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Resumen

Teniendo en cuenta la incursion que han tenido los medios digitales en la difusion de la
informacion tanto periodistica como corporativa, acudiendo asi a las multiples estrategias de
posicionamiento que ofrece la tecnologia, las empresas publicas y privadas han usado este
recurso digital para llegar a sus publicos, fortalecer sus marcas y ofrecer sus productos y
Servicios.

Por ello, si actualmente una organizacion pretende lograr sus objetivos comunicacionales
y de percepcion, necesariamente debe acudir a la web 2.0. Los publicos no han dejado de basar
su necesidad de informacion en lo tradicional, pero han centrado mas sus intereses y su atencién
en lo digital, porque se ha vuelto méas facil acceder a estas herramientas y no se sienten
obligados a consumir determinados contenidos, sino que ya pueden elegir lo que quieren saber,
cémo lo quieren saber y cuando lo desean conocer.

De esa necesidad organizacional surge el Manual Estratégico de Herramientas Digitales
para la Secretaria de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin. Asumiendo que es el
area de la Administracion Municipal que se encarga de llegarle a la sociedad para que conozcan
los procesos publicos y participen para contribuir al desarrollo de cada territorio.

Por lo anterior, es necesario que se aprovechen los medios digitales y todas las
herramientas interactivas que ofrecen estos para llegar a la ciudadania de manera coherente y
con esto mejorar no s6lo la percepcion que existe sobre la participacidon, sino sembrar

conocimientos sobre la importancia que tiene y los beneficios que genera para una comunidad.



Abstract

Considering the raid that have digital media in the dissemination of news reporting as
both corporate and going to multiple positioning strategies offered by technology , public and
private companies have used this digital resource to reach their audiences , strengthen their
brands and offer their products and services.

Therefore, if an organization aims to achieve currently their communication and sensing
objectives, must necessarily go to the web 2.0. The public have continued to base its need for
information in the traditional, but have focused their interest and attention in digital, because it
has become easier to access these tools and not feel compelled to consume certain content, but
and they can choose what they want to know, want to know how and when they want to know .

That need arises Strategic Organizational Manual Digital Tools for the Ministry of
Citizenship of the Mayor of Medellin. Assuming that is the area of the Municipal
Administration which is responsible to getting to know the company for public participation
processes and to contribute to the development of each territory.

Therefore, it is necessary that all digital media and interactive tools that offer these to
reach the public in a consistent manner and thereby improve not only the perception that exists
about participation but sow knowledge about importance of taking advantage and the benefits it

provides to a community.



La Secretaria de Participacion Ciudadana es una dependencia de la Alcaldia de Medellin,
la cual se desprende directamente de la Vicealcaldia de Educacion, Cultura, Participacion,
Recreacion y Deporte. Esta Secretaria es la encargada de los procesos participativos que las
diferentes organizaciones sociales y habitantes de Medellin deben conocer para el desarrollo de
cada territorio.

La parte interna es encabezada por el Secretario de Participacion Ciudadana, seguido por
las tres Subsecretarias, quienes son encargadas de los procesos de Planeacion Local y
Presupuesto Participativo, Organizaciones Sociales y Formacion Ciudadana para la
Participacion, respectivamente.

Cada éarea de la Secretaria, es decir, el Despacho del Secretario y las tres Subsecretarias,
tienen sus respectivos comunicadores, a excepcion del Despacho que consta de dos, una
comunicadora y una practicante. Este equipo es el encargado de gestionar todos los procesos de
comunicacion que dan a conocer a los ciudadanos los procesos participativos de los que pueden
hacer parte y asi mismo, informarlos de lo que sucede en este sector que se refiere
principalmente a los recursos que brinda Presupuesto Participativo.

A pesar de las multiples actividades que se realizan en materia de comunicacion e
informacidn, ha hecho falta mas esfuerzo en la parte digital, la cual, enfatiza el Secretario, es la
clave para lograr una movilizacion efectiva y herramienta fundamental a la hora de cambiar la
percepcién que los ciudadanos tienen acerca de la participacion.

A raiz de esta falencia, ha surgido el Manual Estratégico de Herramientas Digitales, el
cual pretende darle orden a los contenidos publicados en las herramientas de la Web 2.0 con las

que cuenta la Secretaria y asi lograr una comunicacion efectiva hacia los publicos.



Justificacion

Impacto cientifico y tecnoldgico

Para desarrollar el manual estratégico de herramientas digitales dentro de la Secretaria de
Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin, se hard uso de un sinnumero de
herramientas que desde la comunicacién y el periodismo pueden ser aplicadas al correcto flujo

de la informacion.

En este caso, por tratarse de herramientas digitales y teniendo en cuenta el alto impacto
que han generado en la sociedad y las organizaciones, se utilizardn temas que enmarcan el
periodismo, sus géneros y el uso de la informacidn, en tanto el objetivo de las herramientas
digitales es generar contenidos que brinden informacion, retroalimentacion de la misma y por

ende, fortalecimiento de la imagen institucional (si es el caso de uso corporativo).

Asi mismo, al ser uno de los objetivos visibilizar la Secretaria y sus procesos en los
ciudadanos de Medellin, generando la participacion ciudadana, no se trata s6lo de un asunto de
informacién y/o periodismo, también son necesarios para este proceso varios factores
corporativos no solo internos sino también externos, teniendo en cuenta areas como el disefio,
protocolo, comunicacién e imagen organizacional y uso estratégico de herramientas digitales,

que mezclados ayudaran a cumplir los objetivos de este proyecto.

Adicional, teniendo en cuenta la formacion obtenida en comunicacion organizacional

enfatizada en el campo digital, es pertinente aplicar en un escenario real los conocimientos



adquiridos, ya que serd una manera de nutrirse como profesional y exaltar la importancia de las

nuevas tecnologias en cualquier tipo de organizacion.

Impacto social y econdémico

Por tratarse del sector publico, especialmente una Secretaria que genera gran impacto en
la sociedad al ser el &rea que promueve la movilizacién ciudadana para la participacion en todos
los proyectos en los cuales los habitantes deciden por el desarrollo de su comunidad, cualquier
informacion herrada que se publique en los distintos medios de comunicacion implicaria un

riesgo muy grande para la fluidez, transparencia y percepcion de los procesos.

Si la informacion mediatica se presenta al publico con el orden y los protocolos
adecuados, manteniendo un mismo discurso, un mismo esquema, y acudiendo a la pedagogia, no
solo la imagen de la Secretaria de Participacion Ciudadana y la Alcaldia va a ser mas positiva,
sino que el ciudadano que acceda a la informacion, teniendo en cuenta que es un publico desde
estrato 1 hasta el 6, van a comprender los mensajes que se le transmitan desde cada

Subsecretaria y cada proyecto que desde ellas se genere.

Si lo anterior se da de manera correcta, se crearad un efecto en cadena, lo cual ira desde el
buen flujo de informacion al ciudadano, la comprension de cada proyecto, la motivacién para la
participacion y por consiguiente un habitante que decida e incida por la comunidad en la que se

desenvuelve, lo cual a largo plazo hara de cada comuna un lugar mas habitable.

Ademas, el impacto social de este proyecto esta determinado en la posibilidad de que al

implementar una herramienta educativa desde el contexto digital, permita llegar a mas personas



y crear una consciencia interna sobre la importancia de la informacion eficiente y el uso de

herramientas digitales.
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Objetivos

Objetivo general
Construir el manual estratégico de herramientas digitales, para que la informacion que se
genere en la Web sea siempre coherente y con un protocolo de uso, teniendo presente el impacto

positivo que se puede generar al ciudadano.

Objetivos especificos

Generar un correcto y coherente flujo de informacion a los diferentes publicos de la
Secretaria, teniendo en cuenta las herramientas digitales que ofrece la Web 2.0 y asi unificar
los criterios de identidad y contenido.

Fortalecer la imagen de la Secretaria frente a sus pablicos de interés, propiciando que sea
reconocida como buena generadora de contenidos, los cuales serviran para estructurar un orden
y coherencia, de modo que se reduzcan los ruidos en la informacion y ésta sea mas fiel, lo que
posteriormente generara movilizacion para la participacion ciudadana.

Hacer visible la gestién de la Secretaria de Participacion Ciudadana frente a sus grupos
de interés, a través de la incorporacion de herramientas digitales.

Presentar el manual estratégico de herramientas digitales a los comunicadores de la

Secretaria, con el &nimo de empoderarlos frente a esta herramienta de comunicacion.
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Marco Tedrico

Teniendo en cuenta la influencia que han logrado los medios de comunicacion en la
conformacién de democracia, se debe aplicar el uso de las nuevas tecnologias para que la misma
se vea reforzada de manera moderna y por ende genere participacion activa, ya que en la era
digital que actualmente vivimos, los publicos acuden més a herramientas que brinden
informacion didactica, que ellos mismo puedan escoger, depurar, comentar y participar segun
sus intereses. Asi se manifiesta en la revista electrénica Razon y Palabra, en donde Sandra
StrikovskyVestel, la autora de la publicacion nimero 17, La democracia en la era digital,
afirma que:

El Internet y las nuevas redes electronicas de informacion se han convertido en un
indispensable instrumento de expresion politica de los organismos de la sociedad civil vy,
eventualmente, en instrumentos de presién nacional e internacional. Como todo recurso
de comunicacién, en el Internet se puede difundir mensajes de todo tipo, pero
especialmente en este medio donde no hay un centro que lo controle y el anonimato es
posible, llegan a existir condiciones para que se propaguen opiniones que no seria
frecuente encontrar por otros canales de informacion. Las redes electrénicas de
comunicacion presentan caracteristicas y alternativas que hacen de estas un medio de

comunicacion mas abierto y democratico.

Asi, teniendo en cuenta lo anterior, se considera que no sélo se debe recurrir a las
herramientas digitales para entrar en la modernidad de los medios, sino que al tratarse de un &rea
del sector publico como la Secretaria de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin,

que incluye a la ciudadania en cada proceso y de la cual depende en gran medida la imagen y
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percepcién de la Administracion Municipal, se debe informar constantemente a la ciudadania
agotando todo recurso con el que se cuente y monitorear la opinién puablica a partir de
herramientas de medicion que ofrece la Web de manera gratuita como comentarios, cantidad de
visitas, cantidad de compartidos, cantidad de visualizaciones, entre otros. Gracias a esas ayudas
y los contenidos que el publico también genera con la informacion suministrada, la
interactividad genera un debate verdadero en la red que permite conocer a los comunicadores de
la Secretaria y posteriormente al Secretario y Subsecretarias, qué y cémo se esté percibiendo la
labor que se realiza desde esta &rea de la Alcaldia. Con esto nos remitimos a lo mencionado por
Juan Luis Cebrian "Los mitines electronicos no se limitan a reproducir la doctrina oficial de
quienes lo organizan, sino que se constituyen en verdaderos foros de debate". (Cebrian, 1998,
p.102).

A pesar de la fluidez e interactividad que se genera con el uso de las herramientas
digitales, existe una serie de inconvenientes que pueden ser evitados por los comunicadores y/o
periodistas que generen los contenidos desde la Secretaria de Participacion Ciudadana a partir
del correcto uso del Manual Estratégico de Herramientas Digitales, que pretende disminuir
ruidos y generar informacion clara para fortalecer la imagen corporativa. Estas dificultades se

presentan asi:

Demasiados usuarios en la red

En la red hay miles de personas interactuando; en ella se encuentran navegando usuarios
de distintas razas, estratos sociales y de diferentes paises del mundo, lo que convierte este
lugardigital en un espacio que motiva a que el sistema jerarquico sea reemplazado por un caos

de informaciones.
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La cantidad de mensajes que se generan es tan intensa que se pierden los mas
significativos e importantes y la participacion de cada usuario queda perdida entre centenares de
comentarios y opiniones que sin intencion y sin dar cuenta, solos compiten hasta quedarse
perdidos en la cola. A esta problematica, Raul Trejo la sefiala criticamente: “puede que exista
plena libertad de expresion, pero hay tanta gente gritando cosas tan distintas que los mensajes
corren el riesgo de terminar trivializdndose en medio de una batahola discursiva". (Trejo, 1996,
p.14).

En este caso, la Secretaria de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin, puede
verse con algo de ventaja al ser una dependencia con un publico muy especifico, el cual
comprende a las personas y organizaciones que se desenvuelven en el territorio, articulando y
dinamizando los proyectos que se realizan desde la Secretaria, sin dejar a un lado a la ciudadania
en general que es importante vincularla a las redes sociales, bases de datos y demé&s herramientas
digitales, ya que asi lograrian los ciudadanos conocer més de este sector y comenzar a participar
activamente en cada actividad propuesta en nombre de la Alcaldia de Medellin.

Sin embargo, del correcto uso de la informacion y manejo adecuado de los protocolos
que se estableceran en el Manual Estratégico de Herramientas Digitales, depende que este
obstaculo no entorpezca la percepcion que tienen los ciudadanos acerca de la Secretaria de

Participacion Ciudadana y la Alcaldia de Medellin.

Asuntos técnicos

Podrian existir dificultades para leer los hipertextos, contenidos subidos a la web con
tamafio que exceda las capacidades de lectura de las computadoras y cause dificultad para
visualizar piezas dinamicas que ayudarian pedagdgicamente a la concepcion de la imagen,

proyectos e informacidn que se desea dar a conocer.
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Como ocurre con el anterior punto, debe haber una articulacion completa entre todos los
generadores de contenidos de la Secretaria, es decir, los comunicadores son los responsables de
que estas dificultades puedan ser contrarrestadas con estrategias 0 con un correcto uso del
manual, de lo que posteriormente se desprenderia la comprension de los proyectos y razon de ser

de la Secretaria y asi generar movilizacion ciudadana para la participacion.

Saturacion de la informacion

Muchas veces, a mayor informacion se genera mayor confusion. Este es el caso actual de
la Secretaria, la cual bombardea todos los medios digitales con los que cuenta sin percatarse del
hostigamiento o confusion que estd generando al publico que accede a estos contenidos. Se
lanzan por las redes sociales un exceso de datos de forma desordenada y aleatoria, que puede
Ilevar a los pablicos a tener sensacion de incertidumbre o actitud de no importarle. Se debe tener
cuidado porque los datos que se suben a Internet van de manera tan rapida y en tantas cantidades
que pueden perder la posibilidad de ser evaluados o analizados.

Asi como se ha mencionado, la Secretaria de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de
Medellin, como todas las organizaciones, deben adentrarse mas a la era digital y comenzar a
difundir contenidos haciendo uso de las innumerables herramientas que ofrece la Web 2.0; no se
deben limitar meramente a las redes sociales Twitter y Facebook, o una pagina web, sino que
hay que tener estas como plataformas centrales para que dentro de ellas se comience a
interactuar con los publicos; no creer que el trabajo esta hecho con publicar un tweet, una foto y
un corto lead que deje al usuario en el mismo desconocimiento, sino comenzar a hacer
pedagogia que contextualice previamente sobre cada actividad y cada funcion que se realiza
dentro de la Secretaria, todo esto con ayuda de otras herramientas que se adjuntan a la

plataforma y con las que cada usuario decide qué hacer, como incluirla en sus intereses y como
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participar en ellas; se habla asi de la interactividad, “la cual permite imaginar toda clase de
evoluciones en la relacién del hombre con su medio, lo que ha llevado a algunos estudiosos (Joel
de Rosnhay) a hablar, creen ellos que con mas propiedad de intercreatividad”. (Cebrian, 1998,

p.65).

Cuentas de la Secretaria de Participacion Ciudadana

Facebook

La cuenta de Facebook de la Secretaria de Participacion Ciudadana es Participa
Medellin, en el momento hay 455 usuarios que han indicado que les gusta la pagina. Alli, de
manera informal y sin pasar previamente por un comité o un consejo que determine la relevancia
de la publicacién o modifique el contenido para hacerla importante y llamativa, se publican un
sinnimero de fotos y textos, dando cuenta de un evento que sucedio o invitando a uno que va a
suceder. Lo anterior se hace sin un protocolo de manejo y sin cerciorarse si hubo una
contextualizacion previa para que el usuario entienda lo que esta visualizando.

La dificultad esta principalmente en que, en el momento, no hay una persona netamente
encargada de los contenidos digitales para esta red social. Los seis comunicadores de la
Secretaria suben la informacion que consideran a criterio propio, lo que por falta de protocolos
queda combinado y sin una estética que le haga a los usuarios menos dificultosa la visita a cada
contenido.

Asi, las fotografias, videos y demas piezas publicitarias s6lo se suben a esta red social
haciendo uso de la herramienta propia para cargar imagenes; sobre ellas se hace una

introduccion y se comparte de vez en cuando.
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Twitter

La Secretaria de Participacion Ciudadana tiene una cuenta en Twitter la cual esta
nombrada como @ParticipaMed. A diferencia del Facebook, los comunicadores hacen uso de
esta red social de manera mas continua, ya que en ella se puede hacer una publicacién de sélo
140 caracteres y afadirle fotos o videos. Ademas, el Secretario enfatiza mas en el uso del
Twitter, no s6lo porque la cuenta tiene en el momento 2.356 seguidores, sino que se genera mas
viralidad de los mensajes al ser retuiteados por entes descentralizados de la Alcaldia de
Medellin, personas relacionadas con las actividades y publico interesado en la informacién. Esto
posteriormente aumenta la cantidad de seguidores.

Para los usuarios, Twitter es una gran herramienta porque “es un servicio de
microblogging, que su principal finalidad es la de informar qué se esta haciendo en un momento
determinado y compartir informacion con otros usuarios” (Monste & Rojas, p.80).

Ademas de lo anterior, también dicen las autoras del libro Networking: Uso practico
de las redes sociales, Montse Calvo Mufioz y Carolina Rojas Llamas, en la pagina 80, que:
“Entre otros usos destaca la posibilidad de seguir eventos en directo, retransmitir charlas,
intercambiar opiniones sobre peliculas o debates televisados”. Estos no los ha hecho la
Secretaria al no contar con el suficiente material o recurso humano para la transmision de

eventos.
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Metodologia

El Manual Estratégico de Herramientas Digitales para la Secretaria de Participacion
Ciudadana, sera realizado a partir de las cuentas que tiene creadas en las redes sociales de
Facebook, Twitter y Flickr, enfocandose mas en las dos primeras y haciendo uso del resto como
complemento dinamico de los contenidos que alli se publicaran.

Inicialmente se realizara el monitoreo del uso actual que se le hace a estas herramientas
por parte de los comunicadores de la Secretaria de Participacion Ciudadana y el Secretario. A
partir de esto, se socializard la intencién del manual con la Secretaria de Comunicaciones de la
Alcaldia de Medellin, quienes son los que determinan los parametros de usabilidad de cada
herramienta. De acuerdo con la autorizacion de creacion de nuevas cuentas en distintas redes
sociales, se delimitara el alcance del manual.

Cuando se haya realizado la socializacion, el monitoreo y la identificacion de problemas
informativos dentro de las redes sociales con las que cuenta la Secretaria, se procedera a hacer el
disefio o plantilla del que serad el Manual Estratégico de Herramientas Digitales de la Secretaria
de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin. Una vez esté listo, se comenzara con el
contenido que este llevara, todo esto con el apoyo de la comunicadora de la Subsecretaria de
Planeacién Local y Presupuesto Participativo, quien ha sido la persona responsable del manejo
de las cuentas web que tiene la Secretaria. Ademas, conoce las estrategias que se han utilizado
para su uso y difusion, siendo quien desde el principio se encargé del manejo de cada
herramienta.

Se comenzaré entonces con la creacion de una cuenta de correo en gmail, la cual servira
para crear otras nuevas cuentas en algunas herramientas digitales que se usaran para

complementar y dinamizar las de Facebook y Twitter. Estas seran en Wix, Google (para hacer
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uso de Google maps y las demas herramientas de Google Drive), Joomla, PickMonkey,
TimeLine, Prezi, Issuu, entre otros.

El manual iniciard describiendo la importancia de su uso para el posicionamiento de la
Secretaria y la Alcaldia de Medellin en la ciudadania, luego se explicara el orden en el que se
podré entender y se dara a conocer una imagen unificada de la Secretaria de Participacion
Ciudadana; a continuacion se iniciard la descripcion a fondo de la red social Facebook,
mencionandola de una manera global y detallando paso a paso cada uno de sus usos y las
opciones de interactividad que posee. A partir de ahi, se contextualizara sobre el nombre de la
cuenta, normas y criterio de accesibilidad a la cuenta propia. Luego llegara un tercer punto que
es el protocolo de uso de informacion sin imégenes, informacién con iméagenes propias, como se
deben usar las imégenes y cudales son aptas para publicar, qué elementos se podran compartir
que no sean de la Secretaria de Participacion Ciudadana, uso de la imagen de la Secretaria y
distribucion de la informacion segun sea el caso de cada una de las tres Subsecretarias
(Planeacion Local y Presupuesto Participativo, Formacion Ciudadana para la Participacién y
Organizaciones Sociales).

Una vez se haya mencionado e incluido lo relacionado con Facebook, se continuara con
la inclusion de las herramientas digitales que complementaran la informacion que se publique en
esta red social, todo esto con criterios de usabilidad de acuerdo al tipo de contenido y/o
actividad.

Para llevar a cabo lo anterior, se cuenta con una base que ya ha sido realizada por la
comunicadora de la Subsecretaria de Planeacion Local y Presupuesto Participativo. Se trata de
una presentacion en la que se establecen unos parametros de las cuentas de Facebook, Twitter y

Flickr de la Secretaria, en la que no s6lo se menciona su existencia, sino que normatiza su uso.
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Dentro de la segunda parte, después del Facebook, se realizard la instruccién para el
manejo de Twitter. Teniendo esta red social unas estrategias muy distantes y complejas que las
de Facebook, se debe tener en cuenta que tampoco manejan la misma intencion, ya que Twitter
es una herramienta mas noticiosa y de instantaneidad, con un lenguaje muy limitado y con otro
estilo de posicionamiento.

Por lo anterior, para el manual, Twitter no tendra tanta extensién como la guia de
Facebook, porque so6lo se dispone para publicar micronoticias, fotografias y links. Por su
importancia y el gran uso que se le da dentro de la Secretaria, es necesario hacer un protocolo de

SU USO Yy aungue sea mas noticioso, servira para complementar la informacion en Facebook.



20

Resultados

Teniendo en cuenta que los resultados de este trabajo no se veran a corto plazo ya que se
trata de un Manual que esta siendo creado para lograr objetivos a medida que se va fortaleciendo
su uso, podemos hablar de resultados esperados, basados en la expectativa que tienen los
comunicadores y lo que se pretende lograr cualitativa y cuantitativamente de acuerdo a periodos
de tiempo tentativos.

Tres de los comunicadores dieron su respectiva idea acerca del uso que le pueden dar al
Manual, basandose en el conocimiento previo que tienen del tema y de la creacion del mismo:

Carolina Castafio Ochoa, comunicadora de la Subsecretaria de Formacion para la
Participacion dice que: “Conociendo las falencias existentes en el manejo y estructura de las
redes sociales dentro de la Secretaria de Participacion Ciudadana, espero con el manual que
podamos darle forma al discurso y definir el tema pedag6gico que debemos manejar. La
importancia de como se va a realizar la difusién tanto de los eventos realizados, como la
visualizacion de los escenarios participativos de los cuales hacemos parte.

Dentro de la estructura del Manual, la idea es dejar definido en su totalidad los hashtag
que se utilizardn en Twitter, ya que ha sido uno de los temas que mas hemos confrontado”.

Lorena Correa Correa, comunicadora de la Subsecretaria de Planeacién Local y
Presupuesto Participativo y enfocada en el programa bandera de Jornadas de Vida y Equidad
dice: “Se espera que con el Manual, la Secretaria de Participacion Ciudadana pueda consolidar
su presencia en las redes sociales; con una imagen, lineamientos de interaccion y objetivos
claros y definidos. Que aporte a la construccion de una comunidad virtual informada, que

dialoga, participa y construye colectivamente”.
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Alejandro Ortiz BermGdez, comunicador de la Subsecretaria de Organizacion Social
se refiere al Manual afirmando que: “Este Manual debe ser la carta de navegacion de la entidad
ante el mundo digital, con las respectivas herramientas actuales para su desarrollo, resolucién de
inconvenientes, potencializacion y posicionamiento estratégico. En cuanto a los resultados, lo
méas importante, ademéas del branding, es el crecimiento de la comunidad para poder
administrarla”.

En cuanto a otros resultados cualitativos que se esperan lograr y que se han incluido en
las estrategias de posicionamiento y percepcion de participacion en el 2014 para la Secretaria de
Participacion Ciudadana, se han incluido en las redes sociales y herramientas digitales, todo tipo
de ideas que ayuden a cumplir el objetivo principal del tema comunicacional de la Secretaria que
trata sobre el mejoramiento de la percepcidn de participacion en la ciudad.

Se encontrara con lo anterior, un avance sustancial de participacion con la incorporacion
responsable y guiada de estrategias web. Articulando cada proyecto a las actividades de las redes
sociales, enfocado en el objetivo principal, se espera que aumente el nivel de conocimiento y el

interés del ciudadano con el tema participativo de la ciudad.
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llustracion 1 Cantidad de usuarios interesados

<450 | participa Medellin Biografia ~ Reciente ¥ |[EAEETTIEEELE | Panel de administracion
e

PN AINIRY ¥IR Medellin

I Reciente

Organizacion Gubernamental

Construimos la Medellin que sofiamos, construimos una
Sociedad Participante desde los programas de Presupuesto
Participativo y Jornadas de Vida y Equidad.

Informacion Fotos

~JEstado  [[§)Foto / video  §} Oferta, Evento +

1 3 amigos
indicaron que les gusta Participa Medellin

Al finalizar el afio 2013, el Fans Page de Facebook tenia 478 “me gusta”, es decir, esas
478 personas de una u otra forma tienen conocimiento o acercamiento a los proyectos y
actividades de la Secretaria de Participacion Ciudadana y reciben las actualizaciones en sus
paginas de inicio cada vez que inician sesion en sus cuentas personales de esta red social.

Se espera que con la implementacion del Manual y la percepcién de participacion que se
pretende obtener mediante distintas estrategias generales, la cantidad de “me gusta” suba
paulatinamente y el mensaje pueda llegar cada vez a mas ciudadanos.

A partir de febrero de 2014, hasta mayo, se espera aumentar 300 usuarios, no sélo en
Facebook, sino también en Twitter, red social que cerrd el 2013 con 2.495 seguidores.

Entre mayo y julio se espera aumentar 500 usuarios mas en ambas redes sociales,
generando cada vez una mayor participacion y fortaleciendo el tema en la ciudadania.

Entre julio y septiembre se pretende aumentar 700 usuarios mas, y se finalizaria en los
meses de octubre, noviembre y diciembre con un aumento de alrededor 1.000 usuarios. Asi se

cerraria el 2014 con cerca de 2.978fans en Facebook y 4.995 seguidores en Twitter.
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Etapas del proyecto

Para comenzar con la elaboracion del Manual Estratégico de Herramientas Digitales para
la Secretaria de Participacion Ciudadana de la Alcaldia de Medellin, se tuvo presente la opinion
y percepcién que los comunicadores de esta dependencia tenian teniendo en cuenta la falta de
gestion y herramientas web que reforzaran la imagen de la Secretaria, informara sus procesos y
generara mas participacion ciudadana. Estas apreciaciones se manifestaban en los comités del
equipo de comunicaciones que se realizaban una vez cada quince dias, en los cuales se
evaluaban las actividades recientes en aspectos como planeacién, organizacion, difusion y
resultados, en los cuales se enfatizaba en la falta de una estrategia que permitiera que €éstos
fueran mas positivos.

Se comenzé asi con la implementacion del Manual que daria lineamientos, protocolos,
normas y estrategias de uso de las redes sociales con las que contaba la Secretaria y que
permitiria que hubiera un documento firmado por el Secretario, que avalaria posteriormente su
implementacidn estricta para evitar errores de comunicacion no sélo interna sino externa.

Se monitorearon las redes sociales de Facebook y Twitter, se profundiz6 el conocimiento
de estrategias de posicionamiento, se eligieron algunas herramientas digitales importantes para
la difusion de la informacion, las que luego de un analisis mas profundo sobre su usabilidad,
fueron depuradas y se escogieron las que verdaderamente le aportaran a la publicaciéon de
contenidos por parte de la Secretaria.

Durante el proceso de realizacion del Manual, se encontraron limites para profundizar
sobre aspectos como el discurso, item que se agrego6 a cada tema del proyecto para que en cada
publicacién que se hiciera en redes sociales, se implementara la informacién con la misma linea
discursiva. El limite surgi6 por la falta de la planeacién estratégica de la Secretaria y la falta de

un plan de comunicaciones que orientara el sentido del Manual. Este inconveniente comenzd a
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resolverse al persuadir a los comunicadores sobre la importancia de definir un discurso para toda
la informacion proveniente de esta dependencia y comenzar con ello a realizar el plan de
comunicaciones.

Luego de tener claro y resuelto lo anterior, se procedid a la creacion de cuentas de la
Secretaria para las distintas herramientas digitales que se eligieron para brindar informacion a
los publicos de interés, y con ello se decidié que el esfuerzo comunicacional se centraria solo en
las dos redes sociales que generan mas participacion y tréfico de usuarios: Facebook y Twitter,
dos cuentas que ya existian y que sélo les faltaba una estrategia. A estas redes sociales, en el
Manual se les llamé multimedias plataforma o redes sociales plataforma, las que serian
alimentadas por el resto de herramientas o redes sociales a las que les creariamos cuenta.

Asi entonces, luego de la depuracion y andlisis de la lista inicial de herramientas web o
redes sociales que alimentarian a Facebook y Twitter, el Manual s6lo qued6 con: Facebook,
Twitter, Flickr, Instagram, YouTube, Storify, Dipity, Google Drive, Google Maps, Wix y un

acercamiento al posicionamiento SEO. EIl contenido final quedo de la siguiente manera:
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llustracién 2 Tabla de contenido del Manual Estratégico de Herramientas Digitales

Manual Estratégico de Herramientas Digitales

Y

Contenido Medemn

todos por la vida
-Presentacién, Pag. 1
-Redes sociales plataforma Pag. 2
-iPor qué Facebook? Pag. 3
-Facebook en la Secretarla de Participacién Ciudadana. Pag.3
-Administracién, normas, discurso y protocolos de la cuenta Pag.3
-Roles en el Fans Page “Participa Medellin”. Pag. 4
-Norma Pag. 4
-Discurso. Pag.5
-Protocolo y uso Pag.6
-iPor qué Twitter?. Pag. 10
-Twitter en la Secretarfa de Participacién Ciudadana. Pag.10
-Administracién, normas, discurso y protocolos de la cuenta Pag. 10
-Norma Pag. 11
-Discurso. Pag.12
-Protocolo y uso. Pag. 14
-Hashtags. Pag.17
-Redes sociales y multimedias complementarias. Pag. 18
-Flickr. Pag.19
-Flickr en la Secretaria de Participacién Ciudadana Pag. 19
-Subir fotos en Flickr. Pag. 20
-Mapa en Flickr. Pag. 21
-Instagram Pag.22
-Instagram en la Secretarfa de Participacién Ciudadana Pag. 22
“YouTube. Pag. 25
“YouTube en la Secretaria de Participacién Ciudadana Pag. 25

Secretaria de
Participacion
Ciudadana
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Manual Estratégico de Herramientas Digitales

-Storify.

-Storify en la Secretaria de Participacion Cludadana

-Dipity.

-Dipity en la Secretarfa de Participacién Ciudadana

-Google Drive.

Pag. 27
Pag. 27
Pag. 30
Pag. 30

-Google Drive en la Secretarfa de Participacién Ciudadana

Pag.31
Pag.31

-Google Maps

-Google Maps en la Secretarla de Participacién Ciudadana

“Wix

-Wixen la Secretar(a de Participacién Ciudadana

-Posicionamiento SEO.

-Recomendaciones,

Pag. 32
Pag. 32
Pag. 34
Pag. 34
Pag. 36
Pag. 37

v'
Medellin

todos por la vida

Secretaria de
Participacion
Ciudadana
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Una vez definido el contenido, se comenz6 la realizacion del Manual en el mismo orden

de este, haciendo uso de la herramienta Adobe Illustrator, la cual facilitaria el disefio en

graficacion y maquetacién para su posterior impresion.

Cada que se iba realizando el cuerpo del Manual pasando por cada item, en simultanea se

abria la cuenta en cada red social o herramienta web y se adentraba mas en cada una de ellas

para profundizar en las opciones que ofrece y sobre las estrategias que se debian aplicar en ellas,

complementando también con definiciones investigadas en algunas paginas web que se referian

al uso que se le podia dar a cada herramienta. Asi, el contenido del Manual se hizo facil de

comprender, con un lenguaje sencillo, teniendo en cuenta que no sélo los comunicadores iban a
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tener acceso a él, sino también otros servidores publicos de la Secretaria de Participacion
Ciudadana, quienes se desenvuelven en distintas areas.

Se incluyeron imégenes con sefiales que explicaban graficamente como se aplicaba la
estrategia de la que se estaba hablando para que la persona que lo vea tenga mas 0 menos una
idea de qué se va a encontrar cada que abra las herramientas digitales y agregue contenidos a

ellas. Ese contenido quedd asi:

lustracion 4 Graficos explicativos del Manual.

Manual Estratégico de Herramientas Digitales

v'
Medellin

-A parte de cumplir la funcion de Informar a los pablicos sobre las actividades y eventos que se realizan para la ciudadanfa, 10d0s por la vida
debemos mostrar imagenes més alla de eso, es decir, lo que sucede detrés de esos proyectos, lo positivo que vive el

funcionario cuando trabaja para la comunidad, fotograffas de articulacién exitosa entre ciudadanos y servidores publicos. Esto ayuda a que la

barrera y mala percepcién se vaya rompiendo y los habitantes slentan mds propias las labores que se deben realizan conjuntamente.

-Debemos mostrar el lado humano, lo positivo de la participaciény las ventajas de hacer parte de cada actividad en pro de los territorios.

-Es muy efectivo contar historias con imagenes. Por ejemplo, cémo comienza un proyecto y por qué, la planeacién, el desarrollo y finalmente los
beneficios que trajo. Estos ultimos resultan muy efectivos al agregarle testimonios con foto. También debemos utilizar hashtags en cada imagen que
se suba de la historia, lo que permitira identificar a la audiencia el tema del que se est4 hablando.

-Conduzcamos el trafico de usuarios de una red social a otra, ya que por lo general las cuentas de Twitter y Facebook tienen mas seguidores y
podremos compartir los contenidos de Instagram en Facebook y Twitter, y asf trasladaremos de un lado a otro los usuarios que existen.
Ejemplo de publicacién:

Antes de publicar.
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Hashtags.
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Se pueden etiquetar a las
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to.
siguen. \/ b
Mapa de fotos. 79) Etiquetar personas

=

Invitacién.
En el comentario de la foto, de vez en

Se selecciona para agregar ‘s‘l‘;x’:ﬁ“ S " cuando se pondra la Invitacién a
la ubicacion. ~=cAnadir al mapa de fotos> || ~Facebook Patticips Medelin >// seguirnos en Facebook y Twitter.
- m— NJuiitter: @ForticipaMod

Compartir. COMPARTIR Secretaria de
Opciones para compartir ———

la Imagen en Facebook y -<~"-\-_F—“C_°-”°°“ o Twite > Participacion

Twitter. ' Ciudadana

Y mira mas detal
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llustracion 5 Graficos explicativos del Manual.

Manual Estratégico de Herramientas Digitales
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Medellin

todos por la vida
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Secretaria de
En este espacio apareceran los contenidos del tema que nos interese =5 i
de cada red social o pagina web. Estos seran los que se arrastraran Partici pacion
al espacio en donde se creara la historia. Ciudadana

Las anteriores graficas, tomadas de las cuentas reales que se crearon para la Secretaria, se
aplicaron a la mayoria de redes sociales o multimedias de las que se hablé en el Manual, con el
criterio de grado de dificultad para el uso de ellas y el desconocimiento sobre las opciones que
ofrecia cada herramienta. En Facebook y Twitter, a pesar de ser las mas reconocidas, se
aplicaron mas imagenes, porque en estas redes sociales plataforma se debe tener méas cuidado en
cada publicacion por ser las que se van a alimentar de contenidos y las que mas seguidores
tienen.

A medida que se realizaban comités de comunicaciones y se trataba el tema del Manual,

relacionado con el plan de comunicaciones para el afio 2014, se iban realizando modificaciones
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de acuerdo al discurso que se iba planteando en las reuniones, el cual ayudaria no sélo a cumplir
los objetivos del Manual, sino de su aplicacion, logrando que los mensajes que se emitan desde
esta dependencia de la Alcaldia lleguen correctamente a los ciudadanos y demas publicos de
interés, evitando asi que se generen ruidos y desentendimientos con la informacién que se
transmita y generando en los ciudadanos motivacion para participar en distintos procesos.
Ademas, se pudo reconocer que la Secretaria es una de las pocas de la Alcaldia que cuenta con
algunas redes sociales, por medio de las cuales (bien administradas o no) se intenta llegar al
ciudadano con cada actividad y proyecto que promueva el desarrollo comdn. De esta manera, se
fue concluyendo su realizacion, quedando la estrategia de herramientas digitales de la Secretaria
de Participacion Ciudadana, representada de la siguiente manera:

llustracion 6 Estrategia de herramientas digitales.

. Informacion
:
, .
.y contenidos
|
1
1
1
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Conclusiones

Se logr6 persuadir al Secretario de Participacion Ciudadana y a los
comunicadores sobre la importancia que tiene el uso de un manual estratégico para la
implementacion de todo tipo de herramientas digitales, sin tener que recurrir solo a las
redes sociales tradicionales como Facebook y Twitter, en especial esta Ultima, red social
que captura gran interés en el Secretario, pero quien mediante reuniones y previos del
Manual, logré centrar su atencion en las innumerables opciones informativas que ofrecen
las demas herramientas.

Aumentd el interés por todos los que hacen parte del equipo de comunicaciones
por aprender sobre las distintas herramientas multimedia, viéndolas como una estrategia
innovadora para posicionar la Secretaria dentro de la Alcaldia y mejorar la percepcion
que los ciudadanos tienen respecto a la participacion dentro de cada territorio.

Los comunicadores comenzaron a vincularse al proyecto del Manual. Cada uno
desde la labor que desempefia y las necesidades que observan dentro de sus areas aporto
puntos estratégicos para la elaboracion del mismo.

Se logré satisfacer la necesidad que presentd el Secretario de Participacion
Ciudadana acerca de la creacion de una estrategia digital para llegar a los distintos
publicos de la Secretaria.

Se aplicaron los conocimientos en comunicacion y periodismo digital, obtenidos
en la universidad para llegar a realizar un Manual netamente relacionado con contenidos

para laweb 2.0
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Al irse introduciendo en cada red social o multimedia que ofrece la web, se
fortalecieron las habilidades en ese tipo de periodismo y se compartieron los
conocimientos adquiridos.

A medida que se iba avanzando en el proceso del Manual, se comprendié la
necesidad que tienen las organizaciones de integrar la informacion con las herramientas
digitales, ya que los publicos asi lo exigen y los métodos tradicionales, aunque sigan
teniendo importancia, se deben complementar con los digitales para tener mas
probabilidad de llegar a la ciudadania.

Se obtuvo un producto que es determinante para la vida profesional, ya que puede
ser aplicado a cualquier tipo de organizacion, ya sea publica o privada.

Los aprendizajes obtenidos no s6lo en cuestion de creacion de estrategias y
conocimiento en herramientas digitales, sino en disefio gréfico, escritura y
esquematizacion de contenidos, aportan para la integridad que debe tener un profesional

de comunicacion y periodismo.
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Recomendaciones

Para comenzar con una correcta ejecucion del Manual Estratégico de
Herramientas Digitales, se debe tener muy claro en toda la Secretaria el mapa de
publicos para comenzar a segmentar, dirigir y crear los contenidos apropiados segln la
necesidad de cada uno.

Es necesario tener claro el discurso de la Secretaria y crear un documento que
brinde bases para enfocar los contenidos, ya que las estrategias del Manual también son
basadas en el lenguaje que se va a transmitir y los mensajes que centraran la
informacion. Al principio de la elaboracion del Manual, esto significd una barrera,
porque era necesario tener clara esa linea discursiva para poder establecer normas y
protocolos en el uso de la informacion para cada herramienta digital.

Debe haber un Comunity Manager 0 una persona con conocimientos sobre
comunicacion y periodismo digital, quien se debe enfocar y dedicar sus esfuerzos en
crear contenidos y alimentar las redes sociales de manera estratégica, siguiendo los
lineamientos del Manual.

Tener siempre en cuenta los diferentes programas de la Alcaldia que generen
participacién y comenzar a vincularlos en las publicaciones, ya que cada Secretaria y
otras areas de la Administracion Municipal generan movilizacion ciudadana para la
participacion y la Secretaria de Participacion Ciudadana debe promover y hacer visibles
esos proyectos y no solo publicar los propios porque se convertiria asi en una

organizacion aparte, cuando trabaja en conjunto bajo el nombre de la Alcaldia.
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Debe haber una articulacién constante y fiel con el equipo de comunicaciones de
la Alcaldia de Medellin, con quienes se definiran lineamientos y se generara
retroalimentacion en cuanto a temas que brinden contenidos de interés general.

Las cuentas de Facebook y Twitter s6lo deben ser manejadas por los
comunicadores de la Secretaria de Participacion Ciudadana (en Facebook, siguiendo el
lineamiento que da el manual respecto a los roles). A las demas redes sociales o
herramientas multimedia s6lo debe tener acceso el comunicador digital o Comunity
Manager designado. Se debe comprender que estos son medios virales y veloces, por lo
que cualquier error y publicacion no debida, generard impacto inmediato perjudicando la
imagen de la Institucion.

En actividades pequefias que se realizan desde la Secretaria de Participacion
Ciudadana, es recomendable no exigir a los comunicadores boletines de prensa para cada
una de estas, teniendo en cuenta que no todas son noticiosas. En vez de realizar
boletines, se deben aprovechar las herramientas digitales, que serviran para cumplir el
mismo objetivo de informar y contar la misma historia de manera mas atractiva, no sélo
para el ciudadano en general, sino para los periodistas. En caso tal de que estos ultimos
necesiten mas informacién, se podran dirigir al comunicador encargado.

Para sustentar el punto anterior, se debe comenzar a educar y familiarizar a los
periodistas y distintos medios con los contenidos que se publicaran, las redes sociales a
las que deben acceder y qué informacidn pueden encontrar en cada una. Esto se puede
lograr convocando a reuniones informales en las que se les hard pedagogia con este
asunto, también, comenzando a incluir los logos de las redes sociales en los boletines de
prensa y otras piezas que llegan a ellos, invitdndolos a ingresar para encontrar mas

informacion en ellas. Las redes sociales, entre si, pueden pasarse el trafico de usuarios
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(en esta caso periodistas), estrategia que se plantea en el Manual y requiere de
importancia alta.

Se debe tener en cuenta la actualizacion y el redisefio estratégico del micrositio de
la Secretaria de Participacion Ciudadana en la pagina web de la Alcaldia de Medellin, ya
que dentro de las estrategias del Manual y por acceso a la informacion por parte de los

ciudadanos, este link se publicara constantemente en redes sociales.
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