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Redes sociales Hay una fuerte tentacion de llevar
para gobernar la comunicacion politica al terreno
. electoral. Y, cuando ello sucede,
Una mirada de la comunicacion gubernamental,
América Latina menos estridente, es la gran

perjudicada. Ya sea porque es la
Unica que siempre esta presente
—nunca descansa-, ya sea porque
se ve inundada de electoralizacion,
se confunde, se estresa. Lo mismo
sucede cuando se habla de
redes sociales asociadas a los efectos
electorales. Los lideres politicos
no dialogan: prometen o arengan.
El gobernauta esta naciendo, pero
Mario RioRDA esta lejos de ser una realidad.

as redes sociales son usadas para difundir una sintesis promocional de

las politicas ptublicas por parte de los gobernantes. Sea como promesa o
como arenga, se evidencia asf un uso que se conoce como «electoralizacién de
la comunicaciéon gubernamental», una especie de conservaciéon de la inercia
electoral en la faz de gobierno, una tentacién que se confirma con total nitidez
enla practica. Al analizar la relacién entre gobiernos y redes sociales, y a juzgar
por la alta penetracién de estas tltimas en la gestién, se puede observar que las
redes son una realidad sin retorno. 97% de los gobiernos de las grandes ciudades
de América Latina tiene Facebook y 80% de los alcaldes tienen cuenta de Twitter.
Y los usan de manera diferente a sus aplicaciones comerciales o personales. Las
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redes son valiosas como tales, pero desde los gobiernos son vistas mds bien
como un trampolin para incidir en otros medios. La hora del tuiteo es un ejem-
plo de ello: la maxima cantidad de tuits se registra entre las 11 y las 13 horas,
vale decir, en el pico informativo de los medios masivos tradicionales. Apa-
rece ahi un indicio muy potente: que las redes no funcionan aisladamente, sino
de modo convergente, entrelazando los clasicos y tradicionales medios con
todo el nuevo ecosistema digital. Hoy se habla de la nueva diplomacia de redes
ejercida también por los grandes lideres mundiales, desde el papa Francisco
hasta Donald Trump. Y alli se presentan muchas de las posturas politicas que
sacuden al mundo. Pero desde el punto de vista del estilo, la mayoria de las
comunicaciones tienen una pretensién publicitaria. Al contrario de lo que su-
cede cuando se es oposicidn, el lenguaje estd mucho mds cerca del aporte de
soluciones y del tono positivo. Hay més propalacién que interaccién. Se habla y
no se escucha (o al menos se escucha poco). En efecto, aunque las redes sociales
tienen un protagonismo cada vez mds importante en la gestion publica, para
la mayoria de los politicos siguen siendo un canal para difundir lo que desean
mostrar, ademds de reservarse la facultad de instalar ptblicamente deter-
minados temas y tratar de ir esquivando asuntos controvertidos.

La cuestion es mds o menos asi: escucha, poca; interaccién, nada (o casi
nada). La interaccién, tanto de alcaldes como de alcaldias, con la ciudadania
es menor a 10%. En América Latina, nueve de cada diez mensajes de los ciu-
dadanos no son correspondidos con una respuesta. Analizando la actividad
de la totalidad de los gobernadores argentinos en Twitter, por ejemplo, la
interacciéon de cualquiera de ellos con sus ciudadanos a lo largo de un mes
(abril de 2016) fue de 0%'. Este dato, sin duda, resulta impactante.

Por ello, tras estos datos muchas veces surge una pregunta: jtratan de comu-
nicar para gobernar o de gobernar para comunicar? Es un interrogante inte-
resante, que requiere de respuestas concretas antes de evaluar de qué manera
los gobernantes utilizan las redes sociales. Formulado de modo mds sencillo:
el uso comunicacional de los gobiernos y los gobernantes, mas que garantizar
que la comunicacién sea servicio, o al revés, que el servicio se preste desde la
comunicacién, funciona en cambio como un canal unidireccional de promo-
cién publicitaria. A los gobiernos les cuesta entender las redes como medios
de interaccién (lo mds sencillo) o como medios para la gestiéon (un concepto
hoy casi inexistente en las redes principales de gobiernos o gobernantes).

1. M. Riorda y M. Maldonado: El gobernauta argentino. Estudio sobre el perfil de los gobernantes argen-
tinos en Twitter 2016, CiGob, 2017.
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Decir «interaccién» es sostener que se puede gestionar desde las redes, apor-
tar servicio, concebir las redes como una gran mesa de entradas ptblica ca-
paz de resolver diversos tipos de demandas de los ciudadanos en tiempo real.

Y no es un capricho utilizar la idea de «tiempo real». Los ciudadanos no tie-
nen muchas veces derechos en tiempo real, pero en cambio la vida politi-
ca prioriza el gerundio. Dicho de otro
modo: la inmanencia pura, la versién
mads implacable del presente. Las redes recorriendo»,

sociales de los gobernantes se basan «hablando» son usos tipicos
en el gerundio y demuestran una espe- e |3 comunicacion

cie de rendicién de cuentas (arbitraria y
personal) en tiempo real: el modo reality,
como se lo conoce en la jerga. «Haciendo», «visitando», «recorriendo», «hablan-

«Haciendo», «visitando»,

gubernamental digital

do» son usos tipicos de la comunicacién gubernamental digital, y contribuyen
mads al ego que a la gestion. Tienen poco o nulo aporte pedagdgico respecto de
las politicas y su necesidad de legitimacién. Se trata de un reality show con un
tnico protagonista: el gobernante.

Asf es como en las cuentas personales de los gobernantes, sin intercambio
ni horizontalidad, el perfil estd mds cerca del de un politico en campaiia,
o bien —en varios casos analizados— el de nuevos rockstars. Retomando: se
aprecia nuevamente la idea de la «electoralizacién» de la comunicacién gu-
bernamental. Se trata de cuentas en las cuales la circularidad del ego hace
que el contenido sea la autopromocién y un uso asociado a la agenda coti-
diana. En las redes se replican las mismas précticas presentes en las gaceti-
llas de prensa: los gobiernos publicitan, en el mejor de los casos informan,
pero no gestionan con comunicacién. Eventualmente, hacen algtin llamado
a la accion (call to action) para que la ciudadania haga algo: que asista, use,
reaccione, contribuya.

Por ello se hace imprescindible empezar a delinear, exigir y capacitar a un
nuevo perfil de gobernantes como una parte esencial del proceso para in-
tegrar complejas operaciones de transformaciéon de varias funciones de los
gobiernos contempordneos. No alcanza con participar de la nueva era: al go-
bernante la participacién le demanda escuchar mejor para crear mejores so-
luciones que mejoren la vida de la gente. Pero esta realidad atin desconcierta.
Todavia se intenta resolver los problemas del futuro con herramientas y bases
culturales del pasado. O, peor atn, el enorme potencial de las redes no es usa-
do para dar respuestas. Y a veces ni siquiera para escuchar...
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Muchas veces, para escuchar hay que partir de algo tan bésico como hacerle
preguntas a la ciudadania. Con mds de 2,5 millones de datos capturados, los
politicos de la region han tuiteado o posteado una pregunta en solo 2% de las
ocasiones. Esto resulta especialmente notable dado que los politicos sue-
len autoproclamarse como «campeones de la escucha». Si los mensajes de las
cuentas digitales estdn redactados en forma de pregunta, se considera que ese
tono interrogativo puede estimular la interaccién. No todo el énfasis retérico
dirigido a la interaccién ciudadana debe ser pensado como generacién de con-
tenidos con formato interrogativo; sin embargo, es llamativo que el uso de esta
modalidad sea minimo o casi nulo como accién para generar participacion,
al menos digital. A pesar de ello, se hace una lectura de las redes como si se
tratase de una muestra parcial de la opinién ptblica, que asimila tendencias,
reclamos, tonos y probleméticas.

Sin embargo, existe un comprobado desajuste de expectativas ciudadanas
que se da a modo de puja de agenda. No hay correspondencia entre lo que la
ciudadania exige y lo que la politica «devuelve» en las redes, sino un peli-
groso desacople. Los ciudadanos piden respuestas frente a la inseguridad, los
gobernantes responden con la inauguracién de un centro cultural. Los ciuda-
danos se quejan de la corrupcidn, los gobernantes presentan un nuevo pro-
grama educativo. Temas altamente sensibles frente a temas blandos definen
la batalla del intercambio de demanda y oferta. Estos datos surgen del «Perfil
del gobernauta latinoamericano», trazado en un ambicioso estudio realizado
por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en 61 dreas metropolitanas
de mds de un millén de habitantes en América Latina®

El modelo ejecutivista se torné clave, mds atin en una etapa de hiperpersonali-
zacion. Pero asi como es fdcil evidenciar que hay personificaciéon cada vez mds
notable de las campafias, lo mismo ya pasa en los gobiernos que, de manera
asimétrica, se confunden con su lider. Desde la comunicacién, aparece algo
asi como un uso patrimonialista del ejercicio gubernamental, que estd todo el
dfa apuntalando la figura ejecutiva antes que la pura institucionalidad. Hoy se
habla del «gobierno de». Las personas y los candidatos son marcas por encima
de la del partido, y esto se evidencia también con los gobiernos.

En el presente, no se avizora una nueva institucionalidad. En las redes, las
nociones de «transparencia», «participacién» y «gobierno abierto», como ele-
mentos que sin duda alguna representan buenas practicas en la gestion,

2. M. Riorda y P. Valenti: Gobernautas y ciudadanos. Los gobernantes latinoamericanos y la gestion de
las redes sociales, BID, 2016.
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tienen una proporcién estadistica insignificante en los contenidos tuiteados.
De ninguna manera ello debe confundirse o asociarse con opacidad o autismo
en las gestiones, es mds un problema de agenda. Asi es como la preocupacién
mads bien radica en que estos temas no aparecen como oferta publica en la
agenda digital. La existencia de contenidos asociados a esas palabras, tan im-
portantes para la democracia, tan usadas en campafia, ronda el 1%. ;Sintesis?
Estadisticamente, el peso que estos temas tenian en la agenda ptblica promo-
vida desde las redes se transforma en nada.

Lo curioso es que la edad de los politicos, generacionalmente hablando, no
explica nada acerca de su uso de las redes sociales. S importa aseverar que
el promedio etario en los equipos de gestién va bajando sensiblemente y ahi
aparecen claves para entender por dénde pasa la profesionalizacién. En el
equipo general de comunicacién, la media es de 31 afios; en cambio, 27 afios
es la media de los equipos de redes digitales. La clave estd en los equipos que
empiezan a ser gestionados por nativos digitales.

Cuando se describe a la generacién z (la de esos nativos digitales), se asevera
que, para ella, internet no es una plataforma para la comunicacion, sino mds bien
una plataforma para la accién. Y ese pareciera ser el rumbo que se avizora poco
a poco. Pero todavia se estd lejos de un gobernauta que entienda la gestién
360, dada por flujos comunicacionales multidireccionales; que pueda reco-
nocer que toda politica es un acto comunicacional y la convergencia de medios,
una necesidad; que avance en instancias de gobierno abierto a través de nuevas
acciones de fiscalizacién y rendicién de cuentas; que asuma instancias colabora-
tivas participativas en las politicas ptiblicas; que entienda la evolucién de la
complejidad a tiempo real y por ello

requiera una adaptacién constante y ~ Hasta ahora, la gestion de

colaborativa. la comunicacion en el sector

ublico fue concebida
Hasta ahora, la gestion de la comuni- P

cacién en el sector ptiblico fue conce- €N la practica como un

bida en la prdctica como un «drea de «area de apoyo»

apoyo» a las dreas centrales de deci-

sién y de accién. Sin embargo, desde hace un tiempo es evidente que las de-
cisiones de gestién no pueden concretarse sin una adecuada comunicacién y
que, en algunas oportunidades, la gestion se hace solo o principalmente para
«comunicar algo». Hoy no es extrafio asistir a una reunién sobre el control
de un proyecto de gestién, o sobre la puesta en marcha de un plan, y que los
participantes e involucrados (ingenieros, contadores, economistas, abogados)
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pregunten sobre la comunicacién, o de modo mds arriesgado, que opinen so-
bre qué hacer con la comunicacién del proyecto o del plan en cuestion.

Hoy a todos les interesa y les divierte la comunicacién. El desafio es plan-
tearla y gestionarla con profesionalidad, con racionalidad y con efectividad.
América Latina es la regién mds activa en el uso de redes sociales (de los diez
paises que encabezan el ranking, cinco son latinoamericanos). Por eso este
contexto es altamente desafiante para la politica, que no se vio tan impactada
en el periodo en que la tecnologia transformo las précticas y posibilidades de
las personas y las sociedades.

Los gobiernos latinoamericanos, en general, publican entre cinco y siete tuits
diarios y hacen casi lo mismo en Facebook —39% sube més de cinco posteos por
dia y 29,3%, de tres a cinco—, lejos de las recomendaciones que hablan de uno
o dos posteos diarios para esta tltima red social. Sin embargo, en Colombia y
Venezuela hay mucha mds actividad en Twitter (43,3% de todos los tuits estudia-
dos), mientras Brasil lidera el uso de Facebook (con 30,2% de los posteos prove-
nientes de las 20 ciudades brasilefias analizadas en el estudio)’. Tras estos datos
emerge una pregunta: jes una decisién adaptada a demandas ciudadanas? Es
dificil responder si hoy existe una nueva ciudadania. Lo que seguro puede ar-
giiirse es que hay una ciudadania con nuevos recursos a su alcance para activar-
se politicamente. De las multiples formas de accién politica, el concepto de peti-
cién ciudadana, por ejemplo, pensado desde las redes, se hace mas asequible. La
organizacién de una accién colectiva es también algo mds factible hoy. Pero ello
no significa que los ciudadanos llenen el vacio que hay entre el uso real y el uso
potencial que las redes ofrecen. Mucha de la accién es solo una accién de masas,
con poca percepcion de eficacia por parte de los ciudadanos, y més de tipo
reactivo que proactivo. Otro tipo de accién frecuente es simplemente la opinién
—antes que la peticion— o la descalificacién muchas veces insultante.

El acceso no es tanto un problema socioeconémico, como si lo es la frecuencia
de ese acceso. Es decir que las mayorfas acceden de uno u otro modo a las
redes, aunque no todos con la misma frecuencia en funcién de la disponibili-
dad de dispositivos o de conectividad. Lo cierto es que la presién de las redes
modifica la politica, ya sea articulandose con lo que sucede en otros medios o
bien posibilitando una activaciéon cada dia mds potente de redes y participa-
cién (en la calle preferentemente).

3. M. Riorda y P. Valenti: ob. cit.
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Volviendo a la idea de «gobernauta», este neologismo representa mucho mads
que un gobernante al que le toco ejercer en épocas de redes sociales. Acom-
pafiados por sus ministros o secretarios, los gobernautas deberan fijar nuevas
prioridades, invertir sabiamente y estar dispuestos a apoyar la experimenta-
cién en su gestién. Deberdn saber que la gestién dura 24 horas al dia, y que si
la tecnologia modificé la gestion, la organizacién del gobierno es algo urgente.
Los gobiernos deben salir de la organizacién por cargos para ir adaptdndose a
una organizacién de funciones.

Asi es como el gobernauta serd capaz de entender el poder y las formas de
ejercer la autoridad conocida hasta hoy complementariamente con otro tipo
de relaciones y, lo que da vértigo en la gestion, con otros plazos. Relaciones de
participacién que convivan con flujos de actividad que, de forma natural, sur-
gen en redes sociales a partir de la colaboracién y el valor afiadido que apor-
tan las ideas y reflexiones de las personas, el respeto y la confianza. Hoy mds
que nunca, el trabajo del gobernauta no pasa por tener todas las respuestas,
sino por saber formular las preguntas adecuadas, ganar credibilidad, forta-
lecer vinculos, conectar emocionalmente, persuadir, argumentar y movilizar
a la organizacién en la resolucién colectiva de estos desafios. Lejos estd este
perfil de una idea tecnocrética.

En definitiva, mds alld de la conducta de los lideres frente a las redes sociales
y la tecnologia, y de la voluntad de gestar y constituir equipos altamente
capacitados que entiendan las redes sociales desde la necesidad comunicacio-
nal, el cambio de paradigma seria comprender la relacién entre redes, politica
y ciudadania para legitimar la politica en general y las politicas ptiblicas en
particular. Y ese gobernauta se va haciendo, porque la dindmica de las redes
es una de las tantas demostraciones de que la evolucién de la complejidad
se da en tiempo real y requiere de una adaptacién constante, y de que ya no
basta solo con la visién particular e individual.



