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RESUMEN

El uso masivo de las redes sociales para fines de comunicacién y entretenimiento, se ha
trasladado también al plano gubernamental, siendo una herramienta valiosa de
comunicacion entre el estado y el ciudadano. En la presente investigacion se han revisado
modelos de gestion en redes sociales, aplicados a las entidades publicas, con la finalidad
de establecer que su aplicacion aportara a la disminucion de la insatisfaccion del usuario
sobre los servicios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas. Se realiz6 un
diagndstico sobre del uso de las redes sociales en el distrito de Chachapoyas y se
determind el perfil del usuario de las redes sociales, se recomienda la ampliacion de la
politica de modernizacion municipal que incluya la gestion de las redes sociales de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, a traves de la designacion de un responsable,
encargado de la planificacion, ejecucion y evaluacion de la comunicacion en redes para

estimar y disminuir la insatisfaccion de sus usuarios.

PALABRAS CLAVE

Estrategia, Redes Sociales, Gestion, Usuario, Municipalidad, Insatisfaccion.
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ABSTRACT

The massive use of social networks for communication and entertainment purposes has
been transferred to the government level, being a valuable communication tool between
the state and the citizen. In the present investigation, management models in social
networks, applied to public entities, have been reviewed in order to establish that their
application will contribute to the reduction of user dissatisfaction with the services of the
Provincial Municipality of Chachapoyas. A diagnosis was made on the use of social
networks in the Chachapoyas district and the profile of the user of social networks was
determined. The extension of the municipal modernization policy that includes the
management of social networks of the Provincial Municipality is recommended
Chachapoyas, through the appointment of a person in charge of the planning, execution
and evaluation of the communication in networks to estimate and reduce the

dissatisfaction of its users.

KEYWORDS

Strategy, Social Media, Management, User, Municipality, Dissatisfaction.
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I. INTRODUCCION

El presente informe es el resultado de la investigacion realizada en la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas, entre 2018 y 2019. Teniendo como antecedentes los
resultados del nivel de satisfaccion del usuario de esta entidad gubernamental, respecto a
la prestacion de sus servicios, se han estudiado las redes sociales mediante las que

establecen comunicacion con los ciudadanos, a través de una encuesta virtual.

En principio, es necesario mencionar que el ser humano, por naturaleza, busca
relacionarse con sus semejantes dia a dia; su vocacion lo lleva a la union de otros para
hacer y crecer. El fildsofo, polimata y cientifico griego Aristoteles (384 - 322, a.C.),
afirmaba que «el hombre es un ser social por naturaleza» y que necesita de otros
individuos para desarrollarse en sociedad. Esta naturaleza humana, nos obliga a seguir
buscando nuevas formas para interrelacionarnos con los demds, para comunicarnos y
mantenernos unidos, con quienes compartimos ciertas cualidades, gustos, preferencias,
etc., creando redes. La tecnologia ha dado importantes pasos y, hoy por hoy, a través de

diferentes plataformas digitales, la socializacion se encuentra en la palma de la mano.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia
(2014) define como red social a «la union de varias personas que actian como nodos de
comunicacion y generan conexiones al compartir informacion»; lo que comunmente se
conoce como redes sociales, en realidad, son «plataformas digitales que facilitan que las
conexiones e informacion, se expandan, articulen y creen lazos de cooperacion». El
origen de las plataformas sociales se remonta a 1995 con Classmates.com, red dedicada
a refrescar los vinculos con antiguas amistades de la escuela; dos afios mas tarde, aparece
SixDegrees con su propuesta de crear una cadena de conocidos; sin embargo, no es hasta
2003, cuando surgen LinkedIn, Hi5 y Myspace que se crean y aplican conceptos de
interaccion, o lo que comunmente se denominé como Web 2.0. En el 2004, Mark
Zuckerberg crea Facebook, la plataforma que revoluciond la interacciéon de usuarios en
la red y que rapidamente se convirtio en la mas popular hasta nuestros dias. Ya en 2005,
se cred YouTube, plataforma gratuita de alojamientos de videos; en 2006, Twitter, con un
innovador servicio de microblogging; en 2009 se cred6 WhatsApp, como la primera
aplicacion de mensajeria instantanea; y, en 2010, aparecid Instagram, la aplicacién social

para compartir fotos desde dispositivos moviles (Norfipc.com, 2014).
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Las redes sociales se pueden entender como un tipo de innovacion tecnoldgica, y de
comportamiento, que puede llegar a considerarse como disruptiva; han iniciado su
andadura en el ambito publico a través de una experimentacién informal, de una manera
muy sectorizada, pero con un ritmo de difusion muy elevado (Mergel 2013); sin embargo,
uno de los factores de éxito de las redes sociales es la posibilidad de participacion. Un
elemento esencial para crear una red exitosa y disefiar una arquitectura de participacion
consiste en establecer las preferencias de los usuarios para compartir contenido, en forma

automatica, de modo que los usuarios contribuyan al valor de la red (O’Reilly, 2005).

Fernandez (2009), periodista y experto en cultura digital, afirma que las redes sociales no
son solo un juego para el encuentro inesperado y sorprendente, sino espacios virtuales
organizados para desarrollar proyectos, integrar comunidades de otra manera, poner en
pie servicios que de otra manera no existirian, tomar decisiones en tiempos complejos y

proyectarse hacia el mercado global usando toda la potencia de la virtualidad.

El numero de usuarios de las plataformas sociales en todo el mundo ha crecido a casi
3.500 millones a principios de 2019, con 288 millones de nuevos usuarios en los ultimos
12 meses, que han llevado la cifra de penetracién en Sudamérica al 66 por ciento, por
encima de la tasa global que se ubica en 45 por ciento. Las plataformas sociales con mayor
cantidad de usuarios activos en el mundo son Facebook, YouTube, WhatsApp y Facebook
Messenger. En Perd, se registran 24 millones de usuarios activos en redes sociales (73%
de la poblacion total del pais), con una tasa de crecimiento anual de 9.1 por ciento. La
plataforma social favorita de los peruanos es Facebook, que cuenta con 24 millones de

usuarios (We Are Social Agency, 2019).

Segun un estudio de Comscore (2018), empresa especializada en la planificacion,
transaccion y evaluacion de medios en las diferentes plataformas, Pert es la Unica
geografia de la regién que ha aumentado el porcentaje de usuarios Unicos en Facebook,
YouTube, Instagram y Twitter. Algunas cifras publicadas por Comscore (2019), sefialan
que el 80.9% de los latinoamericanos acceden a redes sociales, emplean 180 minutos
promedio por usuario al mes, el 45% del contenido ha sido publicado en Facebook, las
publicaciones de 10 a 14 palabras generan mayor interaccion y que el 61% de reacciones

son generadas por los videos.
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La estrategia empleada por Barack Obama para alcanzar la presidencia de los Estados
Unidos podria resumirse en cuatro claves de éxito, segin Castro Lampdn (2009): a)
Obama®: La primera campafia electoral del siglo XXI. Creacidn de una marca o branding
que cohesiond al candidato y su mensaje; b) Una estrategia comunicativa simple y
disciplinada. Uso de dos ejes comunicativos: Hope (Esperanza) y Change we can believe
in (ElI cambio en que podemos creer), unidos al lema positivista Yes we can (Si podemos);
¢) Innovadora utilizacion de las nuevas tecnologias para la movilizacion de recursos.
Utilizo la tecnologia para la gestion eficiente de recursos economicos y humanos para
promover su candidatura; y d) Implicacion masiva del segmento joven. Aprovechd la
presencia de los jovenes en el mundo virtual y se roded de jovenes en cargos importantes
de su campafa. Chris Hughes, con 24 afios encargado de la estrategia en redes y Jon
Favreau de 26 afios, a cargo de la redaccion de sus discursos. En la innovadora
repercusion de Obama en las nuevas tecnologias, se encuentra la primera referencia sobre
estrategia en redes sociales, la que llevd a Barack Obama a ganar las elecciones
presidenciales de Estados Unidos en 2008 (Flores, 2008). El responsable de la estrategia
virtual de Obama fue Chris Hughes, uno de los creadores de Facebook, quien consiguio
armar una red de voluntarios y recibir importantes aportes econémicos de los diferentes
sectores del pais a través de internet de hasta 600 millones de ddlares; sin embargo, lo
mas importante de la denominada «Politica 2.0» de Obama, fue la recoleccion de
informacién de sus electores y sus necesidades sociales, datos esenciales para la
perspectiva del candidato. Esta innovadora repercusién del candidato estadounidense, lo
convirtié en una marca de cambio y esperanza e impulsé una nueva generacion de
activistas tecnoldgicos volviéndolo en un referente de la comunicacion «Politica 2.0»
(Campanaslab.org, 2018). Como parte de la estrategia en internet planteada por Chris
Hughes, se creo la red social My.BarackObama.com, en la que logré la interaccion de
activistas, voluntarios, benefactores y electores en potencia. A partir de entonces, se ha
incrementado el interés de empresas e instituciones gubernamentales por gestionar las
diversas plataformas de internet, tratando de emular el éxito de la campafia presidencial

de Barack Obama.

En el estudio: «Las redes sociales digitales en la gestion y las politicas publicas. Avances
y desafios para un gobierno abierto» (Criado, 2013), se menciona que teniendo en cuenta
la diversidad de tecnologias sociales existentes, hay que sefialar que las administraciones

publicas estan desarrollando estrategias de uso diferenciadas de los medios sociales.
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Mergel y Bretschneider (2013) proponen el modelo de «Proceso de adopcion para las
redes sociales» que consta de tres etapas. Segun los autores, como todas las demés
tecnologias de comercializacion, el uso de las redes sociales en el sector publico también
pasa por una etapa de Experimentacion informal descentralizada, Caos coordinado e
Institucionalizacién y consolidacion. Dicho de otra forma, los autores postulan que el uso
gubernamental de las redes sociales evoluciona de una experimentacion informal a una
entidad organizada que involucra estrategias y politicas claramente definidas sobre el uso
de las redes sociales. Especificamente, en la Etapa 1: Experimentacion informal
descentralizada: Se caracteriza por el uso experimental y no oficial de las redes sociales
por algunas personas innovadoras para sus propios departamentos o servicios. La
adopcion de las redes sociales en esta etapa es una experimentacion ascendente no oficial
fuera del control normal de los departamentos de tecnologia de la informacién. En la
Etapa 2: Caos coordinado: La experimentacion ascendente no oficial en la etapa anterior
conduce al surgimiento de estandares informales para evitar las trampas de las redes
sociales y, basadas en esta experimentacion, se construye un sélido caso de negocios para
el uso de las redes sociales en el sector publico. En la Etapa 3: Institucionalizacion y
consolidacion: Finalmente, las redes sociales son reconocidas como uno de los medios
oficiales de comunicacién y pautas formales de organizacion, estrategias e

implementacién de politicas.

Por su parte, Khan (2014) sugiere un «Modelo de utilizacion de redes sociales»,
conformado por tres etapas, desde la perspectiva de los ciudadanos, involucrando a
quienes hacen uso de las redes sociales. Este modelo de utilizacion de las redes sociales
comienza con la socializacion de la informacion, continda a la colaboracién masiva y
finalmente a la transaccién social. El modelo de Khan sugiere que, dependiendo de la
experiencia y recursos disponibles para agencias gubernamentales, las etapas propuestas
pueden implementarse en cualquier orden, independientemente de las otras etapas. El
modelo fue desarrollado a través de un analisis cualitativo de doscientos sitios web de
gobierno y 50 iniciativas de redes sociales en paises desarrollados, como paises en
desarrollo. En la Etapa 1: Socializacion de la informacion, las agencias gubernamentales
mantienen a los ciudadanos interesados e informados a través de los canales de redes
sociales. En la Etapa 2: Colaboracion masiva: Se utilizan herramientas y tecnologias de

redes sociales para establecer colaboracion masiva con ciudadanos y entre entidades. En
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la Etapa 3: Transaccion social: Las agencias gubernamentales utilizan herramientas de
redes sociales para proporcionar servicios tangibles en linea a los ciudadanos.

Por otro lado, Cruz-Rubio (2014) plantea que, en relacion a los gobiernos, se debe buscar
tener presencia en redes sociales para: a) Acercar la administracién a la ciudadania, b)
Hacerla més amigable, c) Permitir al ciudadano interactuar con la administracion, d)
Escuchar de forma activa los comentarios de la ciudadania, e) Ser una administracion mas
proactiva, f) Incluir aportes ciudadanos, y g) Contribuir con la transparencia de la entidad.
Khan (2014) indica también que los beneficios que las redes sociales aportan al sector
publico se pueden agrupar en cinco categorias: 1) Social sharing (Comparticion), 2)
Participation (Participacion), 3) Openness (Apertura), 4) Mass collaboration
(Colaboracion masiva), y 5) Two-way communications (Comunicacién bidireccional).
Asi también, en el marco del XX Congreso Internacional del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo - CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Publica, realizado en Lima en noviembre de 2015, el Magister en Ciencia
Politica y Gobierno Cristian Mesa Torre, expuso sobre la «Gestion de las redes sociales
en la administracion publica del Per(: espacio de innovacion para una mejor relacion
Estado-ciudadano», en el que afirm6 que la informacion proporcionada en las redes
sociales debe ser clara, util, sencilla, oportuna y que responda las necesidades de los
ciudadanos. Requiere de nuevas politicas, estrategias y regulacion. Es decir, plantea la
necesidad de generar estrategias para llegar mejor al ciudadano, politicas de uso para las
entidades publicas y normativa en el campo de la privacidad o la propiedad intelectual
entre otros. Plantea una mayor transparencia del Estado. Las posibilidades de
transparentar la informacion por estos medios son mayores porque permiten una mayor
interaccién con el ciudadano y por ende una mayor demanda de la informacion publica.
Requiere nuevas formas de medir la participacion ciudadana, metodologias y estrategias
para poner al ciudadano en el centro a traves del uso de las redes sociales digitales. Segun
un estudio de Ciudadanos al Dia— CAD, entidad privada creada para aportar herramientas

en la mejora de la gestion del sector pablico, el ciudadano demanda mayor transparencia
e integridad en el ejercicio de la funcién pablica y lo que mas valora es la «informacion»

(Ranking CAD 2013).

En el Perd, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
(SGP), como ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
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Publica, estd impulsando un proceso de Modernizacion de la Gestion Pablica a fin de
promover una administracion publica eficiente, enfocada en resultados y que rinda
cuentas a los ciudadanos. Con Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, del 8 de enero de
2013, se aprobo la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP)
como principal instrumento orientador de la modernizacién de la gestion publica en el
Perd. Este documento tiene cinco pilares fundamentales y tres ejes transversales, uno de
ellos es el «Gobierno Electronico». EI Gobierno Electronico «ha pasado de ser el
concepto que inici6 la revolucion tecnologica en las administraciones publicas a
convertirse en la herramienta necesaria que esta permitiendo la readecuacién y cambio en
las instituciones, centrdndose en el ciudadano, no solo impulsando una modernizacion
institucional a través del uso intensivo de TIC en sus procesos internos, sino utilizandolo
en el mejoramiento de la entrega de los servicios y tramites a los ciudadanos y empresas»
(D.S. 066-2010-PCM). En su esfuerzo por mejorar la gestion publica en el pais, la
Secretaria de Gestion Publica de la PCM ha elaborado la «Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico» (Norma Técnica N° 001-2019-PCM-
SGP, 28 de febrero de 2019), cuyo objetivo es que las entidades publicas cuenten con
orientaciones para la mejora de los bienes y servicios que entregan bajo un enfoque de
gestion centrada en las personas y la generacion de valor pablico.

Como se puede inferir, en la actualidad las redes sociales han tomado un papel
protagdnico en la comunicacién entre los organismos gubernamentales y los ciudadanos.
La agencia Interactive Advertising Bureau (IAB Spain), asociacion mundial de
comunicacion, publicidad y marketing digital, presente en 47 paises, ha anunciado que
«se prevé que la inversion publicitaria en redes sociales crezca notablemente durante
2019. Siendo una de las razones la gran capacidad de segmentacion de publico con que
cuentan»; sin embargo, la incursion de las redes sociales en el ambito publico
gubernamental no fue planificada ni regulada, por lo que, no es aprovechada
sustancialmente en todos sus aspectos y no se identifica como una fortaleza para la
comunicacion de la entidad; por tanto, es necesario que las oportunidades que nos brinda
las bondades y caracteristicas de las redes sociales, sean estudiadas y evaluadas para
implementar estrategias de gestion para una adecuada comunicacion de la entidad de
gobierno con el ciudadano y disminuir las brechas, respecto a la satisfaccion de los

servicios publicos que esta brinda.
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II.MATERIAL Y METODOS
I1.1. Disefio de la investigacion
Segun la finalidad, se realizé una investigacion Aplicada o Préactica, pues, con ella,
se pretende contribuir con la construccion del conocimiento nuevo.
Segun el alcance, se hizo una investigacion Descriptiva, porque describe el tipo de
redes sociales y su importancia en la Municipalidad Provincial de Chachapoyas y su
importancia de considerarla como parte de su politica institucional.
Segun el disefio, fue una investigacion No Experimental, pues no se manipularon
deliberadamente las variables, sino que se observaron los fendmenos de interés, para
luego describirlos y analizarlos sin necesidad de emularlos en un entorno controlado.
Segun la fuente de datos, se realizdé una Investigacién de campo, ya que se ha
realizado examen directo, interactuando con el objeto de estudio, a través de
encuestas y entrevistas.
Segun el enfoque, se realiz6 una investigacién Cuantitativa, basado en la medicién

numérica, cuyos resultados son estadisticos, pues miden los resultados en nimeros.

Contrastacion de la Hipotesis
Disefio No Experimental: se utilizé el disefio descriptivo simple o de una sola casilla:

Un solo grupo Informacion de interés u observacion
G > 0

Donde

G = Muestra

O = Informacion de interés (u observacién) predominante que se recoja de la muestra.

11.2. Material de estudio
11.2.1. Poblacién
Infinita. Puesto que la investigacion se aplico a los usuarios en las redes
sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas; sin embargo, se

puede calcular la muestra a través de la formula indicada en el informe.

11.2.2. Muestra
Se obtuvo la muestra, a través de la siguiente férmula.
Z’pq
n =
e
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1.3.

Donde:

n= Muestra.

Z= Porcentaje de confianza de 95% 1.96
p= Variabilidad positiva. 0.5
g= Variabilidad negativa. 0.5
e= Porcentaje de error de 5% 0.05
Por tanto:

B 1,96% % 0,5 % 0,5 B

0.05 380

n

Meétodos, técnicas e instrumentos.

11.3.1. Métodos:

- Método Analitico - Sintético: Se evalud la relacion entre la implementacion
de estrategias de gestion en redes sociales y la insatisfaccion del usuario de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

- Método Descriptivo: Con el que se contrastd la informacion secundaria
encontrada sobre la temética con la primaria que se obtuvo en el desarrollo de
la investigacion.

- Método Estadistico: Empleado como instrumento para obtener informacion
necesaria, organizar, resumir, analizar, interpretar y presentar los resultados

obtenidos, mediante tablas, cuadros y Figuras.

11.3.2. Técnicas:

- Entrevista. Técnica aplicada al alcalde y funcionarios de la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas, con la finalidad de recopilar informacién mediante
una conversacion profesional acerca del objeto de estudio.

- Encuesta. Técnica aplicada a través de las redes sociales, a través del cual se
obtuvo la opinion o valoracion de los sujetos seleccionados en la muestra.

- Observacion Directa. Tecnica que permitio corregir y ampliar los datos

obtenidos en las encuestas y entrevista.
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1.4.

11.3.3. Instrumentos:

- Sistema de encuestas online Survio (www.survio.com). Empresa de
Republica Checa, que ofrece una herramienta para cualquier tipo de encuestas
online. La encuesta fue publicada en las redes sociales y pagina web de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, asi como de medios de
comunicacion local, se enviaron mensajes a través de WhatsApp, en el periodo
del 14 al 20 de mayo de 2019. La encuesta estuvo conformada por treinta
preguntas, con alternativas de seleccion unica y maultiple, segan lo requerido
(Anexo N° 01).

- Entrevistas. Se realizaron tres entrevistas personales, al Alcalde Provincial de
Chachapoyas, jefa de la Oficina de Comunicacion Social y Relaciones Publicas
y el Gestor de Atencion a la Ciudadania de la Municipalidad Provincial de

Chachapoyas.

Anélisis estadistico de datos.
Los resultados se muestran en tablas simples, detallando la frecuencia absoluta
para cada alternativa contenidas en las preguntas y los respectivos porcentajes;

los porcentajes se representan en Figuras lineales, para mejor visualizacion.
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I1l. RESULTADOS
Antes de iniciar el proceso de recoleccion de datos, se recopil6 la informacion de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas que estaba relacionada con el objeto de la
investigacion. Asi, se encontrd que, a inicios del 2016, mediante Resolucion de
Alcaldia N° 003-2016-MPCH, la municipalidad emitio la Directiva N° 001-2016-
MPCH que regula la mejora continua de la Atencion al Ciudadano y Medicion de la
Satisfaccion de la atencion en la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, con el
objetivo de establecer los estandares de mejora continua de la atencién al ciudadano,
asi como el protocolo de atencion aplicable por el personal de la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas y la medicion de la satisfaccion de la atencion, que
permita una mejora en el servicio al ciudadano. En atencion a este dispositivo, se
realizé una medicion en el 2017 (Anexo N° 01). El 07 de septiembre de 2017, la
Especialista en Atencion a la Ciudadania de la municipalidad inform6 que, habiendo
aplicado encuestas de satisfaccion a los usuarios de la entidad, se obtuvo como
resultado promedio un indice de «1.91», es decir de «Media satisfaccion», segun la

metodologia de evaluacion contemplada en su dispositivo normativo.

Estas mediciones de satisfaccion realizadas por la municipalidad, estan basadas en la
percepcion de los usuarios que se apersonaron a la entidad a solicitar algun tipo de
servicio, puesto que asi lo establece su directiva institucional, y no considera la
medicién de la percepcion de los usuarios de la entidad en sus plataformas virtuales,
pese a que cuando se emitio, la municipalidad ya tenia presencia en tres redes
sociales: Facebook, YouTube y Twitter. En la actualidad, la Municipalidad Provincial
de Chachapoyas tiene presencia en cinco redes sociales, siendo WhatsApp la de

menor tiempo.

REDES SOCIALES FECHA DE CREACION  NUMERO DE USUARIOS

Facebook 01/07/2011 11,077
YouTube 21/07/2011 40
Twitter 01/08/2011 606
Instagram 19/04/2018 1,035
WhatsApp 07/03/2019 No aplica

Tabla 1. Redes Sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas.
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Si bien, los resultados de evaluacion precitados dan un indicio del nivel de
satisfaccion del usuario de la municipalidad, respecto a los servicios que brinda, no
es sino hasta el afio 2019 cuando la entidad realiza dos sondeos de satisfaccion a sus
usuarios de manera virtual en una de sus plataformas de redes sociales. Los resultados
obtenidos tanto por el primer sondeo, publicado el 17 de mayo, y el segundo, el 11

de agosto, son muy similares:

@ Municipalidad Provincial de Chachapoyas cred una encuesta. ***
17 de mayo - QY

V" 4. i Estas satisfecho con el servicio que brinda la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas? Deja un comentario y dinos en qué podemos

mejorar.
30% sl g
70% No &

[}
J
on
=1
=
i

Esta encuesta finalizd.

Figura 1. Sondeo realizado por la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en Facebook, el 17
de mayo de 2019.

Fuente: Captura de pantalla obtenido de
https://www.fb.com/munichachapoyas/posts/2213253478763236 el 12 de agosto de 2019.

@ Municipalidad Provincial de Chachapoyas cred una encuesta. ***
Averalas 1424 - QY

" 4. i Estas satisfecho con el servicio que brinda la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas? Deja un comentario y dinos en qué podemos

mejorar.

37% Sl @

63% No &

Esta encuesta finalizd. 204 votos

Figura 2 Sondeo realizado por la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en Facebook, el 11
de agosto de 2019.

Fuente: Captura de pantalla obtenido de
https://www.fb.com/munichachapoyas/posts/2364074847014431 el 12 de agosto de 2019.
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111.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA VIRTUAL.

Para la aplicacion de la encuesta, se empled el sistema de plataforma de encuestas en
linea Survio (www.survio.com). Aprovechando los beneficios que ofrece la
plataforma para la recopilacion de datos, se publicé la encuesta en las redes sociales
y pagina web de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, se enviaron mensajes
a través de WhatsApp y se contd con el apoyo de medios de comunicacion local que
también la compartieron en sus redes sociales, en el periodo del 14 al 20 de mayo de
2019.

El cuestionario estuvo conformado por treinta preguntas, con alternativas de
seleccion unica y multiple, segun lo requerido. Obteniendo los siguientes datos

generales: sitios citios

Respuesta Respuestas Ratio
® Femenino 178 47.0%
Masculino 201 530%

0% 5% 10% 15% 20% 25%  30% 35%  40% 45% 50% 55% 60%  65% 70% 5% 80%  85% 90% 95%  100%

Figura 3 Sefiala el género al que perteneces.
Eleccion simple, respuestas 379x, no respondida 1x

Respuesta Respuestas Ratio
® Menos de 14 anos 1 03%
14-18 afios 86 226%
19-24 afios 163 429 %
25-34 afos 82 216%
® 35-44anos 30 79%
® 45-55 arios 13 34%
® Mas de 55 anos 5 1,3%
1(0,3%)
BB
I(1,3%p
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Figura 4 ¢Entre qué rango esta tu edad?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x
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Respuesta
® Primaria

Secundaria

Superior universitaria

@ Superior no universitaria

® Posgrado

® Ninguno

0%

44 (11,6%)
2(6.1%
I! (0,8%)
0% 5% 10%

15%

20%

25%

30%

Figura 5 Grado de estudios.

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida Ox

Respuesta

® Empleado sector publico

Empleado sector privado

Empresario independiente

® Amade casa
® Estudiante

® Desempleado

69 (18,2%)

20 (5,3%)

i (0,8%)

35%

40%

45%

50%

55%

60%

65%

240 (63,3%)

.2,1%)
0% 5%

% 10%

15%

20%

25%

30%

35%

Figura 6 ¢Cuél es tu ocupacion?

Eleccion simple, respuestas 379x, no respondida 1x

40%

45%

50%

55%

60%

65%

Respuestas
0
57
273
44
23
3

70% 75%

Respuestas
69
20
39
3
240

70% 75%

80%

80%

Ratio
0%
97%
718%
116 %
6,1%
0.8%

85% 90% 95%

Ratio
182%
53%
103 %
0,8 %
63,3%
21%

85% 90% 95%

100%

100%

Como se puede apreciar, los resultados presentados en las Figuras 03, 04, 05 y 06,

refieren a los datos generales de los encuestados. Hay cierta paridad de género entre

los usuarios de las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, el

53% de ellos son varones y el 47% son mujeres. Es un pablico joven, que se ubica

entre 19 y 24 afos, siendo mayormente estudiantes universitarios; sin embargo, hay

un notable grupo ubicado dentro del sector publico y privado independiente, cuya

edad fluctuaria entre 25 y 44 afos.
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Respuesta Respuestas Ratio

@ Facebook 317 834 %
Youtube 233 613 %
WhatsApp 362 953 %

©® Twitter 31 8,2%

® Linkedin 26 6,8 %

@ Pinterest 23 6,1%

® |nstagram 139 36,6 %

® Snapchat 14 37%
No estoy en redes sociales 1 0,3%
Otra... 7 1.8%

317 (83,4%)

26(6.8%)
Bk
-,7%)

1(0,3%)

7 (1,8%)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Figura 7 ¢Cudles son las redes sociales que mas utilizas?
Eleccion multiple, respuestas 380x, no respondida 0x

La tendencia a nivel de Latinoamérica se ve reflejada en los resultados representados
en la Figura 07, en el que se puede observar que las redes sociales mas utilizadas por
los encuestados son WhastApp, Facebook, YouTube e Instagram, a excepcion de
Twitter que, claramente a nivel nacional e internacional tiene mejor posicionamiento

que a nivel local, pues solo 31 encuestados, que representa el 8,2% del total,

manifiesta contar con dicha red social.

La presencia de las demas redes sociales no tiene mayor relevancia en la
investigacion, asi como la mindscula opcidn que fue considerada por los encuestados
que indicaron que hacen uso de otras redes, considerando a Google, Netflix y Tiktok

como alternativas.
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Respuesta Respuestas Ratio

® Manana 63 16,6 %
Tarde 82 21,6 %
Noche 234 61,7 %
63 (16,6%)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% B85% 90% 95% 100%

Figura 8 ¢En qué horario entras a tus redes sociales con mas frecuencia?
Eleccién simple, respuestas 379x, no respondida 1x

Respuesta Respuestas Ratio
@ Menos de 1 hora 61 16,1 %
De 1a2 horas 117 30,8 %
De 2 a3 horas 108 28.4%
De 3a5 horas 71 18,7 %
® De 6 a8 horas 15 3,9%
® Mas de 8 horas 8 21%
-9%}
.2,1%;
0% 5%  10% 15% 20% 25%  30% 35% 40%  45% 50%  S5% 60%  65% 70% 75%  80%  85%  90%  95%  100%

Figura 9 ;Cuéanto tiempo aproximadamente pasas al dia en redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

El horario nocturno es el preferido de los usuarios de las redes sociales, seguido de

la tarde y mafiana.

El tiempo empleado para visitar sus redes es mayoritariamente de 1 a 2 horas y de 2
a 3 horas; hay un grupo minoritario que refiere hacer menor uso y otro mayor, entre
3y horas; a diferencia de los estudios a nivel nacional que sefialan que Peru tiene un
alcance elevado en redes sociales, de casi 7 horas, para la realizacion de diferentes

actividades, desde entretencion hasta compras por internet (Comscore 2019).
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Respuesta Respuestas Ratio
@ Teléfono celular 350 921%
@ Laptop 25 6,6%
© Computadora de escritorio (PC) 1 0,3 %
© Tablet 3 08 %
® Smart TV 1 03%
® (Consola de videojuegos 0 0%

@ QOtros 0 0%

|1 (0,3%)

Bosw

|1 03%)

350 (92,1%)

0%
0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 0% 75% B80% 85% 90% 95%  100%
Figura 10 De los siguientes dispositivos ¢ Con cual te conectas con mayor frecuencia a tus redes
sociales?

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida Ox
Respuesta ®] e 7 ® 3 4
Facebook 43(11,3 %) 150(39,5 %) 114(30%) 73(19,2%)
Twitter 327 (86,1 %) 28 (7,4 %) 11(29%) 14 (3,7 %)
Instagram 207 (54,5%) 90(23,7 %) 48(12,6%) 35(9,2 %)
WhatsApp 12(32%) 47(124%) 132 (34,7 %) 189 (49,7 %)
YouTube 47(124%) 106(27,9 %) 136 (35,8 %) 91(23,9%)
Snapchat 344.(90,5 %) 19(5 %) 8(2,1%) 9(2,4 %)
Linkedin 340 (89,5 %) 20(5,3%) 11(29%) 9(2,4%)
Pinterest 317 (83,4 %) 30(7,9%) 18 (47 %) 15 (3.9 %)
327 (86,1%) 7,4% .-

(Jomm [ wmew ] wew ]

e Tw

e s

w5 Jaw

0% 5%  10% 15%  20%  25%  30%  35%  40%  45%  50%  55%  60%  65%  70%  75%  B80%  B5%  00%  O5% 1009

Figura 11 Asigna un valor donde 1 es nada frecuente y 4 es muy frecuente, ¢qué tanto empleas
las siguientes redes sociales?
Matriz de elecciones simples, respuestas 380x, no respondida 0x

Es predominante, casi total, el uso de los teléfonos celulares para el acceso a las redes
sociales; y, como ya se evidencié en la Figura 07, el mayor uso recae en las
plataformas de WhatsApp, YouTube, Facebook e Instagram, en ese orden.
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Respuesta Respuestas Ratio

@ Entretener 113 29,7 %
Informar 194 51,1%
Comprar en linea 4 1,1%
Chatear 25 6,6 %

® (onocer nuevas personas 6 1,6 %

® QOpinar 2 05%

® Educar 9 24%

® Compartir publicaciones 17 45%
Otro... 10 26%

4(1,1%)
25 (6,6%)
I(1,e%)
tz (0,5%)
.2,4%}
[
10 (2,6%)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% B85% 70% 75% B0% 85% 90% 95% 100%

Figura 12 ¢ Cudl consideras que es la principal funcion de las redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Los usuarios creen gue la principal funcion de las redes sociales es la informacion,
seguida de la entretencion. Un grupo menor de usuarios, afirma usar las redes para

comunicarse, investigar, promover su negocio y generar ventas.

Es razonable afirmar que la informacion sea el mayor atractivo de una red social,
puesto que implica inmediatez, alcance, viralidad y generacién conversaciones
instantaneas o interactividad. El uso generalizado o, en todo caso, mayoritario de los
dispositivos mdviles, como celulares y tabletas, contribuyen a que consumamos
informacidn en cualquier momento y desde cualquier lugar, de forma instantanea; sin
embargo, también resulta importante indicar que existe informacion propalada en las
redes sociales, cuya fuente es poco confiable, lo que representa un riesgo si no es

cotejada en otros medios o en diferentes fuentes de informacion.
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Respuesta Respuestas Ratio
@ Solo textos 32 8.4%
© Texto con imagen o fotografia 201 529%
© Solo imagenes o fotografias 51 13,4 %
® Videos 17 45%
© Videos con texto 12 32%
® Audios 1 0,3%
® Audios con texto 2 0,5%
® No !Jublico 64 16,8 %

i

.3.2%)
|1 ©.3%)
p 0.5%

64 (16,8%)

0% 5% 10% 15% 20%  25% @ 30% 35%  40% @ 45% 50% 55% 60%  65% 0% 75%  80%  B5% 90%  95% 100%

Figura 13 ¢ Qué tipo de contenido publicas con mayor frecuencia en las redes sociales?

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x
Los usuarios en redes sociales encuestados indican que publican con mayor
frecuencia textos con iméagenes o fotografias, otros solo imagenes y fotografias; sin
embargo, hay un porcentaje, aunque menor, que actta solo como espectador, es decir

que no publica ningun tipo de contenido en sus redes sociales.

Respuesta Respuestas Ratio
@ Suelo publicar y comentar 82 216%
@ Suelo ver lo que publican los otros y en ocasiones comento algo 207 54,5 %
© Suelo ver lo que los demas publican 89 254%
© No estoy en redes sociales 2 05%

207 (54,5%)

|z(o,5%)
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Figura 14 ;Cdmo suele ser tu comportamiento en redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x
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Aquellos usuarios que suelen publicar contenido, en ocasiones también comentan

contenidos o publicaciones de otros, manteniéndose el margen del usuario

meramente espectador.

Respuesta Respuestas Ratio
@ (Con mucha frecuencia 31 82%
@ Con frecuencia 83 219%
@ Ocasionalmente 224 59,1%
@ Nunca 41 10,8 %

102 [
83 (21,9%)

224 (59,1%)
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Figura 15 ¢Con qué frecuencia compartes noticias o acontecimientos de tu localidad en las

redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 379x, no respondida 1x

Respuesta Respuestas Ratio
® Politica y Economia 145 38,2 %
© Sequridad 39 10,3 %
© Educacion 137 36,1%
@ Entretenimiento 165 434 %
© Cienciay Tecnologia 146 38,4 %
@ Salud y Deportes 110 289%
@ Cultura, Mdsica, Arte y Cine 154 40,5 %
® Medio ambiente 90 237 %
» Otro... 9 24%

145 (38,2%)

39 (10,3%) ]
137 (36.1%)
165 (43,4%)
146 (38,4%)
110 (28,9%) .
154 (40,5%) .
90 (23,7%)
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Figura 16 De los siguientes temas ¢ cudl consultas con mayor frecuencia en las redes sociales?

Eleccién maltiple, respuestas 380x, no respondida 0x
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Los usuarios comparten informacidon, noticias o acontecimientos locales, de manera
ocasional (59.1%), solo un 21.9% lo hace con frecuencia; siendo los temas de mayor
preferencia el Entretenimiento, Cultura, musica y arte, Politica y economia,

Educacién y Ciencia y Tecnologia.

Respuesta Respuestas Ratio
® Si, influyen mucho 144 38,2 %
Si, influyen pero poco 192 509 %
No influyen 41 10,9 %
0 5% 10% 15 20 25% 30 Ps 40% 45 50% 55 60 65% 70 75 B80% 85 a0 95% 00%

Figura 17 ¢ Consideras que las redes sociales influyen de alguna manera en tu vida diaria?
Eleccion simple, respuestas 377x, no respondida 3x

Los usuarios encuestados afirman que hay influencia de las redes sociales en su vida
cotidiana. Un poco mas de la mitad de ellos, afirma que existe poca influencia de las
redes; en cambio, un 38,2% de ellos considera que las redes sociales influyen mucho

en su dia a dia.

Respuesta Respuestas Ratio
® |eosolo el encabezado de La noticia y veo la fotografia o video. 65 17,2 %
Leo el encabezado y el parrafo que aparece visible en las redes sociales. 77 203 %
Leo encabezado, parrafo visible y todo el contenido. 134 354 %
Leo todo el contenido y ademas verifico la informacion en otros medios. 103 27,2 %
TN
0 %  10% 15% 20% 25%  30% 35% 40%  45%  50% 55%  60%  65%  70%  75%  80%  BS%  90%  95%  100%

Figura 18 Habitualmente cuando ves noticias que circulan en las redes sociales, ¢qué es lo que
haces?
Eleccion simple, respuestas 379x, no respondida 1x

Respecto a las noticias que circulan en las redes sociales, los usuarios aseguraron que
leen el encabezado, parrafo visible y todo el contenido de las publicaciones; en orden,
el siguiente grupo indic6 que, ademas de lo anterior, verifican la informacion
publicada en otros medios. Esta es una importante cualidad del usuario encuestado

puesto que lo hace menos propenso a consumir informacion falsa o incompleta.
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Respuesta

Respuestas Ratio
® Si, es mucho mas facil 138 36,3 %
Si, aungue tampoco me cuesta trabajo hacerlo en persona 79 20,8 %
Parami es igual 131 345%
@ No, prefiero comunicarme en persona 32 84%
138 (36,3%)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Figura 19 ¢Es mas facil para ti informarte o comunicarte a través de redes sociales que en
persona?

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Algunos usuarios manifestaron que la comunicacion a través de las redes sociales es

mucho mas facil; pero también, otro grupo, cuantitativamente similar, no hizo
distincion a la comunicacion personal.

Respuesta

Respuestas Ratio
® Si, muy sequido 53 13,9%
Si, aunque rara vez 154 40,5 %
No, nunca 173 45,5 %
53 (13,9%)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% B80% B5% 90% 95% 100%

Figura 20 ¢Has contratado servicios o comprado productos en las redes sociales o gracias a ellas?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Los usuarios indicaron mayoritariamente que nunca han contratado servicios o0 han

adquirido productos a través de las redes sociales; pero, otro grupo similar, indic
también que eventualmente si lo hizo.
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Respuesta Importancia

@ Diserio grafico 30

@ Fotografia y Video 26

Redaccion 24

® (Contenido 20
0 0,25 0.5 0,75 1 1,25 15 1,75 2 2,25 25 2,15 3 3,25 3.5 3,75 4 4,25 4,5 4,75 5

Figura 21 Enumere los siguientes elementos de una publicacion en redes sociales, segin su
importancia.
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Respecto a los elementos de una publicacion en redes sociales, los usuarios valoran

el disefio gréfico, la fotografia y video, la redaccion y el contenido, en ese orden.

Respuesta Respuestas Ratio

® (Como una excelente herramienta 59 15,5%

© Como muy buena herramienta 126 33,2%
Como una herramienta que tiene riesgos 183 48,2 %

© Como una herramienta sin provecho 12 32%
[ 22

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Figura 22 En general ;Como evallas a las redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Los encuestados reconocieron que el uso de las redes sociales tiene riesgos; pero otro

grupo también, las consideré como una muy buena herramienta.
A continuacion, se muestran los resultados de los datos obtenidos en respuesta a las

preguntas especificas sobre el conocimiento y uso de las redes sociales de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas.
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Respuesta Respuestas Ratio

® Facebook 362 95,3 %
o Twitter 10 26%

Instagram 38 10 %
® YouTube 3 82%
© WhatsApp 60 15,8 %

362 (95,3%)
.2,6%)

31(82%)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Figura 23 ¢Qué redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas conoces y/o

sigues?

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x
Las redes sociales que emplea la Municipalidad Provincial de Chachapoyas para
comunicarse con sus usuarios son Facebook, Instagram, YouTube, WhatsApp y
Twitter; sin embargo, los usuarios encuestados conocen y/o siguen casi al 100% la

plataforma de Facebook.

Respuesta Respuestas Ratio
® Facebook 250 658 %
@ Instagram 10 26%
WhatsApp 99 26,1%
® YouTube 19 5%
® Twitter 2 0,5%
.2,6%)
19(5%
Iz (0,5%)
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Figura 24 ;Cual de ellas visitas con mayor frecuencia?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Consecuentemente, la plataforma mas visitada también resultd ser Facebook, seguida
de WhatsApp; y, muy por detras, YouTube, Instagram y Twitter.
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Respuesta Respuestas Ratio
® Transparencia 30 79%
© Informativo 233 61,3 %
© Resaltar la imagen del alcalde 27 71%
© Emitir comunicados 45 11,8%
® Publicar fotografias o videos 13 34%
® Distraer de los verdaderos problemas de la ciudad 23 6,1%
@ Ninguno 7 18%
@ Otro.. 2 0,5%

N O T O

|

8.

26
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Figura 25 ¢Cual crees que es el mayor proposito

Provincial de Chachapoyas?

Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

de las redes sociales de la Municipalidad

Respuesta Respuestas Ratio
@ Comunicados 155 40,8 %
@ Imagenes o fotografias 40 10,5 %
@ Noticias 142 374 %
® Notas de prensa 25 6,6 %
@ Videos 1 0,3%
® Eventos 1 29 %
® Qtro... 6 1,6 %

_' ' 155 (40,.8%) : ' '
I
25(6:6%]
|1 (0,3%)
[ | X
I(1,6
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Figura 26 Mayormente ¢ qué tipo de informacion revisas en las redes sociales de la Municipalidad

Provincial de Chachapoyas?

Eleccién simple, respuestas 380x, no respondida 0x
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Los usuarios consideraron que el mayor propésito de las redes sociales de la
municipalidad es el informativo; por tanto, es légico que resultara que el tipo de

informacidn revisada por ellos sea también las noticias y/o comunicados.

Respuesta Respuestas Ratio
® Sololaleo 221 58,2 %

La leo, comparto y comento 62 16,3 %

Solo leo y comparto 54 14,2 %
© Solo leoy comento 25 6,6 %
® Nada 15 39 %
® Qtro... 3 08 %

221 (58,2%)

69
B8

Ia (0,8%)
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Figura 27 Mayormente ¢qué haces con la informacion que la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas publica en sus redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

La informacion que es publicada por la municipalidad en sus redes sociales carece
de interaccion entre sus usuarios; mayormente prefieren solo leerla. Un nimero muy

reducido las comenta o comparte.

Respuesta Respuestas Ratio

® Muy confiable 32 84 %

Confiable 250 66,0 %

Poco confiable 91 240%

© Nada confiable 6 1,6%
Iu,e%)
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Figura 28 La informacion publicada en las redes sociales de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas es...
Eleccion simple, respuestas 379x, no respondida 1x
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Sin embargo, contrarrestando a la falta de interaccion en sus redes, la municipalidad
tiene como fortaleza a la credibilidad, puesto que sus usuarios consideran que la

informacidn publicada es confiable.

Respuesta Respuestas Ratio
® Frecuentemente 29 7.6%
Raravez 91 239%
Nunca 260 68,4 %

0% 5% 10% 15%  20% 25% 30% 35% 40%  45%  50% 55% 60% 65% 70% 75%  80%  85% 90% 95%  100%

Figura 29 ¢Se ha comunicado con la Municipalidad Provincial de Chachapoyas a través de sus
redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

Respuesta Respuestas Ratio
® De inmediato 33 8,7%
Mas de una hora 21 5,5%
Medio dia 13 34%
® Undia 17 45%
® Masdeundia 19 5%
® Nunca respondieron 27 71%
® Nunca me he comunicado 250 65,8 %
21 (5,5%)
13 (3,4%)
L)
19(5%

250 (65,8%)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%
Figura 30 ¢Cuanto ha tardado la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en responderte a

través de sus redes sociales?
Eleccion simple, respuestas 380x, no respondida 0x

En adicion a la falta de interaccion entre los usuarios de las redes de la municipalidad,
alrededor del 60% de los encuestados afirmaron que no se han comunicado con la
entidad a través de sus plataformas digitales. Quienes lo hicieron, afirmaron haber

sido atendidos de inmediato y otros que nunca fueron respondidos.
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Numero de estrellas 2,8/5

Respuesta Respuestas Ratio

® 5/5 ¥ ¥ W W 25 6,6 %

4/5 i W & 72 191%

35 Wi W 143 37,9%

25 & & 88 233%

® 15 W 49 13,0%
5 (66%
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Figura 31 ;Como calificas las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas?
Eleccion simple, respuestas 377x, no respondida 3x

Podria considerarse como regular la calificacién de los usuarios de las redes sociales

de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, pues se obtuvo 2,8 de 5 puntos en
total.

Finalmente, fue necesario consultar a los encuestados sobre los servicios que le
gustaria que la Municipalidad Provincial de Chachapoyas implemente a través de sus
redes sociales. Si bien, los servicios municipales son diversos, existen algunos que
podrian ofrecerse de manera digital o virtual, como: consultas de tramite
documentario, registro civil, cobro de impuestos, arbitrios y tasas, transparencia,
licencias de edificacion, licencias de funcionamiento, denuncias vecinales, atencion

de emergencias (serenazgo y defensa civil) y reclamos y sugerencias.

Como podra apreciarse en el siguiente cuadro, los servicios que demanda el usuario
de la municipalidad, son mayormente informativos, como consultas de tramites,
transparencia o atencion de emergencias, denuncias o reclamos; un grupo menor, ha
considerado necesaria la prestacion de servicios de competencia municipal exclusiva

como son la emision de licencias de funcionamiento, edificacion o registro civil.
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Respuesta Respuestas Ratio
o Consulta de tramite documentario 195 51,3%
© Registro Civil 80 211%
© Cobro de impuestos, abitrios y tasas 126 332%
© Transparencia 155 40,8 %
® Licencias de edificacién 80 21,1%
@ Licencias de funcionamiento 88 232%
® Denuncias vecinales 120 31,6%
@ Atencion de emergencias (Serenazgo y Defensa Civil) 160 42,1%
© Reclamos y Sugerencias 168 442 %

Otro.. 10 2,6%

_‘ ) : : 195 51,3%) : : ) )

80 (21.1%) |
126 (33,2%)
155 (40,8%)
‘ 80 (1,1%] ‘ ‘
88 (23,2%)
120 (31,6%)
160 (42,1%)
T 168 (442%)
wpen
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Figura 32 ¢Qué servicios te gustaria que ofrezca la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, a

través de sus redes sociales?

Eleccion multiple, respuestas 380x, no respondida Ox
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111.2. ENTREVISTAS.

Con la finalidad de conocer el nivel de interés y planificacion de la autoridad
municipal, con respecto a la gestion de sus redes sociales, se realizaron tres
entrevistas personales, al Alcalde Provincial de Chachapoyas, jefa de la Oficina de
Comunicacion Social y Relaciones Pablicas y el Gestor de Atencion a la Ciudadania
(Anexo N° 02).

En primera instancia, se entrevisto al Alcalde Provincial de Chachapoyas, sr. Victor
Raul Culqui Puerta. Es la maxima autoridad administrativa de la municipalidad y
preside el Concejo Provincial de Chachapoyas, conformado por el alcalde y nueve
regidores. Este 6rgano colegiado tiene atribuciones y facultades para aprobar planes
y politicas de gobierno, segun lo establece la Ley Organica de Municipalidades, Ley
N° 27972.

Figura 33 Victor Culqui. Alcalde Provincial de Chachapoyas.

El alcalde de Chachapoyas considera importante la comunicacion con los ciudadanos
a través de las redes sociales, porque logra inmediatez en la comunicacion, lo cual
seria su principal ventaja, segin su apreciacion; sin embargo, es consciente que existe
una desventaja, puesto que el uso de redes sociales, supone también un riesgo, ya
que, muchas veces, es usada para denigrar la imagen de funcionarios o de las mismas
entidades, a través de la propalacion de noticias falsas o calumniosas. Dentro de la
organizacion municipal, la dependencia a cargo de la administracion de las redes

sociales es la Oficina de Comunicacion Social y Relaciones Publicas. A parecer del
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alcalde provincial, dicha oficina, cuenta con los suficientes recursos econdmicos para
gestionar las redes sociales, ya que no demandan de mucha inversién, sino mas bien
considera que se requiere de creatividad para llegar a la poblacion. Finalmente,
manifesto que, personalmente, usa las redes sociales para comunicarse o informarse,

pero prefiere que esta actividad sea de manera institucional.

La jefa de la Oficina de Comunicacion Social y Relaciones Publicas de la
municipalidad es la sra. Maria Magdalena Montaldo Echaiz. Es la responsable de la
imagen corporativa, administra los medios de difusion institucional (redes sociales y
radio) y esta a cargo de la gestion de contratos de medios particulares para propositos

municipales y de interés ciudadana.

Figura 34 Maria Montaldo. Jefa de la Oficina de Comunicacion Social y Relaciones Publicas.

Al igual que el alcalde, la jefa de comunicaciones de la municipalidad, también
considera gque es importante establecer comunicacion con los ciudadanos a través de
las redes sociales, puesto que ello permite llegar a grupos etarios, con diferentes
necesidades e intereses. Considera que la principal ventaja de estas plataformas es la
amplia cobertura en la difusion de actividades institucionales; sin embargo, considera
como principal desventaja el hecho que haya un considerable nimero de vecinos que
no usa las redes sociales, como los adultos mayores. Dentro de la dependencia, ha
designado a un servidor publico a cargo de disefio grafico y de la gestion de las redes

sociales y, a su vez, también atiende los comentarios de los usuarios o visitantes.
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Como estrategia de gestion, solo ha considerado la inversion por publicidad en redes
sociales; por tanto, solicita que la administracion municipal le brinde una mayor
asignacion presupuestal para la implementacion de nueva tecnologia de difusion en

redes sociales.

La Municipalidad Provincial de Chachapoyas cuenta con una Gestora de Atencién a
la Ciudadania, sra. Mirian Milagros Checan Mas, encargada de atender a los usuarios,
orientandolos en sus tramites municipales, atendiendo reclamos, quejas y sugerencias
y, de ser el caso, canalizdndolos ante la dependencia o area correspondiente para su

atencion oportuna.

Figura 35 Mirian Checan. Gestora de Atencion a la Ciudadania.

Por su parte, la Gestora de Atencidn a la Ciudadania de la municipalidad, considera
importante la comunicacion en redes sociales, puesto que contribuye a la
transparencia gubernamental y genera confianza, a través de la participacion de los
usuarios y visitantes. Considera que la principal ventaja de tener un espacio en redes
sociales es que se crea una imagen confiable de la entidad, a través de la difusion de
comunicados y eventos; sin embargo, considera, como principal desventaja, que el
nimero de seguidores o usuarios de las redes sociales no es significativo en
comparacion a la poblacion en general. Dentro de sus funciones, esta la atencion a
los usuarios que se comunican a través de mensajes directos en WhatsApp, Facebook

e Instagram, con la finalidad de orientarles y/o canalizar sus reclamos, inquietudes o
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sugerencias ante las dependencias de la municipalidad. Las atenciones mas
frecuentes son las de registro civil y limpieza publica, inscripcién de predios y
licencias, fiscalizacion a establecimientos y edificaciones. Refirid que no cuenta con
una directiva o reglamento especifico para el manejo de las redes sociales, y demanda
de la entidad mayor apoyo y fortalecimiento de las redes sociales, con innovacién y
creatividad.
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IV. DISCUSION
Para el desarrollo de la presente investigacion se han revisado dos modelos de gestion

en redes sociales, aplicados al sector publico.

El Modelo de Mergel & Bretschneider, denominado «Adoption Process for Social

Media» o0 «Proceso de adopcién para las redes sociales» estd basado en un estudio

retrospectivo, fundamentado en hechos o casos ocurridos. Los autores afirman que

el uso de las plataformas de redes sociales, en el sector de gobierno, inicia con la
experimentacién informal hasta evolucionar a una etapa organizada, involucrando
estrategias y politicas definidas. Este proceso pasa por tres etapas:

1) Experimentacion informal descentralizada. Etapa que no lleva ningun tipo de
control de parte de la administracion institucional y se caracteriza por el uso
experimental de las redes sociales, independientemente, con iniciativas aisladas.

2) Caos coordinado. Como consecuencia de la experimentacion inicial de la
primera etapa, la administracion se obliga a establecer estandares y se consolida
el uso de las redes sociales en el sector publico.

3) Institucionalizacion y consolidacion. En esta etapa las redes sociales son
reconocidas como uno de los medios oficiales de comunicacion y se establecen

pautas formales de organizacion, estrategias e implementacion de politicas.

El modelo de gestion de redes sociales en el sector publico, establecido por Khan

(2014) denominado «Social Media Utilization Model» o «Modelo de utilizacion de

redes sociales», ha sido desarrollado desde la perspectiva de los ciudadanos, a los

usuarios de las redes sociales. Las etapas de este proceso son:

1) Socializacion de la informacién. En esta primera etapa, la informacion es el
componente mas importante, puesto que la administracion publica hace uso de
sus redes sociales para emitir comunicados, notas y publicaciones, referente a las
acciones y gestiones de gobierno.

2) Colaboracién masiva. La segunda etapa de gestion, consiste en buscar la
colaboracion de los ciudadanos y entre entidades con la entidad publica.

3) Transaccion social. En la tercera etapa, la entidad publica ofrece y proporcionar

de manera tangible servicios en linea.
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Haciendo un andlisis comparativo de ambos modelos de gestion, se determina que el
modelo de Mergel & Bretschneider (2013), basado en la experimentacion empirica,
es el menos ventajoso para su aplicacion en la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas, debido a su naturaleza y desarrollo practico; en cambio, el modelo
planteado por Khan (2014), basado en la relacion con el usuario, se complementa y
acerca a los resultados obtenidos en la encuesta virtual aplicada y, més aun, a los

lineamientos establecidos por el gobierno central.

AUTOR (ES) MERGEL & BRETSCHNEIDER KHAN
ANO 2013 2014
MODELO Proceso de adopc_lon para las redes Modelo de utlll_zamon de redes
sociales sociales
1 Experimentacion informal descentralizada  Socializacion de la informacion
2 Caos coordinado Colaboracién masiva
3 Institucionalizacion y consolidacion Transaccion social
METODO . . s .
EMPLEADO Estudio retrospectivo Analisis de contenido web

Tabla 2. Cuadro comparativo de modelos de gestion en redes sociales.

La Politica de Modernizacion de la Gestion Pablica del Estado Peruano precisa que
«un Estado moderno es aquel que esta orientado al ciudadano, que es eficiente,
unitario, descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que rinde cuentas)»; por
lo tanto, se expresa en una gestion publica en la que funcionarios publicos calificados
y motivados se preocupan por entender y responder a las necesidades de los
ciudadanos. Esta politica nacional, ha sido adoptada por la municipalidad en marzo
de 2019, con la aprobacion del Acuerdo de Concejo N° 035-2019-MPCH que aprobd
la Politica de Modernizacion de la Gestion Municipal de la Municipalidad Provincial
de Chachapoyas 2019 — 2022.

Cronin y Taylor (1992), sobre la satisfaccion de los usuarios de un servicio, indica
que esta se basa solo en percepciones sobre la calidad de un servicio con base en una
evaluacion del desempefio en madltiples niveles, y al final combinan esas

evaluaciones para llegar a la percepcion global de la calidad del servicio.
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Precisamente, el modelo de gestion de Khan (2014), esté orientado a la percepcion
del ciudadano, sobre la informacion que recibe a través de las plataformas digitales.

Segun los resultados de la encuesta virtual, se puede afirmar que los usuarios de las
redes sociales creen que la principal funcién de estas plataformas son la difusion de
informacion y el entretenimiento (Figura 12); asi mismo, consideraron que el mayor
propdsito de las redes sociales de la municipalidad es la de informar (Figura 25). La
poca o nula interaccion entre los usuarios y la entidad (Figuras 29 y 30) evidencia el
estado meramente espectador de quienes hacen uso de las redes sociales, y que
tampoco muestra un mayor interés por la interaccion o interconectividad, pues
mayormente demanda servicios de caracter informativo, como consultas de tramites,
transparencia o atencion de emergencias, denuncias o reclamos a través de sus

plataformas (Figura 32).

Gestor de Atencién al

Alcalde Ciudadano

Jefa de Comunicaciones

Importancia Si Si Si

Inmediatez en la

Caracteristica L
comunicacion

Alcance a grupos etarios Transparencia y confianza

Inmediatez en la

Ventaja L Amplia cobertura. Imagen confiable
comunicacion
A veces se usa para . . , .
; usap Numero considerable de NuUmero de usuarios no es
. denigrar imagen - e, =
Desventaja vecinos que no usa redes significativo en comparacion a

personal e institucional
sin sustento.

sociales

la poblacién

Estrategia de

*kk

Servidor designado para
disefio y gestion en redes

*kk

Gestion T
y pago por publicidad.
Recursos - . .
L Suficientes Insuficientes Insuficientes

Economicos
Apreciacion . . Se requiere implementar Se requiere innovacion

P Requiere creatividad. g plem g L y

personal nuevas tecnologias. creatividad.

Tabla 3. Cuadro comparativo de opinion de servidores de la MPCH sobre la gestién de redes sociales.

Por su parte, la primera autoridad y los servidores de la municipalidad, a cargo de la
gestién de las redes sociales de la entidad, también coinciden en que la importancia
de las redes sociales es que permite transmitir mensajes de manera inmediata, sencilla
y con amplia cobertura, garantizando transparencia y generando confianza en la

poblacion.
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A partir de las encuestas realizadas, podemos determinar el perfil del usuario de las

redes sociales a nivel local, el cual se resume en las siguientes tablas:

Género 47% mujeres y el 53% varones.

Estudiantes entre 19 a 24 afios (42,9%)
Trabajadores entre 25 y 44 afios (21,6%).
Noche 61,7%

Celular (92,1%)

Edad

Horario preferido

Dispositivo frecuente

Tiempo De 1 a2 horas (30,8%)

Tipo de contenido . ’ 0
preferido Texto con imagen o fotografia (52,9%).
Elemento més ST

- Disefio grafico.

importante

Tipo de contenido

Texto con imagen o fotografia (52,9%).

Noticias

Lectura de encabezado, péarrafo visible y todo el contenido

(35,4%).

Influencia en su vida

Si, pero poco (50,9%).

Tabla 4. Perfil del usuario de las redes sociales.

CON RESPECTO A LA

EN GENERAL MUNICIPALIDAD
Plataformas mas WhatsApp ~ (95,3%), Facebook Facebook (95,3%), WhatsApp (15,8%),
usadas (83,4%), YouTube (61,3%) e Instagram (10%), YouTube (8,2%) y
Instagram (36,6%). Twitter (2,6%).
Informacion (51,1%) y

Principal funcién

Entretenimiento (29,7%).

Informacién (61,3%).

Comportamiento

Solo lectura. Comentario ocasional
(54,5%).

Solo lectura (58,2%).

_Compartg, Ocasionalmente (59,1%).
informacion
imi 0,
eqrgtenlmlento_ (43,4%) Cgltur_a, Tramite documentario (51,3%),
. masica, arte y cine (40,5%), Ciencia .
Temas mas ; o Reclamos y sugerencias (44,2%),
. y Tecnologia (38,4%), Politica y - .
requeridos . .2 Atencién de emergencias (42,1%) y
economia (38,2%) y Educacion Transparencia (40.8%)
(36,1%). P G70)-
Facilita

comunicacion

Si (36,3%), Es igual (34,4%).

Transacciones

Nunca (45,5%), Rara vez (40,5%).

Nunca se ha comunicado (68,4%).

Calificacion

Herramienta con riesgos (48,2%)

Informacion confiable (66,0%).

Tabla 5. Usuario de las redes de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

Al igual que en los medios tradicionales, la socializacion de la informacion de una
entidad de gobierno, tiene que ser gestionada; es decir, tiene que planificarse,
disefarse, ejecutarse y evaluarse. Para ello, es necesario contar con insumos
primordiales como conocer los datos del perfil del usuario de las redes sociales (Tabla
04) y su comportamiento con referencia a la municipalidad (Tabla 05). Con la
informacion obtenida de los 380 usuarios encuestados, se debe determinar o

reorientar la forma de la comunicacién institucional en redes sociales, en base a las
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edades, horarios, plataformas, dispositivos e intereses de los usuarios. Con ello, se
podria garantizar que estado y ciudadano se beneficien de las bondades de esta nueva

forma de comunicacion.

AUTOR (ES) CRUZ-RUBIO KHAN MESA TORRE
ANO 2014 2014 2015
Acercar la administracion a la Social sharing
a . . L Clara.
ciudadania. (Comparticion).
b Hacerla mas amigable. Participation Util.
(Participacion).
c Permitir al ciudadano interactuar Openness Sencilla
con la administracion. (Apertura). )
Escuchar de forma activa los Mass collaboration
d . . . - . Oportuna.
comentarios de la ciudadania. (Colaboracion masiva).
- o Two-way communications
Ser una administracion més L
e - (Comunicaciones
proactiva. L
bidireccionales).
f Incluir aportes ciudadanos.
Contribuir con la transparencia de
9 la entidad

Tabla 6. Caracteristicas de la relacion Estado — Ciudadano de las redes sociales.

Por tanto, teniendo como base el modelo de gestion de Khan (2014), la gestion de las
redes sociales de la municipalidad se encuentra en la primera etapa: «Socializacion
de la informacién», caracterizada por la difusion de informacién de manera
unilateral, desde la entidad hacia el usuario. Autoridad municipal y usuarios
coinciden en la importancia de transmitir y recibir el mensaje, respectivamente, a
través de las plataformas sociales. Sin embargo, la municipalidad debe gestionar
mejor sus redes sociales, con la finalidad de trascender a la actividad meramente
informativa y lograr la «Colaboracién masiva» y la «Transaccion social» planteada
por el autor, con la finalidad de sacarle el mayor provecho en beneficio institucional
y ciudadano. La implementacion de estrategias de gestion en redes sociales es una
alternativa para reducir la insatisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial

de Chachapoyas.
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V. CONCLUSIONES
El uso masivo de las redes sociales abre una ventana de oportunidad para que el
Estado mantenga una comunicacion sencilla, clara, atil y oportuna con el ciudadano.
Gestionarlas adecuadamente supone implementar estrategias para planificar, disefar,
ejecutar y evaluar dicha comunicacion, como alternativa para la reduccién de la

insatisfaccion de los usuarios.

La Municipalidad Provincial de Chachapoyas tiene presencia en las principales
plataformas de redes sociales, a través de las cuales busca un acercamiento con el
ciudadano con la publicacion periddica de informacion de la entidad; sin embargo, las
redes institucionales de WhatsApp y YouTube son poco conocidas, pese a su gran

popularidad entre los usuarios.

El usuario de las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas
demanda de la atencion de servicios a través de las plataformas digitales, mayormente,
a nivel informativo; sin embargo, la administracion municipal podria plantearse la
alternativa de fortalecer dicha demanda y buscar una participacion mas activa y la
comunicacion bidireccional, asi como la atencion de diferentes servicios de

competencia municipal.

La Politica de Modernizacion de la Gestion Pablica tiene como uno de sus ejes
transversales al «Gobierno Electronico» que busca que las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) mejoren la informacion y los servicios
ofrecidos a los ciudadanos, y contribuyan a la transparencia del sector publico y la

participacion de los ciudadanos.
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V1. RECOMENDACIONES
Incluir en la Politica de Modernizacion de la Gestion Municipal de la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas 2019 — 2022, la gestion de las redes sociales como una
estrategia de comunicacion, teniendo como base que el Gobierno Electronico es uno
de los ejes transversales de la politica nacional de modernizacion. Del mismo modo,
incluir un protocolo de atencion al usuario de las redes sociales en la Directiva sobre
la mejora continua de la Atencion al Ciudadano y Medicion de la Satisfaccion de la

atencion en la Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

Promover la presencia de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en las
diferentes plataformas de redes sociales, especialmente aquellas que son mas usadas
por los usuarios: WhatsApp, Facebook, YouTube e Instagram, y las gestione
estratégicamente, en base al perfil del usuario en redes, con la finalidad de hacer una

comunicacion mas efectiva con el ciudadano.

Designar o encargar a un responsable de la gestion de las redes sociales de la
municipalidad, con la finalidad de revisar las estadisticas de cada plataforma y los
estudios realizados permanente por empresas especializadas como Shareablee y
Comscore, para implementar estrategias de gestion que refuercen la comunicacion
actual e implementen medidas para alcanzar la interacciéon de los usuarios con la
entidad.
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ANEXOS
Anexo N° 01. ENCUESTA: USO DE LAS REDES SOCIALES

ESTRATEGIAS DE GESTION EN REDES SOCIALES PARA REDUCIR LA INSATISFACCION
DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS, 2018

ENCUESTA: USO DE LAS REDES SOCIALES

La presente encuesta es redlizada por estudiantes de la Universidad Nacional Teribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,
con la finalidad de registrar hdbitos de los wsuarios de las redes sociales. El cuestionario es andnimo, la informacién serd
utilizada con fines académicos.

Cracics por tu tiempo y colaboracion.

1. Sefiala al género al que perteneces.
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta.

O Femenino O Mascuino
2. Entre qué rango estd tu edad.

Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta
Menos de 14 afios

O 1418 aros O 3544 aros
O 1924 aros O 4555 aros
O 25-34 aros O Mds de 55 aros

3. Grado de estudios.
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Primaria
O secundaria

O Superior universitaria

O 0O

Supetior no universitaria
Posgrado

Ninguno

4. ;Cudl es tu ocupacién?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione unarespuesta
O Empleado sector publico Ama de casa

O Empleado sector privado Estudiante

(O ONE)

O Empresario independiente Desempleado

5. ¢Cudles son las redes sociales que mds utilizas?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

QO Facebook O Pinterest
O Youtube O Instagram
O WhatsApp O Snapchat
O Twitter O No estoy en redes sociales
O Llirkedin O ofre...
8. ¢En qué horario ings atus redes iales con mds frecuencia?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta
O Marana O Noche
O Tarde
7. ¢ Cudnto tiempo aproximadamente utilizas al dia las redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta
Menos de 1 hora
O Dela2hores O Deéasdhores
O De2a3horas O Mas de 8 horas

O Dpe3ashoras

8. {Qué dispositivo, con mayor frecuencia, utilizas para ingresar a tus redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta.

O Computadora de O smart1v
escriforio (PC)

O Teléforo celular

O Consola de videojuegos

O Ofros

O Laptop
O Tablet

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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ESTRATEGIAS DE GESTION EN REDES SOCIALES PARA REDUCIR LA INSATISFACCION
DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS, 2018

9. Asignaun valor donde: 1 es Nada frecuente; 2 es Poco frecuente; 3 es Frecuente; y 4 es Muy frecuente. ;Qué tanto empleas
las siguientes redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta en cada fila

1 2 3 4
Facebook O O O O
Twitter O O (@] O
Instagram O O ] O
WhatsApp O ©) @) O
YouTube [©] e O O
Snapchat O O O O
Linkedln O O O O
Pinterest O O O O

10. ;Cudl consideras que es la principal funcién de las redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O  Entretener O chatear O  Educar
O Informar O Conocer nuevas O Compartir
personas publicaciones

O Comprar en linea
O Opinar O Ofro...

11. ;Qué tipo de contenidos publicas con mayor frecuencia en las redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Solo textos O Videos con texto
O Texto conimagen o fotografia O Audios
O Solo imégenes o fotografics O Audios contexto
O Videos O No publico
12. ;Cémo suele sertu comportamiento en redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta
O Suelo publicary comentar O Suelo ver lo que los demds publican
O Suelo ver lo que publican los ofros y en O No estoy en redes sociales

ocasiones comento algo

13. {Con qué frecuencia compartes noticias o acontecimientos de tu localidad en las redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Conmucha frecuencia O  Ocasioncimente
O Con frecuencia O Nunca

14. De los siguientes temas ;cudl consultas con mayor frecuencia en las redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

O  polfiica y Economfa O  Entretenimiento O cutua, Mdsica, Are Y
Cine

O Seguridad O Cienciay Tecnologia

Medio ambiente

O Educacién O Saludy Deportes

O O

Oftro...
15. ;Consideras que las redes sociales influyen de alguna manera en tu vida diaria?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Si, influyen mucho.

O Sty influyen pero poco.

O No influyen.

16. Habitualmente cuando ves noficias que circulan en las redes sociales, jqué es lo que haces?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Leo solo el encabezado de la noficiay veo la fotografia o video.
O Leo el encabezado y el pdrafo que aparece \sible enlas redes sociales.
O Leo encabezado, pdrafo visible y todo el contenido.

O Leo todo el contenido y ademds verifico la informacién en otros medios.

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS, 2018

17. ¢Es mds facil para ti informarte o comunicarte a través de redes sociales que en persona?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Sf, es mucho mds fécil O Para mf es igual

O Sf, aunque fampoco me cuesta trabgjo O No, prefiero comunicarme en persona
hacerlo en persona

18. ;Has contratado servicios o comprado productos en las redes sociales o gracias a ellas?
Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O S, muy seguido
O Sf, aunque rara vez
O No, nunca

19. Enumerte los siguientes elementos de una publicacién en redes sociales, seglin su importancia.
Irstrucciones de pregunta: Establezca el orden de acuerdo asu preferencia (1. - mdés importante, ditimo - mencs importante)

Diserio gréfico
Fotograffay Video
Redaccién

Contenido

20. En general ;Cémo evaldas alas redes sociales?
Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Como una excelente herramienta O Como una heramienta que tiene riesgos
O Como muy buena herramienta O Como una heramienta sin provecho

O

21. ;Qué redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas conoces y/o sigues?
Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

O facebook O Youlube
O Twitter O WhatsApp
O Instagram

22. ;Cudl de ellas visitas con mayor frecuencia?
Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Facebook O Youlube
O Instagram O Twitter
O WhatsApp

23. ;Cudl crees que es el mayor propésito de las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Transparencicl O Publicar fotografias o videos
O Informativo O Distraer de los verdaderos problemas de la
ciudad

O Resaltar laimagen del alcalde
O Ninguno

O Ofro...

24. Mayormente ;qué tipo de informacién revisas en las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Ernitir comunicados

O Comunicados O Notcs de prersa O Ofro...
O Imégenes o fotograffas O Videos
O Noficics O Eventos

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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25. Mayormente ;qué haces con la informacién que la Municipalidad Provincial de Chachapoyas publica en sus redes

sociales?

Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

Solo laleo
O Laleo, comparto y comento O Nada
O Solo leo y comparto O Ofro...

O Solo leo y comento

24. La informacién publicada en las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas es...
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Muy conficble O Poco conficble
O conficble O Nada confiable

27. iSe ha comunicado con la Municipalidad Provincial de Chachapoyas a través de sus redes sociales?
Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O  frecuenterente
O Rara vez
O Nunca

28. ;Cudnto ha tardado la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en responderte a través de sus redes sociales?
Irstrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O De inmediato O Un dia O Nunca me
comunicado

O  Més de una hora O Més de undia

O Medio dia O Nunca respondieron

29. ;Coémo calificas las redes sociales de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas?

TRk (] /s

he

30. ; Qué servicios te gustaria que ofrezca la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, a través de sus redes sociales?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas
Consulta de frémite documentario O  Llicencios de funcionamiento
Registro Civil Denuncias vecinales

Cobro de impuestos, arbitrios y tasas

Transparencia
Reclamos y Sugerencias

O OO0OO0O0

Licencias de edificacién

O
(@)
Defensa Civil)
O
O

Ofro...

Atencidn de emergencios (Serenczgo vy

Gracias.

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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Anexo N° 02. ENTREVISTAS

ESTRATEGIAS DE GESTION EN REDES SOCIALES PARA REDUCIR LA INSATISFACCION DEL
USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS, 2018

ENTREVISTA
DATOS GENERALES
NOMBRE: Victor Raul Culqui Puerta. DNI. 33429746
CARGO: Alcalde Provincial de Chachapoyas
FECHA: 19/08/2019

1. ¢Cree usted que es importante establecer y/o fortalecer la comunicacién con los usuarios de la
municipalidad a través de sus redes sociales? ; Por qué?

4. ;Qué drea (s) o unidad (es) orgdnica (s) estdn a cargo de la administracién de las redes sociales
de la municipalidad?

5. ¢Ha considerado destinar recursos econdmicos para ampliar o mejorar la cobertura de las
publicaciones institucionales en redes sociales?

6. ¢ Utiliza las redes sociales para comunicarse con los ciudadanos? De ser asi, ; cdmo describiria
esa experiencia?

MUCHAS GRACIAS.

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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ENTREVISTA
DATOS GENERALES
NOMBRE: Maria Magdalena Montaldo Echaiz. DNI. 33432026
CARGO: Jefa de la Oficina de Comunicacidn Social y Relaciones PUblicas.

FECHA: 19/08/2019

1. ¢Cree usted que es importante establecer y/o fortalecer la comunicacién con los usuarios de la
municipalidad a través de sus redes sociales? ; Por qué?

4. ;Su oficina ha designado a servidor a cargo de la administracién de las redes sociales de la
municipalidad? ; Qué funciones realiza?

5. ¢(Ha implementado alguna estrategia de gestibn en redes sociales para la emisién de
publicaciones? ;Cudles?

6. ;Cuentan con suficientes recursos econdmicos para ampliar o mejorar la cobertura de las
publicaciones institucionales en redes sociales? ; Por qué?

MUCHAS GRACIAS.

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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ESTRATEGIAS DE GESTION EN REDES SOCIALES PARA REDUCIR LA INSATISFACCION DEL
USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS, 2018

ENTREVISTA
DATOS GENERALES
NOMBRE: Mirian Milagros Checdn Mds. DNI. 47591226
CARGO: Gestor de Atencién a la Ciudadania.
FECHA: 19/08/2019

1. ¢Cree usted que es importante establecer y/o fortalecer la comunicacién con los usuarios de la
municipalidad a través de sus redes sociales? ;Por qué?

4. ;Tiene usted funciones o atribuciones para interactuar con los usuarios de la municipalidad a
través de sus redes sociales? ;Cémo describiria esa experiencia?

5. ¢Cudles son las principales solicitudes, reclamos, requerimientos, etc. de los usuarios de las redes
sociales de la municipalidad?

6. ;(Cuenta con alguna directiva o reglamento para la atencién de solicitudes, reclamos,
requerimientos, etc. de los usuarios de las redes sociales de la municipalidad? ; Qué establece?

MUCHAS GRACIAS.

Bachiller: Betsi Marycielo Veldsquez Tantaledn
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