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RESUMEN

El presente estudio fue concebido como una contribucion a la evidencia disponible
en Chile y Latinoamérica sobre innovacion publica a nivel local, especificamente
respecto al uso de redes sociales y aplicaciones moviles comunitarias como
componentes e insumos de apoyo a la gestion publica, en el entendido de que la
promocioén de este tipo de iniciativas es un factor fundamental para la concrecién de
un Estado mas eficiente, cercano y amable con la ciudadania que este representa.
Para concretar el cometido sefalado, fue requerido el analisis de la situacion de las
municipalidades de Las Condes y Santiago con relacion a la implementacion de las
plataformas Twitter y SOSAFE durante el periodo comprendido entre los afios 2017
y 2020.

Mediante la realizacion de entrevistas a actores clave en la gestion municipal, el
levantamiento de informacion documental y el analisis de la actividad registrada en
redes sociales, se presenta un acercamiento al estado de desarrollo de las
tecnologias mencionadas en las municipalidades de la muestra, enfocado en torno
a la identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
vinculadas. En definitiva, se busca comprender las condiciones y elementos
necesarios para conjugar una estrategia funcional, eficiente y estable de
modernizacién de la gestion de las municipalidades chilenas, con el uso de

tecnologias de interaccion digital.

Palabras clave: innovacién publica, gobierno electrénico, gobierno abierto, redes
sociales, aplicaciones moéviles de uso comunitario, municipalidades, gobierno local,

nuevo servicio publico.



ABSTRACT

This research has been conceived as a contribution to the available evidence in Latin
America and Chile about public innovation applied to the local layer of government,
specifically regarding the use of social networks and community mobile apps as
public management inputs, under the assumption that the promotion of this kind of
initiatives constitutes a fundamental factor in order to obtain a more efficient,
reachable and friendly State for the people it represents. To achieve the committed
goal, it was required an analysis of the situation of the Las Condes and Santiago
Municipalities, concerning the implementation of the Twitter and SOSAFE platforms
throughout the 2017-2020 period.

Through the achievement of a series of interviews with key players in the municipal
management, the attainment of documental information and the analysis of the
registered activity on social networks, it is presented an approaching to the
development level of the mentioned technologies in the sampled municipalities,
linked to a detection of related strengths, weaknesses, opportunities and threats. It
is intended to comprehend the conditions required to combine a functional, efficient,
and stable upgrade of the Chilean municipality’s management, with the use of digital

interactive technologies.

Key words: public innovation, e-government, open government, social network
services, community-based apps, municipalities, local government, new public

service.
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CAPITULO 1: CARACTERIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Presentacion del problema de investigacién

Un Estado que no innova, es un Estado que le da espalda a sus ciudadanos y que
descuida gravemente su objetivo primordial: la creacion de valor publico, en aras de
aportar al bienestar comun. Tanto autoridades, directivos y gestores con algun
grado de injerencia en la toma de decisiones en sus organizaciones, tiene el deber
de reinventar tanto la forma de concebir y estructurar los procesos de gestion,
distribucion y entrega de los servicios publicos, como también de generar
estrategias de comunicacion, difusion e interaccion que permitan acercar estas
mejoras hacia y con la comunidad, fijando rumbos y metas de desarrollo estratégico

acordes.

En el ambito municipal, debido a circunstancias que se explican en la seccion
posterior, existe la obligacién de considerar estrategias de innovacion publica que
actualicen y mejoren tanto la comunicacion e interaccidon institucional con la
ciudadania, como la gestion de servicios publicos locales cada vez mas complejos,
en un contexto de necesidades crecientes y desconfianza ciudadana hacia la labor

publica.

2. Justificacién del problema de investigacion

Durante los ultimos afios distintos acontecimientos han alimentado la supuesta
percepcion de un fendmeno comun entre las municipalidades chilenas, relativo a la
ampliacion del campo de accion de estas entidades en lo relativo a la gestion y
entrega de servicios publicos hacia problematicas que tradicionalmente no estaban

ligadas a su quehacer institucional.

Distintas administraciones locales desarrollan programas orientadas a corregir

problematicas tales como la seguridad ciudadana, el acoso callejero, el acceso a
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medicamentos e incluso el transporte publico!, independiente de la existencia de
otras politicas gubernamentales de alcance nacional o regional que hayan abordado
estas tematicas en algun grado. En este sentido y a modo de ejemplificar lo
sefalado previamente, muchas administraciones locales han instalado y apropiado
la problematica de la seguridad ciudadana como un elemento integro de la accion
municipal, al punto de establecer unidades especificas en su estructura institucional.
De acuerdo a la Asociacion de Municipalidades de Chile, mas conocida como
AMUCH, para 2017 el 93% de las municipalidades report6 estar llevando a cabo
acciones en materia de seguridad comunal, mientras que el 74% declaré la
existencia de alguna instancia formal en sus estructuras organizacionales
vinculadas al tratamiento de tematicas de seguridad comunal (en forma de
departamento, oficina, unidad y otros) (AMUCH, 2017).

De acuerdo con estadisticas de la Encuesta Nacional de Percepciones Ciudadanas
sobre Municipios (Observatorio Politica y Redes Sociales, 2019), el 80,7% de los
ciudadanos consultados asigna a las municipalidades chilenas alguna
responsabilidad en seguridad publica, a pesar de que no sean estos entes los
principales proveedores de este tipo de servicios dentro del pais?. Por otra parte, al
ser consultados sobre el principal problema que afecta el trabajo de su
municipalidad, la mayoria (32% del total) indica a la seguridad como tematica

prioritaria.

En un contexto de empoderamiento municipal como el expuesto previamente, el
volumen de nuevas funciones desarrolladas aumenta necesaria Yy

proporcionalmente el nimero de tareas a desarrollar, forzando por ende a las

1 Respecto a transporte publico, durante abril de 2019, la Municipalidad de Las Condes comenzé a
implementar su propia red de buses, funcionando como sistema auxiliar al central (T13.cl, 2019). En
torno a la seguridad ciudadana, un reportaje de Emol titulado “Seguridad Ciudadana: ;Qué hacen
los municipios para combatir la delincuencia”, publicado en junio de 2018, da cuenta del
empoderamiento de los municipios en esta materia (Molina, 2018).

2 El articulo 4 de la ley N°18.695 Organica Constitucional de Municipalidades contiene las funciones
que podran desarrollar los municipios en distintas materias. Respecto a seguridad ciudadana, se
identifican funciones auxiliares a las Fuerzas de Orden y Seguridad, generando una situacién poco
clara respecto a la atribucidon de competencias y responsabilidades. (AMUCH, 2017).
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distintas municipalidades a actualizar y mejorar la gestién de sus servicios, con el

fin de evitar la saturacién de sus procesos y funciones.

Para toda organizacion la presencia de sobrecargas de trabajo impacta la eficiencia
y eficacia institucional en un sentido negativo, derivando en una deficitaria entrega
de sus productos estratégicos y por ende, la consolidacion de importantes
obstaculos a la generacion de valor publico. La situacion es potencialmente critica
considerando que de acuerdo con la Encuesta Nacional de Percepciones
Ciudadanas sobre Municipios, el 32,5% de los ciudadanos participantes evalla
negativamente la labor de su municipio en general, con una nota promedio de 4,8

(en un rango del 1 al 7) (Observatorio Politica y Redes Sociales, 2019).

Ante un escenario de desconfianza y aumento constante del volumen de tareas
desarrolladas en municipalidades, son bienvenidos los diferentes proyectos de
innovacion publica existentes en la red de accién estatal, tanto a nivel nacional,
regional y local dispuestos a conciliar eficacia, calidad y eficiencia sin un aumento
considerable del gasto publico. Sin embargo, independiente del contexto el impulso
de la innovacién publica presenta una importancia per se, perfilandose como un

deber ético transversal a la Administracion del Estado.

“Innovar implica un compromiso civico que se expresa en términos colaborativos

entre ciudadanos, funcionarios publicos y sector privado, que apunta a generar

cambios en valores, actitudes, procesos y liderazgos para la co-creacién de

decisiones y politicas publicas que logren el mejoramiento del aprovisionamiento de

los servicios publicos” (Marifiez, 2017, pag. 1).
Una ciudadania cada vez mas empoderada e informada, exige mucho mas del
Estado y sus instituciones en términos no solo de eficiencia y eficacia, sino también
en torno a calidad, transparencia, colaboracion y participacion. Los efectos de la
globalizacion y el uso cada vez mas extenso de las tecnologias de la informacion,
han aumentado los requerimientos de legitimacion del sistema politico en todas sus
aristas, forzando al Estado adecuar su accion en todos sus niveles y dimensiones
(Castells, 2003). Innovar es también, una herramienta que combate la desconfianza

y el descontento ciudadano.
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“La administracién hacia adentro, que caracterizé a la administracion weberiana, se
ha extrovertido hacia los usuarios de los bienes y servicios de la organizacion,
poniendo el punto final de una administracién publica sin pablico y un gobierno sin
ciudadanos” (Marifiez, 2017, pag. 8).

Actualmente no se puede hablar de innovacién publica sin mencionar el fenébmeno
de las tecnologias de la informacion, las cuales se definen como “herramientas
tecnoldgicas digitales que facilitan la comunicacion y la informacion, caracterizadas
por su ubicuidad, su accesibilidad y su interconexion a las fuentes de
informacion online” (Grande, Cafion, & Cantén, 2016, pag. 6). El potencial de estos
elementos como herramienta de apoyo a la accion publica es gigantesco,
permitiendo reducir tiempos, recortar costos y supuestamente por efecto cascada,

mejorar la relacidon entre Estado y comunidad.

Cabe sefalar que el vinculo tecnologia-innovacién debe apuntar hacia una meta
mucho mayor a la mera inclusion de nuevos equipos en las oficinas publicas, ya que
en definitiva, apunta a un uso de tecnologias de informacion con la habilidad de
transformar las relaciones entre los ciudadanos, los negocios y otros brazos del
gobierno (Naser & Concha, 2011, pag. 11). Con la introduccion de la web 2.03, la
capacidad de las instituciones para interactuar en tiempo real con ciudadanos e

incluso considerar su colaboracion directa es algo nunca visto en la historia.

En Chile, ante la infinidad de servicios e instituciones publicas existentes, las
municipalidades se caracterizan por constituir uno de los brazos mas proximos del
Estado hacia la ciudadania, al estar enfocados plenamente en el ambito de
desarrollo local con determinadas competencias de administracion y asignacion de
bienes publicos en la comunidad. En este sentido, los alcaldes juegan un rol
fundamental ligado a la direccion estratégica de proyectos de innovacion digital que

superen la mera instalacion de nuevos equipos, constituyendo actores protagonicos

8 El término Web 2.0, comprende aquellos sitios web que facilitan el compartir informacién, la
interoperabilidad, el disefio centrado en el usuario y la colaboracion en la World Wide Web. Permite
a los usuarios interactuar y colaborar entre si, como creadores de contenido (Colaboradores de
Wikipedia, 2019).
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en el posicionamiento de sus respectivas administraciones como canales

preferenciales de integracion y colaboracion ciudadana.

La interseccion entre las ventajas de la aplicacion de tecnologias de interaccion
digital en el marco de politicas de innovacion publica y el mejoramiento de la gestion
municipal, constituye un area de investigacion que ciertamente amerita una
aproximacion mas detenida. La relevancia de generar evidencia sobre las
experiencias existentes permite contrarrestar el desarrollo de un pensamiento en
extremo optimista sobre las ventajas del uso de nuevas tecnologias al no considerar
que la aplicacion de un mismo elemento en organizaciones con diferentes
estructuras y naturaleza puede derivar en impactos no deseados ante una mala o
inexistente gestion estratégica que avizore tanto fortalezas como debilidades
(Criado J., 2017).

El presente estudio centra su atencion hacia dos tipos de tecnologias de interaccion
digital: redes sociales y aplicaciones moéviles comunitarias. Las redes sociales* son
definidas como un vehiculo digital web elaborado con la intencion de crear y
mantener interacciones entre personas que comparten un interés, trasfondo o
relacion de algun tipo, representadas mediante un perfil digital creado y habilitado
para establecer conexiones con otros usuarios de la plataforma en la forma de
suscripcion voluntaria entre las partes (Dotdash, 2020). A diferencia de las redes
sociales, las aplicaciones moéviles comunitarias® prescinden de una interaccién
estable o frecuente en el tiempo entre sus usuarios, quienes entran en contacto de
manera incidental (y en la mayoria de los casos anénima) reportando antecedentes
o informacion sobre determinados acontecimientos e hitos con la intencion de

fortalecer la comunidad y/o ser provistas de un servicio especifico.

Entre el largo listado de municipalidades existentes ChileS, el presente estudio se
concentrard exclusivamente en las experiencias de la llustre Municipalidad de

Santiago (en adelante referida como Municipalidad de Santiago) y la llustre

4 Ejemplos: Facebook, Twitter, Linkedn, Instagram, Youtube, Reddit, Tiktok.
5 Ejemplos: Google Maps, Waze, SOSAFE.
6 345 municipalidades existentes en Chile al 28 de julio de 2020.
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Municipalidad de Las Condes (en adelante referida como Municipalidad de Las
Condes) en aras de identificar y analizar elementos positivos y negativos vinculados
al desarrollo de redes sociales y aplicaciones moviles comunitarias para fines tanto
comunicacionales como operativos. Es necesario enfatizar que en ninguna
circunstancia se busca generar una comparacion competitiva entre los objetos de
estudio escogidos, sino mas bien el revisar y presentar experiencias recogidas en
ambas instituciones en aras de consolidar evidencia relevante para futuros

proyectos y propuestas insertas en el ambito municipal.

La eleccién de las municipalidades de Las Condes y Santiago se justifica en que
ambas instituciones de encuentran en niveles presupuestarios’ y de desarrollo
digital 6ptimos para la implementacion de proyectos de innovacion asociados a las
tecnologias que se busca estudiar. Tanto Las Condes como Santiago se ubican en
el top 5 de las municipalidades con mas menciones en el territorio digital, con
alrededor de 17.000 y 6.000 menciones, respectivamente (Observatorio Politica y
Redes Sociales, 2019), evidencia que indica a priori un uso activo y constante de
redes sociales. El presente estudio enfoca su atencién en la implementacién y uso
de la red social “Twitter” y la aplicacion movil comunitaria “SOSAFE” en relacion
tanto a las municipalidades escogidas como sus respectivos alcaldes,
considerandose que la inmediatez, transparencia y masividad de estas plataformas
son las 6ptimas para concebir un andlisis adecuado de debilidades, fortalezas,

amenazas y oportunidades asociadas al conjunto definido.

3. Explicitacion del problema de investigacion

De forma concreta, el problema de investigacion es el siguiente: ¢Como

compatibilizar el uso de tecnologias de interaccion digital como redes sociales y

7 Tanto Las Condes como Santiago se encuentran en el grupo de excepcion segun la tipologia
comunal-municipal elaborada por la Subsecretaria de Desarrollo Municipal y Administrativo,
integrado por las comunas con mayores recursos, junto a Providencia y Vitacura (Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo, 2005).
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aplicaciones moviles, con una estrategia funcional, eficiente y estable de

modernizacion de la gestion de las municipalidades chilenas?

4. Preguntas de la investigacién

Considerando el problema planteado, la pregunta que guia la investigacion es:

¢, Cuales son las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
vinculadas a la implementacién, uso y desarrollo de tecnologias de interaccion
digital en las municipalidades de Las Condes y Santiago durante el periodo 2017-
2020, como herramientas de apoyo y difusién de la gestion municipal insertos en el

contexto de una Gestion Local Moderna?

Ademas, se plantean preguntas secundarias que complementan y dan sustento a
la pregunta principal. Estas son:

a. ¢Cual es la influencia de los alcaldes y su liderazgo en el desarrollo de una
vision estratégica del uso de las tecnologias de interaccion digital como
insumo de gestion institucional?

b. ¢Cudles son las estrategias de operacién y posicionamiento comunicacional
puestas en marcha por las municipalidades estudiadas y sus respectivos
alcaldes en redes sociales?

c. ¢Cudl es el estado de desarrollo de las tecnologias de interaccion digital
estudiadas al interior de las municipalidades de Las Condes y Santiago?

d. ¢Qué tratamiento se da a la informacién generada por el conjunto de
tecnologias de interaccion digital estudiadas, en de mejorar la gestion de los
procesos Yy servicios desarrollados?

e. ¢Cuales son los principales obstaculos, fortalezas, desafios y amenazas
detectadas en cada municipalidad estudiada respecto al conjunto de

tecnologias de interaccion digital utilizadas?
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5. Objetivos de la investigacion

El objetivo general planteado para la investigacion es: ldentificar las principales

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas vinculadas a la implementacion,

uso y desarrollo de tecnologias de interaccion digital en las municipalidades de Las

Condes y Santiago durante el periodo 2017-2020, como instrumentos de apoyo y

difusion de la gestidbn municipal insertos en el contexto de una Gestion Local

Moderna.

A su vez, los objetivos especificos a desarrollar son:

a.

Caracterizar el conjunto de herramientas, plataformas y/o aplicaciones
utilizadas en las municipalidades estudiadas para el periodo 2017-2020,
considerando las métricas asociadas a su uso.

Definir los perfiles y las estrategias comunicacionales utilizadas por parte de
alcaldes y cuentas institucionales en redes sociales, en funcion de la
estructura de funcionamiento identificada.

Analizar la relacion entre la actividad en redes sociales de las cuentas
privadas de los ediles y la de las cuentas institucionales de las
municipalidades estudiadas para el periodo enero — marzo de 2020.
Describir el estado y las particularidades de los esquemas de interaccion y
sistemas de analisis de la informacion generada por la aplicacion movil
SOSAFE vy las redes sociales existentes.

Formular una matriz formato FODA, que permita ordenar y clasificar

sintéticamente los elementos detectados en las municipalidades estudiadas.
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CAPITULO 2: DISENO METODOLOGICO

1. Tipo de Investigacion.

La presente investigacion puede ser categorizada en lo que se conoce como un
estudio de alcance descriptivo, los cuales se caracterizan por “buscar especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 80). Buscan medir,
analizar, recopilar, ordenar y presentar informacion sobre un fenomeno, de acuerdo
determinadas dimensiones y variables, aunque sin tener como objetivo la

determinacion de una relacion causal.

Dentro de la categoria de los estudios descriptivos, la subclasificacion que se
aproxima de mejor manera a la presente investigacion es la conocida como
“estudios descriptivos transversales individuales”, los cuales se caracterizan por
intentar analizar el fendmeno en un periodo de tiempo corto, considerando el estudio

del o los casos considerados (Garcia, 2004).

2. Enfoque de Investigacion.

El enfoque de investigacion aplicado en el estudio esta asociado a una metodologia
de tipo mixto, la cual se caracteriza por capturar elementos tanto del enfoque
cualitativo como del cuantitativo. La Tabla N°2, elaborada en base al documento
“Metodologias de la Informacién”, de Hernandez, Fernandez & Baptista, ordena los
elementos considerados en aras de concebir una investigacion lo mas completa y

rica posible.
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Tabla N°1:

Resumen de componentes considerados para la metodologia de
enfoque mixto utilizada.

Enfoque Caracteristica considerada Justificacion
Cualitativo | Describir, comprender e interpretar | Se consider6 relevante conocer las
los fendmenos, a través de las | experiencias y percepciones de actores
percepciones y significados | relacionados a los casos estudiados.
producidos por las experiencias de
los participantes.
Se aplica la légica inductiva. De lo | Si bien se considera el disefio de un marco
particular a lo general (de los datos | tedrico, este no fue tratado como un tipo de
a las generalizaciones (no | conocimiento universalmente aceptado y
estadisticas) y la teoria). generalizable, comprendiéndose la
existencia de limitaciones asociadas a las
particularidades del caso estudiado.
El investigador reconoce sus | Se parte de la base que lainnovacion publica
propios valores y creencias e | constituye una herramienta disponible para
incluso son fuentes de datos parte | el mejoramiento de la gestion publica.
del estudio.
Se generan hipoétesis durante el | No se consideré la comprobacion de una
estudio o al final de éste hipotesis prefijada e invariable.
Cuantitativo | Disefio de la investigacion | El disefio del presente estudio no es abierto
estructurado y predeterminado | ni fue construido durante el trabajo de
(anterior a la recoleccién de los | campo.
datos).
Los datos son representados en | Para responder a la pregunta planteada, se
forma de nUmeros que son | consider6 la captura y depuracion de datos
analizados estadisticamente asociados al uso de la red social Twitter.
Los reportes utilizan un tono | A pesar de que el estudio reconoce la
objetivo, impersonal, no emotivo. importancia de elementos como la
innovacién publica, el gobierno electrénico y
el gobierno abierto, esto no se tradujo en la
aplicacibn de una impronta personal o
emotiva en torno a la descripcion y analisis
de los resultados.
Mixto Uso de Tablas, diagramas, | Fue considerado el aporte de diferentes
estadisticas, narraciones, | métodos de analisis y recoleccién
fotografias, diagramas, mapas, | disponibles.

matrices y modelos conceptuales.

Fuente: tabla elaborada en base al documento titulado “Metodologias de la Informaciéon”
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pags. 10-13).
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3. Técnicas de recoleccion y analisis de la informacion

a. Técnicas de recoleccién de lainformacién

Las técnicas de recoleccion empleadas en el presente estudio se encuentran

resumidas en la Tabla N°2, presentada a continuacion.

Tabla N°2: Técnicas de recoleccién de informacion.

Técnica

Descripcién

Uso en la investigacion

Entrevista semi

Las entrevistas son usualmente

Prioritario, ya que permite

oficiales y reportes
estadisticos,

mediante busqueda
web, Transparencia

del Estado, en formato de leyes,
decretos con fuerza de ley, decretos ley,
decretos, reglamentos, decretos,
ordenanzas y boletines. Ademas, se

estructurada definidas como conversaciones con un | recoger de forma directa,
propésito, ya que permiten el | evaluaciones y percepciones
recogimiento de informacién relevante | de la gestion municipal, junto a
mediante el dialogo e interaccién conocimientos sobre procesos,
centrada en la experiencia Yy | programas, documentos Yy
conocimiento del entrevistado. Hacen | normativa relevante para el
posible el recoger percepciones, a la vez | andlisis de los casos.
gue entregan informacién en profundidad
sobre tépicos especificos. En esta
investigacién utilizé la modalidad de
entrevistas semi estructuradas, las
cuales, en base a wuna Ilista
predeterminada de preguntas, dan
espacio a intervenciones y adiciones
relevantes segun sea el caso (Vilela,
s.f).
Revisién de | Considera la recoleccion de documentos | Prioritario, util para determinar
documentos oficiales formales de la Administracion | marcos normativos y generar

una caracterizacion las
municipalidades, redes
sociales institucionales vy
aplicaciones estudiadas.

actividad en las
cuentas de Twitter
institucionales y
privadas de los
alcaldes.

andalisis cuantitativo de la publicaciones e
interacciones de las cuentas
institucionales de las municipalidades
respectivas versus la de los ediles,
cuando estan sean relativas a teméaticas

Activa y | considera el uso de reportes
Transparencia estadisticos, ya sea que estén
Pasiva contenidos en documentos formales o en
respuestas de solicitudes por
Transparencia Activa a los 6rganos del
Estado.
Analisis de | Considera el uso de herramientas de | Prioritario, pues permite

registrar la actividad en redes
sociales de las cuentas
privadas de los ediles de las
municipalidades  estudiadas
versus las respectivas cuentas
oficiales institucionales.
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locales.

de relevancia para la gestion de servicios

Revision de
Articulos de prensa
y declaraciones de
actores relevantes
(independiente del
formato).

Considera articulos de periddico vy
prensa digital, entrevistas y reportajes
disponibles en la web (formato escrito o
audiovisual), declaraciones oficiales e
informales (independiente del formato) y
noticieros de television.

Relevantes para la deteccion
de percepciones y posturas de
los actores relevantes, ademas
de entregar reportes reales
sobre eventos mediaticos vy
relevantes, necesarios para el
andlisis de los casos
estudiados.

Fuente: elaboracion propia

b. Actores estratégicos

En la Tabla N°3, se identifican los actores considerados como estratégicos de

acuerdo con su grado de influencia y participacién en el desarrollo de las redes

sociales y aplicaciones moviles estudiadas.

Tabla N°3: Actores estratégicos clave.

Actores

Informacion requerida

Alcalde o Director(a) de la Secretaria
Comunal de Planificacién
(SECPLAN) de la Comuna.

En aras de conocer la vision estratégica detrds del
desarrollo comunicacional y operativo de las tecnologias
estudiadas, se estimé como necesario el contar con las
apreciaciones y perspectivas de autoridades municipales
con capacidad global de decision.

Departamento o Direccion de
Desarrollo Digital o Comunicaciones.

Con la intencién de comprender en mayor detalle las
estrategias comunicacionales utilizadas en las
municipalidades estudiadas y documentos asociados, se
consideré pertinente la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas y la presentacion de solicitudes de
transparencia pasiva.

Direcciones o departamentos de
seguridad asociados al desarrollo y/o
operacion de la aplicacion SOSAFE.

Para comprender en mayor detalle los procesos de
operacion y andlisis de la aplicacion SOSAFE, se
consideré pertinente realizar una serie de entrevistas
semiestructuradas al equipo de trabajo asociado,
presentdndose a su vez solicitudes de transparencia
pasiva (estadisticas de uso, guias operativas, entre otros
documentos).

Fuente: elaboracion propia.
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c. Técnicas de andlisis de la informacién

I Analisis de proporcionalidad entre cuentas de Twitter.

El estudio considero el uso de la herramienta de analisis estadistico de cuentas de
Twitter “Twitonomy”8, aplicandose tanto al conjunto de cuentas institucionales de las
municipalidades estudiadas como a las cuentas privadas de los alcaldes de turno,
considerando como muestra todas las publicaciones realizadas en el periodo
comprendido entre el 01/01/2020 y el 31/03/2020. De esta forma, se podra conocer
el volumen de actividad de las cuentas y su grado de interaccién, otorgando
evidencia que permita describir de forma mas precisa los estilos de comunicacién y

niveles de desarrollo existentes.

il Matriz FODA.

La Matriz FODA (SWOT en inglés) hace referencia a una herramienta de analisis
cualitativo que buscan guiar al investigador hacia la identificacion tanto de fortalezas
y debilidades institucionales, como de oportunidades y amenazas presentes en el
entorno. En definitiva, el desarrollo de esta herramienta permite un conocimiento
mas completo de la situacién en que se encuentra una organizacién, apoyando de
esta forma el analisis requerido (Renault, s.f.). Este instrumento fue considerado
para el ordenamiento, clasificacién y analisis de la informacién cualitativa y
cuantitativa identificada en torno al conjunto de tecnologias de interaccion digital

escogidas (entiéndase Twitter y SOSAFE).

8 Herramienta digital web desarrollada por Diginomy Pty Ltd. que permite obtener estadisticas e
indicadores asociados a perfiles de Twitter, en base a una lectura de los dltimos 3.200 tweets
efectuados y un analisis de seguidores, seguidos e interacciones vinculadas en un periodo de tiempo
designado por el usuario. Para mas informacién visitar: https://www.twitonomy.com/ (Enlace
consultado por ultima vez el 18 de junio de 2020).
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CAPITULO 3;: MARCO TEORICO

Se considerd necesario fijar un marco conceptual que permita reconocer y describir
el estado del arte de la problematica expuesta, seflalando a su vez las principales
lineas tedricas asociadas. Esto facilita la construccién de una aproximacion analitica
relevante, que permita comprender las limitaciones, factores y condicionantes del

fendbmeno estudiado al momento de iniciarse el trabajo de campo.

1. Innovaciény el innovador publico

El Manual de Oslo sobre Innovacion®, define este concepto como a la
implementacion de un producto (bien o servicio), 0 proceso, nuevo 0 mejorado
significativamente, en torno a un nuevo método organizativo en las practicas de la
organizacion o las relaciones externas (OECD/EUROSTAT, 2006). Para toda
organizacion publica, el fin de este producto o proceso esta inevitablemente
orientado a la consecucion de resultados eficientes, eficaces y socialmente
deseables, considerandose principios de justicia, equidad y calidad en su

implementacion y operacion.

Innovar en lo publico va mucho mas alld de tener una buena idea, debiendo
cumplirse las condiciones de novedad (capacidad de introducir un nuevo enfoque
para visualizar problematicas y respuestas) de operatividad (capacidad de poner en
practica los anuncios e ideas) e impacto (capacidad de que los resultados sean
percibidos por los usuarios objetivos y la situacién inicial sea modificada) (OCDE,
2016).

La tarea del innovador publico, entendido como un directivo publico moderno,
apunta a liderar la innovacion y los procesos de cambio existentes en la

organizacion, requeridos para plasmar sus propuestas de transformacion. En

9 Nombre completo: "Medicién de las Actividades Cientificas y Tecnolégicas. Directrices propuestas
para recabar e interpretar datos de la innovacién tecnolégica: Manual Oslo".
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definitiva, la autoridad debe encontrarse constantemente “creando las condiciones
institucionales pertinentes, incentivando, promoviendo y guiando el proceso de
mejora, marcar lo que se quiere lograr, y administrar y contener las resistencias al
cambio, el temor o ansiedad, la aversion al riesgo y la inercia organizacional”
(Rogers & Guzman, 2015, pag. 59).

2. Innovacién a nivel local

Es posible definir a la innovacién a nivel local como “un proceso detonador de una
reconfiguracion institucional en el ambito de una administracion municipal, capaz de
generar un conjunto de resultados que mejoran las estructuras de gobernabilidad y
la calidad de la gestion municipal” (Cabrero, 1995, pag. 31). En el sector publico,
todo cambio al interior de una organizacion no tiene mayor utilidad si es que este no
se traduce en nuevas formas de integrar, interactuar y comunicar a la ciudadania,

en definitiva, acercando la gestion a sus usuarios finales.

Tecnologias como Twitter permiten posicionar a los alcaldes en la comunidad
mediante una comunicacion directa y sencilla, eliminando las barreras que
tradicionalmente han existido entre el vecino y su representante. Estudios a nivel

latinoamericano nos dicenl©:

a. Existe una clara separacion entre el uso de las cuentas personales de los
alcaldes de su faz personal o politica-partidaria, de hecho, a nivel
latinoamericano, las publicaciones de asociacion partidaria por ediles
representa tan solo el 5,9% del total, aspecto reforzado en la necesidad que
muestran los alcaldes de comunicar sus politicas recurriendo a un lenguaje
pedagogico y explicativo, cercano a la aportacion de soluciones y en tono

positivo, en vez de recurrir a una clave de problematizacion mas pesimista.

10 Datos recogidos desde el informe “El gobernauta latinoamericano: estudio del perfil de los
gobernantes latinoamericanos en redes sociales” (Valenti, Lopez-Ghio, Riorda, & Straface, 2015).
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b. En aquellos mensajes presentados como problemas, casi en la mitad de los
casos (41% en los tuits de los alcaldes) se ofrecen soluciones de accidn

directa del municipio.

El investigador mexicano Enrique Cabrero presenta una tipologia de la innovacion

local (Tabla N°4), util para comprender del nivel de impacto de las iniciativas:

Tabla N°4: Tipologia de las innovaciones municipales gubernamentales

Nivel Caracteristicas

Funcional Aspectos relacionados con las acciones que los gobiernos realizan para

incrementar sus recursos operativos y econdémicos. Mecanismos para

procurar mayor eficiencia y eficacia en la gestion.

Estructural Reformas juridicas y organizacionales para procurar un mayor grado de

descentralizacién y para incorporar a un mayor nimero de participantes en

la toma de decisiones.

Comportamental Cambios en la forma de negociacion entre los diferentes actores (gobierno y

ciudadania) para la resolucién de conflictos. Cambio en las actitudes tanto de

las autoridades como de la sociedad.

Relacional Cambios en las redes de relacién, las formas y los mecanismos de

interaccién de la administracion municipal con su entorno de ciudadanos,

agencias y otros niveles de gobierno.

Fuente: “Agentes de Innovacién Nacional: caracteristicas, experiencias y alcances de una

estrategia federal para la innovacioén publica” (Diaz, 2016) y “La nueva gestion municipal en
México. Analisis de experiencias innovadoras en gobiernos locales” (Cabrero, 1995).

3. Smart Cities: innovacién aplicada a nuevas realidades urbanas

Para el alcalde moderno existe solo un imperativo categorico: el llamado a actuar.
Ante una ciudad cada vez méas compleja, en constante crecimiento y con
necesidades sentidas e impostergables por parte de la comunidad, un alcalde no
puede quedar de brazos a la espera de que otros niveles de gobierno actien y se
hagan cargo. El alcalde moderno ofrece una oferta constante de soluciones
innovadoras visibles, independiente de los conflictos de competencia e
impedimentos normativos que puedan surgir, es decir: si se puede hacer que se

haga.
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Esta especie de “bypass del gobierno local” elaborado en el parrafo anterior, ha sido
desarrollado por el politdlogo estadounidense Benjamin Barber, en su libro “If
Mayors Ruled the World: Disfunctional Nations, Rising Cities”, ejemplificando el
empoderamiento de los mayors!! con la iniciativa C40 Cities, que agrupa a diversas
ciudades del mundo con el objetivo de fijar acciones concretas para el combate del
cambio climatico, y que se potencia como reaccion a la incapacidad de las
soberanias nacionales durante la Conferencia de Copenhagen? en 2009 para llegar
a acuerdos significativos sobre la problemética. Los mayors no esperaron, ellos
actuaron (Barber, 2013).

Segun el consultor politico catalan Antoni Gutiérrez-Rubi, la gestién local no puede
desentenderse del fendbmeno de las Smart Cities o “ciudad que incorpora
informacion y tecnologias de la comunicacion para optimizar la calidad y rendimiento
de servicios urbanos, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de sus habitantes
con tecnologia inteligente” (Techopedia, s.f.). Asi, para el presente estudio, el
concepto de “Gestion Local Moderna” considera los siguientes elementos (Tabla
n°5):

Tabla N°5: Gestion Local Modernay consideraciones para adecuarse a la
ciudad inteligente.

Elemento Descripcién
1. Tecnopolitica? y | ¢ Los poderes tradicionales basados en tamafio y posicion
ciudadano inteligente. pierden frente a los nuevos poderes basados en relacion y
contenido.

e Municipios modernos deben poner sus esfuerzos en actuar
sobre un amplio conjunto de tematicas ofreciendo un
importante abanico de soluciones que respondan a méas a las
diversas necesidades de los individuos que prioridades
ideolégicas y partidistas.

e Es imperativo actuar de forma visible, abierta y colaborativa,
utilizando a las nuevas tecnologias como herramientas para

11 En diversos paises, la figura del mayor (término anglosajon) seria equivalente a un alcalde de
comunas, con responsabilidad sobre ciudades completas y con una poblacién que muchas veces
supera con creces los 10 millones de habitantes.

12 Nombre oficial: XV Conferencia Internacional sobre el Cambio Climatico

13 “La tecnopolitica consiste en un conjunto de practicas asociadas a una forma de entender la
comunicacién politica en donde el individuo es puesto en el centro de la accioén politica, por sobre
tematicas de conflicto de clases” (Gutiérrez-Rubi, 2017, pags. 18-19).
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disolver las barreras tradicionales entre alcaldes vy

comunidad.

2. Datos masivos. e Los datos masivos proporcionados por la actividad digital
estan a punto de remodelar nuestro modo de vivir, trabajar y
pensar, permitiéndonos proyectar con mayor certeza
aspectos futuro en vez de vivir enfocados en el estudio del
pasado.

e Esimportante que los municipios cuenten con herramientas e
institucionalidad suficiente para procesar el conjunto de datos
generados y transformarlo en mapas interactivos pertinentes
para comprender la complejidad de los territorios locales.

3. Protagonismo y | « Los alcaldes del futuro deben de tener poder politico mas alla,
liderazgo. y por encima, de sus competencias reguladas y sus recursos.
Nadie se lo va a otorgar, deben ganarlo.

e Las ciudades seran protagonistas de la agenda econémica y
social de los proximos afios, por lo que generar y coordinar
alianzas interinstitucionales, abiertas a la cooperacion con
empresas Yy ciudadania, es fundamental para concebir
alternativas de solucién integradas, ampliamente aceptadas y
con presupuestos importantes, haciendo contrapeso a la
oferta de politicas de otros niveles de la administracion.

Fuente: elaboracion propia, en base a los conceptos desarrollados en el libro “Smart CitiZens:

ciudades a escala humana” (Gutiérrez-Rubi, 2017).

4. Redes sociales en la administracién publicay factores de éxito

El uso de redes sociales en las municipalidades presenta un nicho de innovacion
interesante para el desarrollo de organizaciones publicas mas cercanas,
comunicativas e interactivas con la ciudadania, otorgando la capacidad de informar
de forma periddica y constante de eventos, resultados, procesos, beneficios y
noticias vinculadas a la administracion local, ademas de responder y actuar
rapidamente frente solicitudes y demandas de todo tipo. Por otra parte, esta
tecnologia presenta el potencial de convertir a los ciudadanos en agentes activos
del mejoramiento de problematicas locales, mediante el reporte en tiempo real de
sucesos y problematicas que afectan a su comunidad. El desarrollo de las redes
sociales en las instituciones publicas puede ser encasillado en tres niveles (Criado
& Rojas, 2013, pags. 67-68):
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a. Fase informativa: utilizacién y desarrollo de redes sociales con el objetivo

exclusivo de apoyar la labor de difusion del quehacer de la institucion. Su uso
es menos exigente en términos de esfuerzo organizativo, ya que la
interaccidon con los otros actores es minima y predecible, con una gestion, a
priori, menos conflictiva.

Fase interactiva: el uso de redes sociales se orienta hacia lo conversacional
e interactivo, siendo mas que un canal para la difusion de informacion. Desde
el punto de vista del gestor de la comunicacion, este uso es mas costoso y
requiere mas tiempo y trabajo especializado, incrementando el nivel de
complejidad e inestabilidad en las relaciones, pudiendo agudizar ciertos
conflictos.

Fase de integracion: en esta fase se desarrollan los procesos operativos
para tener en cuenta los inputs de la actividad en redes sociales. La
integracion ayuda a resolver tensiones organizativas, sin embargo, estas
tenderan a persistir cuando la adopcién de redes sociales carezca del apoyo

de actores estratégicos al interior de la institucion.

Cabe sefialar que el éxito de las estrategias comunicativas y de gestion asociadas

a redes sociales no esta asegurado per se, debiendo cumplirse de forma paralela,

una serie de factores asociados, enumerados en la Tabla N°6.

Tabla N°6: Factores de éxito de las redes sociales institucionales.

Factores Indicadores

1.

Especializacion. e Existencia de una unidad formalizada en el organigrama

institucional que se encargue de la gestion de redes sociales,
de forma independiente a informatica.

e Presencia de iniciativas de capacitacion y formacién en uso de
redes sociales para funcionarios involucrados.

2. Liderazgo. e Existencia de directrices y mandatos claros del alcalde respecto

al uso de redes sociales en su formato informativo, interactivo
0 integrativo.

e Existencia de una vision holistica de las diferentes tecnologias
desarrolladas o proyectadas por la Municipalidad, como parte
un set homogéneo de mejoramiento de la gestion.

3. Planificacion. e Existencia de guias de uso o planes estratégicos formales que

delimiten los alcances de la politica de redes sociales de la
gestion actual y el comportamiento de los usuarios
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institucionales, en torno al cumplimiento de la estrategia

comunicacional y participativa trazada.

4. Monitoreoy Evaluacién. | ¢  Existencia de reportes de métricas de uso, alcance e impacto
de redes sociales institucionales, en aras de poder medir el
desempenio en el area.

e Existencia de filtros de control de las publicaciones realizadas,
en aras de cumplir con los lineamientos (formales o informales)
de estrategia comunicacional.

e Existencia de reuniones e instancias de evaluaciéon vy
formulacién de propuestas de mejora.

5. Inversion Institucional y | ¢  Personal asociado a la gestién de redes sociales por nimero
condiciones de habitantes de la comuna.
ambientales. e Presupuesto dedicado a la gestién de redes sociales por
ndmero de habitantes de la comuna.

e Proporcion de usuarios de las redes sociales en relacién con el
ndmero de habitantes de la comuna.

Fuente: “Administracion Publica de Catalunya: Las redes sociales digitales en la gestion y las

politicas publicas. Avances y desafios para un gobierno abierto” (Criado & Rojas, 2013, pag. 39).

5. Aplicaciones de uso gubernamental y gestion de la informacion

Las apps son programas disefiados especificamente para los dispositivos moviles
gue combinan una alta capacidad de procesamiento de informacion con la
interaccion del usuario (Ganapati, 2016). Respecto a las aplicaciones moviles
gubernamentales de uso publico, su utilidad radica en que “este formato habilita el
acceso a servicios publicos, donde sea y cuando sea, desde cualquier locacion”
(Ganapati, 2016, pag. 13), es decir, reduce costos de operacion, transaccion y

accesibilidad.

Las apps categorizadas como citizen-focused (entre ellas SOSAFE) corresponden
a aguellas que contemplan accesibilidad universal, uso externo a la organizacion,
compatibilidad universal y que tienen como objetivo el involucramiento ciudadano
como agente activo de su funcionamiento (Ganapati, 2016). Cabe sefalar que la
app SOSAFE, utilizada en la actualidad como herramienta de gestién de seguridad

vecinal en Las Condes y Santiago, no es desarrollada y mantenida directamente por
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estas entidades, siendo contratada mediante la modalidad de Convenio Marco'4. La
literatura denomina a esta modalidad de colaboracién como una alianza publico-
privada tipo DBOM para innovacion de un producto o proceso, en donde la
contraparte privada disefia, construye, opera y mantiene el servicio, mientras que la
publica establece especificaciones, requerimientos y monitoreo del cumplimiento de
lo solicitado (Pliscoff & Araya, 2012).

Lo que en concreto se pretende estudiar no es el impacto de las apps en la
ciudadania en funcion de su area de intervencion, sino las oportunidades que ofrece
a las municipalidades estudiadas en relacion con sus facetas como herramienta de
gestion y facilitador de datos masivos. La Tabla N°7 ofrece un resumen de los
indicadores a considerar en el estudio de las aplicaciones moviles de uso
comunitario (tipo DBOM).

Tabla N°7: componentes del analisis de la informacidén generada por apps.

Factores Indicadores
Formalizacion. e Existencia de una unidad encargada del tratamiento y
analisis de la informacién generada por las aplicaciones
moviles utilizadas.
Légica de procesos y productos. e Existencia de procesos y productos definidos para el
andlisis y presentacion, respectivamente, de resultados.
Transparencia contraparte privada | ¢  Transparencia en los procesos: visibilidad y monitoreo de
(cuando corresponda). la ejecucidn de los procesos propios de la app.
e Transparencia en las salidas: entrega de métricas y
bases de datos desagregadas respecto al uso de la app.

Utilizacion efectiva del insumo. ¢ Identificacion de instancias intra e interorganizacional en
que los insumos estadisticos y analiticos generados son
utilizados como insumo para la mejora continua de los
servicios prestados por la municipalidad en cuestion.
Fuente: elaboracion propia, basandose en “Using Mobile Apps in Government” (Ganapati, 2016) y

“Las alianzas publico-privadas como gatilladoras de innovacién en las organizaciones publicas:

reflexiones a partir de la situacién chilena” (Pliscoff & Araya, 2012).

14 Los Convenios Marco son un tipo de compra coordinada. Esta tiene como resultado una tienda
electronica donde se dispone de un catdlogo de productos y servicios de los proveedores
seleccionados. Los compradores pueden comprar con un click a los proveedores en el catalogo
(Direccion ChileCompra, sff).
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CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

Con el proposito de describir y analizar de manera 6ptima el estado y los elementos
particulares de las municipalidades de la muestra, es necesario en primera instancia
explorar las caracteristicas principales que atafien a las comunas y su gestion

actual.

1. Caracterizacion demograficay socioeconémica

La comuna de Las Condes se encuentra ubicada en el sector oriente de la Region
Metropolitana con una superficie total de 96 km?, con solo 43,92km? (46%)
correspondientes al area urbana (Municipalidad de Las Condes, 2017). En el
respectivo Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO) 2018-2021, la municipalidad se
define a si misma como “una institucidn publica enfocada directamente en el servicio
al vecino y en el crecimiento de la comuna de manera armonica, procurando que su
desarrollo social, cultural, en infraestructura y la provision de servicios sea
compatible con la calidad de vida que los residentes esperan” (Municipalidad de Las
Condes, 2017, pag. 3). Propone como valores integros de su la innovacion,
seguridad ciudadana, lo social y los espacios publicos para una comuna mas
segura, verde, transparente, participativa y que acoge a innovadores. Su alcalde
durante el periodo 2017-2020 es don Joaquin Lavin Infante del partido Unién
Demdcrata Independiente.

Por su parte, la comuna de Santiago, ubicada en el nucleo de la ciudad capital de
Chile (del mismo nombre) posee una superficie de 23,1 km? (Biblioteca del Congreso
Nacional, 2017), limitando con otras 9 comunas y presentandose como punto de
referencia geogréafico para las zonas norte, poniente, sur y oriente del Gran
Santiago. Su PLADECO vigente para el periodo 2014-2020, desarrollado durante la
administracion de la otrora alcaldesa Carolina Toha, orienta a la comuna como un
lugar de encuentro para la diversidad de ciudadanos, funciones y culturas, en torno

a una comuna participativa, segura, inclusiva, patrimonial, sustentable, atractiva
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para la innovacion y la inversion y con un municipio moderno (Municipalidad de
Santiago, 2020). Su alcalde durante el periodo 2017-2020 es don Felipe Alessandri

Vergara del partido Renovacion Nacional.

Es posible notar diferencias entre ambas comunas en relacion con el perfil o imagen
objetivo que pretenden instalar, como también respecto a sus ventajas
comparativas y actividades predominantes. Por una parte, la comuna de Santiago
refuerza su rol central en donde se trabaja, se toman decisiones, se negocia, se
estudia, se compra y se recrea, sin embargo, asume abiertamente un proceso de
deterioro de barrios aledafios al centro historico, los cuales busca gradualmente
transformar ejes de soporte y servicios para las actividades desarrollados en el
ndcleo urbano (Municipalidad de Santiago, s.f.). En contraste, La Municipalidad de
Las Condes comprende que la comuna es un espacio cotizado tanto para vivir como
para hacer negocios, en donde el mejoramiento de la calidad de vida, la seguridad
de los barrios, la dotacion de equipamiento de primer nivel y el interés de empresas
y familias por instalarse en la comuna han logrado elevar los valores del suelo a
niveles altisimos, llegando a pagarse los precios més altos del pais (Municipalidad
de Las Condes, 2017). En este sentido, Las Condes se distancia ampliamente de
Santiago posicionandose segunda en el indice de Calidad de Vida Urbana 20195
(UC/CChC, 2019) y registrando un valor por mt?> de 106,1 UF (GfK, 2019), frente a
la posicién 16°y los 71 UF de la comuna central.

En consideracion a similitudes, ambas comunas cuentan con alta calidad de
infraestructura urbana, en donde el suelo ha llegado a constituir un bien escaso
producto de la gran demanda de terrenos para la construccion de proyectos
inmobiliarios!® (edificios habitacionales, oficinas, comercio y servicios de todo tipo).
En el centro histérico de la comuna de Santiago se multiplica la actividad tanto

comercial como del sector de servicios, con vias de transporte historicas e

15 [ndice desarrollado por la Pontifica Universidad Catdlica y la Camara Chilena de la Construccion
que comprende diversas dimensiones tales como: condiciones laborales, condiciones
socioculturales, conectividad, vivienda y entorno, medio ambiente, entre otras.

16 Valor suelo en ambas comunas es superior al promedio nacional de 60,3 UF/mt? (GfK, 2019).
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indispensables para el Gran Santiago desarrolladas como corredores que definen

el caracter de sus barrios (Municipalidad de Santiago, s.f.).

En la Tabla n°8 es posible apreciar una lista de indicadores relevantes para la
caracterizacion de ambas comunas. La comuna de Santiago presenta una relacion
poblacion flotante vs residente un 64% mayor respecto a Las Condes, registrandose
a su vez una densidad poblacional un 39% mas alta en comparacion con su

contraparte oriental.

En términos de ingreso promedio, Las Condes supera a Santiago en un 81%,
teniendo a su vez solo un 21% de su poblacion residente ubicada en el tramo del
40% mas vulnerable. En comparacién, la comuna de Santiago registra un 46% de
poblacién ubicada en el tramo del 40% mas vulnerable (valor pais cercano al
44,4%). Con relacion al uso de internet, Las Condes y Santiago registran un 90,3%

y 83,6% de acceso respectivamente?”’.

Tabla N°8: Indicadores demograficos y socioecondmicos de las comunas de
Santiago y Las Condes.

N° Indicador Santiago Las Condes Fuente
Afo dltima actualizacion
1 PLADECO. 2014 2018
2 | Poblacién residente (2018). 400.869 288.228 Datos municipales SINIM
Densidad poblacional (SUBDERE,  Ministerio  del
3 (hab./km2) 2018. 18.221 2.911 Interior y Seguridad Publica, s.f.)
4 | Presupuesto per capita | o 407573 | $1.179.554
(solo residentes).
Estimacion poblacién flotante
5 | Poblacion flotante 2018 . 46.882 20.500 SERNATUR para FCM 2018
(SGS SIGA, 2018)
6 Relacion . poblacion 0,12 0,07 En base a indicadores 2 y 5.
flotante/residente.
7 | Ingreso promedio (2017). $1.007.643 | $1.819.737 | Informe Prioridad Social 2019
Porcentaje de personas en 0 o (SEREMI Desarrollo  Social 'y
8 | el tramo 40% de ingresos. 46% 21% Familia, 2019)
Posicién indice de Calidad . .
9 de Vida Urbana (2019). 2°de 99 16° de 99 ICVU (UC/CChC, 2019)
Valor m2 de suelo 3° Informe  Trimestral Mercado
10 5 71,0 106,1 Inmobiliario 3° sem. 2019 (GfK,
semestre 2019 (uf/mt?). 2019)

17 Ambas comunas se encuentran por encima del valor pais, cercano al 70% (Fundacién Pais Digital,
2017).
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Porcentaje = acceso a
11 | internet en poblacién con 83,6% 90,3%
edad de 5 0 més afos.

indice Pais Digital (Fundacion
Pais Digital, 2017)

Fuente: elaboracion propia.

2. Gobierno Electrénico

El Estudio de Evaluacién del Nivel de Digitalizacion de los Municipios publicado en
2015 por Alcala Consultores, realizado por encargo de la Subsecretaria de
Economia y Empresas de Menor Tamario del Ministerio de Economia, entrega una
interesante perspectiva respecto a la capacidad tecnolégica de las municipalidades
chilenas para la produccion y entrega adecuada de servicios en linea a la poblacién
objetivo. En primer lugar, el estudio presenta un indice de Madurez Tecnoldgica
Municipal que mide 4 dimensiones con la misma ponderacion: infraestructura
tecnoldgica, recursos humanos en informatica, gestién tecnolégica municipal y
servicios municipales en linea. Por otra parte, se presenta un indice de Desarrollo
Local Web, el cual se refiere a la capacidad de las municipalidades para entregar
servicios en linea dirigidos a la ciudadania, considerando: i) uso intuitivo y facil de
los servicios web municipales y i) servicios municipales en linea (Alcala
Consultores, 2015).

En relacion con el indice de Madurez Tecnoldgica Municipal, tanto la Municipalidad
de Las Condes como la Municipalidad de Santiago pertenecen al clister n°1
superior, es decir, la agrupacion que presenta los valores mas altos en torno a
dotacién de personal en informética, seguridad tecnoldgica, oferta de servicios en
linea (11 trdmites promedio), profesionalizacion del area (81%) y estructura formal
de informética (100%). Segun las conclusiones del estudio, las metas de las
comunas pertenecientes a al clister mencionado apuntan a fortalecer la oferta de
servicios online e integrar sistemas de informacion geografica en sus procesos,
junto a la organizacion, almacenamiento, manipulacion, analisis y modelamiento de

grandes cantidades de datos procedentes del mundo real facilitando la
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consideracion de aspectos sociales-culturales, econdémicos y ambientales en la

toma de decisiones de forma eficaz (Alcala Consultores, 2015).

Al observar el indice de Desarrollo Local Web, es posible apreciar que las dos

municipalidades de la muestra poseen valores similares, alejados del grupo superior

pero cercanos al promedio pais. Cabe recordar que estos valores son los

registrados para el afio 2015, con lo que es muy probable que factores como el

cambio de administracién municipal y la expansion en el uso de tecnologias web

moviles en los usuarios objetivo hayan sufrido grandes variaciones. A pesar de esta

situacion, para 2015 tanto Santiago como Las Condes ya excedian largamente el

promedio nacional de presupuesto destinado al area informatica en 6.3y 8,6 veces,

respectivamente.

Tabla N°9: Indicadores de digitalizacion y desarrollo informatico en las
municipalidades de Santiago y Las Condes.

N° Indicador Santiago Las Condes Pais
1 | indice de Madurez Tecnoldgica Municipal (2015) 0,71 0,73 0,44
2 | indice de Desarrollo Local Web (2015) 0,48 0,46 0,47
3 | Presupuesto area informatica (2015) (M$) $1.517.000 | $2.087.867 N/D
et ety O] 63 | s | o
s | e e e e g O | 20at0s | 13anos | WD
o | Poceniae de fnconaros cacados o | ow | swo | wo
Porcentaje = de computadores de  escritorio
7 | actualizados cuando se desarrolla recambio de estos 30% 70% N/D

(2014)

Fuente: elaboracion propia, basandose en indicadores entregados por “Estudio del Nivel de
Digitalizacién de los Municipios” (Alcala Consultores, 2015).

Si bien el objetivo del presente estudio no esta enfocado en la descripcion o analisis

de las interfaces web municipales destinadas a la realizacion de tramites, su revision

permite concebir una linea base relacionada al grado de digitalizacién en las
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municipalidades de la muestra definida en torno a la interaccion de los usuarios con

los sistemas habilitados para tal propdésito. Respecto a este ultimo punto, Santiago

presenta cierta ventaja respecto a su contraparte de la zona oriente, teniendo un

48% de sus tramites disponibles para la realizacién online versus un 33% de Las

Condes para el mismo indicador. Cabe sefialar que se considera como tramite

digitalizado todo aquél que no requiera de la presencia fisica del usuario en alguna

de las dependencias municipales para su formalizacion.

Tabla N°10: Tramites digitalizados por municipalidad.

o Las . Porqentaje de municipios

Trémite Condes Santiago estudlado_s (28.5) con tramite
digitalizado
Permiso de circulacion Sl Sl 75%
Pago de patente comercial Sl Sl 43%
Pago de patente industrial Sl Sl 32%
Renovacion de patente comercial NO NO 19%
Obtencion patente comercial NO NO 14%
Pago de patente de alcoholes NO Sl 13%
Renovacion de patente industrial NO NO 13%
Pago de multas en juzgado de policia local SI Sl 12%
Solicitud de corte y pode de arboles Sl Sl 6%
Obtencién de patente industrial NO NO 6%
Renovacion de patente de alcoholes NO NO 5%
Certificado de informaciones previas S| SI 5%
Certificado de no expropiacion Sl Sl 5%
Permiso uso de bienes nac. de uso publico NO Sl 3%
Informe de zonificacion NO NO 3%
Renovacion de permiso de edificacion NO NO 3%
Pago de permiso de edificacion NO NO 3%
Obtencién de permiso de edificacion NO NO 3%
Obtencién de patente de alcoholes NO NO 2%
Permiso de demolicion NO NO 2%
Recepcion de obra NO Sl 2%
Porcentaje de tramites digitalizados 33% 48% -

Elaboracion propia mediante bisqueda en interfaz web municipal de los tramites con potencial de
digitalizacion seleccionados por el Estudio de Evaluacion del Nivel de Digitalizacion de los
Municipio (Alcala Consultores, 2015, pag. 53). Ultima actualizacién realizada el 31/05/2020.
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La Municipalidad de Las Condes proyecta dentro de los avances estratégicos
esperados para el periodo 2018-2021 el fortalecimiento del servicio de atencién al
usuario tanto en su pagina web como a traves del desarrollo de la aplicacion movil
denominada “Vecino Activo”, con la intencion de permitir a los condinos realizar
reportes en tiempo real sobre dafios en la infraestructura publica comunal y
problemas de aseo y ornato entre otros, en torno a un sistema de seguimiento
transparente del avance y solucion (Municipalidad de Las Condes, 2017). Estando
disponible en Google Play Store para Android desde el 20 de mayo de 2015, cuenta
(al 31 de mayo de 2020) con una calificacion de 3,5 estrellas de un maximo de 5y
mas de 10.000 descargas (Google LLC, s.f.).

Las dos municipalidades de la muestra han procurado establecer un sistema de
atenciéon web que facilite la interaccion del vecino en torno a la realizacién de
tramites, pagos y solicitudes varias. Para tramites digitalizados, ambas paginas
consideran secciones dedicadas con instrucciones e menus de acceso a los
trdmites tales como los considerados en la Tabla N°10, siendo concebidas como
herramientas integradas en la interfaz web con codigos de seguimiento o tracking

de su estado.

Si bien la oferta disponible de tramites tiene el potencial de ser ampliada con el
transcurso del tiempo, es en la flexibilidad de los sistemas donde se marca una
diferencia, permitiéndose al usuario, a modo de ejemplo, ingresar solicitudes no
disponibles en la parrilla exhibida. Por una parte, la Municipalidad de Las Condes
presenta dos secciones diferenciadas para que el vecino haga llegar solicitudes no
disponibles, la primera (llustracién 1.A) orientada a tramites y pagos, y la segunda
(llustracion 1.B), llamada centro electronico, dirigida a la peticion de servicios,
generando en ambos casos un ID de seguimiento, al igual que con el resto de los
tramites preconfigurados. Santiago en cambio, entrega al vecino una direccion de

correo (tramitestgo@munistgo.cl) para que este, desde su cuenta personal de e-

mail, haga llegar sus consultas agregando datos de nombre, direccion, teléfono y
RUN, no habilitandose la opcién de consultar el estado del elemento el periodo

comprendido entre el envio y la respuesta final.
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llustracion N°1: Captura de pantalla para el ingreso de solicitudes varias no
consideradas en la oferta de tramites y pagos digitalizados disponibles en
sitio web Municipalidad Las Condes (consultado el 31/05/2020).

Condes

MEJOR PARA TODOS

TRAMITES ONLINE

LAS CONDES &»

Tramites Las Condes

RUT (gj: 12345678-9)

Ej: 12345678-9 REALIZAR TRAMITE

e Electronico,  mmy
de Atenc ion al Vecino

Horarios: Lunes a viemes de 8:30 a 1330msy15Q0 2 18:30 hrs. Sabados de 9.00 a 12:30 hrs. / Fono Ayuda

FORMULARIO DE SOLICITUD DE SERVICIOS

Solicitud de servicios
Este formulario no permite efectuar solicitudes de informacién de Transparencia.

SOLICITAR INFORMACION

Si desea efectuar este tipo de solicitudes Click Aqui: LEY DE TRANSPARENCIA

COMPLETA LOS CAMPOS ASOCIADOS PARA GENERAR UNA NUEVA SOLICITUD EN EL SISTEMA

Servicio: "

Fuente: https://www.lascondes.cl/tramites/portada.html (consultado el 31/05/2020) (Municipalidad
de las Condes, sff).
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La pagina web oficial de Las Condes (www.lascondes.cl) recibié en promedio

305.000 sesiones mensuales con una media de permanencia de cada sesion en
torno a los 2 minutos y 37 segundos (Municipalidad de Las Condes, 2020). Si bien
Santiago no entrego6 indicadores de visita y uso en su Cuenta Publica 2019-2020, si
es mencionada la realizacién de mejoras funcionales y de imagen del Portal Web,
en conjunto con la integracion de utilidades de pago en linea, aumentandose en un
21% el monto recaudado por todos los conceptos (2018: M$27.445.395; 2019:
M$34.572.671) (Municipalidad de Santiago, 2020).

3. Seguridad comunal

En vista de que el area de intervencion correspondiente a la aplicacion SOSAFE
consiste en la seguridad ciudadana, es que se hace necesaria una revision de los
principales indicadores relacionados en las municipalidades pertenecientes a la
muestra seleccionada. Para tal propdsito se utilizan las cifras del Sistema Nacional
de Informacion Municipal (SINIM), ente que suministra indicadores actualizados al
afio 2019 en relacion con la prestacion y desarrollo de servicios de seguridad

ciudadana, entre otros elementos.

Las Municipalidades de Las Condes y Santiago contaron en el afio 2019 con 115y
21 profesionales pagados, respectivamente, dedicados al area seguridad. Si bien
Las Condes cuenta con un niumero mayor de profesionales, Santiago por su parte
cuenta con numero mayor de guardias, inspectores y vigilantes municipales
operativos (492 versus 80). Cabe sefialar que la proporcion de trabajadores
municipalidades dedicados a seguridad por cada 1000 personas (considerando
tanto poblacién residente como flotante) es de 1,1 para Santiago y de 0,3 para Las
Condes (SUBDERE, Ministerio del Interior y Seguridad Publica, s.f.).

La Direccion de Seguridad Vecinal y Resguardo de la Municipalidad de Santiago,
tiene como funcién principal el participar en el apoyo y fomento de las medidas de

prevencion en materias de seguridad ciudadana, colaborando en su implementacion
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y proveyendo una oferta de servicios preventivos de tipo operativo, tales como
patrullaje, atencién de estaciones vecinales, sistema de televigilancia, servicios
especiales, intervenciones preventivas situacionales y sociales (Municipalidad de
Santiago, 2015).

Con la implementaciéon de una sala de televigilancia conocida como “Sala Prat”, la
Municipalidad de Santiago ha puesto énfasis en el desarrollo de lineas de
investigacion que permitan la generacion de informacion confiable y atil para la toma
de decisiones. En esta linea, durante 2019 la Unidad de Informacién y Analisis de
la Direccion mencionada instaur6 un modelo local de Inteligencia Aplicada a
Problemas de Seguridad (IAPS), orientado a “la comprension de las dinamicas del
territorio para la focalizacion de acciones y recursos y el mejoramiento continuo de
la rendicion y monitoreo de la gestion, buscando a su vez el uso inteligente de
grandes cantidades de informacion recolectada por diferentes canales, entre ellos

televigilancia, patrullaje y SOSAFE” (Municipalidad de Santiago, 2020).

Para la Municipalidad de Las Condes, el trabajo en seguridad esta radicado en la
Direccion de Seguridad Publica, la cual posiciona como objetivos: i) la planificacion
y disposicion del personal en terreno; ii) la recepcion y canalizacion de respuestas
a requerimientos de seguridad recibidos por diversos medios y; iii) el disefio de
programas dirigidos a poblacién en riesgo de ser victima o cometer delitos, entre
otros elementos. La Municipalidad de Las Condes dispone de servicios web y
telefénicos de vigilancia domiciliaria coordinados con canales de recepcion de
denuncias. La informacién generada es tratada por un Observatorio de Seguridad,
encargado de realizar un analisis delictual de la comuna a partir de fuentes de
informacion policial suministradas por la base de datos de la Central de
Comunicaciones, buscando asi “conocer el comportamiento y la evolucion de la
delincuencia en la comuna e identficar tendencias, modus operandi,
concentraciones territoriales, entre otras para en lo posible implementar estrategias
especificas para la prevencion del delito a nivel territorial para su posterior

evaluacion” (Municipalidad de Las Condes, 2020, pag. 212).
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CAPITULO 5: CARACTERIZACION DE LAS REDES SOCIALES
INSTITUCIONALES

1. Redes sociales institucionales

Califican como cuentas institucionales todas aquellas que gozan de caracter oficial
y representan a la municipalidad, ya sea en su conjunto o enfocadas en las distintas
areas y/o programas municipales existentes. Para todas estas cuentas debe existir
un administrador u operador especializado quien procure la mantencién de los
perfiles, del contenido expuesto y las interacciones desarrolladas con otros usuarios
en las plataformas utilizadas.

Una caracteristica comun a todas las cuentas institucionales oficiales es que sin
excepcion estas deben ser creadas, desarrolladas y tratadas como bienes publicos
del Estado, encontrandose por ende sujetas a las normas generales de la
Administracion del Estado chileno. Su desarrollo y operacién debe resguardar los
principios emanados de la probidad, transparencia, publicidad, legalidad y
continuidad, entre otros. Pueden tratarse de cuentas centrales cuando representen
a la municipalidad en su conjunto, o anexas cuando publiquen contenido exclusivo

a un area, programa, unidad o estamento del ente edilicio.

Cabe sefialar que en julio de 2019, la Contraloria General de la Republica entregé
una definicion precisa respecto a las cuentas institucionales, resolviendo que “la
cuenta institucional de un organismo publico, corresponde a un bien de dicho
servicio utilizado para servir a los fines institucionales o para publicitar
comunicaciones o hechos de interés general para toda la poblacién acerca de algun
aspecto relevante de las labores, actividades o tareas que versen acerca de su
funcionamiento” (Dictamen n°018671N19, 2019). El Dictamen citado sefala
ademas que en ninguna circunstancia se puede bloquear unilateralmente a usuarios

particulares, indistintamente del organismo publico o red social utilizada.

Tanto la Municipalidad de Las Condes como la de Santiago cuentan con un

departamento o direccion diferenciada de informatica, responsable del desarrollo y
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gestion de redes sociales en sus diferentes formatos. Las Condes ha formalizado el
Departamento de Relaciones Publicas y Prensa, encargado directamente de la
gestion de las cuentas institucionales centrales (excluyéndose a aquellas
administradas por las diferentes unidades y é&reas de la municipalidad, con
operadores propios). Este departamento depende directamente del Alcalde,
encontrandose en un 2do nivel jerarquico respecto a la autoridad mencionada y
teniendo como funciones relacionadas: i) crear, elaborar y dirigir programas
especiales de difusion que conciten el interés de la Comunidad; ii) preparar y
organizar comunicados y conferencias de prensa, entrevistas, reuniones y otras
actividades similares con los medios de difusion; iii) coordinar y definir la informacién
gue se publica en el periodico Comunal, pagina web y otros, y; iv) coordinar la

existencia de un servicio de pauta diaria (Decreto Alcaldicio n°5352, 2019)

La Municipalidad de Santiago cuenta con la Direccibn de Comunicaciones
dependiente del Administrador Municipal, encontrandose por tanto en un 3er nivel
jerarquico respecto al Alcalde. De la direccibn mencionada dependen los
departamentos de Prensa, Difusion, Relaciones Publicas, Administracion y
Comunicacion Digital, siendo esta ultima la unidad encargada de: i) administrar el
portal web municipal, las redes sociales y el envio de correo institucional; ii) producir
y/o coordinar productos comunicacionales en formato digital; iii) asesorar a las
unidades municipales respecto a la difusién de sus actividades y proyectos, y; iv)
disefiar estrategias comunicacionales para mejorar y potenciar la comunicacion

interna del municipio (Municipalidad de Santiago, s/f).

Ambas municipalidades cuentan con perfiles oficiales'® en Facebook, Linkedin'®,
Flickr?°, Youtube, Instagram y Twitter, marcandose en la Ultima plataforma una
diferencia respecto al nUmero de cuentas anexas, con 12 en Las Condes y 4 en
Santiago. De forma adicional, los sitios web de ambas instituciones consideran un

canal de newsletter o boletin de noticias digital, mediante el cual usuarios

18 Enlaces de redes sociales disponibles en seccién de Anexos (consultados el 15/06/2020).

19 Red social orientada a las empresas, a los negocios y el empleo (Colaboradores de Wikipedia,
2020).

20 Comunidad de usuarios que comparten fotografias y videos creados por ellos mismos
(Colaboradores de Wikipedia, 2020).
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registrados voluntariamente en la base de datos pueden recibir de forma periédica
actualizaciones de la actividad municipal y servicios entregados en sus bandejas de
correo electrénico personales. En el caso de Las Condes, se considera al menos
dos envios por semana con informacion acerca de las novedades y los beneficios
disponibles, reforzandose en los ultimos meses de 2019 el contenido vinculado a
seguridad, salud, permisos temporales, subsidios, entre otros (Municipalidad de Las
Condes, 2020).

De forma agregada, las cuentas de Facebook, Twitter (central) e Instagram suman
un total de 165.369y 201.261 seguidores en las comunas de Las Condes y Santiago
respectivamente, existiendo una proporcion (considerando solo seguidores de
cuenta central Twitter) entre seguidores y habitantes residentes de 0,21 en Las

Condes y 0,26 para Santiago.

Tabla N°11: Namero de seguidores por plataforma de red social (actualizado
a mayo de 2020).

Plataforma Las Condes Santiago
Facebook 66.569 47.361
Instagram 38.600 51.300
Twitter  (solo | g4 509 102.600
cuenta central)

Total 165.369 201.261

Elaboracion propia en base al nimero de seguidores exhibido en cada una de las cuentas
vinculadas al 31/05/2020.

En funcién de la consulta realizada a ambas municipalidades el dia 9 de septiembre
de 2019 mediante el sistema de transparencia fijado por la Ley n°20.285 sobre
Acceso a la Informacion Publica, se solicitd declarar y facilitar si fuese posible, la
existencia de los siguientes elementos: i) guias de uso formalizadas; ii) direcciones

o departamentos diferenciados de informatica encargados de la gestion de redes
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sociales, y; iii) evaluaciones periddicas del uso y estado de las redes sociales

institucionales.

Una guia institucional de uso de redes sociales consiste en un documento formal
elaborado con la finalidad de delimitar los alcances de gestion de las cuentas de la
municipalidad, en torno al comportamiento de operadores y administradores, como
también la coherencia con la estrategia comunicacional y participativa fijada por los
lineamientos estratégicos del servicio (Criado & Rojas, 2013). Solo la Municipalidad
de Santiago afirmo6 poseer una guia de uso formalizada denominada “Manual de
Buenas Practicas para Direcciones y Operadores: Uso y Administracion de Redes
Sociales”, desarrollada por la Direccion de Comunicaciones con el propoésito de
‘poner en conocimiento las reglamentaciones que aplican en esta materia, tanto
aguellas que emanan del cuerpo legal, como aquellas que se perfilan desde la

realidad municipal” (Municipalidad de Santiago, s/f, pag. 5).

Por su parte la Municipalidad de Las Condes declara no poseer un documento
formal, realizandose sin embargo una capacitacion a los multiples administradores
de cuentas institucionales (Municipalidad de Las Condes, 2019). Al respecto, el Jefe
del Departamento de Relaciones Publicas y Prensa don Cristian Alvarez, en una
entrevista solicitada mediante Plataforma de Ley del Lobby realizada el dia 11 de
noviembre de 2019 en dependencias de la Municipalidad, afirma lo siguiente:

“Tuvimos cuando esto estaba externalizado en la administracién del alcalde De la
Maza, ahi si existia un manual, sin embargo, cuando llegé el alcalde Lavin, él
simplemente nos comunic6 directamente los parametros de que es lo que esperaba
respecto a comunicacién con los vecinos, no siendo solicitado ningin manual, nos
largamos altiro, porque no habia ningun tiempo que perder [...] Todos conocemos
nuestro quehacer de alguna manera” (Alvarez, 2019).

La Guia de Uso oficial de la Municipalidad de Santiago define criterios de pertinencia
para la aprobacion de nuevas cuentas institucionales, debiendo cumplir
indistintamente los factores de justificacion (presentacion de estrategia de
contenidos y ejes), proyeccion de audiencia (estimacion publico objetivo),
regularidad (necesidad de un profesional dedicado de forma permanente a la

actualizacion de contenidos e interaccion con la audiencia), cuidado del contenido
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editorial (respeto de la normativa y ejes de la gestibn municipal) y disefio y
admisibilidad de formatos (respeto de la propiedad intelectual de terceros y
preocupacion por generar contenido de calidad) (Municipalidad de Santiago, s/f,
padg. 9). Tanto la creacidbn de una nueva cuenta institucional como toda
comunicacion o producto digital difundido por las unidades municipales debe contar
con la revisidn, asesoria y aprobacion de la Direccion de Comunicaciones

(Municipalidad de Santiago, s/f, pags. 6, 10).

La citada Guia de Uso de la Municipalidad de Santiago incorpora también un listado
de buenas practicas orientadas a una correcta administracion y funcionamiento de
las cuentas institucionales, debiendo cumplirse de forma obligatoria en aras de
resguardar la imagen del ente edilicio y mejorar la relacion con los usuarios finales.
En la Tabla n°12 se presenta un resumen de las practicas destacadas, clasificadas

segun el elemento asociado.

Tabla N°12: Listado de buenas practicas exigidas por el “Manual de Buenas
Practicas para Direcciones y Operadores: Uso y Administracion de Redes
Sociales” de la Municipalidad de Santiago.

Destinatario Practicas exigidas
1. Operador a. Debe ser un profesional de las comunicaciones.

b. Capacidad de gestion sustentada en la confianza del cargo.

2. Cuenta a. Cuenta debe poseer identidad corporativa facilmente identificable.

b. Nombre y datos de acceso seran facilitados formalmente a la Direccion
de Comunicaciones.

c. Cuentas tendran caracter publico e institucional. De ninguna forma se
admitira el empleo de una cuenta personal en representacion de un
estamento municipal.

3. Contenidos a. Contenidos divulgados deben estar en consonancia con los Ejes de
Gestién Municipal y pardmetros técnicos de la unidad municipal.

b. En ningin caso debe emitirse opinién, apoyo o critica frente a una
posicidn politica de los usuarios.

c. Las campafas de caracter institucional deben ser apoyadas por todas
las cuentas, usando tacticas como #hashtags y menciones directas.

d. Se debe mencionar a las autoridades municipales (Alcalde y concejales)
presentes en las actividades, mediante mencién directa o etiquetas.

e. Envirtud de lo expresado por la Contraloria General de la Republica, el
operador no puede expresar opiniones, sea a través de publicaciones,
“likes”, estados u otros.
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f. El operador puede bloguear o borrar todo comentario que, a través de
lenguaje inadecuado -escrito o grafico- expresamente ofenda a terceros
0 a la institucion. Sin embargo, debe tener el criterio para permitir la
pluralidad de opiniones, sobre la base del principio de imparcialidad.

4. Relacibncon | a. Soélo caben los comentarios técnicos y/o agradecimientos por la
la audiencia retroalimentacion e interaccién con la audiencia.

b. No se debe entrar una dindmica de escalar en un dialogo con los usuarios
cuando exista opinion contraria a lo publicado o en contra de la
Institucion.

c. Debe existir una preferencia por dar respuesta a consultar y gestion de
solicitudes.

Fuente: “Manual de Buenas Practicas para Direcciones y Operadores: Uso y Administracién de

Redes Sociales” (Municipalidad de Santiago, s/f, pag. 11).

Respecto al punto 3.f de la Tabla n°12 sobre eliminacion y bloqueo de comentarios
ofensivos, si bien Contraloria General de la Republica (Dictamen n°18671N19/2019)
concede a las instituciones la posibilidad de actuar frente a publicaciones
inadecuadas divulgadas haciendo uso de la cuenta institucional en redes sociales
(mediante mencidén explicita o respuesta), estima que estos casos deben ser
gestionados mediante la propia aplicacion, denunciandose por incumplimiento de
las reglas y términos del servicio y derivandose a los administradores de la
plataforma en cuestion (Dictamen n°018671N19, 2019). En este sentido, si bien la
practica en cuestion no se encuentra explicitamente prohibida, podria

potencialmente entrar en conflicto con lo dispuesto por el Dictamen sefialado.

En el caso de las multiples cuentas anexas de Twitter en Las Condes, al no
establecerse una formalizacion centralizada de filtros y buenas practicas asociadas
a la publicacién y gestiébn de contenido, y al no requerirse la aprobacién de un
controlador central, estas disfrutan de una mayor autonomia respecto a la cuenta
nuclear de la municipalidad administrada por el Departamento de Relaciones

Pulblicas y Prensa.

Cabe sefnalar que ambas municipalidades establecen evaluaciones periodicas de
gestion, uso y alcance de las redes sociales institucionales. En este sentido, la
Municipalidad de Las Condes realiza reuniones breves del equipo de Relaciones

Plblicas y Prensa cada dos o tres semanas, aunque dependiendo de la
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contingencia, pueden realizarse revisiones informales por diversos medios (como la

aplicacion Whatsapp) que busquen responder a situaciones urgentes y por lo

general dinamicas.

“Mira, yo te diria que cada dos o tres semanas se analiza como ha estado todo, pero

no son reuniones muy extensas, porque al final la dinamica de redes sociales implica

todos los dias estar revisando, de repente te encuentras con preguntas o situaciones

complejas y es muy comudn que estemos juntandonos y analizando qué es lo que

pasa con las redes [...] de hecho cuando empez6 todo este tema de las marchas

sociales, hubo un periodo en que habia mucha incertidumbre y nosotros teniamos

gue estar todos los dias poniéndonos de acuerdo y compartiendo informacion para

poder transmitir a los vecinos” (Alvarez, 2019).

La Municipalidad de Santiago elabora y expone minutas informativas del uso y

comportamiento de redes sociales potenciadas por el software de gestidon redes

Sprout Social?!, incorporando elementos tales como meétricas de mensajes,

interacciones e impresiones por grupo y analisis de crecimiento de audiencia. En

este ultimo punto, la Direccién de Comunicaciones de la Municipalidad de Santiago

informa un crecimiento de un 5,8% de los seguidores (ver llustracion N°2) en sus

redes para el periodo junio-agosto de 2019 (Municipalidad de Santiago, 2019). En

la Tabla N°13 se expone un resumen los diversos indicadores relativos a redes

sociales mencionados hasta el momento.

Tabla N°13: Resumen resultados desarrollo de redes sociales en las
municipalidades de Las Condes y Santiago.

¢, Se desarrolla alguna capacitacion a los funcionarios?

administradores)

Indicador Las Condes Santiago
¢Existe una unidad dedicada unidad formalizada en el
organigrama institucional que se encargue de la gestion Sl Sl
de redes sociales? (independiente de informatica).
¢Existe guia formalizada que delimite usos vy
comportamientos de usuarios de las redes sociales NO Sl
institucionales?
¢ Existen evaluaciones periédicas de uso y reportes de Informal
o . Iy Reporte formal
métricas de alcance? (discusion)
Si (para

Sin informacién

21 Software de gestion de redes sociales que ofrece capacidades de inteligencia y analisis a
empresas y organizaciones (Colaboradores de Wikipedia, 2020).
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Mencién explicita de orientaciones estratégicas para S| NO
redes sociales en PLADECO

Proporcién seguidores (solo Twitter) / namero hab. 021 0,26
Comuna

Fuente: solicitud de Transparencia Activa realizada el 09/09/2019, sumado a aclaraciones
realizadas por el Jefe del Departamento de RR.PP. y Prensa de Las Condes, don Cristian Alvarez,
en entrevista solicita por Plataforma de Ley del Lobby el dia 11/11/2019.

llustracién N°2: Captura de Minuta “Evaluacién de Uso y Comportamiento de
RRSS: 1 de junio — 31 de agosto 2019” de la Municipalidad de Santiago.

Crecimiento de la audiencia de grupo

Seguidores obtenidos por dia

g Twiter @ Foceboak @@ bstagram

Total de seguidores 141.658 2 5,8B%
Crecimiento neto totai de

) 7.856
seguidores
Crecimiento neto de seguidores > 941 » 495
ern Twitter
Crecimiento neto de fans en 1079 2 5 e
Facebook
Crecimiento neto de seguidores 2836 e

en Instagram

La cantidad ictal de

seguidores aumenid en

-5,8%

desde el rango de fecha anterior

Fuente: “Evaluacién de Uso y Comportamiento de RRSS” (Municipalidad de Santiago, 2019).
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2. Twitter

Twitter es un servicio de microblogging que permite enviar mensajes de texto con
un maximo de 280 caracteres (denominados tweets), que se muestran en la pagina
principal del usuario, quien tiene la posibilidad de suscribirse a su vez a los tweets
de otras cuentas, convirtiéndose por ende en “seguidor’, pudiendo desde ese
momento visualizar su contenido en la pagina inicial de la red de forma frecuente
(Colaboradores de Wikipedia, 2020). Adicionalmente, el usuario puede mencionar
explicitamente a otros usuarios en los tweets publicados mediante una etiqueta
denominada hashtag (#), compartir tweets de terceros (retweet), responder a estos

y marcar impresiones mediante el uso de un boton virtual de “me gusta”

(representado mediante el simbolo de corazén: ).

Ambas municipalidades estudiadas poseen una cuenta de Twitter institucional
central, es decir, que representa al servicio en su totalidad, como también cuentas
anexas adicionales en funcion de la relevancia y/o especializacién de determinadas
area o unidades. Al 31 de mayo de 2020 fueron identificadas 12 cuentas
institucionales anexas pertenecientes a la Municipalidad de Las Condes y sus
corporaciones, y 4 cuentas institucionales anexas pertenecientes a la Municipalidad
de Santiago y sus corporaciones, con un promedio de antigiiedad de 1,9 afos para
Las Condes y 7,2 afios para Santiago.

Tabla N°14: Listado de cuentas institucionales anexas en Twitter para las
municipalidades de Las Condes y Santiago.

a. Municipalidad de Las Condes.

Cuenta Twitter Area / Unidad administradora Antigiiedad
CorpLasCondes | Corporacion de Educacion y Salud de Las Condes 3
CulturalCondes | Corporacion Cultural Las Condes 2
LC_aseo Direccion de Medio Ambiente y Aseo 2
LC_construccion | Direccion de Infraestructura 2
LC_DOMinspec | Departamento de Inspeccion de Obras 2
LC_higiene Departamento de Higiene Ambiental 2
LC_jardines Departamento de Parques y Jardines 2
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LC_luminarias Departamento de lluminacion 2
LC seguridad Direccion de Seguridad Publica 2
LC_transito Direccion de Transito y Transporte Publico 2
EmergencialL.C Proteccion Civil 1
LC_Decom Direccion de Desarrollo Comunitario 1
b. Municipalidad de Santiago.

Cuenta Twitter Area / Unidad administradora Antigiiedad
stgojoven Oficina de Juventud 10
stgocultura Subdireccién de Cultura 9
stgosano Programa Santiago Sano 5
stgoturismo Subdireccién de Turismo 5

Fuente: elaboracion propia.

Utilizando la herramienta de andlisis estadisticas de cuentas Twitonomy??, se
capturaron una serie de indicadores asociados al conjunto de cuentas
institucionales oficiales (tanto central como anexas), en torno al comportamiento de
los perfiles estudiados, su alcance e interaccion con usuarios externos. En general,
para el periodo enero-marzo de 2020, el conjunto de cuentas de la Municipalidad
de Santiago supera a su contraparte de Las Condes en numero y variacion de
seguidores, numero de tweets e impresiones efectuadas por usuarios externos y en
porcentaje de tweets compartidos por terceros, considerando a su vez un nimero

menor de cuentas (4 versus 12).

Si bien el conjunto de cuentas de la Municipalidad de Las Condes registra un
nimero menor de tweets en volumen absoluto y en promedio por dia%®, un
porcentaje mayor de estos elementos posee la caracteristica de ser interactivo (78%
en Las Condes versus un 62% en Santiago), es decir, en vez de consistir en una
declaracion, afirmacion o reporte efectuado unilateralmente por la cuenta en

cuestion, significa publicar nuevamente el contenido de otro usuario haciendo

22 Herramienta digital web desarrollada por Diginomy Pty Ltd. que permite obtener estadisticas e
indicadores asociados a perfiles de Twitter, en base a una lectura de los dltimos 3.200 tweets
efectuados y un analisis de seguidores, seguidos e interacciones vinculadas en un periodo de tiempo
designado por el usuario. Para mas informacién visitar: https://www.twitonomy.com/ (Enlace
consultado por ultima vez el 18 de junio de 2020).

23 Promedio ponderado de tweets por dia, en funcion del peso relativo de cada cuenta institucional
por concepto de nimero de seguidores.
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referencia a su autoria original (retweet) o bien el responder directamente a
comentarios realizados por otros usuarios (respuesta). Adicionalmente, el conjunto
de Las Condes menciona en sus tweets un nimero mayor de cuentas de terceros,
con un valor promedio de 2,1 cuentas respecto a un 1,7 de Santiago. En la Tabla
n°15 se expone un resumen de los indicadores mencionados en los dos ultimos

parrafos.

Cabe considerar ademéas que en base a una muestra de los ultimos 3.200 tweets
efectuados hasta el 31 de marzo de 2020, fue confeccionado un ranking con los
usuarios mas retwiteados y mencionados (mediante etiqueta integrada en tweet),
para cada conjunto de cuentas institucionales (Tabla N°16). De forma agregada, el
conjunto de Santiago comparte en mayor proporcion los tweets publicados por la
cuenta central respectiva (@muni_stgo) que su contraparte de Las Condes (29%
versus 18%), primando para esta ultima los tweets publicados por la cuenta de
Proteccion Civil (@Emergencial.C), la cual informa sobre cortes de suministro de

servicios béasicos, interrupciones de transito y otros (con un 26% del total).

En ambos conjuntos de cuentas las menciones a los perfiles privados de cada
alcalde (@LavinJoaquin y @AlessandriFelip) se encuentran en primer lugar
respecto al total, sin embargo, en Santiago se identifica una predominancia de
menciones a cuentas externas a la estructura municipal, tales como Intendencia
Metropolitana (@IntendenciaRM) y Carabineros de Chile (@ Carabdechile).
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Tabla N°15: Indicadores de alcance, uso y comportamiento del conjunto de

cuentas institucionales de las municipalidades de Las Condes y Santiago
(periodo enero-marzo de 2020).

N° Indicador Conjunto cuentas Conjunto.cuentas
Las Condes Santiago

1 | Antigiiledad promedio de las cuentas oficiales (afios). 2,3 7,2

2 | N° de seguidores (miles). 47,5 72,2

3 | Variacién en n° de seguidores. 3,0% 4,2%

4 | N° tweets (independiente del tipo de tweet). 602 2.582

5 | Impresiones de tweets. 1.092.000 3.337.466

6 | Promedio ponderado de tweets por dia. 6,1 20,7

7 Por(_:entaje de retweets, respecto al total de tweets 120 14%
realizados.

8 Por(_:entaje de respuestas, respecto al total de tweets 66% 47%
realizados.

9 Porcentaje de tweets mteractlvo_s (suma de retweets y 78% 62%
respuestas respecto al total realizado).
Promedio de cuentas de twitter externas mencionadas

10 2,1 1,7
por tweet.

11 El?é?]?:staje de tweets del usuario compartidos por otras 19% (451) 46% (889)

Fuente: elaboracion propia en base a estadisticas entregadas por herramienta web Twitonomy
(propiedad de Diginomy Pty Ltd).

Tabla N°16: Ranking de retweets y menciones para los conjuntos los
conjuntos de cuentas institucionales de las municipalidades de Las Condes

y Santiago.

a. Usuarios més retwiteados (Ultimos 3.200 tweets al 31/03/2020)
Posicion Conjunto Las Condes Conjunto Santiago

1° Emergencial C (26%) muni_stgo (29%)

2° LavinJoaquin (18%) AlessandriFelip (22%)

3° Muni_LasCondes (18%) stgoturismo (18%)
b. Usuarios mas mencionados (Ultimos 3.200 tweets al 31/03/2020)
Posicion Conjunto Las Condes Conjunto Santiago

1° LavinJoaquin (47%) AlessandriFelip (52%)

2° Muni_LasCondes (33%) IntendenciaRM (22%)

3° LC_seguridad (9%) Carabdechile (19%)

Fuente: elaboracion propia en base a estadisticas entregadas por herramienta web Twitonomy
(propiedad de Diginomy Pty Ltd).
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CAPITULO 6: ALCALDES Y SU PARTICIPACION EN TWITTER

1. Marco normativo

De acuerdo a la Ley n°18.695, el alcalde es la maxima autoridad de la municipalidad
y le corresponde la direccion, administracion y supervigilancia de su funcionamiento,
teniendo como principales funciones: i) representar judicial y extrajudicialmente a la
municipalidad; ii) proponer al concejo la organizacién interna de la municipalidad;
iii) velar por la probidad administrativa dentro del municipio; iv) Administrar los
recursos financieros de la municipalidad y bienes de uso publico de la comuna que
correspondan; v) coordinar el funcionamiento de la municipalidad con los 6rganos
de la administracién del Estado y servicios publicos que corresponda; entre muchas
otras atribuciones (Ley N°18.695, 2006).

A diferencia de las cuentas institucionales definidas en el capitulo anterior, las
cuentas personales de los alcaldes en Twitter no constituyen el canal oficial y formal
de difusion de la actividad municipal, siendo estas de naturaleza privada, no
conformando por ende bienes publicos de caracter fiscal. Si bien al ser privadas, el
contenido publicado puede variar desde apreciaciones personales sobre la
contingencia nacional hasta la difusién actividades vinculadas a la gestion
municipal, si se encuentran sujetas a ciertas limitaciones asociadas su uso y

financiamiento, identificadas a continuacion:

i. Gasto municipal dirigido a mantener y desarrollar cuentas privadas.

Un informe de la Contraloria General de la Republica publicado en agosto de 2019
reveld el pago de casi 25 millones de pesos por parte de la Municipalidad de Puente
Alto, dirigidos al desarrollo y mantencion de las cuentas en redes sociales del
alcalde de turno, don Germéan Codina Powers. En consecuencia, Contraloria solicitd

antecedentes adicionales a la municipalidad mencionada, buscando acreditar que
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las labores contratadas corresponden a fines propiamente municipales y estan
orientadas a los objetivos esenciales de la institucion, debiéndose de lo contrario

reparar el monto asociado (Contraloria General de la Republica, 2019).

La situacion mencionada puso en entredicho las fronteras existentes en relacion con
el financiamiento de cuentas municipales institucionales y cuentas privadas de
ediles, considerando que son solo las primeras representan bienes del Estado y que
en ellas por tanto, debe radicarse la inversion de fondos publicos. Las
municipalidades no pueden financiar la gestion de cuentas privadas en Twitter y
otras redes sociales con la finalidad de posicionar o promocionar la imagen del

alcalde ante sus electores.

ii. Uso de medios de comunicaciéon externos para difusion de la gestion

municipal

En base a denuncias presentadas ante una creciente aparicion de alcaldes en
matinales y otros programas de television abierta, es que la Contraloria General de

la Republica dictaminé en marzo de 2020 lo siguiente:

“Finalmente, corresponde sefialar que la participacion recurrente de alcaldes en
programas de radio y televisiébn en horario laboral y la entrega de informacion
obtenida en ejercicio del cargo por esos medios, sin adoptar los resguardos y
formalidad minimas, ademas de frivolizar la funcion puablica, puede implicar distraer
indebidamente tiempo que debe destinarse a las labores propias de la autoridad
municipal, a la vez de constituir una sobreutilizaciéon de la imagen personal del
alcalde, asignandole un beneficio electoral a quien sirve dicho cargo publico, en
desmedro de la igualdad de oportunidad del resto de ciudadanos” (Dictamen
n°006785N20, 2020).

En consecuencia, la participacion de alcaldes en medios de comunicacion externos
y no administrados por la municipalidad respectiva no debe constituir en ningin caso
un canal preferente para la entrega de informacion relativa a la gestion municipal en

desmedro de las cuentas institucionales destinadas para ese fin, ademas, no
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corresponde poner en desmedro el normal desarrollo de las funciones
encomendadas por Ley debido a la recurrente apariacion del edil en programas de
radio y television en horario laboral. El Dictamen n°6785/2020 califica ademéas como
no procedente el buscar futuras ventajas electorales mediante la sobreexposicion

en pantalla.

i. Bloqueo de usuarios en las cuentas personales de los alcaldes cuando

estas son utilizadas como extension de las cuentas institucionales.

Como fue mencionado en el punto anterior, canales extraoficiales a la municipalidad
no pueden ser utilizados para la entrega de informacién relativa a la gestién
municipal, en desmedro de los medios oficiales desarrollados con ese fin. Sin
embargo, la practica hace ver que autoridades en todos los niveles de la
Administracion del Estado utilizan sus cuentas personales para comunicar
actividades y sucesos concernientes a la gestién de sus organismos a cargo, incluso
de forma anterior a la publicacion oficial, algo puesto de manifiesto por el Dictamen
n°6696 de 2020 de la Contraloria General de la Republica ante diversas denuncias

presentadas.

El hecho de que informacion de la municipalidades sea difundida en primera
instancia por la cuenta privada del alcalde, pone en desventaja a vecinos que bien,
no estan suscritos al contenido del edil en cuestion y/o han sido bloqueados por este
en alguna oportunidad. En el caso de Twitter, bloquear significa especificamente
restringir la capacidad de otras cuentas de contactar al usuario, ver sus tweets y
seguirlos (Twitter, Inc., s/f), por ende, se pretende evitar deliberadamente que

ciertas personas u organismos reciban el contenido publicado.

Contraloria dictaminé en marzo de 2020 que para todas las autoridades de la
Administracion del Estado, siempre que por su propia voluntad su cuenta personal
se transforme en una via de comunicacion publica de la informacion del ministerio,

subsecretaria, servicio o municipalidad segun corresponda, ella debe someterse a
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las mismas reglas de apertura, no discriminacion, transparencia y publicidad que la
cuenta del 6rgano publico, encontrandose, en consecuencia, impedido el bloqueo
de usuarios (Dictamen n°006696N20, 2020).

ii.  Uso de hashtags, logos y alusiones a la imagen del alcalde en cuentas

institucionales.

Teniendo como precedente el Dictamen n°3684 de 2017, no corresponde incorporar
la imagen de los alcaldes de forma reiterada cuando se trate de la difusion de las
actividades municipales, toda vez que ello podria significar una infraccién a las
normas relativas al empleo de recursos, al buscarse beneficio personal o fines
ajenos a los institucionales (Dictamen n°3.684N17, 2017). Lo anterior se podria
entender como la imposibilidad de utilizar logos o hashtags que hagan alusién
explicita a los alcaldes en las publicaciones de redes sociales concernientes a la
gestibn municipal, en cuanto su finalidad sea la de promocionar y posicionar la
imagen del edil con fines electorales. Lo anterior es manifestado explicitamente por
el Dictamen 3.258 de 2020 firmado por el Contralor Regional de la Region del Maule,

en respuesta a denuncias presentadas ante el actuar de la Municipalidad de Linares.

“En tal contexto, no ha resultado procedente que la Municipalidad de Linares, con
ocasion de la promocion de diversas actividades o publicacion de medidas sanitarias
o de caracter social, utilice etiquetas, frases, hashtag, logos promocionales o
cualquier otra forma alusiva de la figura de su maxima autoridad comunal, en tanto
ello no es procedente, motivo por el cual, en lo sucesivo, debera abstenerse de

realizar ese tipo de acciones” (Dictamen n°3.258, 2020).

En definitiva, al igual que con la sobrexposicion de los alcaldes en television y radio,
no se encuentra permitido el uso de la imagen del alcalde con la finalidad de obtener

beneficios electorales en aras de favorecer una posible reeleccion.
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2. Estadisticas

Utilizando la herramienta de andlisis estadisticas de cuentas Twitonomy?*, se
capturaron una serie de indicadores asociados a las cuentas personales de Twitter
del alcalde de la Municipalidad de Las Condes, don Joaquin Lavin Infante (cuenta
@LavinJoaquin) y del alcalde de la Municipalidad de Santiago, don Felipe
Alessandri Vergara (cuenta @AlessandriFelip).

En primer lugar y considerando el volumen de tweets por dia, la cuenta de Joaquin
Lavin supera ampliamente a su contraparte de Santiago al publicar en promedio 18
veces mas que Felipe Alessandri (37,9 tweets versus 2,1 respectivamente).

Una proporcion mayor del total de tweets publicados por la cuenta de Joaquin Lavin
corresponden a publicaciones interactivas, es decir, tweets que comparten
nuevamente el contenido de otro usuario haciendo referencia a su autoria original
(retweet) o bien responden directamente a comentarios realizados por otros
usuarios (respuesta). Como referencia, el 81% del total de tweets publicados por
Joaquin Lavin corresponden a respuestas a otros usuarios frente a un 15%
registrado por la cuenta de Felipe Alessandri, ademas, el edil de Las Condes
registra en promedio 1,9 usuarios por tweet versus un valor de 0,4 para su

contraparte de Santiago.

En relacion con el alcance de los tweets en la comunidad de usuarios de Twitter, se
consideran tres indicadores diferentes: i) Porcentaje de tweets del usuario
compartidos por otras cuentas; ii) Promedio de veces que otras cuentas comparten
un tweet de la cuenta y; iii) Alcance potencial de los ultimos 100 tweets, medido en
miles de usuarios de Twitter. Felipe Alessandri supera a Joaquin Lavin en 3,1; 8,6
y; 1,8 veces respectivamente para cada uno de los indicadores presentados,

traduciéndose a priori en que sus publicaciones son vistas y compartidas por un

24 Herramienta digital web desarrollada por Diginomy Pty Ltd. que permite obtener estadisticas e
indicadores asociados a perfiles de Twitter, en base a una lectura de los ultimos 3.200 tweets
efectuados y un analisis de seguidores, seguidos e interacciones vinculadas en un periodo de tiempo
designado por el usuario. Para mas informacién visitar: https://www.twitonomy.com/ (Enlace
consultado por ultima vez el 18 de junio de 2020).
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namero mayor de cuentas. A pesar de lo sefialado previamente, es necesario
recordar que como fue mencionado en el parrafo anterior, considerando volumen
absoluto de tweets publicados, Joaquin Lavin predomina largamente por un margen

considerable.

Una dimension ineludible para cualquier analisis comparativo entre ambos alcaldes
es la proporcion entre de la actividad de la cuenta personal de cada edil y el conjunto
de cuentas institucionales caracterizadas en el capitulo anterior, indicando
preliminarmente el peso del alcalde en la interaccion directa con los vecinos de la
comuna respectiva. En este sentido, la actividad de Lavin Joaquin en Twitter
representa un 82% del total general, el cual esta constituido tanto por la cuenta
personal como por todas las cuentas institucionales de la comuna respectiva (en
comparacion, Felipe Alessandri registra solo un 6% del agregado). A su vez, la
cuenta @LavinJoaquin presenta 2,9 veces mas seguidores que el conjunto
completo de cuentas de la Municipalidad de Las Condes (valor de 0,7 para Felipe
Alessandri). En la Tabla n°17 se expone un resumen de los indicadores

mencionados en esta seccion.

Tabla N°17: Indicadores de alcance, uso y comportamiento para las cuentas
personales de los alcaldes Joaquin Lavin y Felipe Alessandri (periodo enero-
marzo de 2020).

o . Joaquin Felipe
N Indicador Lavin Alessandri
1° | Antigledad de la cuenta (afios). 7 9
2° | Promedio ponderado de tweets por dia. 37,9 2,1
3° | Porcentaje de retweets, respecto al total de tweets realizados. 3% 27%
4° | Porcentaje de respuestas, respecto al total de tweets realizados. 81% 15%
5 Porcentaje de tweets interactivos (suma de retweets y respuestas 84% 42%

respecto al total realizado).
6° | Promedio de cuentas de Twitter externas mencionadas por tweet. 1,9 0,4

. . . . 20,8% 65,2%
7 Porcentaje de tweets del usuario compartidos por otras cuentas. (483) (84)
g Promedio de veces que otras cuentas comparten un tweet de la 6.3 541

cuenta.
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9° Proporplpn gctwldad alcalde respecto al conjunto de cuentas de 82% 6%
la municipalidad.

10° | N° seguidores al 31-03-2020 (miles). 138,5 47,8

11° | Alcance potencial de ultimos 100 tweets (en miles de usuarios). 44,6 79,0

Elaboracion propia en base a estadisticas entregadas por herramienta web Twitonomy, propiedad
de Diginomy Pty Ltd.

3. Perfiles de actividad

Para conocer el perfil de cada alcalde en Twitter en relacion con la naturaleza de
las interacciones insertas en esta red social, fue necesario realizar un andlisis de
las publicaciones contenidas en las cuentas de los ediles de la muestra, utilizando

nuevamente la herramienta web Twitonomy, descrita en la seccién anterior..

En base a los Ultimos 3.200 tweets de cada alcalde?® al 31 de marzo de 2020 fue
posible identificar los usuarios con quienes las cuentas interactuaron y en qué
proporcion, considerando elementos como retweets y menciones explicitas
mediante etiqueta integrada en Twitter (Tabla n°). Para la cuenta de Felipe
Alessandri priman los intercambios con la cuenta central de la Municipalidad de
Santiago (@Muni_Stgo), Carabineros de Chile (@CarabdeChile) y diversas
autoridades del Gobierno Central, entre ellas el presidente Sebastian Pifiera, la
vocera Karla Rubilar y el intendente Felipe Guevara?®. Joaquin Lavin en cambio,
presenta un mayor numero de interacciones con las diferentes unidades
municipales, tales como Seguridad Publica, Proteccién Civil, Transito, Educacion y
Salud y Desarrollo Comunitario, ademas del Teatro Municipal de Las Condes

(@tmlascondes) y la cuenta central (@Muni_LasCondes).

25 Maximo de tweets analizados por la herramienta web Twitonomy.
26 Autoridades vigentes al 31 de marzo de 2020.
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Tabla N°18: Ranking de retweets y menciones en las cuentas personales de

los alcaldes Joaquin Lavin y Felipe Alessandri.

a. Usuarios mas retwiteados ((ltimos 3.200 tweets al 31/03/2020)

Pos. Joaquin Lavin Felipe Alessandri
1° tmlascondes Muni_Stgo
2° LC seguridad stgoturismo
3° EmergencialLC KarlaEnAccion
4° Muni_LasCondes Carabdechile
5° metrodesantiago FelipeGuevaraSt

b. Usuarios mas mencionados (Ultimos 3.200 tweets al 31/03/2020)

Pos. Joaquin Lavin Felipe Alessandri
1° CorpLasCondes Muni_Stgo
2° Muni_LasCondes Carabdechile
3° LC_Decom KarlaEnAccion
4° LC seguridad sebastianpinera
5° LC_transito Cooperativa

Fuente: Elaboracion propia en base a estadisticas entregadas por herramienta web Twitonomy,
propiedad de Diginomy Pty Ltd.

Respecto al contenido de las interacciones de cada alcalde, considerando un
analisis realizado sobre las 100 ultimas respuestas al 31 de marzo de 2020 (Tabla
N°19), un 70% de la muestra de la cuenta del edil Joaquin Lavin se encuentra en la
categoria “respuesta a usuarios con solicitudes de informacion o prestacién de
servicios municipales”, integrada tanto por aquellas en donde el alcalde resuelve
directamente el asunto en cuestion (40%), como las réplicas en que el alcalde
derivan a otras unidades municipales utilizando mencién directa (30%). En
comparacion, solo un 54% de las interacciones del alcalde Felipe Alessandri caben

en la categoria de ““respuesta a usuarios con solicitudes de informacién o prestacién

de servicios municipales”, mencionada previamente.

Cabe sefalar que considerando la muestra analizada, Felipe Alessandri registra un
43% de interacciones vinculadas a criticas y comentarios personales sobre
acontecimientos varios, versus un 19% del edil de Las Condes. Por otra parte, las
respuestas de Joaquin Lavin son en promedio mas cortas que las de Felipe

Alessandri, con 55 y 86 caracteres por publicacion respectivamente, orientadas a
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resolver consultas y solicitudes sobre tramites y politicas municipales de salud y
desarrollo comunitario (Grafico n°1). En comparacion, las interacciones de Felipe
Alessandri estan dedicadas en mayor proporcidon a atender problematicas de
seguridad, orden publico y aseo y ornato, en funcion de reportes de vandalizacion

de propiedad publica.

Tabla N°19: Clasificacion de las respuestas de los alcaldes Joaquin Lavin y
Felipe Alessandri en sus cuentas personales de Twitter, en funcion de su
naturalezay objetivo.

Proporcién respecto al | Caracteres promedio
) total de respuestas por respuesta (n)
Tipo de respuesta
Joaquin Felipe Joaquin Felipe
Lavin Alessandri Lavin Alessandri

Dirigida a vecino con consulta o solicitud sobre
informacion o servicios relacionados a la 30% 0% 56 0
municipalidad (deriva a unidades).
Dirigida a vecino con consulta o solicitud sobre
informacion o servicios relacionados a la 40% 54% 53 145
municipalidad (responde alcalde).
Comentario p_ers_,onal (crlt_lcas y comentarios 19% 43% 65 149
sobre acontecimientos varios)
Otros (saludos breves y emoticones) 11% 3% 44 50
Total 100% 100% 55 86

Fuente: Elaboracion propia en base a reporte automatizado generado por la herramienta web
Twitonomy, propiedad de Diginomy Pty Ltd, analizandose una muestra de las ultimas 100
respuestas con fecha 31 de marzo de 2020.

En base a los datos presentados en este capitulo, se puede avizorar
preliminarmente que para las cuentas de Joaquin Lavin y la Municipalidad de Las
Condes (central y anexas) prima un perfil orientado a la coordinacion operativa entre
las unidades y autoridades municipales , con el edil ubicado en el nucleo. Lo que se
pretende mediante esta estructura es la resolucion rapida y eficiente de inquietudes

y solicitudes varias relacionadas a la gestion municipal, en funcién tanto del
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contenido y proporcion de respuestas asociadas a la resolucién de solicitudes,

como del volumen y frecuencia de la actividad en la plataforma.

La actividad en Twitter del alcalde Felipe Alessandri esta orientada en una mayor
proporcion a la difusion de hechos y fendmenos vinculados al acontecer comunal,
buscandose la coordinacion con diferentes autoridades e instituciones a nivel
regional y nacional para atender probleméticas, principalmente, de seguridad y
orden publico. En este sentido, si bien el alcalde responde a solicitudes de
informacion y servicios municipales (aunque en una proporcién menor respecto a
su contraparte de Las Condes), considerando frecuencia y volumen es la cuenta
central de la Municipalidad de Santiago (@Muni_Stgo) quien concentra el quehacer
operativo cotidiano, debiendo encargarse directamente ante la ausencia de cuentas
anexas de apoyo vinculadas a areas como seguridad, salud, educacion, aseo y

ornato, entre otros.

Gréafico N°1: Proporcion del contenido temético de las interacciones de los
alcaldes Joaquin Lavin y Felipe Alessandri.

Joaquin Lavin Felipe Alessandri
Otros Saludy
6% desarr_ollc.)
comunitario
9%
42% Transito,
47% Seguridad y Seguridad y 149, obrasy
Tramites 22%  orden orden publico servicios
publico basicos
Aseo, ornato
26% y medio 299 159 Otros
Saludy ambiente
desarrollo
comunitario

Elaboracion propia en base a reporte automatizado generado por la herramienta web Twitonomy,
propiedad de Diginomy Pty Ltd, analizandose una muestra de las Gltimas 100 respuestas con fecha
31 de marzo de 2020.
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CAPITULO 7: SOSAFE: SEGURIDAD COLABORATIVA

1. Caracteristicas generales

SOSAFE es una aplicacion movil de seguridad vecinal desarrollada por SOSAFE
S.A, creada por los ingenieros Cristian Cabrera y Carlos Fernandez de la Pontificia
Universidad Catolica de Chile y Universidad Adolfo Ibafiez, respectivamente. El acta
de constitucion de SOSAFE identifica a los socios controladores como Inversiones
C & C, (perteneciente a los creadores Cristian Cabrera y Carlos Fernandez), Federal
Seguridad Movil; American Products, Asesorias e Inversiones Cess, Claugaspa y
Profinde (Mercado Publico, 2020). Actualmente es controlada en un 60% por
InstaGIS, empresa que ofrece servicios de prediccion territorial.

SOSAFE consiste en un sistema de inteligencia de software que permite gestionar
alertas generadas desde una aplicacion dedicada para smartphones con el objetivo
de dar respuesta a los usuarios que la necesiten, permitiendo a su vez generar
territorios de cobertura para que puedan ser gestionados por Operadores y
Administradores habilitados (SOSAFE S.A., 2020). La aplicacion ha sido
desarrollada en torno a un uso local a nivel comunitario, con un producto ofrecido a
las diferentes municipalidades bajo modalidad de Convenio Marco en cinco tramos
diferenciados (segun el tamafio de la poblacion objetivo) con un valor anual que
oscila entre los US$22.000 y los US$102.0007.

Su funcionamiento es simple: vecinos y usuarios pueden reportar diferentes tipos
de acontecimientos haciendo uso de un mapa habilitado en la aplicacion mévil (ver
ilustracion n°3), con denuncias visibles tanto por la comunidad como por operadores
autorizados, siendo estos Ultimos equivalentes a la unidad de seguridad comunal
respectiva cuando la municipalidad haya comprado la licencia del producto?®. Si bien

la denuncia es visible para todos los usuarios, la comunidad solo puede captar datos

27 Valor a julio de 2020 presentado por SOSAFE S.A. en su pagina web (SOSAFE S.A., 2020).
28 Sij este no es el caso, la denuncia es captada de forma centralizada por operadores de SOSAFE
y redirigida al servicio de emergencia que corresponda.
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como localizacion del acontecimiento, descripcion del reporte y nombre del
denunciante (siempre y cuando este asi lo estime conveniente), pudiendo agregar

fotografias, videos e informacion complementaria.

llustracién N°3: Captura de pantalla de la perspectiva de usuario en
aplicacion SOSAFE.
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Fuente: aplicacion SOSAFE para Android, versién 6.3.1

Toda informacién privada del denunciante (nimero de teléfono, nombre completo,
correo electrénico y direccion de residencia) es captada exclusivamente por los
operadores habilitados, quienes proceden a contactar tanto al usuario para poder
complementar la denuncia, como a los equipos de vigilancia municipales y/o

carabineros mas cercanos, segun dicte el procedimiento respectivo.
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Tal como indica su nombre?®, la aplicacion fue pensada originalmente para atender
directamente vulneraciones a la seguridad y el orden publico, sin embargo con el
paso del tiempo se ha ampliado la oferta de reportes disponibles mediante la
inclusién denuncias vinculadas a accidentes de transito, incendios, infraestructura

en mal estado, salubridad publica y mascotas perdidas.

La flexibilidad en torno a las funcionalidades ofrecidas ha permitido que se fortalezca
su rol como red social ciudadana por sobre constituir un mero intermediario de
seguridad®®, permitiendo a los usuarios reportar buenas acciones, vender productos
de diversa indole, e incluso, en el contexto de la Pandemia de enfermedad por
coronavirus (COVID-19) de 2019-2020, poder recurrir a una secciéon denominada
“Asistencia Coronavirus” (ver ilustracion n°4), la cual permite al usuario rellenar un
formulario privado en aras de dilucidar rapidamente la presencia de sintomas

asociados a la enfermedad.

SOSAFE cuenta con una guia comunitaria dirigida al uso responsable por parte de
los usuarios, informando términos, condiciones, protocolos y recomendaciones en
torno a reportes, colaboracion, privacidad, identidad, vandalizacién de la aplicacion,
comentarios ofensivos y otros. En aras de resguardar la confianza de los usuarios
en las interacciones, todas las cuentas oficiales, entiéndase municipalidades,
bomberos o policia, aparecen con un sello verde de seguridad (ilustracién n°5) con
la intencion de evitar de que usuarios entreguen datos personales a estafadores y

delincuentes.

Cabe sefalar que al 31 de mayo de 2020, la aplicacién cuenta con mas de 900 mil
usuarios y una puntuacion promedio de 4,5 de 5 en la plataforma Play Store para
teléfonos con sistema Android (Google LLC, s/f). A la misma fecha, son 26
municipalidades chilenas y 4 extranjeras operan la aplicacion SOSAFE mediante el
pago de la licencia requerida, entre ellas las municipalidades estudiadas: Las
Condes y Santiago (SOSAFE S.A., 2020).

29 “So safe” puede ser traducido al espafiol como “muy seguro”.
80 Al buscar la aplicacion en la tienda habilitada para teléfonos Android, esta aparece denominada
como “SOSAFE - Red Social Ciudadana”.
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llustracion N°4: Difusién reporte “Asistencia coronavirus” (marzo 2020).

Fuente: https://blog.sosafeapp.com/nuevo-reporte-de-asistencia-coronavirus/ (consultado el

@ Nuevo reporte

“Asistencia coronavirus”

Evita que se propague el coronavirus y que
se atochen los hospitales dando prioridad
a quienes realmente necesitan ayuda

El nuevo reporte de Asistencia coronavirus
es un test que te ayudara a saber si tienes
sintomas relacionados al coronavirus, y
queé hacer segun el caso.

COMO USARLO =

Paso 1:

1. Abre la aplicacion SOSAFE. ¥

2. Presiona el boton verde para reportar.

3. Elige el reporte que dice "Asistencia
coronavirus”.

4. Presiona ‘Reportar® (tu reporte es
privado y lo podras ver tu, pero no quedara
visible para los demas en el mapa de la
aplicacion). =

31/05/2020) (SOSAFE S.A., 2020).

llustracion N°5: Tweet SOSAFE verificacion colaboradores (febrero 2020).

Fuente: https://blog.sosafeapp.com/cuentas-verificadas/ (consultado el 31/05/2020).

-

SOSAFE

municipio, bombero o policia es de

verdad. Si no lo tiene, es falsa y debe ser
denunciada. Sigamos construyendo una
comunidad segura y colaborativa.

| Sitiene sello verde
es oficial.

(SOSAFE S.A., 2020).

Si tiene sello verde, es oficial. Busca este
sello para saber si una cuenta de un
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2. Situacion en municipalidades estudiadas

En aras de caracterizar el uso de la aplicacion en las municipalidades estudiadas,
es gue se solicito el dia 9 de septiembre de 2019 mediante sistema de transparencia
activa fijado por la Ley n°20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica, elementos
como: i) estadisticas asociadas a la aplicacion SOSAFE para el periodo julio —
septiembre de 2019; ii) guias de uso internas y documentos auxiliares formulados
en torno a la aplicacion SOSAFE. Las Municipalidades de Las Condes y Santiago
registran un volumen de alertas para el periodo sefialado de 11.469 y 16.499
respectivamente, con un promedio diario®' de 127,4 alertas en Las Condes y 183,3
en Santiago. Considerando la suma de poblacion residente y flotante en 2019 para
cada comuna, ambas instituciones cuentan con un valor de 0,4 alertas diarias por

cada 1.000 personas.

En relacion con el tipo de alertas efectuadas por los usuarios en cada comuna
(Tabla n°20), llama la atencion el hecho de que en Las Condes primen los reportes
de mascotas perdidas por sobre aquellos vinculados a problemas de seguridad,
prevaleciendo en cambio para Santiago las denuncias vinculadas a desordenes,
ruidos molestos y comercio ambulante. Considerando las primeras cinco
tipificaciones por numero de reportes para ambas comunas, puede deducirse que
la utilizacion de la aplicacibn SOSAFE escapa a un mero funcionamiento como
boton de péanico, considerando que un porcentaje importante de las denuncias no
estan vinculadas a delitos violentos flagrantes hacia el usuario y su integridad

inmediata.

Ambas municipalidades, en entrevistas realizadas al Profesional de Proyectos e
Innovacion en Seguridad Publica de la Municipalidad de Las Condes, don Carlos
Pérez Wagner y el Director de Seguridad de la Municipalidad de Santiago, don
Sergio Escudero Soza (los dias 18 de noviembre y 23 de mayo de 2019
respectivamente), declararon utilizar la aplicacion SOSAFE como herramienta de

apoyo a la gestion de seguridad comunal desde el afio 2017, adicionando la

31 VVolumen total dividido en 90 dias.
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aplicacién en cuestion a la oferta de utilidades existentes y promocionadas por el

sitio web institucional.

Tabla N°20: Ranking de alertas SOSAFE segun tipificacion entregada por las
Municipalidades consultadas para el periodo julio — septiembre de 2019
(orden descendente).

Santiago Las Condes
Tipo N° reportes Tipo N° reportes
Desordenes o ruidos molestos 3.080 Mascota perdida 2.202
Comercio ambulante 1.656 Seguridad 1.996
Actividad sospechosa 1.480 Ruidos molestos 1.394
Consumo de alcohol o drogas 1.776 Disturbios 1.104
Vehiculo mal estacionado 969 Actividad sospechosa 1.072

Fuente: tabla elaborada en base a estadisticas entregadas por las municipalidades consultadas
mediante solicitud de transparencia activa efectuada el dia 9 de septiembre de 2019.

Las motivaciones detras de la contratacion del servicio entregado por SOSAFE en
ambas municipalidades guardan relacion tanto con el seguimiento de tendencias
tecnoldgicas, la georreferenciacion inmediata del delito y el costo de oportunidad
presentado. En este sentido, el profesional de Proyectos e Innovacién en Seguridad
Publica de la Municipalidad de Las Condes, don Carlos Pérez Wagner, sefialé que
la adopcion de esta tecnologia guarda relacion a la habilitacion de un canal adicional
de informacion y denuncia para los vecinos complementario a la Central Telefénica
1402 y las Camaras de Vigilancia existentes, dado el boom de las aplicaciones

moviles.

Por su parte, el Coordinador del Plan Comunal y Seguridad Publica de la
Municipalidad de Santiago, don Andrés Codrdova, plantea que la adopcion de
SOSAFE por parte de los municipios obedece a un propdsito doble, buscandose en
primer lugar desincentivar el transito en zonas de delito mediante la alerta
georreferenciada hacia la comunidad, indicandose areas de peligro segun el
namero de reportes existentes, pretendiéndose en consecuencia bajar el nivel de

actividad mediante una reaccion en cascada. Sin embargo, es en los costos de
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oportunidad asociados a la utilizacién de SOSAFE versus otras alternativas lo que

convierte a la aplicacion en una opcion atractiva para diversas municipalidades.

“Cuando se nos acercaron desde SOSAFE, uno de los puntos fuertes guardd
relacion con que en Santiago el 60% de la poblacién son inmigrantes jovenes de
otras regiones y lugares que completan sus estudios y se van, sumado a un nimero
importante de poblacién flotante. Finalmente nos dimos cuenta de que teniamos una
masa importante de personas a los que, al no ser vecinos residentes, la
municipalidad no ofrecia ningun servicio de seguridad [...] La gama de servicios que
disponiamos debia cubrir en teoria los 440.000 habitantes de nuestra comuna, sin

embargo, solamente llegdbamos al 2% con tecnologias tradicionales”

El coste de oportunidad para la administracion de turno al no contratar el servicio
SOSAFE termina siendo considerable, teniendo en cuenta que canales
tradicionales como teléfonos de emergencia y denuncias presenciales no disponen
de las mismas ventajas asociadas a la experiencia general, en torno a elementos
como rapidez, adaptabilidad y masividad. Es en el Ultimo punto que desde la
Coordinacion del Plan Comunal y Seguridad Publica de la Municipalidad de

Santiago se hace hincapié:

“SOSAFE basa su modelo en operacién en torno al concepto de masividad, siendo
esta la raz6n de que uno de sus principales objetivos comerciales sean las
municipalidades y de que busque perfilarse como red social [...] En definitiva, con
cada municipalidad asociada adquieren un numero fijjo de usuarios basado
exclusivamente en el volumen de poblacién de cada comuna, asegurando asi el
minimo de descargas requerido para afiatar la viabilidad de la aplicacion y de paso,
robustecer sus credenciales y antecedentes de éxito ante potenciales socios futuros”
(Cordova, 2019).

Para la Direccion de Seguridad Publica de la Municipalidad de Las Condes, los
principales elementos a destacar corresponden a la adaptabilidad de la aplicacién
ante situaciones contingentes y la flexibilidad de su estructura en concordancia con
las tendencias de uso. Si bien la habilitacibn de elementos como “Asistencia
Coronavirus” (mencionado en la seccidn anterior) se convierte en evidencia
preliminar de la rapida capacidad de adaptacion ante situaciones de emergencia
que requieran utilidades diferenciadas, la implementacion de un espacio de chat
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comunitario por parte de los desarrolladores de la aplicacion respondié en gran parte
a presiones por parte de municipalidades que hicieron eco a las solicitudes de

vecinos.

“En funcion de problemas detectados por vecinos se hacen requerimientos a la
compafila para incorporar otras funcionalidades como por ejemplo, el chat
comunitario [...] En un principio solo era un medio para reportar delitos y situaciones
de emergencia en una l4gica unidireccional, sin embargo, se hizo ver a la compafiia
la necesidad de generar espacios para que vecinos puedan agregar informacién
adicional e informar de la evolucion del suceso, quienes accedieron sin ningun
problema” (Pérez, 2019).

Una de las debilidades potenciales detectadas para las municipalidades asociadas
guarda relacién con el alza proporcional del gasto asociado a bienes, activos y
personal requeridos para operativos de seguridad, a medida que aumenta el nUmero
de reportes efectuados por usuarios dentro de la comuna. Como explica el Director
de Seguridad de la Municipalidad de Santiago, “reducir los tiempos de respuesta a
medida que crece la carga de requerimientos, nos obliga a ir adquiriendo los
presupuestos adecuados para llegar en forma oportuna y dar una respuesta

satisfactoria” (Escudero, 2019).

Tratamiento de los reportes

Una parte importante del trabajo desarrollado en las municipalidades estudiadas
respecto al uso de SOSAFE guarda relacién al tratamiento de los reportes
efectuados, tanto a través de la interaccion con los usuarios afectados como en la
derivacion a los funcionarios y/o instituciones correspondientes, requiriéndose de
paso resguardar la integridad de la evidencia compartida por el canal de la
aplicacion (fotografias, videos, mensajes, etc.). En aras de resguardar la calidad del
servicio y la eficiencia y eficacia de los procesos involucrados, es que operadores
municipales requieren pasar por una capacitacion base en torno a objetivos,

resolucién de problemas, tipos de respuesta, derivaciéon y tips de atencion.
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Si bien tanto la Municipalidad de Las Condes como la Municipalidad de Santiago
declararon en las respectivas entrevistas realizadas realizar sesiones de
capacitacion dirigidas a operadores y funcionarios de las unidades de seguridad,
solo la ultima hizo entrega mediante solicitud de transparencia de la “Guia de Uso
Operacional” utilizada en la induccion de operadores y del “Instructivo Operacional
SOSAFE” elaborado por la Direccion de Seguridad como un manual de

procedimientos asociados.

La capacitacion realizada en la Municipalidad de Santiago contempla la
identificacion de los objetivos dispuestos por SOSAFE vy la Direccion de Seguridad
para los operadores involucrados y el reconocimiento de los principales problemas
existentes. Existe un apartado dedicado a la comprension de la importancia del
trabajo de los funcionarios en la consecucion de soluciones Optimas para los
reportes existentes, en el marco de la empatia aplicada al contexto laboral y las
interacciones usuario — operador, enfatizandose en que “los operadores son el
primer ente de contencion posterior a una situaciéon de peligro y temor”
(Municipalidad de Santiago, 2019).

Segun estadisticas entregadas para la Municipalidad de Santiago por la Guia de
Uso SOSAFE mencionada en el parrafo anterior, un 94,5% de los reportes son
reales, correspondiendo el resto a falsas alarmas, mensajes de amenaza,
vandalizacién de la aplicacion y otros no aplicables a un reporte estandar,
identificAndose ademas una tasa de error en reportes del 20,1% aproximadamente.
El objetivo principal para los operadores es el “atender el requerimiento de forma
efectiva, derivando una unidad al lugar o bien informando de las gestiones que se

realizaran para su resolucion” (Municipalidad de Santiago, 2019).

Cada vez que llega un nuevo reporte, el operador debe hacer clic en el botén
“Atender”, activandose dos tipos de respuestas automatizadas dependiendo de la
naturaleza de la denuncia, asi en el caso de que esta sea de caracter privado, la
aplicacion notifica al usuario que el reporte solo es visible para él, la policia o
servicios de seguridad involucrados. De acuerdo al protocolo informado,

corresponde contacto con el usuario por via telefonica siempre y cuando hayan
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pasado mas de 5 minutos sin respuesta escrita en el chat habilitado ante la solicitud
de mayores antecedentes. Posteriormente, el operador determina la derivacion del
reporte a actores intra o0 extra organizacionales siguiendo la clasificacion entregada
por el instructivo operacional respectivo, exigiendosele clasificar la denuncia en
funcion de los antecedentes entregados por el usuario (tanto por via telefénica como
por el campo habilitado en la aplicacion), debiendo contactar a moviles municipales
ylo entes externos (Bomberos, Ambulancia, Carabineros) segun el procedimiento

definido por la Direccion de Seguridad.

De acuerdo a lo mencionado por las dos municipalidades estudiadas en sus
respectivas entrevistas, se da especial importancia a la necesidad de entregar una
respuesta de finalizacion al reporte en el chat comunitario habilitado, con el objetivo
de entregar certidumbre a los usuarios a habilitados para visualizadas la denuncia
en el mapa facilitado por la aplicacién®?. En este sentido, una situacion ignorada o
respondida de mala gana por parte de un operador, afecta la confianza no solo hacia

la municipalidad vinculada, sino a la aplicacién y el sistema habilitado en general.

llustracién N°6: Ejemplo presentado por la Guia de Uso de la Municipalidad
de Santiago para una respuesta de finalizacion satisfactoria en SOSAFE.

EJEMPLO: Jaime, muchas gracias por reportar. Te comento que ti solicitud referente al consumo
de alcohol en la plaza santa teresa, serd gestionado con la central de telecomunicaciones Y

Carabineros Sala Prat, quienes asistirdn al lugar, en razén que no mantengan otras urgencias de
riesgo vital.

Fuente: “Guia de Uso SOSAFE” (Municipalidad de Santiago, 2019)

La Guia de USO SOSAFE de la Municipalidad de Santiago sefiala que los
operadores deben siempre procurar evitar: i) no proveer de respuesta al final de los

comentarios de vecinos en el timeline de los reportes ; i) no comunicar las medidas

82 SOSAFE natifica la existencia de un nuevo reporte a usuarios ubicados dentro de un radio de 2
kilbmetros a la redonda.
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tomadas para gestionar el reporte; ii) utilizar respuestas tipo no relacionadas a la
situacion descrita; iv) respuestas poco empaticas, irrespetuosas o insatisfactorias .
De hecho, la Guia de Uso mencionada incentiva a los operadores a parafrasear y
reformulas los mensajes de los usuarios, afiadiendo la emocion que los funcionarios
creen estas sintiendo, como por ejemplo mediante la frase “me imagino que esta
sientiendo mucho temor al ver esas personas merodeando por su casa’, con el
objetivo de disminuir los niveles de agresio, terror y hostilidad relacionados a una

situacion de vulnerabilidad (Municipalidad de Santiago, 2019).

Cabe sefialar que uno de los problemas vigentes identificados por la Guia de Uso
SOSAFE de la Municipalidad de Santiago, guarda relacién con la vandalizacion de
la aplicacion mediante la publicacion de material y/o comentarios violentos, de
indole sexual, groseros, xenéfobos, racistas, miséginos, clasistas, humillantes y
todos aquellos no compatibles con la Guia Comunitaria desarrollada por la

compafiia para orientar el comportamiento de los usuarios.

Si bien la Guia de USO SOSAFE no presenta un procedimiento especial ante casos
de vandalizacion, el Profesional de Proyectos e Innovacién en Seguridad Publica de
la Municipalidad de Las Condes, don Carlos Pérez Wagner, sefiala que ante actos
retirerados y frecuentes de este tipo por determinados usuarios, no es la
municipalidad quien bloquea al usuario, sino que se procede a reportar el caso a la
comparfiia para que estos tomen las acciones que estimen correspondientes (Pérez,
2019). Si bien los desarrolladores buscan perfilar a la aplicacién como una red social
comunitaria, a diferencia de otras plataformas como Facebook o Twitter, las
instituciones publicas no estan habilitadas para bloquear el acceso al servicio,
siendo en cambio el proveedor del servicio (SOSAFE S.A.) quien ejerce la accion
de forma directa juzgando unilateralmente el incumplimiento de sus términos de uso.
Se genera por lo tanto una zona gris en donde la aplicacion del marco normativo
instaurado por la Contraloria General de la Republica respecto a la imposibilidad del

bloqueo de usuarios queda en duda.
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CAPI'TU’LO 8: GESTION LOCAL MODERNA E INTERACCION DIGITAL:
REVISION DE LA EVIDENCIA

1. Twitter como insumo integrado de la gestion municipal.

En base a la evidencia capturada mediante entrevistas, estadisticas e informes
otorgados por solicitud de Transparencia Pasiva, fue posible conocer de forma mas
precisa tanto el estado de desarrollo de estas tecnologias en las municipalidades
estudiadas, como los elementos particulares de cada proceso. Una de las primeras
conclusiones aplicables al conjunto estudiado es que el funcionamiento de las
cuentas institucionales y personales de los alcaldes no es aislado, identificandose
elementos de coordinacion y apoyo mutuo, tanto en la generacion y difusion de
contenido, como en la captura de solicitudes y peticiones por parte de los vecinos
de cada comuna. En este sentido, las redes de interaccion identificadas en Twitter
para Las Condes y Santiago muestran un gran numero de interacciones entre
cuentas institucionales y personales en ambos sentidos, donde prima una logica de
colaboracion en vez de una asociada al conflicto, tal como menciona el Jefe de

RR.PP. y Prensa de Las Condes:

“Nosotros, por razones obvias informamos de manera mas sistematica el quehacer
municipal, sin embargo cuando el Alcalde quiere priorizar ciertas cosas por su
cuenta, nosotros compartimos de igual forma sus videos, complementando con una
que otra informacién [...] voy a poner un ejemplo, si el Alcalde dice “estamos en una
situacion de escasez hidrica hay que cuidar el agua” aunque él lo cuente en primera
persona, nosotros paralelamente hacemos el apoyo como red municipal, en este

sentido, mas que chocar y generar conflicto, nos complementamos” (Alvarez, 2019).

Es posible afirmar que, siguiendo la clasificacion entregada por Criado & Rojas, los
conjuntos de cuentas estudiados se encuentran en una fase interactiva, es decir, en
un nivel donde el uso de redes sociales se orienta a hacia lo conversacional e
interactivo, siendo mucho mas que un mero canal para la difusion de informacién
(Criado & Rojas, 2013). Si bien el volumen de la actividad varia considerablemente

entre los conjuntos de cuentas institucionales estudiados, ambos superan el 60%
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de interactividad en sus publicaciones, respondiendo o mencionando directamente

a otros usuarios de la red.

Si consideramos al conjunto de cuentas institucionales y las cuentas personales de
los alcaldes respectivos como una sola red interactiva, una diferencia sustantiva
identificada entre Las Condes y Santiago hace referencia al nucleo coordinador
encargado de atender y/o derivar las solicitudes y consultas realizadas por usuarios,
pudiendo ser identificado en funcion de dos factores: volumen de la actividad y la
naturaleza de esta. Asi, los nucleos de red identificados para Las Condes y Santiago
son las cuentas @LavinJoaquin (cuenta del alcalde Joaquin Lavin) y @MuniStgo

(cuenta central de la Municipalidad de Santiago), respectivamente.

Considerando el volumen de actividad, Joaquin Lavin publica contenido en una
frecuencia al menos 6,2 veces mas alta que el conjunto completo de cuentas
institucionales de la Municipalidad de Las Condes, en donde un 70% esta dirigido a
resolver o derivar solicitudes de vecinos, en comparacion, la cuenta del alcalde
Felipe Alessandri representa solo un 10% del conjunto de Santiago, con solo un
54% orientado a resolver o derivar consultas de vecinos. En definitiva, el alcalde de
Las Condes se ha posicionado como un engranaje mas dentro del proceso de
atencién al vecino, en una municipalidad que posiciona a las redes sociales como
elementos estratégicos en donde se desarrollan las grandes conversaciones y en la

gue el mismo edil declara lo siguiente:

“No hay nada que pase en Las Condes que no esté primero en Facebook o en
Twitter, al ir subiendo videos y conversando puedo saber que les interesa y que les
preocupa a las personas, a los vecinos de Las Condes” (Municipalidad de Las
Condes, 2017)

La logica del proceso interactivo en Las Condes sigue una estructura en donde el
alcalde atiende directamente tweets de consulta sin importar el area, pudiendo optar
por uno de dos caminos: contestar directamente adjuntando, si es necesario,
enlaces o publicaciones de la Municipalidad, o bien, derivar de forma especifica a
una de las multiples cuentas existentes en la red para la resolucion de la solicitud,

segun la problematica planteada (llustracion n°7).
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El gran niUmero de cuentas institucionales existentes en Las Condes permite otorgar
un tratamiento especifico a las consultas y solicitudes efectuadas sin la necesidad
de centralizar la actividad vinculada, puesto que son las cuentas @LavinJoaquin y
@MuniLasCondes las encargadas de clasificar y distribuir la carga entre las
diferentes unidades segun sea requerido. La Municipalidad de Santiago presenta
una aproximacion diferente para su red interactiva, concentrando la carga de trabajo
en torno a una unica cuenta institucional (@Muni_Stgo), con cuentas anexas
creadas con la finalidad de difundir programas especificos de turismo, cultura o
juventud, en vez de prestar apoyo operativo para la resolucién de consultas

cotidianas.

llustracién N°7: Alcalde Joaquin Lavin derivando solicitud a unidad
encargada.

Sefior lavin aqui en vasco de gama no a pasado nadie de
seguridad de las condes hace mucho tiempo digamos desde que empezd la
cuarentena podria usted enviar alguno movil a vigilar de dia y de noche.
Muchas gracias y excelentes medidas.

(W

: * Joaquin Lavin
vil Iin

Seguridad Piblica «
E.-] 0] ]-._ o d

Se informa a los moviles para reforzar el sector

Fuente: cuenta @LavinJoaquin (por respeto a la privacidad del denunciante, no se comparte
enlace directo). Consultado el 31/05/2020.
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En definitiva, el desarrollo de un perfil interactivo para redes sociales, como el
encontrado en las municipalidades estudiadas, es mas costoso que uno orientado
exclusivamente a compartir informacion, requiriendo mas tiempo y trabajo
especializado, reflejado en la formalizacion de departamentos, direcciones o
unidades encargadas. Sin embargo, permite generar un canal alternativo para la
captacion de tramites, solicitudes y consultas, con la principal ventaja de ser

adaptable a todo tipo de contingencias y problematicas de alcance local.

Los mayores desafios relacionados al uso de redes sociales como canal de
recepcion de solicitudes van orientados a la formalizacién y seguimiento de las
consultas realizadas por parte del usuario, ademas de la estabilidad de los procesos
generados para captar estos elementos. Tal como afirman Criado & Rojas, el
desarrollo de una dindmica interactiva en redes sociales no es positiva per se,
puesto que puede también incrementar el nivel de complejidad e inestabilidad en
las relaciones de la organizacion, pudiendo agudizar ciertos conflictos (Criado &
Rojas, 2013).

El Director de la Secretaria Comunal de Planificacion de Las Condes (SECPLAN),
don Alejandro Contreras, manifiesta en una entrevista realizada el 29 de mayo de
2019, que la municipalidad esta orientando sus esfuerzos a alcanzar una fase que
Criado & Rojas clasifican como de integracion, en donde se desarrollan procesos
operativos requeridos para tener en cuenta los inputs de la actividad en redes
sociales (Criado & Rojas, 2013). En este sentido, se pretende recoger de forma
automatica las entradas de redes como Twitter en aras de identificar consultas de

vecinos y generar indicadores con solicitudes pendientes de respuesta.

“Hoy en dia el Unico seguimiento que realizamos es mediante la revision de las
cuentas de Twitter tanto institucionales como personales de alcaldes y autoridades
comunales, buscando que ha quedado por contestar. Al respecto, se ha pedido a
Informatica generar algun icono o indicador que permita conocer tweets pendientes
sin respuesta, para cumplir con nuestro compromiso estratégico de no dejar vecino
sin atender [...] areas como infraestructura involucran una gran cantidad de
solicitudes en redes sociales que en un principio se decidié manejar con un Excel,

pero no es suficiente” (Contreras, 2019).
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Cabe recordar que uno de los elementos destacados por el “Manual de Buenas
Practicas para Direcciones y Operadores: Uso y Administracién de Redes Sociales”
de la Municipalidad de Santiago, hace referencia a que “las cuentas tendran caracter
publico e institucional y de ninguna forma se admitira el empleo de una cuenta
personal en representacion de un estamento municipal” (Municipalidad de Santiago,
s/f). En el caso de Las Condes, no existe ninguna directriz que limite este tipo de
acciones, por lo que un director, funcionario o autoridad puede ser contactado
directamente para resolver una consulta en Twitter, en representacion de un

programa o area (ilustracion n°8).

llustracién N°8: Alcalde Joaquin Lavin deriva solicitud directamente a
funcionario de la Direccidon de Seguridad.

Un equipo de sicologos de dara apoyo sicolégico a cualquier
vecino, familiar o amigo q lo necesite. Es 24/7. Todos sabemos q son
momentos dificiles y por eso queremos estar ahi lo mas posible. Pueden
llamar al 1402 o +56 940264566.

) 27 1 46

27 mar
Aun espero la ayuda que me ofreci6 seguridad ciudadana por teléfono,
después del robo a lugar habitado.

(R

J Joaquin Lavin

Hola Carolina! Te va a contactar ahora Pablo Reyes, coordinador del area
psicolégica de UCAVI, para conversar sobre tu caso. Saludos!

(R

Fuente: cuenta @LavinJoaquin (por respeto a la privacidad del solicitante, no se comparte enlace
directo). Consultado el 31/05/2020.
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2. Redes sociales, liderazgo y estrategias comunicacionales.

Si bien el uso de redes sociales como herramienta de apoyo a la gestion pareciera
ser un elemento relevante por si solo para calificar a una administracion como
innovadora o moderna, cabe sefialar que al igual que muchas otras tecnologias,
uno de los factores de éxito involucrados para el desarrollo éptimo de cualquier
innovacion esta asociado a la presencia de directrices y mandatos claros de la
autoridad respecto al uso de redes sociales, junto a la existencia de una visiéon
holistica de las diferentes tecnologias como parte un set homogéneo de
mejoramiento de la gestidon. Lo anterior es plasmado mediante el desarrollo de guias
de uso o planes estratégicos formales que delimiten los alcances de del uso de
redes en la institucion (Criado & Rojas, 2013).

El instrumento estratégico por excelencia de cada municipalidad es el Plan de
Desarrollo Comunal o PLADECO, definido como instrumento rector del desarrollo
en la comuna, el cual contempla las acciones orientadas a satisfacer las
necesidades de la comunidad local y a promover su avance social, econémico y
cultural (Ley N°18.695, 2006). La innovacién tecnoldgica interactiva es concebida
de forma muy diferente en los documentos respectivas de cada municipalidad
estudiada, abordandose con distintas aproximaciones y alcances.

Santiago integra como parte de sus valores centrales la innovacion, transversalidad
y vinculacién con la comunidad, con el objetivo de convertirse un municipio
moderno, volcado a la comuna y su gente, sin embargo, con esto no se busca
redefinir o repensar los limites de la accién municipal, sino mas bien elaborar un
plan de accién orientado a la digitalizaciébn de procesos existentes, mediante la
implementacion de ventanillas Unicas digitales y estudios de perfiles de usuarios,

sin mencién explicita a redes sociales®.

El PLADECO de Las Condes parte con la intervencion del alcalde Joaquin Lavin,

declarado cuatro pilares fundamentales de la gestion: estar en la calle, empoderar

33 Listado de lineas de accion en funcion de objetivos estratégicos declarados. Ver Cuenta Publica
2019 (Municipalidad de Santiago, 2020, pag. 17).
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al municipio, empoderar al ciudadano y estar en redes sociales. Estos pilares van
acompafados de directrices claras respecto a la accion municipal, tales como que
el Alcalde deba estar 50% de su tiempo en la calle y 50% del tiempo en la
Municipalidad, que directores fijen medio dia semanal para dar audiencias y otro
medio dia para salir a terreno y mantener una presencia activa y constante en redes

sociales (Municipalidad de Las Condes, 2017).

De acuerdo con la impronta que el alcalde Joaquin Lavin pretende marcar en la
administracion de Las Condes, innovar sin empoderar carece de un sentido
concreto, puesto que la real innovacion en lo local requiere necesariamente mover
la frontera de lo que los municipios tradicionalmente pueden hacer, esperandose
explicitamente que no se omitan aquellas cosas que si sean factibles de llevar a
cabo (Municipalidad de Las Condes, 2017). Aqui las redes sociales juegan un rol
fundamental no solo para posicionar este “empoderamiento” de la municipalidad en
el publico objetivo, sino también para hacer participe a la comunidad en el disefio
de soluciones y el diagnostico de problemas sin la necesidad de solicitar una

audiencia o ser consejero comunal.

Segun el Director de la SECPLAN de Las Condes, don Alejandro Contreras, el
desarrollo de nuevas tecnologias, incluidas redes sociales, aplicaciones maviles,
georreferenciacion y sensores inteligentes, entre otras, mas que responder a un
plan de accion especifico como el entregado por la Municipalidad de Santiago estan
orientados a responder las directrices estratégicas mencionadas, aun si esto

significa dar mas énfasis a ciertos elementos no considerados en un comienzo.

“La verdad es que no ha existido un proceso de planificacién estratégica especifico
para cada producto, lo que si hay son lineamientos basicos pero claros que marcan
una hoja de ruta con lo que estamos haciendo en relacién con el conjunto tecnolégico
[...] Hacemos seguimientos periodicos a las aplicaciones que difundimos, revisando
el nimero de descargas, la usabilidad de la pagina web versus aplicaciones y si, tal
como sucede hoy en dia, se utilizan méas las aplicaciones, entonces hay que dar

incentivos positivos a su desarrollo y difusién” (Contreras, 2019).

Si bien el desarrollo de nuevas tecnologias como redes sociales, aplicaciones

moviles y otras que permitan disolver barreras tradicionales y llegar directamente al
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ciudadano de forma visible, abierta y colaborativa favorece el desarrollo de una
gestion local moderna en el sentido enunciado por el consultor politico catalan
Antoni Gutiérrez-Rubi (ver Capitulo n°3), es en el establecimiento de una nueva
tecnopolitica donde radica la mayor relevancia, un paradigma segun el cual es el
ciudadano y sus necesidades inmediatas las que merecen un tratamiento inmediato
en planes de acciones adaptables, orientados a la generacion de una amplia oferta
de propuestas y proyectos ad-hoc que prevalezcan por sobre posiciones ideoldgicas

o partidistas e incluso desafien el campo de competencias tradicional.

El desarrollo de estrategias comunicacionales que acerquen el ciudadano al actuar
municipal y viceversa, es complemente relevante para asegurar una relacion
cercana con vecinos y sus problematicas emergentes, algo facilitado bajo el alero
de avances tecnoldgicos como los ofrecidos por la oferta de redes sociales vigentes.
En este sentido, la eleccion por si sola no asegura la captura del poder politico por

los ediles, consistiendo en cambio, en un elemento permanentemente disputado.

La cercania al nivel local otorga una ventaja comparativa respecto a figuras
nacionales y regionales al considerar que la confianza en los gobiernos guarda una
relacion inversa con su nivel, de tal forma que los ciudadanos suelen confiar mas
en aquellos gobiernos que tienen mas cercay tienden a desconfiar de los gobiernos
centrales o federales, asociando a los primeros a valores como la participacion

ciudadana y la receptividad (Carrillo & Tamayo, 2002).

La crisis sanitaria producida por la Pandemia de enfermedad por coronavirus de
2019-2020 otorg6 un marco interesante para el analisis de la accidbn municipal y el
posicionamiento comunicacional de los diferentes alcaldes, en funcion de elementos
tales como el conflicto de competencias entre diferentes niveles de gobierno y la
evolucién de la actividad en redes sociales. Respecto al primer punto, el 20 de
marzo de 2020 fue emitida una declaracién conjunta firmada por 56 alcaldes de todo
Chile (entre ellos Felipe Alessandri de la comuna de Santiago) dirigida al Presidente
de la Republica con la intencion de plantear la urgencia de declarar una cuarentena
obligatoria nacional, buscando dar celeridad al establecimiento de dicha medida
(24Horas.cl TVN, 2020). Lo llamativo de la misiva no es la pertinencia de la medida
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sefalada, sino la intencion de marcar el protagonismo y liderazgo de los alcaldes
de forma explicita y coordinada, buscando, como expone el consultor politico Antoni
Gutiérrez-Rubi, el tener poder politico mas alla, y por encima, de sus competencias
reguladas y sus recursos (Gutiérrez-Rubi, 2017). Curioso es el caso de la llustre
Municipalidad de Maipu, en donde su alcaldesa, dofia Cathy Barriga Guerra, decretd
unilateralmente el pasado 20 de marzo de 2020 una cuarentena preventiva en la
comuna junto a la ampliacién del estado de emergencia en la zona (ver ilustracion
n°9).

llustracién N°9: Alcaldesa Cathy Barriga decreta estado de cuarentena en la
comuna de Maipu (20/03/2020).

llustre Municipalidad de Maipt ,

Nuestra Alcaldesa Sra. Cathy Barriga Guerra decreta estado de
cuarentena en nuestra comuna, esto para evitar contagios del virus Covid-
19 a partir de hoy viernes 20 de marzo.

Esta medida se encuentra ajustada a la ampliacion del estado de emergencia
comunal.

0:49 2,1 mil reproducciones

Fuente: https://twitter.com/MaipuRenace/status/1241062006158958595?s=20 (consultado el
31/05/2020) (llustre Municipalidad de Maipu, 2020).
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Respecto a la relacion entre la crisis sanitaria producida por la Pandemia de
enfermedad por coronavirus de 2019-2020 y la actividad de los alcaldes de las
municipalidades de la muestra, si bien no es posible afirmar correlacion de algun
tipo, si pudo registrarse durante el mes de marzo de 2020 un peak coincidente entre
las publicaciones en Twitter de la cuenta de Joaquin Lavin (@LavinJoaquin) y la
variacion de casos activos de COVID 19 en Chile3* (ver Gréafico n°2), no
identificAndose la misma situacion para la cuenta de Felipe Alessandri
(@AlessandriFelip), en donde la evolucion del nimero de publicaciones no guarda

semejanza alguna respecto a la evolucion de la curva de casos mencionada.

No hay duda en que la plataforma Twitter permite a alcaldes plasmar estrategias
comunicacionales que consoliden su liderazgo, sin embargo llama la atencion (en
base a la revision de la evidencia acumulada) el hecho de que su utilizacién
sobrepasa a una mera columna de opinién digitalizada, ya que permite posicionar
al edil como un coordinador y gestor operativo mas, inserto plenamente en la légica
de trabajo cotidiana de la respectiva municipalidad. Las caracteristicas de la red
social estudiada, en torno a su inmediatez, brevedad y visibilidad (Lira, 2016)
otorgan un escenario ideal tanto para la resolucion de grandes volumenes de
solicitudes de forma directa, como para la rapida difusion de informacién por parte
de los ediles, sin la necesidad de pasar por procesos adicionales de verificacion,
clasificacion, derivacion y generacion de contenido. La ilustracién n°10 ejemplifica
la situacion descrita, al ser el propio alcalde Joaquin Lavin en su cuenta personal (y
no la Municipalidad de Las Condes) quien comparte tips y tutoriales orientados a
informar a los vecinos de la comuna respecto al uso de mascarillas exigidas por

ordenanza municipal.

34 Peak de variacion de casos confirmados de COVID-19 en mes de marzo 2020 identificado:
16/03/2020. Variacion calculada en horizonte de tres dias.
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Grafico N°2: Comparacion entre peak variacion casos confirmados COVID-19
en Chile en mes de marzo 2020 y actividad en Twitter de las cuentas
@LavinJoaquin y @AlessandriFelip en el mismo periodo.

Variacion casos confirmados COVID 19 (marzo 2020)

Var

o

Actividad @lavinjoaquin (marzo 2020) dCrat [ Tweet

n Havinjoaquin

Actividad @Alessandrifelip (marzo 2020) jcnr @ reees

n alessandrifeliy

@

Fuente: Elaboracién propia en base a estadisticas entregadas por herramienta web Twitonomy
(propiedad de Diginomy Pty Ltd) para actividad en Twitter, y registro de casos confirmados
entregado por el “Informe Epidemiolégico Enfermedad por COVID-19: Chile 30-03-2020” (Ministerio
de Salud, 2020).
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llustracién N°10: Alcalde Joaquin Lavin comparte tutorial uso de mascarillas
(06/04/2020).

?,\j:; Joaquin Lavin

Dada nuestra Ordenanza Municipal por el uso
obligatorio de mascarilla en los espacios publicos de
Las Condes. Les dejo como hacerlas de manera casera.
Faciles y rapidas. Yo ya hice la mia

0:44 1,4 mil reproducciones —

Fuente: https://twitter.com/LavinJoaquin/status/12472553594309836807s=20 (consultado el
31/05/2020) (Lavin, 2020).

3. Seguimiento y andlisis de datos paralaeficaciay eficienciainstitucional

a. Twitter

En general, tanto la Municipalidad de Las Condes como la Municipalidad de
Santiago presentan estructuras de monitoreo y evaluacion centradas principalmente
en el nivel operativo, mediante el analisis grupal de reportes de métricas de uso y
alcance generadas por las herramientas de seguimiento contratadas y habilitadas.

Tal como fue mencionado en el Capitulo n°5, la captura de informacion agregada

86


https://twitter.com/LavinJoaquin/status/1247255359430983680?s=20%20

esta vinculada al uso de servicios externos como Sprout Social, mediante el cual es
posible realizar una revision rapida de la evolucion de interacciones, impresiones y
crecimiento de audiencia en periodos de tiempo determinados por el operador, sin
tener que ocupar un porcentaje desproporcionado de tiempo por parte de la unidad,
departamento o direccion respectiva.

Una de las debilidades asociadas al uso de Twitter (por parte de las municipalidades
estudiadas) como medio de captura de solicitudes de informacion y/o denuncia de
problemas y delitos ocurridos en el perimetro de administracion comunal, es el
seguimiento y transparencia de estos procesos que si bien, cumplen una finalidad
similar a los espacios formales habilitados en los sitios web municipales e incluso
en ciertos casos, a solicitudes tipo “Portal Transparencia”, no estan actualmente
vinculados a un tracking o interfaz de rastreo que permita al usuario conocer el
estado de tramitacion del elemento. Por otra parte, el no contar con un cédigo de
rastreo vinculado dificulta la individualizacion y registro de las solicitudes realizadas
ante auditorias y/o exigencias de informacion por parte de organismos como la

Contraloria General de la Republica y el Consejo para la Transparencia.

Es posible encontrar un ejemplo de rastreo y seguimiento de solicitudes aplicado a
redes sociales para el contexto latinoamericano, en la Agencia de Gestion Urbana
de la Ciudad de México. Segun los hallazgos recabados en un estudio publicado el
afio 2016 por el profesor de la Universidad Nacional Autbnoma de México, don
Abraham Lira Valencia, la cuenta de la Agencia de Gestion Urbana no solo funciona
como medio de comunicacién (con mas de 64.000 seguidores a la fecha de
realizacion), sino que también fue configurada como una importante herramienta de
gestion publica con la capacidad de canalizar un 18% de la participacion ciudadana

recibida en el lapso de un afio (Lira, 2016).

‘La cuenta @072CDMX tiene la capacidad de gestionar solicitudes de servicios
urbanos, registrando oficialmente las peticiones dentro del Programa 072 de
Atencion Ciudadana y generando un numero de folio que permite dar seguimiento a
la solicitud hasta que sea atendida. Como los otros dos perfiles, es un medio de
comunicacion institucional dialdgica, con el agregado que también es un medio de
gestion (Lira, 2016, pag. 83)”.
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Por ende, es comprensible que la inversion institucional de las municipalidades vaya
paulatinamente apuntando mas alla que hacia la mera mantencion de las cuentas
institucionales vigentes, concentrandose en cambio en torno a la actualizacion y
fortalecimiento de mecanismos de control y seguimiento en redes sociales. Es un
paso clave para las gestiones de turno, el reconocer de forma sincera y abierta por
el hecho de que para efectos practicos, Twitter opera como un canal mas de
denuncia, reporte e incluso participacion ciudadana, debiendo por ende ser tratado
con la misma importancia. El trabajo realizado por la Municipalidad de Las Condes,
mencionado en la seccién n°1 del presente capitulo, apunta en la direccion sefialada
al encontrarse actualmente avanzando hacia mecanismos de recoleccion
automatica de las entradas de Twitter y la generacién de indicadores de seguimiento

de respuesta.

La Direccion de Seguridad Publica de Las Condes mantiene operativo un registro
formal y centralizado de los eventos relativos a seguridad reportados via Twitter y
otras redes sociales para fines de control y transparencia. En palabras del
profesional de Profesional de Proyectos e Innovacién en Seguridad Publica de la
Municipalidad de Las Condes, don Carlos Pérez Wagner, “si cualquier ciudadano o
ente de control pide bithcora de procedimientos originados por denuncia en redes
sociales, esta se puede generar sin problemas” (Pérez, 2019). A pesar de lo
anterior, el usuario aun no tiene la posibilidad de visualizar el estado de la solicitud

mediante un sistema de cddigos o interfaz de seguimiento.

En el caso de la Municipalidad de Santiago, el desarrollo de un mecanismo formal
de seguimiento de solicitudes y reportes efectuados por Twitter ha sido nulo,
tratandose al menos en lo relativo a seguridad comunal de un proceso informal en
donde autoridades tales como el Alcalde o el Director de Seguridad derivan
publicaciones que les llaman la atencion para su tratamiento inmediato, sin quedar

en los registros como una solicitud individualizada y formalizada. En este sentido,
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desde la Unidad de Analisis de la Direccién de Seguridad de la Municipalidad de

Santiago se declaré lo siguiente3®:

“‘No hemos generado los mecanismos de sistematizacion de esa informacién
(solicitudes via Twitter) y no hay nadie que esté a cargo de eso, por lo que en general
esos reportes se canalizan en la via lineal siguiendo una ldgica de solucién
respuesta, pero no va quedando un registro [...] Mas alld del registro del
procedimiento mismo en terreno, no etiquetamos el origen como para decir entré por

ahi, por esa via y no otra” (Pifia, 2019).

Tanto la Municipalidad de Las Condes como la Municipalidad de Santiago
declararon en las cartas de respuesta entregadas bajo solicitud de Transparencia
Pasiva, no haber realizado a la fecha, alguna evaluacion del impacto asociado a la
implementacion de redes sociales y aplicaciones maoviles como instrumentos de
gestion comunicacional y operativa. Sin embargo, este tipo de evaluaciones fue

mencionado como un elemento “en estudio” o que puede serimplementado a futuro.

b. SOSAFE

Una de las principales oportunidades vinculadas al desarrollo de aplicaciones
moviles de uso comunitario guarda relacion con el aprovechamiento de los datos
masivos generados, es decir, el desarrollo de herramientas que permitan procesar
el flujo de grandes volimenes de informacion, transformandolos en mapas
interactivos pertinentes para comprender la complejidad de los territorios locales
(Gutiérrez-Rubi, 2017). En este sentido, pueden detectarse al menos dos beneficios
adicionales a la adopcién de SOSAFE por sobre su utilidad inmediata: i) SOSAFE
facilita la generacién de futuros analisis y mapeos del comportamiento del delito al
otorgar grandes flujos de informacion preclasificada, georreferenciada,

cronometrada y digitalizada; ii) permite obtener un registro de aquellos sucesos que

35 En entrevista realizada el dia 28 de mayo de 2019 con los profesionales Eva Bravo y Jean Paul
Pifia de la Unidad de Andlisis de la Direccion de Seguridad de la Municipalidad de Santiago en
dependencias institucionales (Arturo Prat #134, Santiago).
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no son denunciados en Carabineros o Policia de Investigaciones (via formal

establecida por Ley).

Tanto la Municipalidad de Las Condes como la de Santiago cuentan con una unidad
encargada del tratamiento y analisis de la informacion generada por SOSAFE: el
Observatorio de Comportamiento Criminal para la primera, y la Unidad de Analisis
en Seguridad para la Ultima. Ambas mantienen equipos de trabajo constituidos con
el objetivo de suministrar herramientas que permitan complementar la toma de
decisiones, basandose en la evidencia derivada de un trabajo de inteligencia de
datos. Para lograr este fin, son empleados diferentes mecanismos de
sistematizacion y procesamiento de la informacioén recibida no solo desde SOSAFE,
sino también desde otros canales (teléfonos de emergencia, boton de panico,

operativos en terreno, entre otros).

Lo que destaca a SOSAFE entre otros canales de captura de informacién es que
ademas de facilitar el seguimiento in situ de las vulneraciones de seguridad
existentes, entrega una dimension georreferenciada y real adicional del delito,
permitiendo identificar patrones territoriales y horarios sobre un nimero mayor de
acontecimientos (sean estos reportados o no ante Carabineros). Sin embargo la
consecuciéon de este tipo de andlisis requiere una inversion superior a la mera
contratacién de la aplicacion, exigiendo contar con un equipo de profesionales
capacitados y dedicados en torno al tratamiento estadistico de grandes voliumenes

de informacidn, lo que en definitiva eleva los costos asociados.

Con la intencién de profundizar el trabajo de los equipos de andlisis involucrados en
el procesamiento de la informacién suministrada por SOSAFE, es que el 28 de mayo
de 2019 se realiz6 una entrevista con los analistas de la Municipalidad de Santiago,
Eva Bravo y Jean Paul Pifia, ambos profesionales de la Unidad de Analisis de la
Direccion de Seguridad. De acuerdo con lo declarado por los entrevistados, de la
aplicaciéon SOSAFE se obtienen bases de datos en bruto con etiquetas de ubicacion,
hora, clasificacion del reporte segun opcién sefialada por el usuario y bitacora de
respuesta, siendo aqui donde la Unidad de Andlisis sistematiza y organiza los datos,
catalogando nuevamente los reportes de acuerdo con la totalidad de antecedentes
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capturados y ordenandose la informacion en determinados bloques horarios y
territoriales (Pifia, 2019).

La analista Eva Bravo hace una clara diferencia entre el analisis a nivel tactico y el
de nivel estratégico, puesto que el primero esta centrado en resultados de corto
plazo basados en el tratamiento lineal de los casos reportados, mientras que el
segundo, ligado al quehacer de la Unidad de Andlisis, busca un analisis més
agregado en torno a tendencias, concentrandose en la deteccion de patrones de
comportamiento que permita definir potenciales estrategias de mitigacion (Bravo,
2019).

Los informes desarrollados por la Unidad de Analisis permiten complementar las
cifras oficiales entregadas por instituciones centrales como Carabineros y Fiscalia,
entregando un perspectiva a nivel territorial del delito, integrando patrones de
comportamiento no considerados a priori e identificAndose lo que en el area de
seguridad se conoce como la “cifra negra del delito”, definida como el numero de
situaciones no formalizadas a través del canal de denuncia regular establecido por
la legislacion chilena ante Carabineros de Chile y Policia de Investigaciones.
Respecto a este ultimo punto, el Director de Seguridad de la Municipalidad de

Santiago, don Sergio Escudero, expresa lo siguiente:

“Muchos de los sucesos no denunciados por Carabineros nos llegan a través de esta
app (SOSAFE), por lo tanto podrias decir que nos permite acortar la brecha de la
“cifra negra” que es altisima [...] Hay mucha gente que es victima de un delito, o un
hecho que reviste caracteres de delito y por distintas razones no denuncia, pero para

efectos de nuestra gestion es muy importante conocerla” (Escudero, 2019).

De acuerdo con el analista Jean Paul Pifia, el que la Municipalidad de Santiago
genere su propio analisis, da pie para que esta entidad pueda auditar cifras oficiales
centrales mantenidas por Carabineros o Fiscalia mediante una revisidon
independiente de los casos en la comuna, otorgando la capacidad a las
municipalidades y sus alcaldes de exigir a las instituciones centrales una
focalizacion de seguridad en ciertas zonas, basandose en informes de elaboracion
propia, como por ejemplo los “Informes Complementarios del Sistema Tactico de
Operacion Policial” (Pifia, 2019). Por otra parte, se fortalece la labor de inteligencia
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policial mediante la identificacibn de patrones de comportamiento del delito,
obtenidos en base a la depuracion de datos suministrada en gran parte por la
aplicacion SOSAFE.

“Con el analisis muchas veces te das cuenta de que se esconden problemas que
son méas complejos, por ponerte un ejemplo: se registran 15 reportes SOSAFE de
ruidos molestos en la misma ubicacién, por ende se empieza a indagar mas y se
descubren otros reportes SOSAFE en el mismo sector por trafico de drogas [...]
Cruzando la informacion disponible se puede ver un fendmeno delictual super
complejo, que con una légica lineal no hubiese sido posible identificar, por lo que en

este sentido, el poseer capacidad de analisis territorial suma mucho (Pifia, 2019).

En definitiva, mediante la inversion institucional necesaria, SOSAFE facilita la
generacion de futuros andlisis y mapeos del comportamiento del delito al otorgar
grandes flujos de informacion preclasificada, georreferenciada, cronometrada y
digitalizada, permitiendo a su vez obtener un registro de aquellos sucesos que no
son denunciados en Carabineros. Permite a su vez potenciar la apertura de nuevos
canales de generacion de inteligencia para los fendmenos vinculados, mejorando el
entendimiento de las dinamicas existentes en seguridad al nivel de barrios y

vecindades.

Si bien los costos asociados tanto a la mantencién de un sistema de reporte
comunitario como al desarrollo de una unidad de analisis de la informacion obtenida,
exceden la mera contratacion del servicio (considerando ademas aumento
proporcional del gasto asociado a bienes, activos y personal a medida que aumenta
el nimero de reportes), las salidas preparadas permiten acercar a la municipalidad
un entendimiento multidimensional de los fendmenos involucrados, pasando de un
enfoque meramente reactivo a uno de prevencién y mitigacion basado en
inteligencia territorial. Por otra parte, da pie a que las municipalidades puedan
entregar insumos a otras instancias con mayores facultades y recursos tales como

Carabineros, PDI y Fiscalia, consolidandose el desarrollo de alianzas de trabajo.
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CAPITULO 9: CONCLUSIONES

Haciendo uso de la tipologia de innovaciones municipales gubernamentales
presentada por el investigador mexicano Enrique Cabrero (ver Capitulo n°3), es
posible clasificar las tecnologias estudiadas de acuerdo con su grado de impacto en
el funcionamiento de las instituciones (Cabrero, 1995). Por su naturaleza, todas
aguellas innovaciones orientadas a abrir y mantener nuevos canales de dialogo o
comunicacion con los ciudadanos intervienen en un nivel relacional, es decir,
generan cambios en las redes, formas y mecanismos de interaccion de la
administracion con su entorno. Considerando que la utilizacion de SOSAFE y Twitter
por parte de las municipalidades estudiadas modifica la forma en que vecinos y
ciudadanos hacen llegar inquietudes, solicitudes y reportes a la administracion
municipal, estas innovaciones corresponden al tipo sefialado. Sin embargo, segun
las particularidades del desarrollo e implementacion de las tecnologias

mencionadas, estas pueden ser asociadas de forma no excluyente a otros niveles.

En el caso de SOSAFE, el analisis ex post de la informacion desarrollado por los
estamentos encargados, permite a ambas municipalidades generar inteligencia de
datos sobre dinamicas espaciales, contribuyendo asi al robustecimiento de las cifras
de delitos y especialmente, el perfeccionamiento de planes de mitigacion,
prevencion y operacion en seguridad. Tanto la Municipalidad de Santiago como la
Municipalidad de Las Condes han concebido la utilizacion de SOSAFE en torno a
una logica de innovacién funcional, es decir, orientada a incrementar los recursos
operativos y economicos, procurando la puesta en marcha de mecanismos que

permitan plasmar una gestion mas eficaz y eficiente.

Respecto al uso de Twitter, ambas administraciones han experimentado cambios
de tipo comportamental, es decir, en funcion de las caracteristicas propias de la
plataforma, tanto autoridades como gestores han debido repensar sus actitudes
hacia la comunidad, mutando hacia una légica de interaccién permanente en donde

los ciudadanos buscan incidir directamente en la toma de decisiones, la rendicién
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de cuentas e incluso la misma operacion de los servicios municipales. Todo lo

anterior, sin la necesidad de agendar o solicitar reuniones de ningun tipo.

Solo en la Municipalidad de Las Condes fue posible identificar en Twitter una
innovacion incipiente de tipo funcional, asociada al uso de redes sociales como
captadores formalizados de solicitudes y reportes, buscandose de esta forma
consolidar mayores niveles de eficiencia en la gestion y transparencia hacia la
comunidad. Evidencia de esta evolucibn es el desarrollo de captadores
centralizados de solicitudes, indicadores automatizados de respuesta y un registro
diferenciado de reportes de seguridad originados por plataformas de redes sociales.
La tabla N°21 muestra un resumen de las distintas clasificaciones aplicadas al

conjunto de tecnologias estudiadas.

Tabla N°21: Tecnologias estudiadas y niveles de innovacién alcanzados.

Tecnologia Nivel de Innovacion
a. Municipalidad de Funcional Estructural Comportamental Relacional
Las Condes
SOSAFE X X
Twitter X X X
b. I\/_Iumupahdad de Funcional Estructural Comportamental Relacional
Santiago
SOSAFE X X
Twitter X X

Fuente: Elaboracion propia basada en tipologia entregada por Enrique Cabrero (Cabrero, 1995).

En aras de aislar los principales elementos positivos y potencialmente perjudiciales
asociados al conjunto de tecnologias estudiadas, y con la intencion de cumplir
plenamente con el objetivo general del presente estudio, es que a continuacion se
presenta un resumen de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

detectadas.
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1. Tecnologias de interaccion digital: fortalezas y debilidades.

Tanto la Municipalidad de Las Condes como la Municipalidad de Santiago presentan
una serie de fortalezas y debilidades vinculadas al conjunto de tecnologias
estudiadas. Ambas instituciones consideran instancias de evaluacion periddicas
orientadas a la revisibn de tendencias, campafias de difusion, reportes y
publicaciones, facilitadas por la presentacion de informes y métricas de uso,
generalmente elaboradas por una herramienta de analisis externo. En adicion, se
identifican iniciativas de capacitacion para funcionarios operadores Yy
administradores de los sistemas estudiados, considerando las caracteristicas

especificas de cada plataforma.

Ninguna de las municipalidades analizadas ha llevado a cabo, a la fecha de
realizacion del estudio, evaluaciones formales de impacto o resultados asociadas al
desempefio de los productos utilizados en si, con la intencién tanto de medir el
cumplimiento de objetivos y metas, como de evaluar su proyeccion, pertinencia,
eficiencia y eficacia. Esto puede deberse a la reciente implementacion de las
estructuras actuales de operacién y andlisis, no contando con una ventana temporal
lo suficientemente amplia para una evaluacion acertada y completa. Se debe
considerar ademas que la proyeccién de la gestién actual est4 basada en torno a
un periodo de cuatro afios, equivalentes a la duracién del mandato de los alcaldes

electos.

Ambas municipalidades cuentan con una unidad, departamento o direccion
diferenciada del area informéatica, encargada de la administracion y analisis de las
tecnologias estudiadas, lo que constituye un piso basico para la especializacion de
Su gestion y tratamiento. En el caso de SOSAFE, tanto la Unidad de Analisis en
Seguridad de Ila Municipalidad de Santiago, como el Observatorio de
Comportamiento Criminal de la Municipalidad de Las Condes desarrollan insumos
de apoyo utilizados en instancias intra y extra organizacionales (Ejemplo: Informes

Complementarios de Sesiones de Sistema Tactico de Operacion Policial), los cuales
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permiten reforzar la comprension del delito y sus dindmicas con una base territorial,

gracias a la geolocalizacion habilitada por la aplicacion.

Una de las mayores debilidades encontradas con relacién al uso de SOSAFE como
instrumento de apoyo a la gestion y analisis de seguridad, apunta al alza
proporcional de los costos asociados a seguridad (externos a la mera contratacion
de la licencia SOSAFE) a medida que aumenta el nimero de reportes efectuados
dentro de la comuna. Si bien la masividad, compatibilidad y adaptabilidad de la
aplicacion convierten a la plataforma en un atractivo canal de captacion de reportes
gue por otros medios no hubiesen sido realizados, un nimero sostenido y creciente
de denuncias exige a las municipalidades invertir en un numero mayor de
funcionarios en terreno, operadores y equipamiento asociado (motocicletas, radios,
televigilancia, computadores, entre otros). Se debe sumar la contratacion de
equipos de andlisis ex post constituidos por profesionales calificados en estudios

estadisticos territoriales.

La Municipalidad de Santiago presenta como fortaleza particular, la formalizaciéon
de Guias de Uso y Manuales de Procedimiento para redes sociales y SOSAFE
respectivamente, documentos que permiten estandarizar la entrega de servicios en
torno a estandares de calidad y atencion definidos, en concordancia con los
objetivos estratégicos institucionales. Sin embargo, el PLADECO vigente, publicado
en 2014 por la administracion anterior, se encuentra desactualizado y no considera
una vision holistica de las tecnologias de interaccién digital estudiadas, en torno a
directrices estratégicas concisas y la proyeccion de potenciales beneficios para la
relacion vecino — Municipalidad. Asi, la inclusién de las innovaciones tecnoldgicas
en el PLADECO de la Municipalidad de Santiago se encuentra limitada a un eje de
modernizacibn municipal vinculado exclusivamente al concepto de gobierno

electronico.

Cabe sefnalar que la Municipalidad de Santiago concentra el volumen de
interacciones de Twitter, en torno a una Unica cuenta (@Muni_Stgo) dificultandose
asi la especializacion por areas o estamentos y el procesamiento de las solicitudes

y reportes. Por otra parte, como fue sefialado previamente en el Capitulo n°5, el
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protocolo de actuacion frente a comentarios ofensivos o inadecuados podria entrar
en conflicto con lo sefalado por la Contraloria General de la Republica en el
Dictamen n°18671N19/2019, segun el cual se recomienda utilizar las herramientas

de denuncia habilitadas en la plataforma.

Tabla N°22: Resumen de fortalezas y debilidades asociadas a las tecnologias

estudiadas en la Municipalidad de Santiago.

Conjunto de Tecnologias de Interaccion Digital estudiadas (Twitter y SOSAFE)

Fortalezas

Debilidades

Existencia de iniciativas de capacitacion
para funcionarios involucrados en la gestion
y operacion de las tecnologias utilizadas.

Uso de reportes de meétricas de uso y
alcance, con el objetivo de medir el
desempenio en el area y la evolucion de las
tendencias y/o comportamientos del publico
objetivo.

Existencia de reuniones e instancias
periédicas de evaluacién y formulaciéon de
propuestas de mejora.

Identificacion formalizada de problemas
potenciales en la interaccidbn usuario-
operador, estableciéndose mecanismos de
solucién y tratamiento asociados acordes.

Inexistencia (a la fecha de realizacion del
estudio) de una evaluacién formales de
impacto o resultados para los productos
asociados, asociada a metas e
indicadores estratégicos.

Twitter

Fortalezas

Debilidades

Gestion diferenciada de las redes sociales
institucionales a cargo de un estamento
especializado, formalizado en el
organigrama institucional (no vinculado al
area informética).

PLADECO no considera una vision
holistica de tecnologias de interaccion en
torno a directrices estratégicas concisas y
claras y sus potenciales beneficios para la
relacion vecino - administracion.

Existencia de filtros de control formalizados
para la actividad en redes sociales en aras
de cumplir con los objetivos de la
Municipalidad, delegados en la Direccién de
Comunicaciones.

Concentracion del volumen de
interacciones en Twitter en torno a una
cuenta central municipal, sin desarrollarse
especializacién por areas o estamentos.

Existencia formalizada de criterios de
pertinencia y listado de buenas practicas
obligatorias para la consolidacion vy
publicacién de contenido sobre margenes de
calidad y el respeto de los objetivos
institucionales.

Inexistencia de inputs y procesos definidos
de captacion y tratamiento de la actividad
en redes sociales en aras de consolidar un
registro y seguimiento formal de
solicitudes y avanzar hacia una fase
integrativa.

Protocolo de accién ante comentarios
ofensivos o inadecuados podria entrar en
conflicto con lo sefialado por la Contraloria
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General de la Republica (Dictamen

n°18671N19/2019).

3. SOSAFE

Fortalezas Debilidades

e Existencia de una unidad encargada del | ¢ Alza proporcional de los costos asociados
tratamiento y analisis de la informacién a seguridad (externos a la mera
generada, en aras de elaborar insumos de contratacion de la licencia SOSAFE), a
apoyo a la gestion en seguridad. medida que aumenta el numero de

e [Existencia de instancias extra e reportes efectuados por usuarios dentro
interorganizacionales definidas en que los de la comuna.

insumos estadisticos y analiticos generados
son utilizados para una mejora continua en
la gestién.

e Existencia de una guia de uso y manual de
procedimientos para la operacion de la
aplicacion por parte de los funcionarios
habilitados.

o Desarrollo de analisis georreferenciados del
fené6meno asociado, que permiten alimentar
otros procesos e insumos de apoyo
desarrollados por la Municipalidad, dando
lugar a una mejor comprension de la
problematica.

e Guia de Uso SOSAFE enfatiza a la
interaccién entre usuario-operador como un
elemento fundamental para la consecucion
de un buen servicio.

Fuente: elaboracién propia.

La Municipalidad de Las Condes mantiene un documento de planificacion
actualizado, con directrices (expresadas directamente por el Alcalde) asociadas al
uso de redes sociales y otras tecnologias. Estos mandatos tienen por objetivo
mejorar la relacion con la comunidad en torno a una logica interactiva e integrada,
que los haga participes de la gestion. Asi, el desarrollo de tecnologias y otras
innovaciones queda supeditada a las doctrinas que rigen la gestidon, buscando la
consecucidon de metas superiores a la mera digitalizacion de tramites y servicios. En
definitiva, se pretende reinventar de forma definitiva la relacion entre

administradores y administrados.

En funcién de la evidencia capturada en Twitter, es posible afirmar que la estructura
operativa de la Municipalidad de Las Condes presenta una configuracion

dependiente en gran medida de la figura del alcalde como coordinador operativo,
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quien capta personalmente diversas solicitudes y reportes en muchas éareas,
respondiendo o derivando de acuerdo con el contenido y tematica asociada. Cabe
destacar que ante un eventual cambio de mandato®, puede presentarse un
potencial desajuste de la estructura organizacional en redes sociales desarrollada,
considerando la informalidad de los procesos involucrados y la inexistencia de

protocolos de uso validados y vigentes.

Tabla N°23: Resumen fortalezas y debilidades asociadas a las tecnologias
estudiadas en la Municipalidad de Las Condes.

1. Conjunto de Tecnologias de Interaccion Digital estudiadas (Twitter y SOSAFE)

Fortalezas Debilidades
e Existencia de iniciativas de capacitacion | ¢ Inexistencia a la fecha de estudio de una
para funcionarios involucrados en la evaluacion formalizada de impacto o
gestiébn y operacion de las tecnologias resultados para los productos asociados,
utilizadas. asociada a metas e indicadores
e Uso de reportes de métricas de uso y estratégicos.

alcance, con el objetivo de medir el
desempenio en el area y la evolucion de las
tendencias y/o comportamientos del
publico objetivo.

e Existencia de reuniones e instancias
periodicas de evaluacion y formulacion de
propuestas de mejora.

e Seguimiento y desarrollo emergente de
innovaciones tecnologias en funcién del
comportamiento y necesidades del publico
objetivo, mas alla de lo dictado por un plan
de accion predefinido.

2. Twitter
Fortalezas Debilidades
e Existencia de directrices y mandatos claros | ¢ Inexistencia de filtros de control formales
del alcalde respecto al uso de redes parala actividad en redes sociales, basados
sociales y otras tecnologias en su formato en un documento institucional vigente.

informativo, interactivo o integrativo para
mejorar la gestion y relacion con los

vecinos.

e Gestion diferenciada de las redes sociales | ¢ Inexistencia formalizada de criterios de
institucionales a cargo de un estamento pertinencia y listado de buenas practicas
especializado, formalizado en el obligatorias asociadas al contenido en
organigrama institucional (no vinculado al redes sociales, consolidadas en un
area informética). documento institucional vigente

% Al 31 de mayo de 2020, las Elecciones Generales de Alcaldes, Concejales, Gobernadores y
Constituyentes se encuentran programadas para el 11 de abril de 2021 (Servicio Electoral de Chile,
2020).
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Dispersion del volumen de interacciones en
Twitter mediante el uso de diversas
cuentas institucionales de apoyo
(especializacion por area).

La estructura operativa de la Municipalidad
en redes sociales presenta una
configuracion dependiente del alcalde y
otras autoridades municipales como
coordinadores ante solicitudes, lo que
puede complejizar su estabilidad ante
futuros cambios de administracion.

Uso de Twitter (area Seguridad) como
medio de captura y registro adicional de
solicitudes 'y reportes de vecinos,
potenciando asi los canales interactivos de
la Municipalidad.

Inexistencia de protocolos formalizados de
accioén frente a casos de vandalizacion de
las cuentas institucionales en redes
sociales.

Desarrollo incipiente de una fase de
integracion en Twitter, teniendo en cuenta
inputs y procesos definidos de captacion y
tratamiento de la actividad en redes
sociales, en aras de consolidar el registro y
seguimiento de solicitudes.

Uso de cuentas personales de autoridades
y funcionarios en redes sociales para la
resolucién de solicitudes y requerimientos
formulados por usuarios de la
Municipalidad, presentado el potencial tanto
de vulnerar los limites existentes entre
bienes institucionales y privados, como el
de usar y sobrexponer la imagen del alcalde
para fines electorales.

SOSAFE

Fortalezas

Debilidades

Existencia de una unidad encargada del
tratamiento y analisis de la informacion
generada, en aras de elaborar insumos de
apoyo a la gestién en seguridad.

Existencia de instancias extra e
interorganizacionales definidas en que los
insumos  estadisticos y  analiticos
generados son utilizados para una mejora
continua en la gestion.

Desarrollo de analisis georreferenciados
del fendmeno asociado, que permiten
alimentar otros procesos e insumos de
apoyo desarrollados por la Municipalidad,
dando lugar a una mejor comprension de la
problematica asociada.

Alza proporcional en los costos asociados a
seguridad (externos a la mera contratacion
de la licencia SOSAFE), a medida que
aumenta el niumero de reportes efectuados
por usuarios dentro de la comuna.

Fuente: elaboracién propia

2. Tecnologias de interaccion digital: amenazas y oportunidades.

La principal oportunidad asociada al conjunto de tecnologias de interaccion digital
estudiadas guarda relacion con el uso masivo de aplicaciones y plataformas
gratuitas, de facil acceso y con un alto niumero de dispositivos compatibles,

ofreciéndose a su vez una experiencia personalizada al usuario, quien dispone de
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la posibilidad de modificar elementos como notificaciones, interfaz y contenidos,

entre otros.

Adicionalmente, a pesar de que desarrolladores presenten politicas de uso y
privacidad claras y visibles, distintos casos de gran impacto mediatico®’ han
activado una alerta respecto al uso de datos (preferencias de usuarios, patrones de
comportamiento, dinamicas territoriales, entre otros) con fines comerciales o
electorales. En Chile, un reportaje del diario La Tercera dio a conocer la venta de
datos agregados para fines electorales por parte de la empresa InstaGIS
(controladora mayoritaria de SOSAFE S.A.) en el marco de la Campafa
Presidencial 2017 del actual Presidente Sebastian Pifiera Echefique. Para cumplir
tal cometido, la empresa ofrecid algoritmos computacionales que permiten
identificar y analizar la adhesion politica via redes sociales, captdndose comentarios
y reacciones de los usuarios junto a su localizacién y personalizandose en

consecuencia la difusién de propaganda electoral (Ahumada & Bazan, 2017).

Cabe sefialar que si bien Twitter permite la captacion automatizada de solicitudes
(mediante menciones y tweets) para su formalizacion, registro y seguimiento, al no
existir obligaciones de tipo contractual entre las municipalidades y los
desarrolladores, estos Ultimos pueden modificar unilateralmente aspectos
importantes de la plataforma que modifiquen en gran medida la experiencia de los
usuarios, obstaculizando o incluso inhabilitando los procesos preparados por las
municipalidades. Por su parte, los desarrolladores de SOSAFE también pueden
efectuar cambios unilaterales de forma centralizada, aunque a diferencia de Twitter,
estos estan obligados a cumplir con los compromisos contractuales acordados con
la municipalidad respectiva en relacion con la prestacion del servicio y la facilitacion

de datos.

Tal como fue sefialado en el Capitulo n°7, una de las grandes ventajas que presenta

SOSAFE guarda consideracion con el desarrollo de una baraja flexible de utilidades

87 Escandalo “Cambridge Analytica”: informacién de Facebook fue utilizada para inferir perfiles
psicol6gicos de cada usuario, permitiendo modificar el contenido, tema y tono de los mensajes de
candidatos politicos en aras de cambiar la forma de pensar de los votantes (BBC Mundo, 2018).
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disponibles en la aplicacién, en funcion de la evolucion de las preferencias de los
usuarios, los requerimientos de los socios operadores (entre ellos las
municipalidades) y la contingencia nacional, pudiendo habilitarse nuevas
funcionalidades y tipos de reporte. No obstante lo sefalado, un aumento no
planificado de reportes no asociados a seguridad (mascotas perdidas, compra y
venta, avisos comunitarios, buenas acciones, entre otros) presenta el potencial de

desvirtuar el proposito inicial de la aplicacion, vinculado a la seguridad local.

Tabla N°24: Amenazas y oportunidades asociadas a las tecnologias de
interaccién digital estudiadas.

Conjunto de Tecnologias de Interaccion Digital estudiadas (Twitter y SOSAFE)

Oportunidades

Amenazas

Desarrollador establece politicas de uso y
privacidad claras, visibles tanto por
usuarios como operadores.

Vandalizacion de la plataforma por terceros
mediante la divulgacion o publicacién de
contenido ofensivo, vulgar, pornografico o
violento usando las herramientas
disponibles en el sistema (menciones,
respuestas, reportes, etc.).

Sistemas y aplicaciones de uso masivo
basados en una alta compatibilidad con
distintos tipos de dispositivos, facilitandose
a su vez la personalizacion de la
experiencia a los usuarios mediante el
ajuste de diversos elementos
(notificaciones, interfaz, contenidos).

Desarrollador externo puede utilizar datos
agregados relacionados a preferencias,
patrones de comportamiento y dindmicas
territoriales para fines comerciales o
electorales.

Twitter

Oportunidades

Amenazas

Plataforma permite la captacion
automatizada de solicitudes (mediante
menciones y tweets) para su formalizacion,
registro y seguimiento.

Desarrollador externo sin obligaciones de
tipo contractual

SOSAFE

Oportunidades

Amenazas

Desarrollador ofrece una baraja flexible de
utilidades disponibles en la aplicacion, en
funcién de las preferencias de los usuarios
y requerimientos de las municipalidades.

Aumento de reportes no asociados a
seguridad presentar el potencial de
desvirtuar propdsito inicial de la aplicacién.

Facilitacion de datos en bruto asociados a
reportes  efectuados en el érea
administrada

Desarrolladores de la aplicacion pueden
realizar ajustes centralizados de forma
unilateral (en el marco de las obligaciones
contractuales) que alteren la experiencia del
usuario y operador.

Fuente: elaboracion propia.
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3. Palabras finales

Regresando al problema de investigacion explicitado en torno a la compatibilidad
entre el uso de tecnologias de interaccion digital y el desarrollo de una estrategia
funcional, eficiente y estable de modernizacion de la gestion de las municipalidades
chilenas, puede afirmarse que al interior de las entidades estudiadas se cumplen de
forma plena los dos primeros elementos. El tipo de innovaciones implementadas y
el nivel de desarrollo actual de las tecnologias han permitido poner en marcha
nuevas légicas interactivas en donde los vecinos y usuarios pueden ser parte de la
solucion y diagnostico de problemas de forma visible, abierta y colaborativa. Por
otra parte, redes sociales y aplicaciones méviles han posibilitado visibilizar y
entregar una creciente oferta de servicios locales a la comunidad de forma rapida,

facil y conveniente.

La estabilidad de estas tecnologias en el mediano plazo varia segun la plataforma,
puesto que si bien en relacion con SOSAFE se han establecido procedimientos
formalizados de captura, registro y analisis de los reportes, aun no se encuentra del
todo definida en las municipalidades estudiadas, la integracion de las redes sociales
como entradas validadas y diferenciadas de solicitudes y requerimientos,
consistiendo actualmente en canales de atenciébn construidos de forma
relativamente improvisada, respondiendo a ciertos lineamientos y directrices

estratégicas.

En particular, las redes sociales permiten plasmar estrategias comunicacionales
vinculadas a la difusion constante de la actividad tanto de los estamentos
municipales como del alcalde. En este sentido, es necesario advertir que el
desarrollo de formas de interaccién en extremo personalistas pone en riesgo la
proyecciéon (mas alla de la administracién de turno) de las estructuras generadas.
Se abre ademas la posibilidad de que existan conflictos constantes con el marco
normativo fijado por la Contraloria General de la Republica, respecto a redes

sociales y sus limitaciones en la Administracion del Estado.
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Es recomendable, considerando la proximidad de las futuras Elecciones
Municipales en Chile, que las municipalidades realicen evaluaciones de impacto y
resultados que permitan cuantificar el efecto de las tecnologias desarrolladas y el
cumplimiento de metas asociadas, en aras de generar la evidencia suficiente para
proyectar nuevas adquisiciones, renovaciones (si corresponde) de contrato y
redisefios de procesos por parte de la futura administracion 2021-2024,
manteniéndose asi los elementos beneficiosos y modificAndose aquellos que

representan una amenaza o debilidad.

Redes sociales y recomendaciones para las municipalidades chilenas

Teniendo en cuenta que tanto la Municipalidad de Las Condes como la
Municipalidad de Santiago presentan niveles de digitalizacion y madurez
tecnoldgica superiores al promedio nacional, se hace necesaria la incursion en
estrategias de desarrollo enfocadas en el potencial interactivo y analitico de las
tecnologias estudiadas dirigidas especialmente a comunas de menores ingresos,
con administraciones que no cuentan con los recursos necesarios para realizar este
tipo de inversiones y que presentan problemas frecuentes o permanentes de
conectividad, alfabetizacion digital y conexion a internet en la poblacion, lo que en

definitiva se traduce en la pérdida de oportunidades de mejora de su calidad de vida.

Tal como menciona el Modelo para la Implementacién de Gobierno Abierto a Nivel
Municipal elaborado por el Consejo para la Transparencia, los municipios en general
carecen de los recursos 0 conocimientos necesarios para la implementaciéon de este
tipo de politicas, por lo que “la intervencion a nivel de gobierno intermedio (como
por ejemplo intendencias y gobernaciones) serviria como catalizador de los
procesos de reformas, permitiendo ademas un acompafiamiento integral a las
iniciativas locales” (Gutiérrez, 2018, pag. 7). De esta manera se recomienda el
desarrollo de una estrategia unificada de fortalecimiento de redes sociales a nivel
local apoyada por instituciones como el Laboratorio de Gobierno y la Subsecretaria

de Desarrollo Regional y Administrativo, la cual sirva como insumo de apoyo a la
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gestion municipal con la finalidad de ampliar el acceso de la ciudadania a la oferta
de servicios locales a través del potenciamiento de herramientas interactivas

factibles de mantener al menos en el corto y mediano plazo.

En funcién del andlisis realizado en el presente estudio, se recomienda potenciar de
forma preferente a las redes sociales (entiéndase Twitter y Facebook en particular)
como medios de atencion ciudadana interactiva formales, asumidos plenamente
como un canal adicional de captacion y seguimiento de solicitudes, requerimientos
y peticiones. El concepto de formalizacion se traduce en obedecer plenamente las
consideraciones de transparencia, accesibilidad, colaboracion y participacion
asociadas tanto al concepto de gobierno abierto como a las exigencias vigentes
para la Administracion del Estado. Existen al menos tres elementos asociados e
indistinguibles a las tecnologias de redes sociales que convierten a estas
plataformas en una opcion atractiva: masividad, externalizacién de costos de

desarrollo y familiaridad con las preferencias de los usuarios.

Respecto al elemento de masividad, basta con observar la evidencia: i) Chile cuenta
al aflo 2020 con 15 millones de usuarios activos en redes sociales, es decir,
alrededor de un 75% de la poblacion total proyectada para 2019 (Hootsuite Inc.,
2020); ii) de acuerdo a un estudio realizado por Reuters Institute, un 71% de los
chilenos declara informarse a través de redes sociales por sobre otros canales
tradicionales como radio, television y prensa (Newman, Fletcher, Kalogeropoulos,
Levy, & Kleis, 2018). Adicionalmente, las redes sociales presentan una
externalizaciébn de costos asociados a mantencion y actualizacibn de las
plataformas existentes, puesto que a diferencia de aplicaciones y plataformas
“‘hechas a la medida”, tanto la programacién como gestion de servidores se
encuentra plenamente asumido por las compafias desarrolladoras. Por
consiguiente, se abre la posibilidad de que gran parte de la inversion radicada en
las municipalidades vaya dirigida al tratamiento del contenido y el fortalecimiento de

la interaccion con los usuarios respectivos.

Cabe sefialar que de acuerdo con las ultimas tendencias registradas por diversos

estudios, los chilenos han comenzado a migrar hacia tecnologias portables que les
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permitan conectarse desde cualquier punto, de forma comoda y rapida. En este
sentido, toda tecnologia que presente interfaces amigables y sencillas, disefiadas
exclusivamente para teléfonos inteligentes (siendo el caso de plataformas como
Twitter y Facebook) se ajusta en mejor medida a las preferencias vigentes de los
usuarios, ubicandose por tanto en un posicién favorable respecto a sitios web
tradicionales y formularios extensos, que en muchas ocasiones pueden ser dificiles
tanto de encontrar por el usuario, como de adaptar a un entorno completamente

movil (obstaculizando su compatibilidad en diversos dispositivos).

De acuerdo con un estudio desarrollado por Samsung Chile y Fieldwork Consultores
(aplicado al contexto chileno) el 72% de los encuestados sefiald preferir utilizar su
teléfono inteligente para trabajar en desmedro de computadores de escritorio o
laptops (Samsung Chile & Fieldwork Consultores, 2019). Por otra parte, la internet
movil (caracteristica de teléfonos inteligentes) presenta una mejor valoracién en
relacion con la conexion fija (anclada a hogares), contando con un 42% de
valoracion positiva versus un 22% registrado para la internet tradicional (Ministerio
de Transportes y Telecomunicaciones, 2019). Respecto a este ultimo punto cabe
sefalar que el 84,7% de los accesos a Internet en Chile tienen origen movil
(cobertura 3G-4G) vy, del total de accesos moviles, un 94,6% corresponde a

navegacion por smartphones (Subsecretaria de Telecomunicaciones, 2019).

Es imperioso destacar que la necesidad de adaptar las plataformas de interaccion
existentes a entornos completamente méviles va mucho mas alla de una mera
discusion de oferta y demanda, puesto que en términos de cobertura y accesibilidad,
la internet movil (utilizada de forma preferente por teléfonos inteligentes) presenta
una mayor penetracion y uso en zonas rurales, en donde el 52,8% declara acceder

a internet mediante conexion maovil (Brujula Investigacion y Estrategia, 2017).

Ahora bien, el plan de accidén de una potencial estrategia enfocada en redes sociales
como insumo de gestion municipal dependerd esencialmente de la fase de
desarrollo en que actualmente se encuentre cada ente edilicio. Para
municipalidades que aun se ubiquen en una fase informativa y que por tanto deseen

pasar a una interactiva, la inversion estara necesariamente enfocada en la
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especializacion de los equipos de trabajo, la generacién de guias y uso e instructivos
operacionales (junto a la induccion y/o capacitacion correspondiente) y la
diversificacion de las cuentas existentes en torno a estamentos y areas estratégicas

como seguridad, aseo y ornato, educacion y otros.

Lo descrito en el parrafo anterior pretende consolidar dos elementos principales:
estandares de calidad (permitiendo cumplir con reglas principios de uso
elementados para la gestion de comunidades) y eficiencia de las interacciones
(evitando la concentracion del volumen de interacciones en torno a una unica
cuenta). Este dltimo elemento es fundamental para una distribucion clara de
objetivos y tareas entre la cuenta central de la municipalidad y las anexas
administradas por cada estamento, bajo el entendido de que la primera estara
necesariamente concentrada en la representacion del ente edilicio y la difusién de
su quehacer en términos mas generales, mientras que las ultimas se encontraran
especializadas en la captura de requerimientos operativos y el trabajo en terreno

cotidiano.

En el caso de aquellas municipalidades en vias de consolidar una fase integrada
(tales como Las Condes y Santiago) la inversion debera estar focalizada por una
parte, en la consolidacion de mecanismos automatizados de registro abiertos a la
consulta y seguimiento de solicitudes, peticiones y denuncias. En este sentido y a
modo de ejemplo, los estamentos municipales responsables podrian adecuar sus
procesos para captar el volumen de publicaciones vinculadas al respectivo hashtag
0 espacio habilitado de forma que, haciendo uso tecnologias de tecnologias de
deteccion de palabras clave y/o frases, se clasifiquen los requerimientos,
adjuntdndose un coédigo Unico de tracking. Este cédigo puede ser informado al
usuario utilizando los campos de mensajeria instantdnea disponibles en la

respectiva plataforma.

El resto de la inversion asociada a municipalidades que aspiren pasar a la fase
integrada debiese estar orientado a la superacion significativa de debilidades y
amenazas con el potencial de poner en riesgo la experiencia, en particular: i) la

inexistencia de obligaciones contractuales; ii) la vandalizacion de las cuentas
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institucionales y; ii) la coordinacion interna entre estamentos municipales. El
primer punto es gran relevancia, puesto que si bien el desarrollo de redes sociales
como insumo de la gestion municipal es en general barato y practico, tal como fue
mencionado en el punto 2 del presente capitulo, cambios unilaterales por parte del
desarrollador pueden alterar considerablemente la estructura implementada,
restandole estabilidad y en definitiva debilitando la relacidn con los vecinos usuarios.
En este sentido, el patrocinio del Gobierno Central es clave para la consolidacion
de estructuras basicas acordadas con los representantes de las distintas compafiias
en la region, de forma que cualquier cambio critico para el funcionamiento de las

plataformas pueda ser informado y atendido con anticipacion.

Si bien la vandalizacién de las cuentas institucionales es y seguira siendo un
problema constante no solo para las municipalidades, sino para todo tipo de
instituciones tanto publicas como privadas, la concientizacion de la ciudadania
mediante la extensién de guias de uso comunitario puede convertirse en un factor
clave para la reduccion de este margen. De forma adicional, tales guias pueden
incluir consejos de seguridad digital, Utiles tanto para usuarios como operadores
(manejo de contrasefias, contenido sensible y difusion de riesgos asociados al uso

de cuentas privadas para fines institucionales).

Un potencial factor de focalizaciébn de la estrategia recomendada (en aras de
clasificar potenciales municipalidades beneficiarias) guarda relacién con el grado de
coordinacién interna existente, puesto que un requerimiento o consulta por si solo
no guarda mayor utilidad si es que es derivado de manera incorrecta y/o terminado
con informacién insuficiente o irrelevante, siendo imperiosa una comunicacion
eficiente en aras de consolidar la generacion de valor publico. El Ranking de Acceso
a la Informacién Publica desarrollado por el Consejo Para la Transparencia facilita
un indicador clave para evaluar el desempefio de las municipalidades en el item
mencionado, al entregar una escala de evaluacion vinculada al tratamiento de
requerimientos iniciados por medio del Portal de Transparencia. Como dato

complementario, al menos tres cuartos de las municipalidades chilenas superan el
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75% de cumplimiento esperado (registrandose un 83% y 81% de cumplimiento para

Las Condes y Santiago, respectivamente) (Consejo para la Transparencia, 2018).

Aplicaciones méviles en las municipalidades chilenas

En el caso de las aplicaciones méviles de uso comunitario, los resultados del
presente estudio ponen de manifiesto que, considerando factores como economia
de escala, adaptabilidad, compatibilidad y masividad, plataformas como SOSAFE,
desarrolladas por terceros, presentan condiciones de implementacion y desarrollo
favorables para las municipalidades chilenas, al librar a estas entidades de gran
parte de los costos asociados al desarrollo, difusibn y mantencion de las
aplicaciones®. Lo anterior permite enfocar la inversion en la gestion misma de
requerimientos y el tratamiento ex post de los datos generados, en aras de
consolidar inteligencia organizacional que facilite el rol activo de la municipalidad en

el tratamiento de diferentes probleméaticas de la comunidad con mayor autonomia.

A pesar de los beneficios expresados en el parrafo anterior, los principales desafios
guardan relacién con la fijaciébn de criterios y obligaciones contractuales claras
respecto a: i) interoperabilidad; ii) transparencia y datos abiertos vy; iii)

privacidad.

Respecto al primer punto, el caso reciente de “Comisaria Virtual’, interfaz
desarrollada por Carabineros de Chile que ha cobrado gran relevancia en la
Pandemia de enfermedad por coronavirus (COVID-19) de 2019-2020 al ser el canal
formal de generacion de permisos y salvoconductos requeridos para autorizar la
movilidad de los ciudadanos en Estado de Excepciéon Constitucional®®, otorga
lecciones interesantes. Contraloria General de la Republica comprob6 que la

plataforma web de Comisaria Virtual no mantenia interoperabilidad con las bases

38 Quedando solo el pago de las licencias requeridas.

39 Promulgado con fecha 18/03/2020 por el Decreto n°104/2020 que Declara Estado de Excepcion
Constitucional de Catastrofe, por Calamidad Publica, en El Territorio De Chile. Fue extendido en 90
dias adicionales a contar del 16/06/2020 (Decreto N°104, 2020).
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de datos de otros servicios publicos, a fin de verificar restricciones de movilidad
(contagiados activos y cuarentenas obligatorias) y confirmar algunos datos de los
solicitantes, impidiendo asi mitigar el riesgo de conceder autorizaciones de
desplazamiento a personas que mantenian prohibicion de circulaciéon (Oficio
Auditoria N°294, 2020).

Aplicando la situacién descrita en el parrafo anterior a las municipalidades chilenas,
independiente del desarrollador u operador vinculado a determinadas plataformas
o tecnologias, siempre y cuando estas sean aplicadas en el mismo territorio y
mantengan ciertos objetivos o componentes coincidentes, se debe tender a la
integracion de los datos generados con la finalidad de potenciar los sistemas
habilitados a través de informacion pertinente, fiable y actualizada. En el caso de
Las Condes y a modo de ejemplo, el uso de sensores inteligentes en
estacionamientos y luminarias presenta el potencial de complementar la informacién
georreferenciada generada por SOSAFE, facilitando asi la identificacion zonas de
peligro para el robo de automoviles (correlacion entre gran flujo de vehiculos, alto

namero de denuncias y luminarias en mal estado).

Por su parte, la transparencia asociada tanto a aplicaciones méviles como redes
sociales en funcién del desarrollo del concepto de datos abiertos*, constituye un
factor fundamental para la consolidacion de la confianza ciudadana hacia estas
tecnologias. El hecho de compartir con la comunidad datos y estadisticas agregadas
en bruto (mas nunca privados) de forma gratuita y democratica, permitira que todos
los ciudadanos puedan aplicar esta informacion para los fines que estimen
convenientes, desincentivando en definitiva el uso o compra de informacion
privilegiada por parte de terceros con la finalidad de obtener ventajas comerciales o

electorales significativas.

El resguardo de elementos asociados tanto a la transparencia de los datos como al

cuidado de informacién sensible (direcciones privadas, numeros de identificacion,

40 Practica que persigue que determinados tipos de datos estén disponibles de forma libre para todo
el mundo, sin restricciones de derechos de autor, de patentes o de otros mecanismos de control
(Open Knowledge Foundation, sff).

110



teléfonos, entre otros) supera con creces a las respectivas obligaciones
contractuales que las municipalidades de turno puedan asumir con los respectivos
operadores, puesto que es deber constitucional del Estado Chileno el fortalecer las
exigencias y mecanismos de control que permitan resguardar los derechos de los
ciudadanos. Al respecto, el Articulo n°19 de la Constitucion Politica de la Republica
de Chile establece que toda persona tiene derecho a la proteccion de sus datos
personales y que el tratamiento y proteccidn de estos datos se efectuara en la forma

y condiciones que determine la ley (Ley N°21.096, 2018).

Cabe sefnalar que a la fecha de desarrollo del presente estudio, se encuentra en el
Senado (primer tramite constitucional) el Boletin 11092-07, el cual tiene como
finalidad adecuar la “Ley N°19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada” al estandar
internacional (Unién Europea, APEC y OCDE), explicitando las condiciones bajo las
cuales pueden ser tratados los datos personales, los derechos que tienen los
titulares para velar para que sus datos personales sean tratados de manera
adecuada y la existencia de una autoridad con autonomia e independencia, capaz
de velar por el efectivo cumplimiento de la ley (Arrieta, 2019).

Es necesario destacar que la monopolizacion del &rea por parte de determinados
desarrolladores constituye un riesgo latente, considerando que ante la inexistencia
de un mercado competitivo y con la intencibn de no perder la inversion ya
consolidada, las municipalidades podrian verse envueltas en la aceptacion de
condiciones desfavorables e incluso abusivas. En este aspecto, plataformas como
“FixMyStreet™!, de cddigo abierto, presentan una opcién barata y flexible para el
desarrollo de interfaces alternativas que permitan contrarrestar una posible
monopolizacién del mercado. La iniciativa “PorMiBarrio” elaborada por la ONG
“DATA"2 ha habilitado una interfaz web basada en el cédigo gratuito facilitado por

FixMyStreet, con la finalidad de generar un espacio interactivo y digital de reporte

41 Plataforma construida en el Reino Unido por la ONG “MySociety” en 2007. Para mas informacion
visitar: https://www.fixmystreet.com/ (Consultado el 31/05/2020).

42 Plataforma sin fines de lucro construida por la ONG uruguaya DATA, orientada a temas de
gobierno abierto, datos abiertos, acceso a la informacién publica y participacién a través del uso de
tecnologia civica (DATA Uruguay, s/f). Para mas informacién visitar: https://pormibarrio.uy/
(Consultado el 31/05/2020).
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de reclamos y problemas de infraestructura en la ciudad de Montevideo, dando
cuenta del seguimiento de las reparaciones con la colaboracién de los gobiernos
locales (DATA Uruguay, sff).
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Anexo nel: Confirmacion Respuesta Solicitud Transparencia
N°MU135T0004771 — Municipalidad de Las Condes

Municipalidad de Las Condes

Oficio / N° 1120

ANT. : Solicitud de acceso a la informacion Publica Ley 20.285, N°® MU135T0004771 , de fecha

VB A 4 09/09/2019

MAT. : Accede a la entrega de informacion solicitada

LAS CONDES, 13/09/2019

A : SRIA. Andrés Carrasco Morales
DE : SRISRA.
Municipalidad de Las Condes

Junto con saludar y en virtud de su solicitud de informacién sobre acceso a la informacion pdblica nimero
MU135T0004771, ingresada a Municipalidad de Las Condes con fecha 09/09/2019, me es grato comunicar que se
adjunta la siguiente informacion:

Se adjunta respuesta de la Unidad. Que se corresponde con la informacién que usted sefial6 como: Estimados
y estimadas, En el marco de mi proyecto de tesis titulado "TECNOLOGIAS DE INTERACCION DIGITAL COMO
HERRAMIENTAS INNOVACION MUNICIPAL", para el grado de Magister en Gobierno y Gerencia Publica (U. de Chile)
solicito la siguiente informacién: 1. Estadisticas de uso y alcance de las cuentas instituciones de la Municipalidad
(central y anexas) en Twitter en los Ultimos 3 meses. 2. Guia de uso o protocolo de uso interno de Redes Sociales
Institucionales. 3. Manual de procedimiento o guia de uso (interno), si hubiesen, de las aplicaciones Vecino Activo y
Sosafe(r). 4. Reportes de evaluacion del uso e impacto (si hubiese) de Redes Sociales Institucionales. 5. Estadisticas
de uso e impacto de aplicaciones Vecino Activo y Sosafe(r) en los Ultimos 3 meses. 6. Convenios de colaboracién con
otras entidades publicas y/o privadas respecto a aplicaciones Vecino Activo y Sosafe(r). De antemano, muchas gracias.

Esta informacion seré entregada en forma gratuita a través de la forma y los medios sefialados en su solicitud.

De no encontrarse conforme con la respuesta precedente, en contra de esta respuesta usted podra interponer
un reclamo ante el Consejo para la Transparencia dentro el plazo de 15 dias habiles contados desde la notificacion de
la misma.

Esperando haber dado respuesta a su consulta, cordialmente me despido.
Atentamente.

Mario Velasco
Municipalidad de Las Condes

Av. Apoquindo N° 3400
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Anexo ne2:

Confirmacion Respuesta Solicitud Transparencia

N°MU308T0007515 - Municipalidad de Santiago
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Direccién de Asesoria Juridica
orD.N___ 2 S0 /

ANT.:  Solicitud de informacién Ley
20.285.

MAT.:  Responde MU_7515

SANTIAGO, 17 0CT 201

DE : ABOGADO JEFE DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA

A : SR. ANDRES CARRASCO MORALES
E-mail: andres.carrasco@ug.chile.cl

En el marco de la aplicacion de la Ley N°20.285, la Municipalidad de Santiago ha recibido
con fecha 09 de septiembre de 2019 su solicitud de informacion referida a obtener lo
siguiente: “En el marco de mi proyecto de tesis titulado "TECNOLOGIAS DE
INTERACCION DIGITAL COMO HERRAMIENTAS INNOVACION MUNICIPAL", para el
grado de Magister en Gobierno y Gerencia Publica (U. de Chile) solicito la siguiente
informacion: 1. Estadisticas de uso y alcance de las cuentas instituciones de la
Municipalidad (central y anexas) en Twitter en los Ultimos 3 meses. 2. Guia de uso o
protocolo de uso interno de Redes Sociales Institucionales. 3. Manual de procedimiento o
guia de uso (interno), si hubiera, de las aplicaciones Vecino Activo y Sosafe(r). 4.
Reportes de evaluacion del uso e impacto (si hubiese) de Redes Sociales Institucionales.
5. Estadisticas de uso e impacto de aplicaciones Vecino Activo y Sosafe(r) en los dltimos
3 meses. 6. Convenios de colaboracién con otras entidades publicas y/o privadas
respecto a aplicaciones Vecino Activo y Sosafe(r)”.

En respuesta a su requerimiento, se adjuntan los siguientes documentos:

1. Copia Oficio N°1571 de fecha 01 de octubre de 2019, del Director de la Direccién
de Seguridad Vecinal y Resguardo, Sr. Arturo Urrutia Gonzélez.
- Manual de Procedimiento o Guia de uso de la aplicacion SOSAFE
- Estadisticas de uso e impacto de la aplicacion SOSAFE en los Ultimos 3 meses
2. Copia Oficio N°18 de fecha 02 de octubre de 2019, de la Direccion de
Comunicaciones, Sr. Ariel Poblete Garrido.
- Estadisticas de uso y alcance de las cuentas instituciones de la Municipalidad
- Guia de uso o protocolo de uso interno de Redes Sociales Institucionales
- Reportes de evaluacion del uso e impacto (si hubiere) de Redes Sociales
Institucionales
3. Copia de solicitud de informacion

Sin mas que i

DIREETOR DE ASESORIA JURIDICA
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO
“Por orden del Alcalde de Santiago, mediante

Decreto Secc. 2da. N° 8162/2018"

DISTRIBUCION:
- Destinatario

- Archivo
03-10-201

-§ F1D.DQC. N83614918-3615177
OHT%’{ L/FSF

I. Municipalidad de Santiago - Plaza de Armas s/n - F: 22713 6000 - 800 203011 - www.munistgo.cl
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Anexo n°3: Enlaces de acceso a las redes sociales institucionales de las

municipalidades estudiadas.

a. Municipalidad de Las Condes (consultados el 15/06/2020).
Plataforma Enlace

Facebook www.facebook.com/munilascondes

Flickr www.flickr.com/photos/128221459@N06/sets/

Instagram www.instagram.com/muni_lascondes/

Linkedn https://cl.linkedin.com/company/municipalidad-de-las-condes

Twitter https://twitter.com/Muni LasCondes

Youtube www.youtube.com/user/LasCondestvonline

Sitio web https://www.lascondes.cl/

b. Municipalidad de Santiago (consultados el 15/06/2020).
Plataforma Enlace

Facebook www.facebook.com/munistgo

Flickr https://www.flickr.com/photos/munistgo/sets/

Instagram www.instagram.com/munistgo/

Linkedn https://cl.linkedin.com/company/municipalidad-de-santiago-chile

Twitter https://twitter.com/Muni Stgo

Youtube www.youtube.com/channel/UCo9tD60aRdEs9EG6tPfhlJVw

Sitio web https://www.munistgo.cl/
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