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Comunidades virtuales en Twitter como canal de comunicacién e informacién entre

sociedad y gobierno: Caso @Vecinodeteca.
Resumen.

Las relaciones sociales y humanas han sido impactadas por las redes sociales, modificando el
comportamiento de las personas tanto a nivel laboral como personal. La presente investigacién
muestra el caso de una comunidad de vecinos en el Estado de México, que empleando una
plataforma de redes sociales como lo es Twitter logra establecer un canal de comunicacién con sus

autoridades para enviar mensajes, reclamar y exigir respuestas a sus demandas.
1. Introduccién.

Estamos viviendo una nueva era, en la que la politica, la participacién ciudadana y la colaboracién
social ya no son como solia serlo, actividades unidireccionales, ahora con todas las herramientas en
linea de las cuales dispone la ciudadania ya no es permitido el no ser participe en dichas
actividades. Estas herramientas llamense Twitter, Facebook, YouTube, sitios web, aplicaciones

méviles, han revolucionado la forma de participar con el Gobierno.

Los ciudadanos han logrado encontrar en estas herramientas las salidas para expresar sus ideas,
pensamientos y en algunos casos las inconformidades que tienen con sus autoridades, les permiten
alzar la voz tanto a la comunidad en general, como a sectores en especifico (Gonzalez Mendoza &

Petersen, 2010).

En la actualidad tanto los ciudadanos como los personajes politicos han encontrado en las redes
sociales una nueva forma de coexistencia con la gente que los sigue, los politicos hacen cada vez
un uso mas cotidiano de la plataforma Twitter para interactuar con sus seguidores. Aunque auin
existe una diferencia entre el uso que le da al Twitter la gente “comun” y los personajes politicos,
la gente “comun” estd usando Twitter para buscar un cambio, una mejora o una evolucién para el
bienestar de la comunidad (Corona, 2011). La necesidad de un cambio ha hecho que la gente sea
mas participativa, se involucre en aspectos politicos, a dar su opinién sin temor a represalias, a
tomar parte en las decisiones y también en las acciones; una encuesta realizada en 2009 de
manera online a usuarios de internet de entre 15 y 50 afios cuyo unico requisito era pertenecer al

menos, a una red social, demostré que mas de la mitad de 102 encuestados habia participado en la

RECAI Revista de Estudios en Contaduria, Administracion e Informatica.
Afio 2. No. 3 (Enero-Abril 2013). ISSN-2007-5278. Pags. 48 - 76




50

vida real en un evento organizado por internet, revelando que las movilizaciones politicas o
sociales suelen llegar a una gran audiencia a través de internet (Chévez, 2010) y si eso fue en 2009
cuando los medios de comunicacién por internet no tenian el alcance que se tiene ahora, hechos
recientes demuestran la capacidad y alcance de los movimientos generados y coordinados por
medio de internet, las manifestaciones sociales se han generado tanto a nivel mundial como
nacional con casos como los ocurridos en Egipto, Irdn, Tunez, Libia, (Azab, 2012; Daniel Chub,
2011) y a nivel nacional como lo ocurrido con los casos de #InternetNecesario y hace unos meses el
movimiento estudiantil #Yosoyl32 (Sandoval-Almazén & Alonzo, 2011; Sandoval-Almazan & Gil-

Garcia, 2013).

En México en los ultimos afios ha sido evidente el impacto que ha tenido Twitter. A principios del
afo 2010, un grupo de militares mexicanos ingresé en las instalaciones de la universidad privada
Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey, donde resultaron muertos dos
estudiantes presuntamente narcotraficantes. La informacién se obtuvo gracias a que un estudiante
de dicha universidad que se encontraba en lugar de los hechos, se hallaba enviando mensajes a
través de su cuenta de Twitter tanto a sus amigos como a los medios de comunicacién, quienes
desmintieron la versiéon oficial y finalmente pudieron limpiar el nombre de los alumnos
universitarios, ubicando asi a la plataforma de Twitter como una herramienta para generar un
contrapeso de comunicacién entre los medios oficiales, y la comunicacién de parte de los

ciudadanos(Sandoval-Almazan & Alonzo, 201).

Para el afio 2011 un par de mexicanos que radicaban en la ciudad de Veracruz, mencionaron en su
cuenta de Twitter que hombres armados estaban secuestrando nifios en una primaria publica de la
capital del Estado. Este mensaje de Twitter causé panico entre los padres de familia, quienes
acudieron masivamente a retirar a sus hijos de las escuelas y ocasionaron graves dafios a la
economia del lugar y problemas viales. El mensaje resulté falso, y los responsables fueron
arrestados e inculpados de terrorismo. Finalmente debido a la presién internacional y de los

medios de comunicacién fueron liberados(Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012).

Twitter y ciberactivismo son dos palabras que van de la mano y es que la plataforma de
microblogging ha sido la herramienta perfecta para la gestaciéon de estos movimientos, las
caracteristicas que posee lo han hecho la red social favorita para impulsar el ciberactivismo
(Fernandez Prados, 2012; Rincén, 2011). El uso de estas nuevas tecnologias en la relacién de los

ciudadanos con el gobierno estd cambiando, dice @Vecinodeteca en su perfil de Twitter:
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“Reconocemos cuando se trabaja bien y cuando no, ijlo denunciamos! Buscamos el éxito del
gobierno = al éxito de la comunidad”; Esta es la misién de la cuenta de Twitter, para lo que fué

creada.

Actualmente no existe mucha investigacién sobre movimientos sociales en el dmbito mds intimo y
pequeiio como puede ser una comunidad de vecinos. Aunque si se ha comenzado a estudiar el
impacto a nivel pais (Khamis & Vaughn, 2012) e incluso sobre grandes movimientos sociales

(Castells, 2012; Sandoval-Almazan & Gil- Garcia, 2013).

El caso @Vecinodeteca es un caso de movimiento social intimo, en una pequefia comunidad, es por
eso que ha llamado la atencién la manera en la que un grupo de vecinos del municipio de
Huixquilucan en el Estado de México, se organizé y creé esta cuenta de Twitter a la cual
nombraron @Vecinodeteca, en relacién con el nombre de su barrio: Tecamachalco. El modo en
que es utilizada la cuenta como canal de comunicacién con las autoridades y el crecimiento que ha
tenido esta expresion ciudadana en una regién muy localizada y los impactos que ha logrado en
este corto tiempo, han sido los factores que determinaron centrar la investigacién en esta

comunidad.

El articulo estd dividido en cinco apartados: el presente apartado de introduccién; un segundo
apartado que describe el marco tedrico, un tercero donde mostramos la metodologia, un cuarto
apartado que presenta los hallazgos de la investigacién y finalmente un apartado donde se
describen las conclusiones y lineas de investigaciéon futura. Antes de iniciar con la revisién teérica,

parece acertado situar el contexto donde acontece esta investigacion.
Redes sociales en México.

En 2011 el acceso a redes sociales en México llegd a un 92% con respecto al 61% del afio 2010,
entre las actividades generales, y representa la actividad més importante entre las labores de
recreacién de los internautas mexicanos como lo describe la Asociacién Mexicana de Internet
(AMIPCI) en su octavo estudio sobre los habitos de los internautas en México (AMIPCI, 2012). En
promedio un internauta mexicano se encuentra inscrito a cuatro redes sociales (Interactive
Magazine, 2012). Asimismo, la bisqueda de informacién aparece ya como una actividad importante

(71%) (AMIPCI, 2012), nueve de cada diez internautas mexicanos utilizan redes sociales. La red mas
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utilizada es Facebook teniendo el 90% de internautas mexicanos inscritos mientras que Twitter

ocupa la tercera posicién con un 55%, después de YouTube con un 60% ( AMIPCI, 2012).

Es evidente que el uso de internet ha crecido de manera acelerada en los ultimos afios en México.
En el afio 2000 el pais contaba con 2.8 millones de usuarios de Internet y sélo doscientas
cincuenta y cinco ciudades tenian acceso; las localidades con conexién publica a Internet pasaron
de 2,776 en 2000 a 32,326 en 2006. De acuerdo a la Asociacién Mexicana de Internet A.C. en el
2008 existian 27.6 millones de internautas, para el 2011 se llegé a un total de mas de 40.6 millones

de mexicanos con acceso a internet (AMIPCI, 2012).

Figura 1. Histdrico de usuarios de internet en México
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El crecimiento de Twitter en México ha sido del 935% y el de Facebook 145% tan sélo en el 2010
(Comscore & Marchant, 2010). Para enero de 2010 la cantidad de cuentas totales crecié cuatro
veces su tamafio, mientras que las cuentas activas crecié un total de ocho veces. En el caso de
Facebook, este crecimiento fue del 154% en este afo, alcanzando los 20 millones de usuarios
mexicanos (NIC, 2011). Actualmente se estima que hay 4 millones 103 mil personas inscritas en
Twitter, pero solo la mitad usa sus cuentas (NIC, 2011). Segtiin Jasna Seguic de Comscore: "El
crecimiento de la audiencia mexicana de Twitter se multiplicé seis veces el afio pasado, para asi

lograr el tercer lugar en penetracién en Latinoamérica y el octavo lugar a nivel mundial".
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2. Marco teédrico

Los “nuevos” movimientos sociales universales o masivos se presentan a partir de los afios '80. Sin
embargo, Alberto Melucci (1994) sefiala en los 90, que estos movimientos no son “nuevos’, sino
que “combinan formas de accién que refieren a distintas orientaciones y pertenecen a fases de
desarrollo de un sistema o a diferentes sistemas histéricos”. De modo que se identifican nuevas

formas de accién de los movimientos conjuntados en comunidades.

Por su parte Clauss Offe (1992), afirma que se observa la aparicion de un nuevo paradigma de
accién colectiva a través de los nuevos Medios Sociales, que presenta novedosos comportamientos
de los actores, contenidos, valores y modos de actuar en conflictos politicos-sociales. Alain
Touraine (2000) alerta sobre la aparicién de nuevas preocupaciones y nuevos horizontes para los
movimientos sociales, muchos de los cuales tan sélo se pueden explicar a partir de las acciones que

son capaces de proponer y de ejecutar en un mundo de flujos de comunicacién en red.

Un par de componentes cruciales en el crecimiento econémico y tecnolégico de cualquier sociedad
son la informacién y el conocimiento, en este sentido, las tecnologias de la informacién juegan un

papel indispensable en un nuevo contexto ideolégico, politico y cultural (Lago & Marotias, 2007).

Para esos casos, Internet y sus soportes fisicos y méviles han sido herramientas utiles (Valadés
Garcia, 2011), es aqui donde entran las redes sociales también como herramientas y que se
pronuncian en forma de sistemas de informacién y sistemas de comunicacién (Galindo-Céceres
Julio, 1998), que necesitan metodologias no cotidianas para ser estudiadas. “La investigacién de los
sistemas de comunicacién mediada por computadora refleja una variedad de paradigmas de
diversas disciplinas, distinciones tecnoldgicas y acercamientos de evaluacién” (Rice, 1999), Los
nuevos medios necesitan ser incluidos en la investigacién sobre comunicacién tradicional, es
importante tomar responsabilidad en la construccién de un entendimiento sobre los cambios que
estan generando las llamadas nuevas tecnologias; su estado actual y su uso potencial (Gémez y

Garcia, 2000).

El estudio de las comunidades virtuales como tal comienza a mediados de los afos noventa, es
cuando fueron denominadas como una nueva modalidad de organizacién que ponia en contacto a
un numero ilimitado de usuarios en internet, reunidos por un interés en particular (Félix, 1998),

por ejemplo en campos del conocimiento como investigadores y profesionales, o grupos de
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aficiones ya sea a los deportes, a la literatura, a los medios de comunicaciéon, o bien, grupos de
movimientos sociales como el feminismo, la promocién de los derechos humanos, etc. Estos
ejemplos demuestran las posibilidades de establecer una conexién con individuos interesados en
temas puntuales, independientemente de su ubicacién geogrifica, edad, estado civil, ocupacion,

nivel educativo, etc.

Félix (1998) explica cémo se da la transiciéon de las comunidades sociales a las virtuales. En primer
lugar aparece la comunidad social, un grupo de personas organizadas en la que existen vinculos de
pertenencia, para pasar a la comunidad de interés, que es una agrupacién de personas en funcién
de intereses comunes, para de este modo llegar a las comunidades virtuales donde a partir de esos
intereses, la gente encuentra en una computadora su centro de reunién, ya sea de manera
simultdnea o a través de un espacio permanente en la red, sin la necesidad del contacto

interpersonal cara a cara.

Es necesaria para la busqueda esencial de la construccién de una sociedad con sentido, la
participaciéon de los diferentes tipos de actores (Blumer, 1982), y la interaccién de éstos se
convierte en pieza clave para la articulacién del propédsito de convivencia necesario en toda

organizacién politica.

Las investigaciones sobre el tema tomaron varias direcciones en diversos ambitos, por ejemplo, el
caso del uso de internet en la educacién, se analizaron las comunidades virtuales con la educacion
en linea (Félix, 1998); en el caso de las redes, comunidades y cultura, los estudios de Galindo-
Cdceres Julio, (1998) y los estudios de redes sociales y movimientos sociales en la politica por

Bimber (1999).

En distintos paises se han hecho intentos por observar el comportamiento en estas comunidades
virtuales, en Toronto, Canadd se cre6 una comunidad conectada via internet que se llamé NetVille
y se observé el comportamiento de los habitantes de dichas comunidades (K. N. Hampton &

Wellman, 2000; K. Hampton & Wellman, 2003).

Avogadro (2005) fué quien hizo un primer estudio de las comunidades virtuales estudiando: el
tiempo de interactividad, el componente afectivo y la interactividad en si misma. Completando este
estudio (Raad, 2004) hace un andlisis a partir del impacto que causa la falta de emociones usando

las tecnologias como mecanismos de intermediacién entre las relaciones. Otros autores se
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concentran en tanto su construccién o arquitectura de informacién (Jahn, 2007) como en las

nuevas formas de comunicacién (Flores Vivar, 2009).

Sin duda, la disponibilidad de nuevas herramientas en linea ha animado a algunos ciudadanos a
participar mas en el gobierno, probablemente sea demasiado pronto para decir si el gobierno
mismo ha sido transformado por estas iniciativas (Castro, 2010), sin embargo estos estudios
permiten explorar cémo se relacionan los miembros, cuales son los vinculos que desarrollan, cémo
deambulan entre los espacios fisicos y virtuales, y si son simultdneos, y cémo la tecnologia permite

acelerar procesos sociales (Pachén Urrego & Soto Nifio, 2012).

Se analiza la evolucién de comunidades virtuales en redes sociales, en este aspecto el estudio de las
redes sociales en funcién de los movimientos sociales y en el ciberactivismo, ha tenido un nimero

trascendental de investigaciones (Atton, 2003; Griffiths, 2004; Lago & Marotias, 2007).

La llegada de la primavera darabe con las revueltas en Egipto, Ttnez e Irdn, marcé la pauta en
movimientos sociales por medio de redes sociales y dispositivos méviles que forman comunidades
virtuales para lograr sus objetivos (Andrea Kavanaugh, Yang Seungwon, & Edward Fox, 2011; Daniel

Chub, 201; Kiss & Rosa-Garcia, 2011).

En México, los primeros estudios sobre comunidades virtuales con un enfoque politico, surgen en
1994 a raiz del levantamiento armado del Ejército Zapatista de Liberacién Nacional (EZLN) en
Chiapas (Céceres, 1997), la razén primordial del estudio fue la observacién de que uno de los
principales efectos de este movimiento, era organizar grupos espontaneos de seguidores alrededor
del mundo, que se comunicaban usando las péaginas web, estas se convirtieron en las primeras

comunidades virtuales.

Un parteaguas en el estudio de los movimientos sociales a través de las redes sociales en México
fue el caso del movimiento estudiantil #YoSoy132 que se generé en Twitter y Facebook, para
posteriormente convertirse en una comunidad en linea que interactia usando estas plataformas
sociales y generando el sentido de pertenencia a una comunidad virtual (De Mauledén, 2012;
Sandoval-Almazén & Gil- Garcia, 2013), es uno de los casos mas representativos del ciberactivismo

en México.
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Sandoval-Almazén y Alonzo, (201) estudiaron el impacto de Twitter en el movimiento ciudadano
#InternetNecesario, donde sobresale el hallazgo que precisa la forma de organizacién virtual y el
impacto de esta plataforma en un ejemplo mexicano de ciberactivismo. Daniel Gayo-Avello &
Panagiotis (2011) y Lassen & Brown (2011), han analizado el impacto de Twitter en las elecciones,
sin embargo, en el caso mexicano varios investigadores -(A. Sandoval, 2012; R. Sandoval, Matus, &
Rogel, 2012)- han analizado los distintos esfuerzos que han hecho los tres partidos politicos
principales para organizarse, en aras de buscar la presidencia de la Republica en el 2012, utilizando

las redes sociales como un elemento importante para sus estrategias de campafia politica.

El periddico Milenio publicé un articulo donde revelé que muchos politicos “tuitean” sin parar
mientras que otros han abandonado su cuenta y a sus seguidores. Su presencia en Twitter los ha
convertido hoy mds que nunca en sujeto de critica y evaluacién constante (Milenio, 2009). Los
mayores criticos de estos politicos develan que el politico no sabe “tuitear” porque no conoce la
tecnologia, porque ponen a sus asistentes a responder los mensajes que reciben en sus cuentas y

porque se han cansado de recibir insultos (Trecho, 2010).

La dindmica de las redes sociales amplifica las necesidades de cualidades para lograr un liderazgo
efectivo, como la creatividad estratégica, comunicacién auténtica, y la capacidad para hacer frente

a la dindmica social y politica (Deiser & Newton, 2013).

No es suficiente solo crear formularios en linea que permiten a los ciudadanos “participar” debe
existir un seguimiento para que el ciudadano sepa que esta siendo tomado en cuenta dice Castro

(2010).

Como instrumento politico nuevo, las redes sociales de los politicos pueden ayudar a familiarizar a
los ciudadanos con sus representantes como individuos, mediante ellas informar sobre el trabajo
electoral, reclutar seguidores para existir y contactar a los posibles representantes, crear publicos

virtuales, asi como la ideologia de mercado de una parte o de la politica (Griffiths, 2004).

La brecha digital puede ser entendida como el acceso desigual a informacién que impulse el
desarrollo humano y su nivel de vida (Sandoval-Almazan, 2012). Segun cifras recientes, el 88% de
los usuarios de Internet se encuentran en paises desarrollados, lo que constituye unicamente un

16% de la poblacién mundial (Oscar del Alamo, 2003b).
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Por otro lado los teléfonos inteligentes se han vuelto mds comunes, en el Reino Unido, Estados
Unidos y Japén casi la mitad de su poblacidon cuenta con un teléfono inteligente. A nivel mundial
la mayoria de los usuarios de teléfonos inteligentes utilizan su dispositivo principalmente para
interactuar en redes sociales seguido de conseguir trabajo, consumo e informacién politica. En
México por ejemplo 6 de cada 10 usuarios de teléfonos inteligentes acceden a redes sociales con

sus teléfonos (Pew Research Center Global Attitudes Project, 2012).

Este conjunto de estudios e investigaciones sobre las redes sociales y las comunidades virtuales,
nos acercan a los actores de estudio que son las comunidades de vecinos comunicdndose a través

de internet.

3. Metodologia.

La forma éptima de investigar esta drea no es a través de la investigacién tradicional usada para
las ciencias exactas (Galliers, Land y Myers, 2002), ya que existen elementos que nos impiden
realizar una investigacién transversal o longitudinal por el acelerado cambio de la tecnologia, pues

impediria comprobar cualquier prueba bajo las mismas circunstancias (Sudweeks y Jones, 1999).

En este estudio se decidi6 que sea de cardcter exploratorio, mostrando tnicamente los datos
cuantitativos que se han recopilado a lo largo del tiempo y tomando diferentes muestras del
contenido generado por la cuenta de @Vecinodeteca para compararlo con su actividad de afios
anteriores, analizarlo y conocer de qué forma las comunidades virtuales sirven de canal para la
comunicacién entre sociedad y gobierno. En este sentido, nuestra pregunta de investigaciéon es
sHan aumentado los niveles de participacion entre sociedad y gobierno a través de las
comunidades virtuales creadas en Twitter?. Para la realizacién de este estudio es de suma
importancia recopilar datos de la conducta del uso de la cuenta @Vecinodeteca, esto debe incluir

los tuits, las menciones y los retuits de la cuenta Vecinos de Tecamachalco @Vecinodeteca.

Tecamachalco es una comunidad que pertenece al Municipio de Huixquilucan en el Estado de
México. Su poblacién es de alrededor de 242,167 personas segun el censo de 2010 (INEGI, 2012).
@Vecinodeteca es una cuenta de Twitter manejada por un grupo de vecinos que habita en esta
comunidad, la cuenta es alimentada por un grupo de ciudadanos cuya finalidad es ejercitar la

democracia participativa, su nimero de seguidores es de 9,623 al mes de marzo de 2013. Como lo
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menciona la descripcién de su perfil, buscan que su gobierno municipal trabaje correctamente,

buscando siempre el beneficio de la comunidad.

@Vecinodeteca surgid en el afio 2010 y contaba con 1,400 seguidores para julio de ese mismo afio,
la evolucién de esta cuenta a lo largo del tiempo la ha convertido en un medio de comunicacién y
difusién para solucionar problemas, reportar incidentes y como servicio a la comunidad dando
reportes viales, informando sobre tormentas, fallas eléctricas, la utilizan para hacer consultas, etc.
Convirtiendo una simple opinién en una discusién con soluciones y problematicas que se exigen
sean resueltas y donde los personajes politicos interactian de una manera mds cercana con la
ciudadania lo cual ha permitido que la cuenta genere un nivel elevado de reputacién y sea seguida
por autoridades, funcionarios del Municipio de Huixquilucan y del Estado de México. Esta
reputacién generada a partir de confianza, genera herramientas para la comunicacién entre la
ciudadania y el gobierno y que muchas veces se ve reflejada en el hecho de que la ciudadania
tiende a acercarse en un principio a la cuenta @Vecinodeteca para comunicar sus inquietudes,
reportes, informacién, etc; para después informar a los personajes politicos y dependencias

gubernamentales.

La recoleccién de los datos se hizo por medio de la plataforma de Twitter, tomando en cuenta las

cuatro funcionalidades de esta plataforma:

Seguidores. usuarios de Twitter que se suscriben a una cuenta de Twitter (en este caso
@Vecinodeteca) para hacerse llegar de sus publicaciones en forma automética, dado que los
seguidores son lectores potenciales, la relevancia o la fama de un usuario de Twitter estd

determinada por el nimero de seguidores que tenga.

Siguiendo: usuarios a los que se suscribié el duefio de la cuenta de Twitter para recibir

automadticamente sus comentarios y contribuciones en tiempo real.

Tuits: mensajes de caracter publico o privado de 140 caracteres o menos que se envian utilizando

la plataforma de Twitter.

Menciones: son los mensajes que hacen cita dentro de los tuits a tu cuenta de Twitter, lo que

significa que la gente esta hablando de ti.
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El proceso de recoleccién de datos que se siguid fue el siguiente:

1. Se visitd la plataforma de Twitter para encontrar la cuenta vigente de los vecinos de
Tecamachalco (@Vecinodeteca); se validé para corroborar que fuera la cuenta de este grupo

vecinal.

2. Una vez hecha la validacién de la informacién se recolectaron los datos que el sitio proporcions,

tales como: niimero de seguidores, nimero de seguidos y numero de mensajes enviados (tuits).

3. La recoleccién se llevé a cabo de manera manual utilizando una tabla en Microsoft Excel, para

su posterior analisis.

4. Ademds del nimero de mensajes enviados o tuits, también se recogieron los mensajes escritos
por la cuenta, mediante una herramienta llamada AllMyTweets (http://allmytweets.net), que nos
permite recolectar una muestra de tuits dando la posibilidad de recolectar tnicamente retuits,

menciones o simplemente tuits.

5.- Las menciones se obtuvieron mediante una herramienta en linea “Fetch Twitter Search Results”,
que es una hoja de célculo en Google Docs, que utiliza un script de Google llamado GetTweets que
permite exportar rdpidamente los resultados de una busqueda de Twitter en una hoja de célculo
(http://bit.ly/UJyoSh), en donde se pueden obtener mas de 1,500 resultados y es una casilla que el
usuario puede manipular para obtener el numero deseado de menciones, la busqueda es sencilla,
solo hay que colocar en una casilla de color verde que aparece, la cuenta de usuario que se desea
buscar y los resultados aparecen de forma automdtica colocados en 3 columnas (Fecha de
extraccién, autor del tuit y el mensaje escrito o tuit), después de esto la busqueda se exporta a un

formato .xml de Excel para su posterior andlisis.

Esos datos se recogieron utilizando un par de navegadores: Firefox y Google Chrome, en una red

de banda ancha.

Recabados todos los datos continuamos con la observacion de la evolucién de la cuenta de Twitter
@Vecinodeteca, en funcién de los seguidores, siguiendo y tuits se llevé a cabo durante los meses
de marzo de 2012 y marzo de 2013 para realizar un grifico comparativo y asi determinar el grado

de crecimiento o decremento en relacién a los aspectos mencionados. Cabe mencionar que gracias
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a esta muestra fue posible encontrar un periodo en el cual la herramienta estuvo inactiva lo cual

se profundizara mas adelante.

En cuanto al andlisis de los datos, para el caso de las menciones y los tuits se utilizé un
procedimiento mas laborioso, una vez obtenidos estos datos gracias a las herramientas empleadas
(AllMyTweets y el script de Google “GetTweets”), se procedié a encontrar las palabras mas
utilizadas y recurrentes dentro de los tuits y las menciones, este procedimiento se llevé a cabo de
manera manual y bajo una clasificaciéon de las palabras mas utilizadas o palabras clave, se

agruparon dentro de cuatro grandes conjuntos de datos:

a) Preguntar: tuits o menciones que hacen referencia a alguna pregunta que los usuarios han
lanzado para la cuenta o para los otros usuarios, las palabras mas utilizadas son por
mencionar algunas ;Alguien?, ;Saben?, ;Quién?, ;Quién?, ;Qué? En andlisis de palabras
encontraremos el simbolo de interrogacién “?” el cual se considerdé de igual forma y por
separado, ya que dicho simbolo se podia presentar en mas de una categoria, por lo cual

fue necesario un estudio mas meticuloso.

b) Trdnsito: palabras referentes a cualquier desatencién de las vialidades del municipio y
lugares aledafios, a los reportes de trafico generado ya sea por obras publicas o por algun
incidente automovilistico o percance sobrenatural (inundacién, caida de arboles, etc.) las
palabras relacionadas con el trifico de la ciudad son: vial, vialidad, vialidades, trafico,
accidente, carril, carretera, etc. Inclusive podemos encontrar etiquetas tales como
“#CircuitoMarioKart” el cual hace mencién a el Circuito Magno centro, una vialidad del
municipio de Huixquilucan en el desarrollo urbano de Interlomas, fue nombrado asi por la
cantidad de problemas con los que cuenta dicha vialidad. En esta categoria también
encontramos el simbolo de interrogacién “?” ya que durante el andlisis observamos que
tanto la cuenta @Vecinodeteca como sus seguidores realizan preguntas para obtener
informacién acerca de recomendaciones, problemas, seguridad, etcétera, referente a dicha

7
categorla .

c) Informar / Comentar: una manera de informar a la comunidad en Twitter, ademas de un
mensaje de 140 caracteres, es compartiendo enlaces que pudieran ser de utilidad para los
usuarios lo cual abre la puerta a que las personas que reciben el mensaje acudan al perfil a

seguir informados de lo que acontece en su municipio o simplemente se generen algunas
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notas informativas, del mismo modo la utilizacién del hashtag #Huixquilucan para
mantenerse al tanto de los sucesos del municipio ademds de recomendaciones y

recordatorios.

d) Reportes / servicios/ reparacion: fuga, reparado, reparar, fundidas, bache, agua, seguridad,
etc. Son las palabras que se utilizan con mayor frecuencia para reportan las fallas, fugas o
cualquier problema en servicios publicos que aquejan a la comunidad y que necesitan ser
atendidas. De igual forma en esta categoria se realizan el mayor nimero de menciones a
servidores publicos y dependencias de gobierno ya que es a dichos personajes de quien se

espera una respuesta o solucién a los problemas que la ciudadania denuncia.

Interaccion con autoridades y cuentas a favor de la comunidad: la mayoria de los tuits involucran a
alguna cuenta de Twitter de ciertas autoridades, dependencias e inclusive Presidente Municipal y
Gobernador del Estado para que estos atiendan las demandas de los ciudadanos y las solucionen.
Son “palabras” que se utilizan muy a menudo, sin embargo podrian pertenecer a varias categorias
a la vez, para este estudio se decidié solo hacer mencién de cudles son las cuentas a las que se
solicitan reparaciones o se denuncian problemas que aquejan a la ciudadania, con las que existe
mayor interaccién. Es importante resaltar en este apartado la forma en cémo los ciudadanos
utilizan la cuenta @Vecinodeteca como canal de comunicacién entre las autoridades antes
mencionadas y los ciudadanos, ya que de otra forma no obtendrian respuesta alguna debido a que
las opiniones de los ciudadanos son pocas veces tomadas en cuenta, a menos que sean respaldadas
por una fuente de reputacién elevada y de informacién confiable, tal es el caso de la cuenta

@Vecinodeteca.

Con esta forma de clasificacién a partir de las palabras mas usadas se puede valorar el
comportamiento que se tiene en la cuenta y saber cudl es el uso que los vecinos le dan a la misma,

estos resultados se presentan en la siguiente seccién.

4. Hallazgos

En la presente seccién se muestran los resultados de la recoleccién de datos, dividiendo la
investigacion en dos partes, la primera muestra los resultados cuantitativos partiendo de las tres

funcionalidades primordiales de Twitter (seguidores, siguiendo y tuits). Para la segunda parte se
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presenta un andlisis de contenido mediante las palabras mas utilizadas en la cuenta

@Vecinodeteca.
Seguidores

La figura 2 muestra la evolucién que ha tenido la cuenta @Vecinodeteca a lo largo de un ario, de
marzo de 2012 a marzo de 2013. Se puede observar un incremento de 1,332 seguidores en un afio.
Esto debido a la penetracién de las nuevas cuentas de Twitter en México en los ultimos afios,

como se menciond en la introducciéon de este articulo.

Figura 2. Tendencia seguidores: @Vecinodeteca

Seguidores @Vecinodeteca

10,000
9,500 P 95623
& 9177
9,000
8,500 Q 8438 = Seguidores
<8291 '
8,000
7,500
Marzo Julio Diciembre Marzo
2012 2012 2012 2013

Fuente: elaboracién propia.

En marzo de 2012 @Vecinodeteca contaba con 8,291 seguidores, una cantidad muy plausible para
una cuenta que no es “oficial” (que no es manejada por autoridades del municipio). Y un notable
crecimiento con respecto al 2010, afio de creacién de la cuenta, en donde solo posefa 1,400

seguidores.

Se puede observar también un notable crecimiento de julio de 2012 a diciembre de 2012
ampliando su numero de 8,438 a 9,177 seguidores, el aumento mas significativo entre los periodos

de medicién del afio con un total de 739 seguidores en este lapso.
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El total de nuevos seguidores en un afo fue de 1,332, aumentando en promedio 4 seguidores

nuevos cada dia (3.7 seguidores).

Actualmente @Vecinodeteca cuenta ya con aproximadamente 9,623 seguidores, convirtiéndose una
cuenta con un elevado prestigio entre los usuarios de Huixquilucan, debido a que se puede obtener
informacién confiable, actual y de libre acceso, inclusive siendo seguida por las mismas autoridades

del municipio e impulsando iniciativas de otras comunidades en pro del beneficio de la comunidad.
Siguiendo

Al inicio del afio 2012 @Vecinodeteca estaba suscrito a 263 cuentas, aumentando su niimero para
julio, para diciembre se observa una tendencia al decremento, el nimero de las cuentas a las que
se suscribe puede ser considerado como una cuestién estratégica, una de las posibles razones es
que no es necesario seguir a todas las personas que lo siguen (follow back), solo basta seguir a
aquellos que tengan informacién que al publico le sea de mayor interés y que a los seguidores de
la cuenta les sea de utilidad, para que de esta forma se pueda brindar la mejor informacién a sus

suscriptores. Lo antes mencionado se muestra en la figura 3.

Figura 3. Tendencia siguiendo: @Vecinodeteca

Siguiendo @Vecinodeteca
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Fuente: elaboracién propia.
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Tuits

Los tuits son los mensajes de 140 caracteres (o menos) que envia el emisor a un conjunto de

suscriptores —receptores— estos pueden ser otros vecinos, ciudadanos, dependencias de gobierno o

medios de comunicacién. La figura 4 muestra el nimero de tuis que la cuenta @Vecinodeteca ha

enviado a sus seguidores, el periodo de medicién fue de un afio: de marzo de 2012 a marzo de

2013.
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Figura 4. Tendencia tuits: @Vecinodeteca
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Fuente: elaboracién propia.

En marzo de 2012 @Vecinodeteca tenia registrados 14,238 tuits, incrementando su cifra para julio

de 2012 a 14,461. Un aumento de 223 tuits en cinco meses, tuiteando en promedio 1.5 tuits por

dia. Para la medicién de diciembre se observa un notable decremento comparado con el numero

de tuits que se registraban en el mes de julio de 2012, la cuenta estuvo inactiva del 4 de octubre

de 2012 al 11 de febrero de 2013 y en ese lapso pudieron haber sido eliminados algunos de sus tuits,

sin embargo al retomar la actividad, @Vecinodeteca sigue creciendo en la cantidad de tuits. La

figura 5 muestra la evidencia de la inactividad de la cuenta @Vecinodeteca.
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Figura 5. Evidencia de la inactividad de la cuenta @Vecinodeteca
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que el dia de hoy no es posible arreglarlo, mafana espera GFE
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# Ver conversacion
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Fuente: http://twitter.com/vecinodeteca

Siguiendo con los tuis, se sabe que son un pardmetro importante para definir el grado de
interaccién y actividad de una cuenta de Twitter, @Vecinodeteca ha sabido utilizar este componte
para interactuar con sus seguidores y es posible definir que la cuenta estd en constante actividad.
Entre mayor sea el numero de mensajes tanto enviados, reenviados o contestados significa que

existe actividad dentro de la cuenta y la plataforma social.

Es indiscutible el crecimiento que ha tenido la cuenta @Vecinodeteca, no solo hablando de datos
duros como el incremento de seguidores o de tuits, sino que también ha conseguido crecer en
influencia, se ha convertido en una cuenta referente en el municipio con una credibilidad bastante

elevada y hoy en dia siendo imitada por algunos otros vecinos que intentan lograr una mejor
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Andlisis de contenido

En esta segunda seccién se muestran los resultados del anélisis de contenido, a través de una
categorizacion de palabras seleccionadas; lo que nos permitird conocer con mayor precisién cual es
el uso que los vecinos le han dado a la cuenta, lo que mas se discute entre los usuarios y

administradores y saber si las peticiones, solicitudes y demandas tienen respuestas.

70

La tabla 1 muestra en la columna “Categoria’ las descritas en el apartado metodolégico
(preguntar, transito, informar/comentar y Reportes/servicios/reparacion). En la columna de
“Palabras clave” se muestran aquellas que aparecieron con mayor frecuencia dentro de los tuits y
las menciones para cada uno de los grupos; el numero al frente de las columnas tuits y menciones,
es el nimero de veces que aparecié alguna de las palabras clave en los tuits y menciones (por
ejemplo: las relacionadas con el transito aparecieron 52 veces en los tuits que la misma cuenta

@Vecinodeteca realizd, al final se muestra el total de apariciones de cada rubro).

En total se analizaron 612 mensajes, de los cuales 271 fueron tomados de la cuenta @Vecinodeteca
(escritos por ellos mismos), y otros 341 son tuits que hacen mencién de la cuenta @Vecinodeteca.

La seleccién fue manual con una validacién de dos investigadores que verificaron cada mensaje.

Tabla 1. Andlisis de palabras: @Vecinodeteca

Categoria Palabras clave Tuits | Menciones | Total

Preguntar é?A*I"guien? ;Quién? ;Qué? ;Saben? ;Dénde? 30 33 63

transito, vehicular, lento, blvd, av, via, calle,
puente, transporte, accidente, precaucion,
Transito retorno, seguridad, vial, choque, trafico, carril, 52 88 140
“CircuitoMarioKart”, circuito, autopista,
carretera, obra, peatones, “?*”, coche.

“http://”, #Huixquilucan, precaucién, preocupa,

Informar/comentar . . 135 n5 250
recuerda, ayudar, recomendamos, vecinos, ojo.
fuga, reparado, reparar, fundidas, bache, agua,
. cristalazo, urge, incendio, destapada, solicita,
Reportes/servicios/ 5 . .,
reparacién salud, seguridad, polis, policias, ayuden, 54 105 159
P ) fundido, sufre, problema(s), basura, generan,
quema, ambulantes
Total 271 341 612

66

Fuente: elaboracién propia.
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De acuerdo con la tabla 1 se puede elaborar un ranking del uso que los usuarios le dan a la cuenta

@Vecinodeteca.

1.- Informar/comentar: la comunidad que sigue @Vecinodeteca, estd bien informada gracias a que
los administradores y usuarios de la cuenta procuran compartir enlaces (http://) de utilidad para
todos los seguidores, asi como recomendaciones y la utilizacién del hashtag #Huixquilucan para
que los usuarios estén enterados de lo que acontece en su comunidad. El compartir enlaces y
recomendaciones no solo corre a cargo de los administradores de la cuenta, sino que también los
usuarios hacen parte en esta retroalimentacién. 250 son las apariciones que tienen las palabras

clave que permiten informar y comentar a la comunidad.

2.- Reportes/servicios/reparacién: buscando siempre el bienestar de la ciudadania en segundo lugar
se encuentran los reportes, reparaciones o reclamos de las fallas, fugas, incendios, seguridad,
baches o cualquier problema en servicios publicos que aquejan a la comunidad, asi como las

demandas que ya han sido atendidas, con un total de 159 apariciones de palabras clave.

3.- Transito: los usuarios de la cuenta, tanto administradores como suscriptores, utilizan la cuenta
de Twitter para notificar sobre el trifico de la zona, con 140 apariciones de palabras clave relativas
a este tema. La cuenta @Vecinodeteca ha sido de gran utilidad para sus usuarios a la hora de
reportar incidentes viales, lldmense accidentes automovilisticos, obstrucciones viales por
inundaciones, arboles o postes caidos, obras publicas entre otras, del mismo modo para indicar

rutas alternas para evitar el trafico, reportar las malas condiciones de las vialidades, etc.

4.- Preguntar: Los usuarios acuden a la cuenta @Vecinodeteca para externar alguna duda que
puede ser resuelta por los administradores o por los demds usuarios de la cuenta, 63 apariciones

en total tienen las palabras clave relacionadas con preguntas.

Interaccién con autoridades y cuentas a favor de la comunidad: las apariciones de cuentas oficiales
dentro los tuits de @Vecinodeteca es muy comun, puesto que son aquellos a los que los
ciudadanos hacen sus peticiones para lograr una mejor comunidad. A continuacién se muestra en

la tabla 2 una relacién de las cuentas con las cuales @Vecinodeteca tiene mayor interaccién.
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Tabla 2. Interaccién con autoridades y cuentas a favor de la comunidad

Cuenta Descripcién
@iriartecarlos Carlos Iriarte: Presidente Municipal del H. Ayuntamiento de
2013-2015
@Comisaria_Huixq | Huixquilucan: La Comisaria General de Seguridad Publica,
Vialidad y Proteccién Civil del Municipio de Huixquilucan,
en contacto con la ciudadania.
@SAHuixquilucan | Saguasdehuixquilucan: cuenta oficial del O.P.D. Sistema de
Aguas de Huixquilucan 2013-2015 donde recibimos reportes
por fuga de agua y se brinda informacién de tramites y
servicios.
@eruviel_avila Eruviel Avila: Gobernador del Estado de México.
Coordinador de la Comisién de Asuntos Internacionales de
@conagomx. Doctor en Derecho por la UNAM.
@MordidasNO No Mordidas: Por un Huixquilucan honesto y sin
MORDIDAS. Denuncia ciudadana libre!!!
@serv_publicos Servicios Publicos: Direccién General de Servicios Pablicos
del H. Ayuntamiento de Huixquilucan

Fuente: elaboracién propia.

La figura 6 muestra una “nube de palabras” realizado a través del software Wordle, esta nube de
palabras y su importancia van en base al tamario de cada una de las palabras, las de mayor tamafio
son las mas mencionadas y las de menor tamario son las que se utilizan con poca frecuencia, esto

como una forma grafica de presentar esta misma informacién.

Figura 6. Nube de palabras relacionadas con la cuenta @Vecinodeteca
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Fuente: elaboracién propia.
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5. Discusién y conclusiones
Discusién

as redes sociales permiten la colaboracion a cooperacion, los usuarios de éstas se vuelven
L d 1 ten la colab | 1 de ést |
participes de los procesos politicos, empresariales, gubernamentales, vecinales, etc. y no sélo son

observadores.

Todas las redes sociales tienen caracteristicas que las distinguen, Twitter se ha convertido en la
red social favorita para realizar movimientos sociales a través de internet (ciberactivismo) gracias
al efecto viral que la identifica, el caso de la cuenta de Twitter @Vecinodeteca es un excelente caso
de que con una adecuada organizacién, se pueden implementar canales que permitan crear una
relacién mds directa con las autoridades por este tipo de medios electrénicos y que favorezcan a la

comunidad.
Conclusiones

Gran parte de los datos recolectados en el presente documento apuntan a que parece existir una
nueva manera de relacionarse en este mundo 2.0, esta nueva forma de relacién permite crear
canales que facilitan la interaccién entre ciudadanos y gobernantes para buscar el bien de sus
comunidades, @Vecinodeteca sienta las bases de las nuevas formas de interaccién, en la que los
ciudadanos pueden conversar con sus gobernantes, gracias a estos canales de una manera directa
“cara a cara” demandando las necesidades de su localidad, valorando lo que se hace bien,
obteniendo respuesta por parte de los mandatarios, impulsando de alguna manera una nueva
forma de gobernar, donde la ciudadania juega un papel vital que impulsa la participacién de la

gente.

Los vecinos que tuvieron la iniciativa de crear este proyecto, optaron por utilizar Twitter como
medio de difusién para llevar a cabo sus labores de “buen vecino”, por el grupo de caracteristicas
que posee, como ser una red social sélida, con prestigio, permite compartir informacion, y generar
interaccion. Si bien no al grado de ciberactivismo como se muestra en la revisién de literatura y
que ha impactado a paises enteros, si puede organizar a una comunidad y potencializar sus
reclamos a nivel local y nacional (Sandoval-Almazén & Alonzo, 2011). Por otro lado, se puede

convertir en un medio donde la gente puede resolver sus dudas asi como aclarar las de los demas,
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esto promueve la construccion de una red de apoyo, donde todos buscan el bien comun pero al
mismo tiempo la construccién del conocimiento (Gémez-Diaz, Sandoval-Almazan, & Nava-Rangel,

2011; Gémez-Diaz & Almazan, 2009).

El impacto de las redes sociales en la construccién de comunidades virtuales es el punto al cual
esta investigacion busca aportar los elementos y datos necesarios para conocer la relacién entre
ciudadanos—gobierno mediante estos canales, asi como en el desarrollo de una metodologia para
extraer los datos, que permitan su interpretacién y andlisis asi como la creacién de modelos

tedricos que ayuden a mejorar la comprensién de este fenémeno.

Se observd que la mayoria de los mensajes enviados hacen referencia a informar a los seguidores, a
la ciudadania, esto como una forma de alertar, ayudar, recomendar, divulgar, etc. al resto de los
ciudadanos sobre los hechos que acontecen en su comunidad, en un hecho de hacerlo de “boca en
boca” o como un consejo personal que cobra mayor impacto y relevancia entre ellos, tal como se

puede presentar en una estrategia de mercadotecnia en linea (Qualman, 2009).

Una conclusién mdas sobre este caso se relaciona con la creaciéon de una comunidad virtual, es el
caso de esta comunidad de vecinos del barrio de Tecamachalco en el municipio de Huixquilucan
quienes encontraron en Twitter la plataforma mds adecuada por las ventajas de accesibilidad para
crear un canal que les permitiera organizarse, compartir informacién y presionar a las autoridades.
Si bien a un solo usuario “comun” no se le toma en cuenta al hacer una peticién, al momento de
realizarla de manera colectiva mediante este tipo de comunidades, sus demandas suelen ser

atendidas y contestadas en la plataforma, logrando asi el cometido de esta comunidad.

Futuras Investigaciones

Medir con precisién el impacto de esta nueva relacién entre ciudadanos y gobernantes se torna un
tanto dificil, ya que son casos especiales y nuevos que surgen a consecuencia de los avances en las
tecnologias de informacién y comunicacién; es por ellos que una linea de investigacién futura es
desarrollar instrumentos tedricos y metodologias que ayuden a definir el impacto de casos como el

de @Vecinodeteca.

Una linea de investigacion mds seria desarrollar herramientas que permitan administrar estas

cuentas por parte de la autoridad, tanto para conocer el perfil y deseos de sus usuarios —
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ciudadanos— como para establecer un contacto frecuente, directo y que lleve a generar
cooperacién, colaboracién y co-produccién de informacién y datos tal como lo demanda la actual

sociedad del conocimiento.
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