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RESUMEN DE LA PROPUESTA INVESTIGATIVA:

En este proyecto de investigacion se pretende analizar e identificar los flujos de
comunicacion existentes entre la Secretaria de Movilidad de Medellin y los
ciudadanos. Para ello partimos de diferentes bases tedricas de investigaciones que

dan cuenta del tema e incluyen conceptos necesarios para abordarlo.

En nuestra investigacion se podra encontrar la justificacion del proyecto desde la
linea Comunicacion-Educacion de la Universidad Catdlica Luis Amigo y desde la
Sub linea Comunicacion, Educacion y Ciberculturas de la Facultad de
Comunicacion Social y Publicidad. También, se encuentran los objetivos que
pretendemos alcanzar al finalizar la investigacion y los objetos de estudio con una

caracterizacion.

Titulo del proyecto de investigacién: Los flujos de informacion entre la ciudadania
y el estado: Twitter como herramienta de comunicacion efectiva entre los
ciudadanos de Medellin y la Secretaria de Movilidad de Medellin

Linea de Investigacion: Comunicacion - Educacion
Sublinea: Comunicacion, Educacion y Ciberculturas
Facultad: Comunicacion, Publicidad Y Disefio
Programa Académico: Comunicacion Social

ESTUDIANTE O ESTUDIANTES QUE PRESENTAN EL PROYECTO DE
INVESTIGACION

Nombres y | Direccién electrénica Teléfonos
apellidos Direccion de Facebook

Simoén Villegas | simonvillegassanchez@gmail.com 316 453 2105 - 255
Sanchez 5090

Facebook.com/simonvillegassanchez

Sebastian Vasquez | sebastianvasquezpareja@gmail.com 318 388 7510 — 269
Pareja 4842
Facebook.com/sebastianvasquezpareja
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1. Planteamiento del problema de investigacion:

En los tiempos contemporaneos, la comunicacion ha evolucionado a los entornos
digitales lo que conlleva a un tipo de analisis diferente a los huevos mensajes que
se emiten por estos medios. El gobierno ha adaptado las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion a sus herramientas principales para la interaccion con
la ciudadania, generando contenidos, evaluando procesos y dando respuesta a
diferentes inquietudes. También, los ciudadanos han implementado a las redes
sociales en su vida cotidiana y por medio de éstas establecer comunicacién con sus

gobernantes.

La Secretaria de Movilidad de Medellin es una dependencia de la Alcaldia de
Medellin que se encarga de administrar, controlar e informar sobre el transito, el
transporte y la movilidad de la ciudad de Medellin. Por medio de su cuenta oficial en
Twitter: Twitter.com/sttmed buscan mejorar y agilizar los procesos comunicativos
entre ellos como institucién y los ciudadanos. Alonso Yafez plantea que existen
cuatro formas de comunicacion entre gobierno y ciudadania, una de estas es

llamada etapa transaccional:

Aprovecha las herramientas bidireccionales (telefonia e internet, por ejemplo) para
proveer servicios a la ciudadania. En la mayoria de los casos, esto se logra mediante
los portales gubernamentales. Por este conducto los gobiernos abren canales para
gue el ciudadano realice algunos tramites, como pagar impuestos, obtener
documentos oficiales o hacer citas médicas, entre otros. Esta fase se distingue de
la anterior porque el ciudadano adquiere un rol mas activo, ya que debe ejecutar una

serie de actividades para que la interaccién se pueda realizar.!

1 YANEZ, Alonso. Ciudadanos y Gobiernos conectados ¢Qué requieren y demandan los ciudadanos en la interaccion

electronica con sus gobiernos? [Estudio] México D.F.: Deloitte Consulting Group, 2012.
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Cabe resaltar que la Secretaria de Movilidad de Medellin permite consultar el estado
de las calles de la ciudad a través de los canales de redes sociales, ademas de
brindar informacién pertinente a cada usuario y establecer comunicacion directa con

quien lo necesite.

Es importante investigar los flujos de comunicacion entre el gobierno, en este caso
la Secretaria de Movilidad de Medellin y la ciudadania debido al auge que han tenido
las nuevas tecnologias como las redes sociales y el impacto en la comunicacion.
También, es relevante resaltar, como lo dicen Heidy Elen Herrera Soto, Mariana
Castillo Espinosa Velasquez Hernandez en su tesis para optar por el titulo de
Comunicadora Social, que los flujos de comunicacion que el gobierno presenta
hacen parte de un proceso comunicacional que estos deben cumplir, pues como
organizacion les interesa difundir todo lo que generan dentro de la Secretaria para
suplir las necesidades de los ciudadanos.? Ademas queremos identificar qué tipo de
contenidos se generan y como se dan las relaciones a través de este medio, la

efectividad de los mensajes emitidos y la respuesta de los ciudadanos.

1.1Justificacién del proyecto deinvestigacion desde lalineay Sublinea:

Comunicacién-Educacion:

El énfasis de la facultad de Comunicacién Social y Publicidad y del pregrado en
Comunicacion Social tiene como eje principal que los egresados se conviertan en
educadores y generadores de conocimiento desde su saber especifico.

Los Comunicadores Sociales de la Universidad Catélica Luis Amigd son
conocedores de la realidad politico — social y cultural que atraviesa el contexto

colombiano, por lo tanto son conscientes de las problematicas existentes y que los

2 HERRERA, Heidy, CASTILLO, Mariana y VELASQUEZ, Yésica. Evaluacion de los flujos comunicativos en la Gobernacion

de Antioquia, caso: Gerencia de Comunicaciones — Direccion de informacién y prensa. Trabajo de grado Comunicadora social.
Medellin.: Universidad Catdlica Luis Amigé. Facultad de Comunicacion Social y Publicidad, 2012. p 15-16.
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lineamientos pedagdgicos e investigativos pueden convertirse en una solucion a las
dificiles situaciones de Colombia.

Dentro de la sociedad del conocimiento, el papel de las instituciones formadoras de
profesionales es fundamental para el buen desarrollo de politicas que reestructuren
el contexto en el que vivimos, por lo cual la investigacion de diferentes fenomenos,
en este caso los flujos de comunicacion entre los ciudadanos y el gobierno, es vital
para comprender como y donde desenvuelve la sociedad, para poder asi producir

entendimiento sobre ello y educar a las generaciones sobre su alrededor.

Comunicacion-Educacién y Ciberculturas:

El objetivo principal de la comunicacion es la transmision de la informacion a través
de interacciones y procesos que le faciliten al receptor la correcta comprension del
mensaje.

El auge de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon (TIC) han
dinamizado y transformado los procesos comunicativos a otro nivel que
necesariamente debe ser estudiado y analizado desde diferentes aspectos en
donde también desde la Comunicacion-Educacion se pueda crear conocimientos
para generar y difundir a través de los medios tecnolégicos.

El gobierno se ha digitalizado para poder acercar sus procesos y tramites a un click
de distancia de los ciudadanos. Este nuevo tipo de interaccion comunicativa, desde
lo digital, ha revolucionado la manera de comunicar a los dirigentes politicos y las
respuestas de quienes necesitan de ellos, ademas de la comprension por parte del
estado que los ciudadanos ahora son sujetos tecnol6gicos que necesitan de nuevas

modalidades de comunicacion e interaccion.

1.2 Formulacion de la pregunta problema:

¢Como los flujos de informacion en Twitter aportan a la efectividad de la
comunicacion entre los ciudadanos de Medellin y la Secretaria de Movilidad de
Medellin?

13



1.3Delimitacién

Esta investigacion se realizard tomando en cuenta a los ciudadanos que viven
realizan la mayoria de sus actividades dentro de Medellin y necesitan desplazarse

por la ciudad.

Para poder obtener un estudio definido sobre el flujo de comunicacion se debe tener
en la cuenta los seguidores del twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.
Las caracteristicas principales de los actores de la investigacion son las siguientes:
tener acceso a internet y redes sociales, tener una cuenta de Twitter y seguir a la
Secretaria de Movilidad de Medellin. Ademas, los ciudadanos deben utilizar medios
de transporte masivo, tener un vehiculo personal como un automévil, motocicleta o
bicicleta, e inclusive los que se desplazan caminando por las calles de la ciudad de
Medellin.

Adicional a esto, para que se cumpla con un flujo de comunicacion, a los usuarios
Twitter se les debe proporcionar informacion coherente y necesaria, que
corresponda con la hora y el dia actual debido a que la movilidad es un factor

cambiante y complejo.

1.3.1 Sujeto

Vamos a analizar los mensajes de los ciudadanos de Medellin que utilizan la red
social Twitter e interactlan con la Secretaria de Movilidad de Medellin por esta via
para enterarse de los accidentes de transito que ocurren, para poder establecer si

existe un flujo de comunicacion efectivo.

1.3.2 Tiempo y escenario:

Tiempo: Esta investigacién inicia en el primer semestre de afio 2014 y se
pretende finalizar en el segundo semestre del afio 2016 en donde

terminaremos nuestros estudios profesionales en Comunicacion Social.
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Escenario: Realizaremos la investigacion en la ciudad de Medellin,
Colombia, tomando como referencia la red social Twitter. En especifico la
cuenta oficial de la Secretaria de Movilidad de Medellin: Twitter.com/sttmed.
También utilizaremos como fuente de informacion la sede central de la

Secretaria de Movilidad de Medellin.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar como los flujos de informacion en Twitter aportan a la efectividad de la
comunicaciéon entre los ciudadanos de Medellin y la Secretaria de Movilidad de
Medellin.

1.4.2 Objetivos especificos:

o Determinar los tipos de flujos de informacion existentes entre la
Secretaria de Movilidad de Medellin y la ciudadania.

o Describir el tipo de contenido generado por la Secretaria de Movilidad
de Medellin en su cuenta oficial de Twitter.

o Analizar la frecuencia en la emision de mensajes e identificar el
promedio de respuestas a la ciudadania en relacién a la cantidad de

preguntas que se hacen a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

15



2. MARCO TEORICO

Esta investigacion se centrard en los flujos de comunicacion existentes entre la
Secretaria de Movilidad de Medellin y sus usuarios de Twitter, los ciudadanos,
quienes diariamente se desplazan por la ciudad y necesitan saber cOmo se
encuentra Medellin en materia de vias y movilidad, para ello utilizan la cuenta oficial
de la Secretaria en mencion: @twitter.com/sttmed en donde pueden encontrar la
informacién necesaria para su traslado dentro de Medellin.

Para realizar el proyecto se tendra cuenta diferentes teoricos reconocidos, tales
como Manuel Castells, Jesus Martin Barbero y Teun A. Van Dijk. Ademas,
diferentes investigaciones relacionadas con el tema de investigacion que han sido
publicadas en revistas electrénicas indexadas, bases de datos académicas y sitios
web universitarios y oficiales que cuentan con articulos con informacion
estructurada, también los trabajos de grado para pregrados y maestrias, lo cual
servira para encaminar el proyecto.

Los conceptos que se consideran necesarios y de vital importancia para el trabajo,
seran definidos a través del marco teorico, tales como flujos de informacion, internet,
redes sociales, sociedad red y ciudadania. Al dejar claras estas ideas, se podra
tener un entendimiento adecuado del contexto y de las diferentes perspectivas

desde las cuales han sido abordados en el tema de investigacion.

2.1EL FLUJO DE COMUNICACION

Primero, se debe abordar el concepto de flujo, el principal en el proyecto. El
sociélogo espafiol Manuel Castells presenta una precisa definicién de flujo en su
libro La era de la informacion: economia, sociedad y cultura en donde dice que “Por

flujo entiendo las secuencias de intercambio e interaccion determinadas, repetitivas

16



y programables entre posiciones fisicamente inconexas que mantienen los actores
sociales en las estructuras econémicas, politicas y simbdlicas de la sociedad™

En este sentido, Castells afirma que un flujo es aquel proceso en el que se
intercambia informacion entre dos partes que no estdn en un mismo espacio
fisicamente. Es precisamente esto lo que sucede cuando las personas se
comunican a través de las redes sociales, realizan un intercambio de informacion
de todo tipo: personal, académico, noticioso etc. Sin tener que compartir,
necesariamente una conexion fisica en el momento de esta comunicacion. En este
caso, los ciudadanos de la ciudad de Medellin realizan este proceso con la
Secretaria de Movilidad de Medellin, leen la cuenta en Twitter para enterarse del
estado de las vias de la ciudad, accidentes y carreteras alternas que pueden utilizar

para llegar a su destino.

También, si la persona tiene una inquietud de cualquier indole, ya sea sobre un
tramite o proceso sera atendido por esta via, resolviendo directamente la duda o
remitiendo al usuario a un funcionario competente en ese sentido que pueda aclarar
la situacion. Ademas de esto, los ciudadanos también pueden reportar cualquier
accidente de transito a través de Twitter. Se puede apreciar que, en este sentido,
se realiza un proceso o flujo de informacién en donde el emisor, la Secretaria de
Movilidad, aporta informacién que le puede servir al receptor. El ciudadano toma lo

que considera necesaria y también se convierte en generador de informacion.

Ademas de lo ya mencionado, Castells afirma que la sociedad actual esta construida
en torno a flujos de todo tipo: de capital, de informacion, de interaccion e incluso,
flujos de imagenes, sonidos y simbolos. Esto, nos hace pensar que los flujos son el
soporte de la sociedad, pues esta se basa en torno a procesos politicos, econémicos

y culturales, los cuales dominan la existencia de los seres humanos.*

3 CASTELLS, Manuel. La era de la informacion: economia, sociedad y cultura. Coyoacan: Siglo XXI, 1997. p. 444-445
4 lbid P 444-445
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Jesus Martin Barbero, fildsofo colombo-espafiol, también hace un acercamiento a
los flujos, en donde lo relaciona directamente con la politica y afirma que esta es
una nueva manera de ser ciudadano y del impacto de la informacion en las
personas.
“Flujos de informacién trasnacionales, y donde se configuran nuevos modos
de representacion y participacion politica, es decir, nuevas modalidades de
ciudadania Vivimos en unas ciudades desbordadas no solo por el crecimiento
de los flujos informaticos sino por esos otros flujos que siguen produciendo
la pauperizacion y emigracion de los campesinos, con la gran paradoja de
gue mientras lo urbano desborda la ciudad permeando de forma creciente el

mundo rural, nuestras ciudades viven un proceso de desurbanizacion™

Barbero y Castells tiene similitudes en la apreciacion sobre los flujos, pues ambos
coinciden en que la sociedad actual esté influenciada por ellos, pero discrepan en
un punto, el cual, se considera fundamental para el desarrollo del proyecto. Jesus
Martin Barbero afirma que por culpa de los flujos econdmicos y politicos los
campesinos estan emigrando a las grandes urbes, Manuel Castells proclama que
estas son acciones netamente de intercambios, los cuales conectan a los individuos
de una sociedad.

Por ultimo, estd Henry Mintzberg, quien percibe a los flujos desde la comunicacion
organizacional y empresarial. Minzberg dice que los flujos son los que permiten una
correcta organizacion de una empresa. Es decir, las organizaciones estan
distribuidas en diferentes flujos, como por ejemplo de autoridad, de material de
trabajo y de informacidon manteniéndose interconectados entre si y funcionando
controladamente.®

Cabe destacar que para la realizaciébn de este trabajo se tomara en cuenta la

definicion de flujos de informacién brindada por Manuel Castells, porque es la que

> BARBERO, Jesus — Martin. De la ciudad mediada a la ciudad virtual. Madrid.: Telos, 1996 p 44.

® MINTZBERG, Henry. La estructuracion de las organizaciones.: Barcelona: Ariel Economia, 2005. p 61.
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se acerca mas al objetivo del proyecto y da una vision clara del proceso
comunicativo existente entre la Secretaria de Movilidad de Medellin y los

ciudadanos, que se analizara posteriormente.

2.2 SOCIEDAD RED

Para comprender el contexto de esta investigacion se debe entender a qué se
refiere la llamada Sociedad red, concepto que se aclarara teniendo en cuenta el
internet al cual Manuel Castells se refiere como la herramienta instrumental por la
cual las personas realizan diferentes actividades de la vida cotidiana. Gracias a este
se pueden desempefar desde intereses concretos y es por esto que genera niveles
de interaccion mas fuertes.’
Sociedad red no es la creacion de una nueva sociedad. Es una adaptacion de los
guehaceres.
“Por tanto, mas que ver la emergencia de una nueva sociedad, totalmente on
line, lo que vemos es la apropiacion de Internet por redes sociales, por formas
de organizacién del trabajo, por tareas, al mismo tiempo que muchos lazos
débiles, que serian demasiado complicados de mantener off line, se pueden
establecer on line.”
Las nuevas formas de comunicacion no nacen en internet, estas se crean en la
sociedad a partir de cambios historicos, los cuales hacer que las diferentes maneras
de interaccion evolucionen. El internet es el que constituye la base material y
tecnologica de la sociedad red, es un medio por el cual se establecen las diferentes
formas de comunicacion, nuevas formas que sin él no seria posible llevarlas a cabo.®
Para finalizar con este concepto, Castells la define como una estructura social que

estd fundamentada en las nuevas formas de interaccion gracias al internet, no

" PRESENTACION DEL PROGRAMA DE DOCTORADO SOBRE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL
CONOCIMIENTO. (Manuel Castells, Catalunya). Universitat Oberta de Catalunya. 2000.

8bid, 2000

¢ Ibid, 2000.
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solamente como herramienta tecnoldgica, sino también como medio de
comunicacion que ayuda en la organizacion de la sociedad.
Internet en ese sentido no es simplemente una tecnologia; es el medio de
comunicacion que constituye la forma organizativa de nuestras sociedades,
es el equivalente a lo que fue la factoria en la era industrial o la gran
corporacion en la era industrial (...) Lo que hace Internet es procesar la
virtualidad y transformarla en nuestra realidad, constituyendo la sociedad red,

que es la sociedad en que vivimos. 1©

2.3 INTERNET

Luego de entender la sociedad red, se retoma el término de internet, el cual ya se
trabajo en los antecedentes, entendiendo como este hace parte de los diferentes
procesos de comunicacién en nuestra cotidianidad. Ademas, contextualizando un
poco sobre su historia y las diferentes opciones que este brinda.

Desde la llegada del internet, las formas en los procesos comunicativos han tenido
una gran evolucién, pasando por diferentes etapas. En sus primeros afos, Internet,
nace como una idea militar del Departamento de Defensa Estadounidense por
medio del cual buscara realizar una red de comunicaciones segura, que pudiera
permanecer estable si en algin momento fallaba alguna de sus partes. Cristian
Daniel Cartagena Gonzalez y Maria Donelly Leén Gafan en su Trabajo de grado
para optar por el titulo de especialista en docencia investigativa universitaria indican
que en primera instancia, ARPA, como era conocido el proyecto pretendia conectar
diferentes ordenadores entre si. Tras lograr el objetivo de implementarse en el
ambito militar, ARPA, paso a la interconexion de diferentes universidades y centros

de investigacion en Estados Unidos.!

10 PRESENTACION DEL PROGRAMA DE DOCTORADO SOBRE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL
CONOCIMIENTO. (Manuel Castells, Catalunya). Universitat Oberta de Catalunya. 2000

1 CARTAGENA, Cristian y LEON Maria. Plataformas virtuales educativas, un caso particular: DI-COM en la FUNLAM. Trabajo
de grado Especialista en Docencia Investigativa Universitaria. Medellin.: Universidad Catdlica Luis Amigé. Facultad de
Educacion, 2006. p 15-16.
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En la actualidad, aparte de utilizarse internet con fines comerciales, las diferentes
empresas o entidades ya sean publicas o privadas buscan a través de este
convertirlo en un canal con su publico. En este caso, la entidad es la Secretaria de
Movilidad de Medellin y por medio de las diferentes herramientas que tiene internet,
gracias a la interaccion, brinda informacion o servicios a los habitantes de la ciudad
de Medellin. Esto es lo que se conoce como internet 2.0: “En estos momentos se
esta desarrollando lo que se conoce como Internet 2, una redefinicion de internet
que tiene como objetivo principal lograr el intercambio de datos multimedia en
tiempo real. El avance ha de venir de la mano de la mejora en las lineas de

comunicacion, con el ancho de banda como principal aliado”. 12

2.4 REDES SOCIALES

El siguiente concepto que se trae a la investigacion es el de red social, abordado
desde su definicién, entendiendo que no es un término nuevo. Ademas, concibiendo
como éste ha tenido un cambio y cdmo se trata en la actualidad.

Los seres humanos necesitan comunicarse con otros para sobrevivir. La familia es
la principal red social, en ella se aprende a interaccionar con los otros, ademas de
establecer lazos de diferentes tipos. En el contexto actual, las personas se
interrelacionan por medio de redes sociales, en estas comparten informacién, se
enteran de la actualidad mundial y establecen comunicacion directa con su
gobernantes. “Todos somos miembros de alguna red social desde el mismo dia que
nacemos. La familia es la primera red social de la que formamos parte sin que nadie
nos haya pedido permiso. Las redes sociales no son algo nuevo, forman parte de la
esencia social del ser humano. “(Cobo. 2012.97-98)

En la actualidad, internet es la plataforma donde surgen las llamadas redes sociales,

en esta, las nuevas formas de comunicar se dan debido a que son un sitio en comun

12 CARTAGENA, Cristian y LEON Maria. Plataformas virtuales educativas, un caso particular: DI-COM en la FUNLAM.
Trabajo de grado Especialista en Docencia Investigativa Universitaria. Medellin.: Universidad Catolica Luis Amigé. Facultad
de Educacion, 2006. p 15-16.
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dentro de la sociedad, una herramienta de paso casi que obligado. Una red social
virtual se ha convertido en un lugar de encuentro con familiares o allegados con los
cuales se comparten gustos, 0 simplemente para mantener un contacto
permanente.’® La interaccién en las redes sociales, es parte fundamental de su
funcionamiento. Los usuarios tienen la posibilidad de recibir y enviar mensajes las
veces que sean necesarias para que el proceso de comunicacion se cumpla.

En los Ultimos afios, los medios de comunicacién han entrado a hacer parte de las
diferentes redes sociales, buscando mas adeptos que se identifiguen con los
contenidos ofrecidos. Esto lo hacen vinculando cada una de ellas en sus sitios web

oficiales o en las demas plataformas donde se encuentren.

Los medios de comunicacién, con presencia en Internet, deben desarrollar
una serie de estrategias promocionales dentro de estas redes. Por citar
algunos ejemplos, «The New York Ti - mes» y «The Washington Post» en
Estados Unidos y el diario «El Pais» y «El Mundo» en Espafia. El objetivo
sigue siendo el mismo: tener presencia en la Red dentro de estos segmentos
de poblacién que al fin y al cabo, son audiencia. 14

2.4.1 Twitter

Comprendido ya qué son las redes sociales, se entrara a analizar el elemento en el
cual se basa este estudio: Twitter. Se define como “un servicio de microblogueo con
mas de mas de 41 millones de usuarios a partir de julio de 2009 y esta creciendo
rapidamente. Los usuarios de Twitter tweets sobre cualquier tema dentro del limite

de 140 caracteres y seguir a otros a recibir sus tweets.” 1°

13 FLORES, Vivar. Nuevos modelos de comunicacion, perfiles y tendencias en las redes sociales. En: Revista comunicar.
Octubre, 2009, vol 17 no 33, p 74-77
* FLORES, Vivar. Nuevos modelos de comunicacion, perfiles y tendencias en las redes sociales. En: Revista comunicar.
Octubre, 2009, vol 17 no 33, p 74-77

15 KWAK, Haewoon. What is twitter, a social network or a news media? Nueva York: ACM Digital Library, 2010 p.1.
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El sitio web oficial de Twitter: about.twitter.com define un tweet como una expresion
de un momento o una idea que puede contener diferentes elementos audiovisuales
como imagenes, videos, enlaces y obviamente texto. Actualmente esta red social
cuenta con mas de 560 millones de usuarios activos alrededor del mundo.

Twitter tiene su propio lenguaje de comunicacion entre los usuarios. Para poder
comprender el analisis a realizar en este trabajo es indispensable tener un dominio
de los términos. Cuando se envia un tweet hay tres posibilidades, ademas de leerlo.
Primero, esta el boton de responder, en donde se cita el autor y se envia una
respuesta a lo que ha puesto previamente. Después esta retwitear, es decir, citar
textualmente lo que en otra cuenta se ha escrito. También se puede marcar como
favorito, lo cual mandaré ese tweet a una lista propia de todo lo que se ha marcado
como favorito, ademas de aparecer en el perfil. Todo lo anterior se puede encontrar
en el sitio web de Twitter.

Esta red social se ha convertido en todo un fenémeno, no solo por su rapido
crecimiento y singular manera de compartir la informacion, sino que es un medio
totalmente rapido y efectivo para compartir informacion precisa en tiempo real con
los espectadores. Las doctoras Natalia Quintas Froufe y Ana Gonzélez Neira dicen
gue Twitter es mas que una red de micro-blogueo, pues en relacion a los programas
de television espafoles, el éxito o fracaso de estos esté en relacion directa con la
cantidad de mensajes enviados y recibidos en dicha red social.’® Esto da cuenta de
la efectividad de Twitter en torno a los receptores y al poder comunicativo que ha
adquirido.

Una de las principales caracteristicas de Twitter es que los mensajes deben ser
cortos, por lo cual se presume que la comunicacion existente en esta red social debe
ser clara, concisa y efectiva. “se ha convertido en una de las webs mas influyentes

en las sociedades occidentales. Sus breves mensajes, llamados tweets contienen

18 QUINTAS, Natalia. GONZALEZ, Ana. Audiencias activas: participacion de la audiencia social de la televisién. La Corufia:
Revista Comunicar, 2014. p 86.
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tan solo 140 caracteres, lo que obliga a los usuarios a expresarse con concision”.’
Es decir, que los mensajes que se cruzan entre si la Secretaria de Movilidad de
Medellin y los ciudadanos nunca podran exceder el limite de los 140 caracteres,
mientras esta comunicacion se mantenga dentro de Twitter, ya sea por mensajes

directos o por tweets.

2.4.1.1 El discurso en Twitter

Es importante analizar el contenido y tipo de los mensajes que existe entre las dos
partes en estudio (Sttmed y ciudadania), es decir, el discurso existente en Twitter;
comprender el tipo de comunicacién es vital para determinar si los mensajes y el
proceso general para poder determinar si el flujo de comunicacion es efectivo o no.
El discurso se define como
“Una forma de utilizacién del lenguaje, a discursos publicos o, mas en general
al lenguaje oral. Este no se limita, por supuesto, al lenguaje hablado, sino
gue incluye al lenguaje escrito (o impreso), la comunicacion y la interaccion
escritas, como es el caso de los perioddicos, de nuestros libros de texto o
nuestra correspondencia (correo comun o electrénico), o de los miles de tipos
distintos de textos propios de nuestro trabajo académico o de otros tipos de
trabajos”.1®
Es crucial entrar a analizar el sentido de los mensajes, hay que comprender que
existen dos partes dentro del flujo de comunicacion y que ambos asumen los
papeles de emisor y receptor en algin momento del proceso. Van Dijk asume que
no significa tanto que el discurso tenga un sentido intrinseco, sino que la

comprension o interpretacion del mensaje es lo que asigna el sentido a dicho

17 CONGOSTO, Mari Luz. DELTELL, Luis. CLAES, Florencia y OSTESO, José Miguel. Andlisis de la audiencia social por
medio de Twitter. Caso de estudio: los premios Goya 2013. icono 14. Junio, 2013.vol.11 no. 2. p.55.

8 VAN DIJK, Teun A. El discurso como estructura y proceso. Barcelona: Editorial Gedisa S.A, 2000, p 23.
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discurso. Grandes problemas en la efectividad del mensaje se dan por problemas
de sentido, es decir, una de las dos partes no capta correctamente el mensaje, lo
gue hace que la Secretaria de Movilidad o los ciudadanos no puedan llegar a tener
un flujo correcto de comunicacion y mensajes.

Todos los conceptos anteriores y autores citados en el marco tedrico seran la base
para realizar este proyecto de investigacion con el cual se pretende entender el
funcionamiento de los mensajes emitidos por la Secretaria de Movilidad de Medellin
y como la ciudadania los recibe y adapta para sus necesidades, para asi

comprender si estos son efectivos 0 no.

2.5 LA CIUDADANIA

El término ciudadania ha evolucionado y tenido cambios a través del tiempo.
Comenzd hace mas de 2.500 afios, en Grecia con Aristételes, €l decia que el
humano es un ser social y necesita vivir en un ambito comunitario. Posteriormente
se encuentra Roma, en donde se vinculdé al ciudadano directamente con la
democracia. Es decir, un ciudadano es aquel que pertenece a la sociedad y que
acata los estatutos y las leyes impuestas por el gobierno.*®

En el libro Introduccién a la antropologia general, Marvin Harris nos brinda una
definicion mas actual de lo que es ciudadania. Se define a la sociedad como un
grupo de personas que comparten un lugar en comun y en donde unos dependen
de otros para la supervivencia y bienestar de los individuos. 2°Es necesario tener
clara la definicién de ciudadania para poder diferenciar los grupos de personas que
hacen parte de Twitter y del resto de los usuarios de las redes sociales en general.
El contexto en donde se desarrolla esta investigacion es dentro de la ciudad de

Medellin, teniendo en cuenta los diferentes publicos que siguen a la cuenta de

® HORRACH, Juan Antonio. Sobre el concepto de ciudadania: historia y modelos. Islas Baleares: Revista de Filosofia
Factotum, 2009. P.3
2 HARRIS Marvin. Introduccion a la antropologia general. Madrid: Alianza Editorial. 2004. p. 146
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Twitter de la Secretaria de Movilidad. Marvin Harris, antropologo estadounidense,
se acerca en su definicion de sociedad a lo que se tomara como punto de referencia
para establecer quienes son los ciudadanos.

Ademas, es necesario enfocar la investigacion en quienes siguen e interactian con
la cuenta de la Secretaria de Movilidad de Medellin (@sttmed) para comprender el

discurso y el flujo de comunicacién existente entre ellos.

2.6 LA EFECTIVIDAD

Para poder establecer la efectividad en un proceso de comunicacion, es necesario
poner en contexto sobre lo que se considerard en esta investigacion lo que es
efectivo.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola defina a la efectividad
como “La capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”, es decir,
consideraremos efectivo aquello que la Secretaria de Movilidad de Medellin quiera
transmitir a través de su cuenta en Twitter y que los usuarios de dicha red
comprendan el mensaje tal y como el emisor quiere que lo hagan, en este proyecto,
sobre los accidentes de transito que ocurren en la ciudad de Medellin.

Juan José Miranda Miranda nos da una definicion desde el &mbito de la
administracion, pero que puede acoplarse perfectamente a esta investigacion. El,
define a la efectividad como un proceso en el cual se hace un 6ptimo uso de los
recursos que se tienen a la mano para alcanzar los objetivos propuestos y los
impactos esperados. Esta definicion, sin duda, es la que més se acerca al este
proyecto de investigacion, pues, para la Secretaria de Movilidad de Medellin el
proceso de comunicaciéon sera efectivo cuando el publico logre captar
perfectamente el mensaje que se transmitié con el recurso que en ese momento

tienen a disposicién: Twitter.?!

2L MIRANDA, Juan José. Gestion de proyectos: identificacion, formulacién, evaluacion financiera, econdémica, social y
ambiental. Bogota: MM Editores, 2005. p 394-395.
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Dando un ejemplo, podemos decir que hubo un accidente de transito en un punto
especifico de la ciudad. La Secretaria de Movilidad envia el mensaje a través de
Twitter y los usuarios al leerlo, toman vias alternas para evitar un embotellamiento
de trafico. En ese preciso momento se considera un efectivo proceso de
comunicacién, porque al emplear los recursos disponibles se logré el efecto
esperado, evitar un atasco de vehiculos.

Es importante también, diferenciar el término efectividad de eficacia. La eficacia
hace referencia, segin Miranda, a lograr los objetivos sin medir la magnitud de los
recursos empleados. No tomaremos en cuenta la eficacia, porque los recursos
empleados en estas circunstancias Secretaria de Movilidad de Medellin tiene unos
recursos dispuestos para esta actividad como lo es un equipo de comunicaciones,
estrategas digitales y community manager al servicio de la cuenta de Twitter y de
los ciudadanos, por lo cual se tiene completamente medidos los recursos para el
cumplimiento de los objetivos propuestos.

En conclusion, los autores y definiciones anteriormente mencionados son los que
se basara esta investigacion, cabe aclarar que en el transcurso del marco teorico
se han dado diferentes perspectivas de cada uno de los conceptos aqui planteados,
pero se ha hecho especial énfasis en aquellas definiciones de ciertos autores que

servirdn como principal fundamento de este proyecto.

2.7 EL DISCURSO

Para poder realizar un analisis de los resultados obtenidos durante el proceso de
recoleccion de informacion de esta investigacion se tomaran en cuenta dos
variables que Teun Van Dijk relata en su texto "El discurso como interaccion social"

las cuales son el andlisis critico del discurso y el analisis social del discurso.

Teun Van Dijk, linguista y catedratico holandés hace una precision sobre lo que es

el discurso en su texto titulado “El discurso como interaccion social” donde asegura
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que el discurso es una accién netamente social “Se trata del hecho de que el
discurso es, también, un fendmeno practico, social y cultural (...) los usuarios del
lenguaje que emplean el discurso realizan actos sociales y participan en?? la
interaccion social, tipicamente en la conversacion y en otras formas de dialogo™. Es
decir, la base misma del discurso es la forma oral de los seres humanos, quienes

participan activamente de la sociedad y por consiguiente se comunican.

Ademas, Van Dijk precisa que si bien, la manera oral es una forma de discurso,
dentro de la misma debe existir una coherencia y que ordenar una serie de palabras,
oraciones y proposiciones, no significa la creacién de un discurso, sino que los actos
que sugieren las palabras deben estar relacionados estrechamente?®. En este caso,
el sentido del discurso y la cohesién son protagonistas debido a que gracias a ello
se puede asegurar que el proceso o flujo comunicativo cumpla su objetivo o que por
el contrario exista un ruido que afecte la decodificacion del mensaje que se ha

enviado con una intensién al receptor.

Dentro del discurso y en el caso de la investigacion el componente de los usuarios
o la lectura es uno de los factores que mas influye la efectividad de un mensaje. Un
punto clave para esto es tener en la cuenta el publico objetivo del mensaje, el medio
por donde el mismo se produce y la retroalimentacién que se espera segun el tipo
de receptor. Las categorias sociales son uno de los segmentos que se ven

claramente a la hora de la comunicacion

“Los usuarios del lenguaje utilizan activamente los textos y el habla no solo
como hablantes, escritores, oyentes o lectores, sino también como miembros
de categorias sociales, grupos, profesiones, organizaciones, comunidades,

sociedades o culturas. Como lo muestran los capitulos de este libro,

22\/AN DIJK. Teun A. El discurso como interaccion social. Barcelona: EditoriL Gedisa S.A. 2000. P. 21.
2 |hid. P 22
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interactan como mujeres y hombres, negros y blancos, viejos y jovenes,
pobres y ricos, médicos y pacientes, docentes y estudiantes, amigos y
enemigos, chinos y nigerianos, etc. y, en la mayoria de los casos, en
complejas combinaciones de estos roles e identidades sociales y

culturales”.?4

Como esta explicado anteriormente el andlisis del discurso se puede realizar de
manera escrita o de manera oral en ese caso el discurso generado por la secretaria
de movilidad de Medellin en su cuenta de Twitter @sttmed, configura un discurso
escrito una nueva forma semantica de comunicacion reflejada en 140 caracteres

que permite la herramienta Twitter.

2.7.1 El discurso organizacional

La Secretaria de Movilidad de Medellin es una organizacion dentro de la estructura
de la Alcaldia de Medellin que vela por la regulacién de la movilidad de la ciudad
comprendiendo la planeacion, disefio y coordinacién de las politicas de movilidad,
asi como la creacion de estrategias informativas e institucionales?®. Por este caso,
tomaremos el factor de discurso organizacional como objeto de estudio dentro de la
organizacion.

Ademas, cuando se habla de discurso organizacional, segun Van Dijk, se plantea
que los miembros de una colectividad se comunican principalmente a través del

discurso y solo existen estos flujos de informacion si el discurso esta presente.?¢

e Organizacion o colectividad

e Comunicacion dentro de la organizacion

24 VAN DIJK. Teun A. El discurso como interaccion social. Barcelona: EditoriL Gedisa S.A. 2000. P. 22.
25 Secretaria de Movlidad de Medellin. ¢Quiénes somos? Disponbile en:
https://www.medellin.gov.co/movilidad/secretaria-de-movilidad#1-objetivos-e-historia

% 1bid. P. 262.
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2.7.2 Analisis critico del discurso

El discurso se puede analizar criticamente desde el punto de vista de que las
organizaciones, al ser colectividades sociales producen significados que pueden ser
compartidos por el mismo emisor y el receptor, es decir que se habla el mismo
lenguaje dentro del flujo de comunicacién, ademas que la realidad social que se vive
en el momento y los mensajes emitidos le sirven a los propios intereses de la
organizacion tanto como a la audiencia. 2’

Los intereses propios de la Secretaria de Movilidad de Medellin son cumplir sus
funciones ala vez que se cumple con la tarea de informar a los ciudadanos el estado
de la movilidad de la ciudad de Medellin. Estos significados conocidos por los
receptores son compartidos con el emisor, lo que finiquita un proceso de

comunicacién técnicamente efectivo entre ambas partes.

e Significados

e Realidad social

2.7.3 Anadlisis cultural del discurso

Van Dijk, asegura que el andlisis sociocultural del discurso tiene como objetivo
principal el vinculo entre el emisor y el receptor dentro de una sociedad establecida
gue se comunica: “Analizar nociones que son necesarias para establecer vinculos
tedricos entre el discurso y la sociedad. Por supuesto, podemos simplemente seguir
al sentido comun y conjeturar que el discurso es una forma de accidn e interaccion

y, por lo tanto, declarar que el discurso es social” 28

27 |bid. P. 264.
28 \/AN DIJK. Teun A. El discurso como interaccion social. Barcelona: EditoriL Gedisa S.A. 2000. P. 264.
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En este punto, se entraria a analizar directamente el flujo de comunicacion existente
entre la Secretaria de Movilidad de Medellin a través de su cuenta de twitter y los
ciudadanos, para ver el como se establecen los vinculos entre ambas partes y poder
establecer conclusiones comunicativas en este aspecto. Se ha dicho ya que el
discurso es una forma de interaccion social lo que define esta herramienta de

comunicacién como una situacién social digna de un analisis.

e Discurso social
e Vinculo tedricos

e Sociedad

2.8 FLUJO DE COMUNICACION

Primero, se debe abordar el concepto de flujo, el principal en el proyecto. El
socidlogo espafiol Manuel Castells presenta una precisa definicién de flujo en su
libro La era de la informacion: economia, sociedad y cultura en donde dice que “Por
flujo entiendo las secuencias de intercambio e interaccion determinadas, repetitivas
y programables entre posiciones fisicamente inconexas que mantienen los actores

sociales en las estructuras econdémicas, politicas y simbdlicas de la sociedad”2°

En este sentido, Castells afirma que un flujo es aquel proceso en el que se
intercambia informacion entre dos partes que no estdn en un mismo espacio
fisicamente. Es precisamente esto lo que sucede cuando las personas se
comunican a través de las redes sociales, realizan un intercambio de informacion
de todo tipo: personal, académico, noticioso etc. Sin tener que compartir,

necesariamente una conexion fisica en el momento de esta comunicacién. En este

2 CASTELLS, Manuel. La era de la informacién: economia, sociedad y cultura. Coyoacéan: Siglo XXI, 1997. p. 444-445
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caso, los ciudadanos de la ciudad de Medellin realizan este proceso con la
Secretaria de Movilidad de Medellin, leen la cuenta en Twitter para enterarse del
estado de las vias de la ciudad, accidentes y carreteras alternas que pueden utilizar

para llegar a su destino.

También, si la persona tiene una inquietud de cualquier indole, ya sea sobre un
tramite o proceso sera atendido por esta via, resolviendo directamente la duda o
remitiendo al usuario a un funcionario competente en ese sentido que pueda aclarar
la situacion. Ademas de esto, los ciudadanos también pueden reportar cualquier
accidente de transito a través de Twitter. Se puede apreciar que, en este sentido,
se realiza un proceso o flujo de informacién en donde el emisor, la Secretaria de
Movilidad, aporta informacion que le puede servir al receptor. El ciudadano toma lo

que considera necesaria y también se convierte en generador de informacion.

Ademas de lo ya mencionado, Castells afirma que la sociedad actual esta construida
en torno a flujos de todo tipo: de capital, de informacién, de interaccién e incluso,
flujos de imagenes, sonidos y simbolos. Esto, nos hace pensar que los flujos son el
soporte de la sociedad, pues esta se basa en torno a procesos politicos, econémicos

y culturales, los cuales dominan la existencia de los seres humanos.*°

Jesus Martin Barbero, fildsofo colombo-espafiol, también hace un acercamiento a
los flujos, en donde lo relaciona directamente con la politica y afirma que esta es
una nueva manera de ser ciudadano y del impacto de la informacion en las

personas.

“Flujos de informacién trasnacionales, y donde se configuran nuevos modos
de representacion y participacion politica, es decir, nuevas modalidades de

ciudadania Vivimos en unas ciudades desbordadas no solo por el crecimiento

% |bid P 444-445
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de los flujos informaticos sino por esos otros flujos que siguen produciendo
la pauperizacion y emigracion de los campesinos, con la gran paradoja de
gue mientras lo urbano desborda la ciudad permeando de forma creciente el

mundo rural, nuestras ciudades viven un proceso de desurbanizacion”s!

Barbero y Castells tiene similitudes en la apreciacion sobre los flujos, pues ambos
coinciden en que la sociedad actual esta influenciada por ellos, pero discrepan en
un punto, el cual, se considera fundamental para el desarrollo del proyecto. Jesus
Martin Barbero afirma que por culpa de los flujos econdmicos y politicos los
campesinos estan emigrando a las grandes urbes, Manuel Castells proclama que
estas son acciones netamente de intercambios, los cuales conectan a los individuos
de una sociedad.

Por ultimo, estd Henry Mintzberg, quien percibe a los flujos desde la comunicacion
organizacional y empresarial. Minzberg dice que los flujos son los que permiten una
correcta organizacion de una empresa. Es decir, las organizaciones estan
distribuidas en diferentes flujos, como por ejemplo de autoridad, de material de
trabajo y de informacién manteniéndose interconectados entre si y funcionando
controladamente.?

Cabe destacar que para la realizaciéon de este trabajo se tomara en cuenta la
definicién de flujos de informacion brindada por Manuel Castells, porque es la que
se acerca mas al objetivo del proyecto y da una vision clara del proceso
comunicativo existente entre la Secretaria de Movilidad de Medellin y los

ciudadanos, que se analizara posteriormente.

31 BARBERO, Jesus — Martin. De la ciudad mediada a la ciudad virtual. Madrid.: Telos, 1996 p 44.

32 MINTZBERG, Henry. La estructuracion de las organizaciones.: Barcelona: Ariel Economia, 2005. p 61.
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2.8.1 Flujos globales

En la actualidad, las diferentes sociedades han buscado nuevas formas de
comunicarse, creando diferentes plataformas que benefician sus actividades
cotidianas. Este tipo de comunicacion ha servido para mejora de la economia,
ademas se han roto los esquemas basicos de espacio y tiempo, la comunicacion no
siempre es presencial y brinda diferentes posibilidades a los participantes de la

misma.

Castells hace referencia a lo ya mencionado, afirmado que “La ciencia y la
tecnologia como medios y objetivos basicos de la economia y la sociedad; la
transformacién del espacio y del tiempo; y la dominacion de la identidad cultural por
los flujos globales y abstractos de riqueza, poder e informacion, que construyen la

virtualidad real mediante las redes de medios de comunicacion”

En nuestro caso debemos entender que Twitter en una herramienta de
comunicacién global, y que aporta de diferentes maneras a la comunicacion de la
sociedad. Puede ser una comunicacion mas personal o también entablar relaciones
con empresas y/o entidades que prestan un servicio como lo es la Secretaria de
Movilidad de Medellin.

Por medio de la plataforma Twitter, la Secretaria brinda informacién y ademas
interactta con los usuarios de la red social, y a través de esto se puede ver un
espacio que va mas alla de lo fisico y un tiempo que no necesariamente debe ser

de respuesta inmediata 0 mas conocido como tiempo real.

2.8.2 Espacio

Toda forma de comunicacion debe desarrollarse dentro de un espacio previamente
establecido, y mas si este proceso se da a través de los nuevos medios. Las nuevas

plataformas digitales y las nuevas herramientas de comunicacion mévil son un claro
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ejemplo de esto, el espacio es fundamental para determinar el tipo de comunicacién

gue se da y ademas ayuda para un mejor orden en el proceso.

“El espacio de los flujos organiza la simultaneidad de las practicas sociales a
distancia, por medio de las telecomunicaciones y los sistemas de
informacion. El espacio de los lugares privilegia la interaccion social y la
organizacion institucional atendiendo a la contigtiidad fisica. Lo que distingue
a la nueva estructura social, la sociedad red, es que la mayoria de los
procesos dominantes, que concentran poder, riqueza e informacion, se
organizan en el espacio de los flujos. La mayor parte de la experiencia y el

sentido humanos siguen teniendo una base local.”®?

La red social Twitter es el espacio elegido para la Secretaria de Movilidad de
Medellin y los usuarios de la misma, para entablar un proceso de comunicacion.
Esta plataforma determina una organizacion en los mensajes enviados y recibidos,
ademas por el contenido que se busca transmitir por medio de este sitio se

determina un publico al cudl llegarle.

2.8.3 Tiempo

Ademas del espacio, el tiempo juega un papel fundamental en lo que actualmente
se denomina como la sociedad red y es probablemente, el actor mas importante en
la proyeccion de una temporalidad nueva. Considerando diferentes variables en las
plataformas utilizadas para la comunicacion moderna, el tiempo se convierte en un
aspecto fundamental para cualquier proceso de este tipo. Puede ser cronoldgico o
atemporal y todo depende del escenario donde se desarrolle un proceso de

comunicacion.

33 CASTELLS, Manuel. La era de la informacion: economia, sociedad y cultura. Coyoacan: Siglo XXI, 1997. p. 144
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Castells afirma que “La eliminacion de las secuencias crea una cronologia
indiferenciada, con lo cual se aniquila el tiempo. En nuestras sociedades, la mayoria
de los procesos centrales dominantes se estructuran en el tiempo atemporal, pero
la mayoria de la gente estd dominada por el tiempo de reloj.” Esta afirmacion puede
tener similitud con lo que actualmente sucede en las redes sociales y las
plataformas de comunicacion, donde el tiempo es fundamental pero no es
determinante. En algunos, esto no se cumple, debido a la necesidad de respuesta
inmediata por parte de algunas entidades, ejemplo la Secretaria de Movilidad de

Medellin, que si no esta a tiempo con su mensaje de interaccion ya no tiene validez.

El tiempo atemporal, es el que caracteriza los procesos dominantes de nuestra
sociedad y se da cuando las caracteristicas de un contexto determinado. Esto es lo
gue sucede con las redes sociales y las diferentes herramientas que la tecnologia
brinda para la comunicacion. No existe un tiempo determinada para iniciar o
terminar un proceso comunicativo y esto permite que las sociedades se relacionen

de una manera mas amplia.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 PARADIGMA Y ENFOQUE DE INVESTIGACION

Dentro de esta investigacion se considera necesario que la estadistica y los datos
sean incluidos para poder medir el grado de efectividad dentro de los flujos de
comunicacion entre la cuenta de Twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin
y los ciudadanos que hacen uso de ella. Es por esto que se deben aplicar ambos
paradigmas (cualitativo y cuantitativo) pero de una manera unificada (paradigma
mixto).
En el libro Metodologia de la investigacion de Hernandez Sampieri, Ferndndez
Collado y Baptista Lucio se hace una explicaciéon de la agrupacion de ambos
paradigmas dentro de una misma investigacién. Se argumenta que un modelo mixto
requiere que uno de los dos paradigmas sea dominante frente al otro, pero que
conserve algunos elementos del dominado3“.

“Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de investigacion, o

al menos, en la mayoria de sus etapas. Requiere de un manejo completo de

los dos enfoques y una mentalidad abierta. Agrega complejidad al disefio de

estudio; pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques”™®.

A pesar que el paradigma mixto representa un mayor grado de complejidad en el
proceso de la investigacion, éste afiade las ventajas de cada uno de los paradigmas
planteados y le brinda al investigador un mayor dominio y dinamismo del tema de
investigacion. 3¢

También, un articulo sobre el enfoque mixto dentro de las investigaciones fiscales
propone una union entre ambos paradigmas en donde el cuantitativo acude a la

recoleccion y el analisis de datos para resolver preguntas establecidas previamente

34 HERNANDEZ, Roberto. FERNANDEZ, Carlos. BAPTISTA, Pilar. Metodologia de la investigacion. México D.F: McGraw-

Hill Interamericana, 2003. P 21

® lbid P 21
% |bid P 21
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y por el contrario, el cualitativo se dedica a la refinacion de inquietudes y no acude
al uso de mediciones numéricas, sino que se basa en descripciones y
observaciones®’

Ademas, el paradigma mixto hace mas clara la triangulacion de los datos obtenidos
durante la investigacion, pues “Al utilizar el enfoque mixto, se entremezclan los
enfoques cualitativo y cuantitativo en la mayoria de sus etapas, por lo que es
conveniente combinarlos para obtener informacién que permita triangularla”®

generando asi una mayor comprension e interpretacion de la investigacion.

3.1.1 Enfoque: Estudio de caso
La investigacion es un estudio de caso debido a que se entrar4 a analizar un
elemento especifico, el flujo de comunicacion en la cuenta oficial de Twitter de una

entidad de corte publico: Secretaria de Movilidad de Medellin.

3.1.2 Categorias:

e Flujo de comunicacion:

Se entienden los flujos de Comunicacién en este proyecto de investigacién, como
los diferentes procesos de interaccion entre los ciudadanos de Medellin y la
Secretaria de Movilidad de Medellin, para asi identificar variables y por medio de

ellas identificar el tipo de contenido prosumido.

Objetivo: Describir el tipo de contenido generado por la Secretaria de Movilidad de

Medellin en su cuenta de Twitter (@sttmed)

37 RUIZ, Manuel. BORBOA, Maria. RODRIGUEZ, Julio. El enfoque mixto de investigacion en los estudios fiscales. Espafa:

Revista Académica de Investigaciéon Tlatemoani, 2013. P 10

38 |pid P 11
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e Secretaria de Movilidad

La Secretaria de Movilidad de Medellin, es una entidad gubernamental
perteneciente a la Alcaldia de Medellin. En este proyecto de investigacion cumple
un papel fundamental, debido a que su cuenta oficial de Twitter (@sttmed) sera a la
que se le analicen los diferentes procesos de comunicacion con los usuarios de la

ciudad de Medellin, por medio de diferentes instrumentos.

Objetivo: Identificar la interaccidn existente entre Secretaria de Movilidad de

Medellin a través de su cuenta de Twitter y los ciudadanos de Medellin.

e Redes sociales: Twitter

Las redes sociales son medios de comunicacion que permiten conectarse con el
mundo e interactuar con los contenidos propuestos. En nuestro caso, la red social
Twitter y en especifico la cuenta de la Secretaria de Movilidad de Medellin
(@sttmed), sera el medio por el cual se conectan gobierno y ciudadania, en donde
se identificaran los contenidos alli plasmados, la interaccion de los ciudadanos de

Medellin y la efectividad de la comunicacion entre ambos.

Objetivo: Analizar la frecuencia en la emisién de mensajes e identificar el promedio
de respuestas de la cuenta de Twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin a

los ciudadanos.

3.2Técnicas de generacion y recoleccion de informacion

e 3.2.1. Observacion no participante
e 3.2.2. Entrevista
e 3.2.3. Escala Likert
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3.3 Técnicas de analisis de informacion

3.3.1. Observacion no participante: Seguimiento a la cuenta de Twitter de
la Secretaria de Movilidad de Medellin (@sttmed)

3.3.2. Entrevista: Transcripcion y analisis.

3.3.3. Escala Likert: Analisis

3.4 Muestra, muestreo intencionado o participantes

3.4.1 Observacién no participante

Observacion no participante durante dos semanas de la cuenta de Twitter de
la Secretaria de Movilidad de Medellin (@sttmed). Es importante reconocer
el lenguaje utilizado dentro de la misma, las estrategias que se llevan a cabo
para difundir la informacién y el flujo de comunicacion existente entre la
cuenta y los ciudadanos de Medellin que se quieren comunicar con ésta

entidad a través de la red social.

3.4.2. Entrevista:

Daniel Alejandro Ospina Quintero: Community Manager del sitio web

www.discotecasmedellin.com, en donde es el encargado de difundir los

diferentes eventos que se realizan en la ciudad de Medellin por medio de las
redes sociales de la organizacion y de establecer un mecanismo de
comunicacion directa con los clientes.

Es importante comprender el flujo de comunicacion entre clientes y la
organizacién, ademas de las estrategias que se emplean segun la red social

gue se quiera utilizar.
Aura Elena Vélez Vasco: Comunicadora social — periodista de la

Universidad Pontificia Bolivariana. Responsable de la estrategia digital y las
redes sociales de la Secretaria de Movilidad de Medellin. Es las persona
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encargada de todos los movimientos de la cuenta de twitter (@sttmed) y es
importante puesto que nos contara desde la perspectiva de la organizacion

el como perciben la relacién con los seguidores.

3.4.3. Escala Likert:

Se realizara un total de treinta (30) escalas Likert a diferentes seguidores de
la cuenta en twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin para conocer
la relacion existente entre la misma y ellos. Buscaremos, a través de
afirmaciones, preguntar por elementos como las estrategias que se emplean
al momento de informar, la claridad en aspectos como el lenguaje y el flujo

de comunicacion entre ambas partes.
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3.5 PLAN DE TRABAJO

PLAN DE TRABAJO

OCTAVO

NOVENO

DECIMO

ACTIVIDAD SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE NESPRINSAEE
21345 718(9]10]11 12 213415

Revision y -Sebastian

ajuste del Vasquez Pareja

proyecto. -Simén Villegas
Sanchez

Etapa de -Sebastian

consolidacion Vasquez Pareja

de los -Simon Villegas

referentes Sanchez

tedricos y las

categorias de

analisis

aprioristicas.

Revision del -Sebastian

disefio de Vasquez Pareja

instrumentos -Simon Villegas

de registro Sanchez

sistematizacion

y analisis de la

informacion y

muestreo.

Primer o -Sebastian

segundo Vasquez Pareja

pilotaje de -Simén Villegas

instrumentos Sanchez

Trabajo de -Sebastian

campo Véasquez Pareja
-Simén Villegas
Sanchez

Informe de -Sebastian

avance octavo Vasquez Pareja

semestre -Simén Villegas
Sanchez

Andlisis e -Sebastian

interpretacion
de informacion
y resultados
finales.

Vasquez Pareja
-Simén Villegas
Sanchez
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PLAN DE TRABAJO

OCTAVO NOVENO DECIMO
ACTIVIDAD SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE NESPRINSAEE
213|415 718(9]10]11 12 213415
Informe de -Sebastian
avance noveno Vasquez Pareja
semestre. -Simon Villegas
Sanchez
Elaboracion -Sebastian

del producto
de

Vasquez Pareja
-Simon Villegas

investigacion Sanchez
(décimo

semestre).

Entrega final -Sebastian

de trabajo de
grado.

Vasquez Pareja
-Simon Villegas
Sanchez

Socializacién
del trabajo de
grado

-Sebastian
Vasquez Pareja
-Simon Villegas
Sanchez

Tabla 1: Plan de trabajo
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3.6 PRESUPUESTO

PRESUPUESTO
Rubros Descripcion COSIE aprc_mmado Costo total
por unidad
Personal y Ninguno. $0 $0
servicios
técnicos
Bibliografia Toda la bibliografia $0 $0
sera prestada en
bibliotecas
publicas sin costo y
en internet.
Transcripcion Los responsables $0 $0
de documentos | del proyecto se
hardn cargo de
esto.
Correccion de | Estara a cargo de $0 $0
estilo los diferentes
docentes a cargo
del proyecto.
Aplicacién de Escalas Likert en $100 $3000
instrumentos impreso, entrevista
y fichas de
observacion en
digital
Impresos y Impresioén del $100 $50.000
publicaciones | proyecto final.
Papeleria Fotocopias de los $100 $50.000
textos necesarios.
Transporte de Parqueadero y $8.500 $85.000
investigadores gasolina.
Otros gastos Viaticos de los $10.000 $200.000
responsables del
proyecto
Total $18.800 $388.000

Tabla 2: Presupuesto




4 SISTEMATIZACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

4.1 TABULACION DE DATOS CUANTITATIVOS ENCUESTAS

De acuerdo a las encuestas realizadas a 35 seguidores de la cuenta de
la Secretaria de Movilidad en Medellin en Twitter (@sttmed), se

identificaron las siguientes variables:

1. Incidentes
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Grafico 1: Incidentes

2. Inquietudes
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Gréfico 3: Inquietudes

13. Desplazamiento

60%
50%
40%
30%
20%

0,
10% gy m 0 =
o o N ) o
& L& ¢ L& L
& & & F S
e’b Q/’b Q:,,’b ?:_)’b
AN © &P

Gréafico 2: Desplazamiento

17. Presenta inquietudes

40%

30%
20% I
10% I
o M [ |

) o > o o
& ?}b &{\’b Q}b Q}b
> & W & &
e o Q:_)’b Qfgb
’\\Q © Q/(\b '\\0

Grafico 4: Presenta inquietudes
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4. Comunicacion Directa
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Gréafico 5: Comunicacion directa

11. Interés
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Gréafico 7: Interés

16. Necesidades
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Gréafico 9: Necesidades

8. Lenguaje claro
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Gréfico 6: Lenguaje claro

15. Suficiencia
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Grafico 8: Suficiencia

20. Respuesta
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Gréfico 10: Respuesta
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421

Univariado

El 33% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre
los incidentes.

El 37% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.
El 30% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.

El 0% de los encuestados estd en desacuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.
El 0% de los encuestados esta Totalmente en desacuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre
los incidentes.

El 10% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que al
momento de desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través
de la cuenta de twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 53% de los encuestados esta de acuerdo en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de
twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 10% de los encuestados esta neutral en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de
twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 17% de los encuestados estd en des acuerdo en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de

twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.
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El 10% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que al
momento de desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través
de la cuenta de twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 20% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes.

El 33% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes.

El 43% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responde a sus inquietudes.

El 0% de los encuestados esta en desacuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes.

El 0% de los encuestados esta Totalmente en desacuerdo en que la

Secretaria de Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes.

El 7% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que presentan
sus inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 30% de los encuestados esta de acuerdo en que presentan sus
inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 37% de los encuestados esta neutral en que presentan sus inquietudes
a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 17% de los encuestados estd en des acuerdo en que presentan sus
inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 10% de los encuestados estd totalmente en desacuerdo en que
presentan sus inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 20% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa con los
usuarios.

El 50% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de

Movilidad de Medellin entabla comunicacién directa con los usuarios.
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El 27% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin entabla comunicacion directa con los usuarios.

El 3% de los encuestados esta en desacuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa con los usuarios.

El 0% de los encuestados esta Totalmente en desacuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa con los
usuarios.

El 33% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter.

El 33% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter.

El 30% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
utiliza un lenguaje claro en Twitter.

El 3% de los encuestados estd en que la Secretaria de Movilidad utiliza
un lenguaje claro en Twitter.

El 0% de los encuestados esta Totalmente en que la Secretaria de
Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter.

El 40% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que le interesa
la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de twitter.

El 33% de los encuestados estd de acuerdo en que le interesa la
informaciéon que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de twitter.

El 27% de los encuestados esta neutral en que le interesa la informacion
que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su cuenta de twitter.
El 0% de los encuestados esta en des acuerdo en que le interesa la
informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su

cuenta de twitter.
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El 33% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que le
interesa la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en su cuenta de twitter.

El 27% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter.

El 33% de los encuestados esta acuerdo en que es suficiente la
informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en la red
social twitter.

El 37% de los encuestados estd neutral en que es suficiente la
informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en la red
social twitter.

El 3% de los encuestados esta en des acuerdo en que es suficiente la
informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en la red
social twitter.

El 0% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter.

El 17% de los encuestados estad totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los
ciudadanos de Medellin.

El 43% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin.

El 33% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de Medellin.

El 7% de los encuestados esta en des acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin.
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El 0% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los
ciudadanos de Medellin.

El 20% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que la
respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de
Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 20% de los encuestados estd de acuerdo en que la respuesta a las
inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 43% de los encuestados estd neutral en que la respuesta a las
inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 13% de los encuestados esta en des acuerdo en que la respuesta a las
inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 3% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que la
respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de

Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

4.1.2 Bi-variado

El 37% de los encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.
El 53% de los encuestados esta de acuerdo en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de
twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 33% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre
los incidentes. El 17% de los encuestados esta en des acuerdo en que al
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momento de desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a traves
de la cuenta de twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 30% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes. El 10% de
los encuestados esta totalmente de acuerdo en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de
twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 10% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en que al
momento de desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a traves
de la cuenta de twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin. EI 0%
de los encuestados esta en desacuerdo en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.

El 43% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responde a sus inquietudes. El 37% de los encuestados esta
neutral en que presentan sus inquietudes a la Secretaria de Movilidad de
Medellin.

El 33% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes. El 30% de los
encuestados esta de acuerdo en que presentan sus inquietudes a la
Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 20% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes. El 17%
de los encuestados esta en des acuerdo en que presentan sus
inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin.

El 10% de los encuestados estd totalmente en desacuerdo en que
presentan sus inquietudes a la Secretaria de Movilidad de Medellin. El
0% de los encuestados esta Totalmente en desacuerdo en que la

Secretaria de Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes.
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El 33% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter. El 50% de los
encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de
Medellin entabla comunicacion directa con los usuarios.

El 33% de los encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter. El 27% de los encuestados
estd neutral en que la Secretaria de Movilidad de Medellin entabla
comunicacion directa con los usuarios.

El 30% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
utiliza un lenguaje claro en Twitter. EI 20% de los encuestados esta
Totalmente de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin
entabla comunicacion directa con los usuarios.

El 3% de los encuestados est& en que la Secretaria de Movilidad utiliza
un lenguaje claro en Twitter. EI 3% de los encuestados esta en
desacuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin entabla
comunicacion directa con los usuarios.

El 40% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que le interesa
la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de twitter. El 37% de los encuestados esta neutral en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter.

El 33% de los encuestados estd de acuerdo en que le interesa la
informaciéon que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de twitter. EI 33% de los encuestados esta acuerdo en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter.

El 27% de los encuestados esta neutral en que le interesa la informacion
que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su cuenta de twitter.

El 27% de los encuestados estd totalmente de acuerdo en que es
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suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter.

El 3% de los encuestados esta en des acuerdo en que es suficiente la
informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en la red
social twitter. El 0% de los encuestados esta en des acuerdo en que le
interesa la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en su cuenta de twitter.

El 43% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin. El 43% de los encuestados esta neutral en que la respuesta a
las inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 33% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de Medellin.
El 20% de los encuestados estad totalmente de acuerdo en que la
respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de
Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

El 17% de los encuestados estad totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los
ciudadanos de Medellin. El 13% de los encuestados esta en des acuerdo
en que la respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la
Secretaria de Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.
El 7% de los encuestados esta en des acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin. El 3% de los encuestados esta totalmente en des acuerdo en
que la respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la

Secretaria de Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.
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4.1.3 Multivariado

El 53% de los encuestados estd de acuerdo en que al momento de
desplazarse por la ciudad de Medellin se informa a través de la cuenta de
twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin. EI 37% de los
encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de
Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes. El 33% de los
encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.

El 43% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responde a sus inquietudes. El 20% de los encuestados esta
Totalmente de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin
responde a sus inquietudes. El 0% de los encuestados esta Totalmente
en desacuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin responde a

sus inquietudes.

El 50% de los encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa con los usuarios. El
33% de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la Secretaria
de Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter. EI 33% de los
encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad utiliza un

lenguaje claro en Twitter.

El 40% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que le interesa
la informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de twitter. EI 37% de los encuestados estad neutral en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin
en la red social twitter. EI 33% de los encuestados esta de acuerdo en
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que le interesa la informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de

Medellin en su cuenta de twitter.

e El 43% de los encuestados esta de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin. El 20% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que
la respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria
de Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida. El 3% de
los encuestados esté totalmente en desacuerdo en que la respuesta a las
inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

4.2 ESTADISTICO DESCRIPTIVO CATEGORIAL DE LA ENTREVISTA

Tabla 3: Entrevista cuenta de Twitter (@sttmed)

ENTREVISTA CUENTA DE TWITTER(@STTMED)

Twitter Twitter, Redes sociales

Seguidores Flujos de comunicacién, flujos globales

Interaccion Flujos de comunicacién, flujos globales

Publicaciones Discurso, Tiempo

Estrategias Efectividad, sociedad red

4.2.1 Unicategorial

e El contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad corresponde a un
90%

e El contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad no aplica en un 10%
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Los seguidores de la cuenta de Secretaria de Movilidad tienen una
importancia de 54,54%

Los seguidores de la cuenta de Secretaria de Movilidad no aplican en un
45,45%

La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad equivale a un
100%

Las publicaciones en la cuenta de Secretaria de Movilidad tienen una
percepcion del 90%

Las estrategias utilizadas por la Secretaria de Movilidad corresponden a
un 64%

Las estrategias utilizadas por la Secretaria de Movilidad no aplican en un
36%

4.2.2 Bi-categorial

La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad equivale a un
100%. El contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad corresponde
a un 90%

Las publicaciones en la cuenta de Secretaria de Movilidad tienen una
percepcion del 90%. La interaccién en el Twitter de la Secretaria de
Movilidad equivale a un 100%.

Los seguidores de la cuenta de Secretaria de Movilidad tienen una
importancia de 54,54%. Los seguidores de la cuenta de Secretaria de
Movilidad no aplican en un 45,45%

La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad equivale a un
100%. EIl contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad no aplica en
un 10%
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e Las publicaciones en la cuenta de Secretaria de Movilidad tienen una
percepcion del 90%. Las estrategias utilizadas por la Secretaria de
Movilidad no aplican en un 36%

4.2.3 Multivariado
e La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad equivale a un

100%. El contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad corresponde
a un 90%. La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad
equivale a un 100%.

e La interaccion en el Twitter de la Secretaria de Movilidad equivale a un
100%. Los seguidores de la cuenta de Secretaria de Movilidad no aplican
en un 45,45%. El contenido de Twitter de la Secretaria de Movilidad no

aplica en un 10%

4.3 Tabulacién de datos cuantitativos Fichas de Observacion

25,0%
22,5%

20,0%

15,0%

9,80%
10,0%

7%

5,0%

0,0%
Mensajes Menciones Respuestas

Grafico 11: Datos cuantitativos
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Frecuencia de

Vias - Interacciones emision de
120% tweets
100% 100% 5,3
100% 6,00 8
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40%
2,00
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0% 0,00
Vias Interacciones Frecuencia
Gréfico 12: Vias-Interacciones Grafico 13: Tweets

4.3.1 Univariado

La Secretaria de Movilidad de Medellin emitié 47 mensajes que
corresponden al 13,90%

La Secretaria de Movilidad de Medellin emitié 21 mensajes que
corresponden al 6,21%

La Secretaria de Movilidad de Medellin emitié6 10 mensajes que
corresponden al 2,95%

La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron
22 que corresponden al 14,96%

La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron
11 que corresponden al 7,48%

La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron
que corresponden al 3,40%

5

El nimero de respuestas por parte de la Secretaria de Movilidad fueron 14

que equivalen a un 13,33%
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e El numero de respuestas por parte de la Secretaria de Movilidad fueron 7
que equivalen a un 6,66%

e El numero de respuestas por parte de la Secretaria de Movilidad fueron 2
que equivalen a un 1,90%

e La Secretaria de Movilidad publica contenido de vias en un 6,66%

e La Secretaria de Movilidad publica contenido sobre accidentes en de vias
en un 53,28%

e La Secretaria de Movilidad no publica contenido sobre accidentes en de
vias en un 46,62%

e La Secretaria de Movilidad de Medellin emite un 0.78 de mensajes por
minuto que corresponde a un 14%

e La Secretaria de Movilidad de Medellin emite un 0.35 de mensajes por
minuto que corresponde a un 7%

e La Secretaria de Movilidad de Medellin emite un 0.01 de mensajes por

minuto que corresponde a un 0%.

4.3.2 Bi-variado

e La Secretaria de Movilidad publica contenido sobre accidentes en de vias
en un 53,28%. La Secretaria de Movilidad no publica contenido sobre
accidentes en de vias en un 46,62%

e La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron
22 que corresponden al 14,96%. La Secretaria de Movilidad de Medellin
emitié 47 mensajes que corresponden al 13,90%

e El nimero de respuestas por parte de la Secretaria de Movilidad fueron
14 que equivalen a un 13,33%- La Secretaria de Movilidad de Medellin
emite un 0.78 de mensajes por minuto que corresponde a un 14%

e La Secretaria de Movilidad publica contenido sobre accidentes en de vias
en un 53,28%. El nimero de respuestas por parte de la Secretaria de

Movilidad fueron 2 que equivalen a un 1,90%
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e La Secretaria de Movilidad no publica contenido sobre accidentes en de
vias en un 46,62%. La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria
de Movilidad fueron 5 que corresponden al 3,40%

e La cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron
22 que corresponden al 14,96%. La Secretaria de Movilidad de Medellin
emitié 10 mensajes que corresponden al 2,95%

4.3.3 Multivariado

e La Secretaria de Movilidad publica contenido sobre accidentes en de vias en
un 53,28%. Secretaria de Movilidad no publica contenido sobre accidentes
en de vias en un 46,62%. La cantidad de Menciones recibidas por la
Secretaria de Movilidad fueron 22 que corresponden al 14,96%.

e EIl nimero de respuestas por parte de la Secretaria de Movilidad fueron 2
gue equivalen a un 1,90%. La Secretaria de Movilidad de Medellin emitié 10
mensajes que corresponden al 2,95%. La cantidad de Menciones recibidas
por la Secretaria de Movilidad fueron 5 que corresponden al 3,40%.

4.4 TRIANGULACION DE LOS ASPECTOS TEORICOS, PRACTICOS Y
METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION.

El principal objetivo de este estudio es poder determinar cémo los flujos de
informacion en Twitter aportan a la efectividad de la comunicacion entre los
ciudadanos de Medellin y la Secretaria de Movilidad de Medellin. Para ello,
debemos referirnos a lo que es la efectividad. Juan José Miranda Miranda nos da
una definicion desde el ambito de la administracién, pero que puede acoplarse
perfectamente a esta investigacion. El, define a la efectividad como un proceso en
el cual se hace un éptimo uso de los recursos que se tienen a la mano para alcanzar
los objetivos propuestos y los impactos esperados. Esta definicion, sin duda, es la

gue mas se acerca al este proyecto de investigacion, pues, para la Secretaria de
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Movilidad de Medellin el proceso de comunicacion sera efectivo cuando el publico
logre captar perfectamente el mensaje que se transmitié con el recurso que en ese

momento tienen a disposicion: Twitter.

Como se pudo encontrar en las escalas Likert aplicadas a los seguidores de la
cuenta, el 43% de los encuestados estd de acuerdo en que la Secretaria de
Movilidad de Medellin responda a las necesidades de los ciudadanos de Medellin.
El 20% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que la respuesta a las
inquietudes presentadas en la cuenta de la Secretaria de Movilidad de Medellin se
hace de manera efectiva y rapida. El 3% de los encuestados esta totalmente en
desacuerdo en que la respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de la

Secretaria de Movilidad de Medellin se hace de manera efectiva y rapida.

Es importante también, diferenciar el término efectividad de eficacia. La eficacia
hace referencia, segun Miranda, a lograr los objetivos sin medir la magnitud de los
recursos empleados. No tomaremos en cuenta la eficacia, porque los recursos
empleados en estas circunstancias Secretaria de Movilidad de Medellin tiene unos
recursos dispuestos para esta actividad como lo es un equipo de comunicaciones,
estrategas digitales y community manager al servicio de la cuenta de Twitter y de
los ciudadanos, por lo cual se tiene completamente medidos los recursos para el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

Ademas de lo anterior, es vital comprender que la comunicacion entre la ciudadania
y la Secretaria de Movilidad de Medellin se hace de manera digital, lo que supone
una nueva forma de comunicacion que tiene diversas implicaciones, en este caso,

la llamada sociedad red de Manuel Castells.

Sociedad red no es la creacion de una nueva sociedad. Es una adaptacion
de los quehaceres. “Por tanto, mas que ver la emergencia de una nueva

sociedad, totalmente on line, lo que vemos es la apropiacién de Internet por

62



redes sociales, por formas de organizacion del trabajo, por tareas, al mismo
tiempo que muchos lazos débiles, que serian demasiado complicados de

mantener off line, se pueden establecer on line.”

Las nuevas formas de comunicacion no nacen en internet, estas se crean en la
sociedad a partir de cambios historicos, los cuales hacer que las diferentes maneras
de interaccion evolucionen. El internet es el que constituye la base material y
tecnologica de la sociedad red, es un medio por el cual se establecen las diferentes
formas de comunicacion, nuevas formas que sin él no seria posible llevarlas a cabo.
Twitter tiene su propio lenguaje de comunicacion entre los usuarios. Para poder
comprender el analisis a realizar en este trabajo es indispensable tener un dominio
de los términos. Estas nuevas formas de comunicacién se dan a través de la
plataforma twitter, la cual tiene limitantes y puntos a favor que juegan dentro del flujo
de comunicacion entre ambas partes. Twitter se define como “un servicio de
microblogueo con mas de mas de 41 millones de usuarios a partir de julio de 2009
y esta creciendo rapidamente. Los usuarios de Twitter tweets sobre cualquier tema

dentro del limite de 140 caracteres y seguir a otros a recibir sus tweets.”

El sitio web oficial de Twitter: about.twitter.com define un tweet como una expresion
de un momento o una idea que puede contener diferentes elementos audiovisuales
como iméagenes, videos, enlaces y obviamente texto. Actualmente esta red social

cuenta con mas de 560 millones de usuarios activos alrededor del mundo.

Segun las escalas Likert aplicadas al 40% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo en gue le interesa la informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de
Medellin en su cuenta de twitter. El 37% de los encuestados esta neutral en que es
suficiente la informacién que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en la red

social twitter. El 33% de los encuestados esta de acuerdo en que le interesa la
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informacion que brinda la Secretaria de Movilidad de Medellin en su cuenta de

twitter.

Como se plantea en el primer objetivo especifico de esta investigacion, se busca
determinar los tipos de flujos de informacidén existentes entre la Secretaria de
Movilidad de Medellin y la ciudadania. El socidlogo espafiol Manuel Castells
presenta una precisa definicion de flujo en su libro La era de la informacion:
economia, sociedad y cultura en donde dice que “Por flujo entiendo las secuencias
de intercambio e interaccion determinadas, repetitivas y programables entre
posiciones fisicamente inconexas que mantienen los actores sociales en las
estructuras econdémicas, politicas y simbdlicas de la sociedad”. En este sentido,
Castells afirma que un flujo es aquel proceso en el que se intercambia informacién

entre dos partes que no estan en un mismo espacio fisicamente.

Segun los datos hallados en la aplicacion de una Escala Likert a diferentes
seguidores de la cuenta en twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin
@sttmed, el 43% de los encuestados esta neutral en que la Secretaria de Movilidad
de Medellin responde a sus inquietudes. EI 20% de los encuestados esta
Totalmente de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin responde a
sus inquietudes. El 0% de los encuestados esta Totalmente en desacuerdo en que
la Secretaria de Movilidad de Medellin responde a sus inquietudes, lo que arroja un

buen nivel de respuesta a los ciudadanos.

Castells afirma que la sociedad actual esta construida en torno a flujos de todo tipo:
de capital, de informacion, de interaccién e incluso, flujos de imagenes, sonidos y
simbolos. Esto, nos hace pensar que los flujos son el soporte de la sociedad, pues
esta se basa en torno a procesos politicos, econdémicos y culturales, los cuales

dominan la existencia de los seres humanos.
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Por medio de la plataforma Twitter, la Secretaria brinda informacion y ademas
interactda con los usuarios de la red social, y a través de esto se puede ver un
espacio que va mas alla de lo fisico y un tiempo que no necesariamente debe ser

de respuesta inmediata.

De acuerdo a la Escala Likert, podemos inferir que el 53% de los encuestados esta
de acuerdo en que al momento de desplazarse por la ciudad de Medellin se informa
a través de la cuenta de twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin, el 37%
37% de los encuestados estad de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de
Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes y para finalizar El 33%
de los encuestados esta Totalmente de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad

de Medellin informa de manera adecuada sobre los incidentes.

De otro lado, esta investigacion también busca Describir el tipo de contenido
generado por la Secretaria de Movilidad de Medellin en su cuenta oficial de Twitter.
En este sentido, teniendo en cuenta a Castells que afirma que un flujo es aquel
proceso en el que se intercambia informacién entre dos partes que no estan en un
mismo espacio fisicamente, es eso precisamente lo que sucede cuando las
personas se comunican a través de las redes sociales, realizan un intercambio de

informacion de todo tipo: personal, académico, noticioso etc.

De acuerdo a las fichas de observacion realizadas al Twitter de la Secretaria de
Movilidad de Medellin (@sttmed) podemos determinar que la Secretaria de
Movilidad publica contenido sobre accidentes en de vias en un 53,28%, ademas, la
Secretaria de Movilidad no publica contenido sobre accidentes en de vias en un
46,62% y por ultimo la cantidad de Menciones recibidas por la Secretaria de

Movilidad fueron 22 que corresponden al 14,96%.

Ademas. Van Dijk afirma que un discurso se puede analizar criticamente desde el
punto de vista de que las organizaciones, al ser colectividades sociales producen

significados que pueden ser compartidos por el mismo emisor y el receptor, es decir
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que se habla el mismo lenguaje dentro del flujo de comunicacién, ademas que la
realidad social que se vive en el momento y los mensajes emitidos le sirven a los

propios intereses de la organizacion tanto como a la audiencia.

Dentro de la Escala Likert pudimos concluir que el 50% de los encuestados esta de
acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa
con los usuarios, el 33% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que la
Secretaria de Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter y un 33% afirma que esta
de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad utiliza un lenguaje claro en Twitter.
Podemos inferir que el contenido generado por la Secretaria de Movilidad es de una

comunicacién directa con el seguidor para recibir orientacion de diferente indole.

El segundo objetivo especifico planteado en esta investigacion es Describir el tipo
de contenido generado por la Secretaria de Movilidad de Medellin en su cuenta
oficial de Twitter. Para esto, debemos tener en cuenta que, en la actualidad, las
diferentes sociedades han buscado nuevas formas de comunicarse, creando

diferentes plataformas que benefician sus actividades cotidianas.

Este tipo de comunicacion ha servido para mejora de la economia, ademas se han
roto los esquemas basicos de espacio y tiempo, la comunicacién no siempre es

presencial y brinda diferentes posibilidades a los participantes de la misma.

Manuel Castells, en su libro La era de la informacion: economia, sociedad y cultura
afirma que “La ciencia y la tecnologia como medios y objetivos basicos de la
economia y la sociedad; la transformacion del espacio y del tiempo; y la dominacién
de la identidad cultural por los flujos globales y abstractos de riqueza, poder e
informacion, que construyen la virtualidad real mediante las redes de medios de

comunicacion”
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De acuerdo, a la entrevista realizada a la comunicadora de La Secretaria de
Movilidad de Medellin, Aura Elena Vasco, la interaccion en el Twitter de la
Secretaria de Movilidad equivale a un 100%, los seguidores de la cuenta de
Secretaria de Movilidad no aplican en un 45,45% en las interacciones y el contenido
de Twitter de la Secretaria de Movilidad no aplica en un 10% de lo generado.

En nuestro caso debemos entender que Twitter en una herramienta de
comunicacion global, y que aporta de diferentes maneras a la comunicacion de la
sociedad. Puede ser una comunicacion mas personal o también entablar relaciones
con empresas y/o entidades que prestan un servicio como lo es la Secretaria de
Movilidad de Medellin. Ademas, tener en cuenta que el contenido no siempre es

propio y los seguidores no estan siempre al tanto del contenido generado.

Como esta planteado en el tercer objetivo especifico de esta investigacion, que es
analizar la frecuencia en la emisibn de mensajes e identificar el promedio de
respuestas a la ciudadania en relacion a la cantidad de preguntas que se hacen a
la Secretaria de Movilidad de Medellin, debemos tener en cuenta que tiempo juega
un papel fundamental en lo que actualmente se denomina como la sociedad red y
es probablemente, el actor mas importante en la proyeccion de una temporalidad

nueva.

Considerando diferentes variables en las plataformas utilizadas para la
comunicacién moderna, el tiempo se convierte en un aspecto fundamental para
cualquier proceso de este tipo. Puede ser cronolégico o atemporal y todo depende

del escenario donde se desarrolle un proceso de comunicacion.
Teniendo en cuenta las fichas de observacion, el nimero de respuestas por parte

de la Secretaria de Movilidad fueron 2 que equivalen a un 1,90%. La Secretaria de
Movilidad de Medellin emitié 10 mensajes que corresponden al 2,95%. La cantidad

67



de Menciones recibidas por la Secretaria de Movilidad fueron 5 que corresponden
al 3,40%.

Castells afirma que “La eliminaciéon de las secuencias crea una cronologia
indiferenciada, con lo cual se aniquila el tiempo. En nuestras sociedades, la mayoria
de los procesos centrales dominantes se estructuran en el tiempo atemporal, pero
la mayoria de la gente esta dominada por el tiempo de reloj.” Esta afirmacion puede
tener similitud con lo que actualmente sucede en las redes sociales y las
plataformas de comunicacion, donde el tiempo es fundamental pero no es

determinante.

4.5 SISTEMATIZACION

Luego de haber aplicado los diferentes instrumentos de recoleccion de la
informacion, los resultados obtenidos fueron que la Secretaria de Movilidad de
Medellin responde frecuentemente a las necesidades de los ciudadanos de
Medellin. Ademas, algunos seguidores de la cuenta afirman que algunas veces la
respuesta a las inquietudes presentadas en la cuenta de twitter de la Secretaria de
Movilidad de Medellin se hace de manera rapida y efectiva. Por otra parte, un
porcentaje minimo de la muestra afirma que la Secretaria de Movilidad no responde

frecuentemente de manera rapida y efectiva.

Ademas, podemos inferir que frecuentemente, los seguidores de la cuenta de la
Secretaria de Movilidad estan de acuerdo en que al momento de desplazarse por la
ciudad de Medellin se informa a través de la misma. Por otro lado, algunos de ellos
estan de acuerdo en que la Secretaria de Movilidad de Medellin informa de manera
adecuada sobre los incidentes y, ademas, frecuentemente estan de acuerdo en que

la Secretaria informa de manera adecuada sobre los incidentes.

68



Cabe resaltar que la red social Twitter, como se explicO anteriormente, tiene
limitaciones en su estructura para el lenguaje y que nos encontramos con una
cuenta con mas de 275 mil seguidores que en un momento dado, pueden tener
inquietudes de diversas indoles. Como lo afirman Natalia Quintas y Ana Gonzalez
en su texto Audiencias activas: participacion de la audiencia social de la television,
es que una de las principales caracteristicas de Twitter es que los mensajes deben
ser cortos, por lo cual se presume que la comunicacién existente en esta red social
debe ser clara, concisa y efectiva. “se ha convertido en una de las webs mas
influyentes en las sociedades occidentales. Sus breves mensajes, llamados tweets
contienen tan solo 140 caracteres, lo que obliga a los usuarios a expresarse con
concision”

Entrando en la parte del contenido, los seguidores de la cuenta que frecuentemente
les interesa la informacién brindada por la Secretaria de Movilidad. Dicho contenido,
como fue especificado en las fichas de observacion, trataba sobre vias, accidentes,
tramites y demas inquietudes que le pueden surgir a un ciudadano que sea 0 no
propietario de un vehiculo. También, pudimos hallar que algunas veces es suficiente
la informacién que se brinda, teniendo en cuenta que se hace a través de un medio

digital con 140 caracteres para solucionar la pregunta.

Por otra parte, los encuestados afirmaron que muchas veces la Secretaria de
Movilidad de Medellin responde a las inquietudes que se expresan por la red social
twitter y que nunca se han quedado con una pregunta sin resolver por parte del ente

de movilidad, lo que arroja un alto nivel de respuesta.

Estas preguntas, generalmente se realizan en las denominadas horas pico, donde
la movilidad de la ciudad se torna cadltica, se presentan accidentes y vias
colapsadas y los ciudadanos buscan solucionar temas como mejores alternativas

de movilidad y la respuesta a un tramite en especial.
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Jesus Martin Barbero, hace un acercamiento a los flujos, en donde lo relaciona con

la comunicacion que se hace a través de las entidades publicas, como es el caso.

“Flujos de informacion trasnacionales, y donde se configuran nuevos modos
de representacién y participacion politica, es decir, nuevas modalidades de
ciudadania Vivimos en unas ciudades desbordadas no solo por el crecimiento
de los flujos informaticos sino por esos otros flujos que siguen produciendo
la pauperizacion y emigracion de los campesinos, con la gran paradoja de
gue mientras lo urbano desborda la ciudad permeando de forma creciente el

mundo rural, nuestras ciudades viven un proceso de desurbanizaciéon”

Uno de los aspectos mas relevantes de esta investigacion es la comunicacion
entablada entre la entidad y los ciudadanos, lo que hemos denominado flujo de
comunicacién. Los seguidores de la cuenta afirman que muchas veces la Secretaria
de Movilidad de Medellin realiza una comunicacién directa con ellos, y que

frecuentemente se utiliza un lenguaje claro y conciso en la plataforma twitter.

Para finalizar, la frecuencia de mensajes y cantidad de respuestas por parte de la
Secretaria de Movilidad se da muchas veces, teniendo en cuenta el contenido que
generan, el cual ya fue mencionado anteriormente. Ademas, la cuenta
frecuentemente recibe diferentes menciones por parte de los ciudadanos,
seguidores o no, que buscan en la misma ya sea una informacion o una posible
solucion. Tenemos en cuenta que, el tiempo atemporal, es el que caracteriza los
procesos dominantes de nuestra sociedad y se da cuando las caracteristicas de un

contexto determinado.

Esto es lo que sucede con las redes sociales y las diferentes herramientas que la

tecnologia brinda para la comunicacion. No existe un tiempo determinada para
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iniciar o terminar un proceso comunicativo y esto permite que las sociedades se

relacionen de una manera mas amplia.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de aplicados los instrumentos de la investigacion y realizar la triangulacion y
sistematizacion de los resultados en esta investigacion, podemos concluir lo

siguiente:

e Aunque el 70% de la muestra de la investigacion asegura que la Secretaria
de Movilidad de Medellin entabla comunicacion directa con sus seguidores,
solo el 20% de ellos mencionan que se le resuelven de manera correcta sus
inquietudes. Segun esto, inferimos que en gran parte de las respuestas se
realiza un re direccionamiento de la solicitud, ademas los 140 caracteres de
la plataforma es un obstaculo para su respuesta.

e La Secretaria de Movilidad de Medellin, dentro de la muestra realizada, tiene
respuestas a la ciudadania en un 100%. No responde a todas las solicitudes,
pero dentro de los rangos de tiempo medidos, siempre da respuesta a los
ciudadanos.

e La mayoria del contenido emitido por la Secretaria de Movilidad de Medellin
se enfoca en accidentes de transito ocurridos en la ciudad, utilizando
plataformas vinculadas como Flickr, Youtube e inforgréaficos que le ayudan al
seguidor de la cuenta a comprender de una mejor manera la informacion.

e Los seguidores de la cuenta de Twitter de la Secretaria de Movilidad de
Medellin se informan en su mayoria y constantemente sobre el estado de las
vias de la ciudad de Medellin a través de la plataforma Twitter.

e La Secretaria de Movilidad de Medellin utiliza un lenguaje claro, amigable y
comprensible con sus seguidores.

e La informacion presentada por la Secretaria de Movilidad de Medellin en su
cuenta de Twitter es de interés para sus seguidores, quienes la utilizan para

mejorar su movilidad dentro de la ciudad.
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e EI60% de la muestra de la investigacion cree que la informacion presentada
en Twitter es suficiente, por lo cual deben dirigirse a otras plataformas para
ampliar o resolver sus inquietudes. (Facebook, sitio web, correo electronico)

e Las respuestas de la Secretaria de Movilidad de Medellin se hacen de
manera efectiva y rapida en solo un 40%, razén por la cual, los seguidores
en su mayoria no sienten que a través de Twitter se responda de manera

adecuada a sus solicitudes.

Segun lo anterior, sugerimos realizar una investigacion desde la Secretaria de
Movilidad de Medellin para medir la conformidad de los usuarios con la plataforma

Twitter, para aplicar las mejoras y correctivos necesarios en tal caso.
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6 PRODUCTO RESULTADO DE INVESTIGACION

6.1 PRESENTACION

El siguiente producto edu-comunicativo busca dar una expresién dentro de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion a este trabajo investigativo que
busco identificar los flujos de comunicacion entre la ciudadania y el estado tomando

como base la red social twitter de la Secretaria de Movilidad de Medellin.

Se realizara una aplicacion mévil, descargable en cualquier plataforma que vincule
a ambos actores de la investigacion para facilitar y mejorar la comunicacion en una
doble via y asi, establecer mecanismos de participacién ciudadana, mejorar la
movilidad de la ciudad de Medellin y por supuesto, solventar las necesidades de
interaccion entre aquellos que quieren movilizarse por la ciudad y quienes brindan

este tipo de informacion.

6.2 JUSTIFICACION DEL PRODUCTO

Desarrollaremos una aplicacién movil debido a que primero, es hasta ahora un
campo inexplorado por la Secretaria de Movilidad de Medellin, porque utiliza
Gnicamente las redes sociales y sus canales institucionales para comunicarse con
los ciudadanos, lo cual podria ser una propuesta innovadora, que cubre
ampliamente diferentes publicos objetivo de la Secretaria. Ademas, debido al auge
de las TIC y la facilidad de acceso a teléfonos inteligentes y aplicaciones, es un
canal apropiado y de alto impacto que beneficiara a los medellinenses y demas que

necesitan desplazarse por la ciudad de una manera adecuada.

También, sabemos que la forma de comunicarnos ha evolucionado durante estos

afios. Es necesario que las entidades migren sus contenidos otras plataformas ya
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que no solo se solucionaran los problemas de comunicacion, sino que tendra
efectos colaterales beneficiosos para la organizacion como el posicionamiento en
este tipo de contenidos, la adaptabilidad de su informacion, transmision en tiempo
real de lo que sucede en la ciudad y la posibilidad de una méxima difusion en la

emision del contenido.

6.3 DESCRIPCION DEL DISENO DE PRODUCTO

Desarrollaremos una aplicacion movil cuidando la imagen grafica presentada por la
Secretaria de Movilidad de Medellin en sus diferentes plataformas. Estara

disponible para descarga gratuita en las plataformas Android y 10S.

Sera de un manejo intuitivo y los ciudadanos podran ver en tiempo real el estado de
las vias de la ciudad en diferentes categorias como accidentes, vias cerradas y el
estado de la movilidad en general. Ademas, tendra un chat donde un funcionario de
la Secretaria podra resolver sus dudas e inquietudes y un portal de contacto para
enviar sus quejas, peticiones, sugerencias y reclamos. También, podra consultar el

estado de sus solicitudes y si posee 0 no a la fecha comparendos.
Por dltimo, contaremos con un portal de noticias relacionadas con la Alcaldia de

Medellin, la Secretaria de Movilidad y el trafico en la ciudad. Ademas, sera posible

consultar las redes sociales Facebook y Twitter de la Secretaria.

6.4 PRODUCTO
La aplicacion se encuentra en el siguiente enlace web para su revision y uso. Es

funcional en la medida de lo posible, pues no podemos acceder a datos personales

de los ciudadanos que estén en poder de la Secretaria de Movilidad de Medellin.
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Recomendamos verla desde un teléfono movil para una experiencia amena:

http://sttmed.comxa.com
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7 ANEXOS

Formato de ficha de observacion
Formato de Escala Likert

Escalas Likert

Bateria de preguntas

Tabulacion escalas Likert
Tabulacion fichas de observacion
Entrevista a Aura Elena Vélez Vasco

Consentimiento informado Aura Elena Vélez Vasco

© 0 N o g B~ Wb PRE

Fichas de observacion

10. Transcripcién entrevista Aura Elena Vélez Vasco
11.Univariado, bivariados y multivariados

12. Sistematizacion y gréficos

13.Trabajo de Campo
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