordinando para ello
acciones a nivel Nacional, Provincial, Municipal y con organizaciones de la

sociedad civil.

e) PORTALES TEMATICOS DEL GOBIERNO DE LA REPUBLICA
ARGENTINA: que contengan vinculos a toda la informacion disponible en
Internet relacionada con cada tema y que se encuentre publicada por diferentes

organismos.

f) DIRECTORIO EN LINEA DE ORGANISMOS Y FUNCIONARIOS DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL, accesible por Internet, en el cual se
publiqguen los numeros telefénicos y las direcciones de correo electronico y
postal de todos los organismos que componen la ADMINISTRACION PUBLICA
NACIONAL vy sus responsables.

Art. 6° — La SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA

DE GABINETE definir4 las estrategias, normas y procedimientos tendientes a:

a) La implementacion de la Tramitacion Electronica de Expedientes, con la

utilizacion de Firma Digital.

b) La interoperabilidad en la interaccion entre organismos de la
ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL y entre éstos y los habitantes y
ciudadanos para la presentacion electronica de documentos y para la
interconexidn entre aplicaciones informaticas mediante la utilizacion de
Servicios Web ofrecidos por el ESTADO NACIONAL.

Art. 7° — La SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la JEFATURA
DE GABINETE DE MINISTROS sera la Autoridad de Aplicacion del presente
decreto, quedando facultada para dictar las normas complementarias,

aclaratorias y reglamentarias a que dé lugar la implementacién del mismo.

La SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA en los casos que
corresponda daré intervencion a la DIRECCION NACIONAL DE PROTECCION
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DE DATOS PERSONALES del MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS
HUMANOS, en su cardcter de organismo de control de cumplimiento de la Ley
N° 25.326 de Proteccion de Datos Personales y en virtud de las facultades

conferidas por el articulo 29 de dicha ley.

Art. 8°— Exceptiase a la SECRETARIA LEGAL Y TECNICA de la
PRESIDENCIA DE LA NACION de la integracion de sus sistemas con los
restantes organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.

Art. 9° — Se invita a los Gobiernos Provinciales, Municipales, al Gobierno de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, al Poder Legislativo y al Poder Judicial de
la Nacién, como asi también a Universidades y a Empresas prestadoras de

servicios, privatizadas o concesionadas, a adherir al presente decreto.

Art. 10. — El gasto que demande la aplicacion de lo dispuesto en el presente

sera atendido con cargo a los créditos de cada jurisdiccion y organismo.

Art. 11. — Comuniquese, publiquese, dése a la Direccidbn Nacional del
Registro Oficial y archivese. — KIRCHNER. — Alberto A. Fernandez. —

Horacio D. Rosatti.
ANEXO |

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA LA PUESTA EN MARCHA DEL
PLAN NACIONAL DE GOBIERNO ELECTRONICO Y DE LOS PLANES
SECTORIALES DE GOBIERNO

ARTICULO 1°.- Objeto. El Plan Nacional de Gobierno Electrénico impulsara el
uso intensivo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TICs) por parte del ESTADO NACIONAL para mejorar la relacion del gobierno
con los habitantes y ciudadanos, aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion
y los servicios publicos e incrementar la transparencia y la participacion, para

una mayor integracién y desarrollo de la sociedad.
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ARTICULO 2°.- Principios Rectores. Seran principios rectores del Plan Nacional
de Gobierno Electrénico y de los respectivos Planes Sectoriales:

MEJOR SERVICIO AL HABITANTE Y CIUDADANO: unificar, simplificar y
facilitar la vinculacién de los habitantes y ciudadanos con el Estado mediante la
utilizacion de las TICs para mejorar la calidad de dicha relacion y reducir los

tiempos y costos involucrados en las transacciones.

MEJOR GESTION PUBLICA: mejorar la calidad de los procedimientos y
sistemas de informacion de cada organismo y promover la articulacion entre los

mismos para lograr una administracion publica eficiente y transparente.

REDUCCION DE COSTOS: utilizar todas las potencialidades de las TICs para
simplificar los procedimientos internos del Estado y de interaccion entre éste y
el habitante y ciudadano, con el objetivo de obtener significativas reducciones

en los costos involucrados en dichas tramitaciones.

TRANSPARENCIA: facilitar el acceso de los habitantes y ciudadanos a los
actos de gobierno y a la informacion publica mediante su publicaciéon en

Internet.

PARTICIPACION: generar nuevos espacios de intercambio de informacion y
opinion entre el Estado y los habitantes y ciudadanos mediante la utilizacién de
las TICs.

INTEGRACION: propender a extender la vinculacion de los habitantes y
ciudadanos con el Estado, reduciendo, y si es posible eliminando, los efectos
de las desventajas que sufren las personas, empresas y comunidades por

razones de nivel econdmico, posicion social y ubicacidén geogréfica.

APOYO AL DESARROLLO: propender a mejorar la competitividad de los
actores economicos, especialmente de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas, mediante el acceso a todo tipo de informacién relevante para el

desarrollo, produccién y comercializacion de bienes y servicios.
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INTEGRACION A LA ECONOMIA MUNDIAL: facilitar la integracion favorable
de nuestra produccion al mercado global a través de servicios de informacion y

de transacciones electronicas.

ARTICULO 3°.- Instrumentos. Para cumplir con los objetivos del Plan Nacional
de Gobierno Electronico, los organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA

NACIONAL deberan utilizar, como minimo, los siguientes instrumentos:

INTERNET: propender a la utilizacion en forma intensiva de la red Internet para
la relacion de los organismos con los habitantes y ciudadanos, publicando toda
la informacién publica en su poder que facilite el control ciudadano y asegure la
transparencia en la gestibn de gobierno y creando, cuando sea aplicable,

instancias virtuales de participacion tales como foros tematicos, encuestas, etc.

CENTROS DE ATENCION TELEFONICA: implementar centros de atencién
telefénica con respuesta personal y/o automéatica para que los habitantes y

ciudadanos puedan realizar consultas, presentar quejas y obtener informacion.

SERVICIOS WEB: ofrecer a los usuarios Servicios Web para realizar
transacciones electronicas con los sistemas de informacion del ESTADO
NACIONAL. Se entiende por Servicio Web un programa de computadora que
es accesible via Internet mediante su URL (Universal ResourcelLocator) por

otro programa de computadora.

TRAMITACION ELECTRONICA: ofrecer a los habitantes y ciudadanos la
posibilidad de presentar sus formularios en formato electrénico, y avanzar con
el objetivo de que todas las transacciones posibles sean realizadas en forma
electronica, preferentemente mediante la utilizacién de Internet, utilizando la
firma electronica y la firma digital para la autenticacion de la identidad de los

usuarios.

DOCUMENTO ELECTRONICO: Transformar  progresivamente los
procedimientos para incorporar la creacion, archivo y verificacion de
documentos en formato electrénico tal como se define en la Ley N° 25.506 de

Firma Digital.
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TIMBRADO ELECTRONICO: Transformar progresivamente los procedimientos
para la certificacion de documentos mediante un cédigo de identificacion unico
(timbrado electrénico) que el usuario podra entregar a otros organismos de la
ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL o a terceros para su verificacion

accediendo por Internet a un sitio Web administrado por el organismo emisor.

ARTICULO 4°- La SUBSECRETARIA DE LA GESTION PUBLICA de la
JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS definira y/o coordinara la

realizacion de las siguientes acciones:

a) Crear e implementar los programas e instrumentos definidos en el
ARTICULO 5° del presente decreto: GUIA DE TRAMITES, PORTAL GENERAL
DEL GOBIERNO DE LA REPUBLICA ARGENTINA, SISTEMA DE
SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTES, VENTANILLA UNICA, PORTALES
TEMATICOS DEL GOBIERNO DE LA REPUBLICA ARGENTINA vy
DIRECTORIO EN LINEA DE ORGANISMOS Y FUNCIONARIOS DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL.

b) ATENCION EN LINEA: Crear un sistema accesible via internet que permitira
a los habitantes y ciudadanos realizar consultas, quejas o sugerencias, las que
seran enviadas al organismo correspondiente y se auditard que sean

respondidas en tiempo y forma.

c) EXPEDIENTE ELECTRONICO: Implementar la Tramitacién Electrénica de
Expedientes para tramites internos del Estado Nacional, con la utilizacion de
Firma Digital.

d) SEGURIDAD: Establecer las politicas de seguridad para la proteccion de los
sistemas de informacién de los accesos no autorizados que pretendan acceder
o alterar la informacion o comprometer el normal funcionamiento de los

mismos.

e) INTEROPERABILIDAD: Definir los estandares tecnolégicos para la
interoperabilidad entre sistemas de informacién para la interacciébn entre
organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL y entre éstos y los
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habitantes y ciudadanos para la presentacion electronica de documentos y para
la interconexién entre aplicaciones informéaticas mediante la utilizacion de
Servicios Web ofrecidos por el ESTADO NACIONAL.

f) ARTICULACION ENTRE ORGANISMOS: Articular los distintos organismos
de la ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL, para mejorar la calidad de sus
sistemas de informacion, tendiendo a evitar la duplicacion de informacion, las
inconsistencias en la actualizacion y a normalizar la definicién y el tratamiento

de la informacién comun.

g) PORTAL DE AUTENTICACION: Crear un sistema de autenticacion Unico
para la identificacion de los habitantes, ciudadanos y usuarios que deban
operar con el ESTADO NACIONAL en el marco de la presente.

ARTICULO 5°- La ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL adecuara la
normativa que corresponda para hacer factible la implementacién del Plan

Nacional de Gobierno Electrénico.

ARTICULO 6°.- Proteccion de datos. Los datos en poder del Estado Nacional
sobre personas fisicas y juridicas deberan ser protegidos fisica y l6gicamente
para que sean tratados conforme a las disposiciones de la Ley N° 25.326,
cuidando en especial que no sean accedidos por personas u organizaciones no

autorizadas.

ARTICULO 7°.- Los organismos de la ADMINISTRACION PUBLICA
NACIONAL deberan avanzar en la coordinacion de sus acciones para evitar
solicitar a un habitante, ciudadano o usuario la presentacién de informacién
sobre él mismo que ya obre en poder de alguno de ellos en la medida del

cumplimiento de sus respectivas competencias.
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