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Resumen

El siguiente articulo presenta los resultados de una investigacion que analiza durante dos
meses el uso dado por los administradores a la fanspage del “Desafio Levantemos Chile” en la
Red Social Facebook, con el objeto de comprender y valorar las nuevas formas de
comunicacion a través de Internet con fines de activismo social y/o ciberactivismo. A través de
un disefio no experimental ex post facto, mediante entrevistas en profundidad a los encargados
de la campafia digital y a un comunicador experto en nuevos medios; mas un analisis de
contenido de la cuenta de Facebook de esta iniciativa, se apreciaron las caracteristicas en el
uso y manejo dado por éstos en dicha plataforma. Entre los hallazgos destaca que los
encargados de la campafa digital coinciden en los multiples beneficios que ofrece la web 2.0,
entre los que destacan su gratuidad, alcance y masividad. Sin embargo, la falta de una
estrategia integral en la preparacion y control de los contenidos publicados hizo que este sitio
resultara insuficiente para viralizar la causa ciberactivista. Finalmente, con este estudio se
busca reflexionar sobre las posibilidades de movilizacion de la web 2.0 y, en especial, de los
Sitios de Redes Sociales.
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Abstract

This paper presents the results of a two-month investigation that examines the use made by the
directors of the fanspage “Lift Chile Challenge” in Facebook Social Network, in order to
understand and assess new forms of communication through Internet for social activism and/or
cyberactivism. Through a non-experimental ex post facto research, in-depth interviews to digital
campaign managers and expert journalist in new media; plus a content analysis of the
Facebook account, the features were observed in the use and management provided by them
in that platform. Among their findings emphasizes that those responsible for digital campaign
agree on the many benefits offered by web 2.0, among which is free, powerful and massive.
However, the lack of a comprehensive strategy in the preparation and control of published
content, made this site is insufficient to promote cyberctivist cause. Finally, this study seeks to
reflect on the possibilities of mobilization of Web 2.0 and especially the Social Networking Sites.
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Presentacion del problema

principios de la década de los noventa del pasado siglo XX timidamente se propagd en

el mundo una innovadora manera de comunicar, caracterizada por ser global y ofrecer

rapidez e instantaneidad en la entrega de informacion. En poco mas de veinte afios,
paulatinamente, los tradicionales medios de comunicacion han ido perdiendo su hegemonia en
la comunicacién social ante la popularizacién y multiplicacion de las potencialidades de
Internet, lo que rapidamente permiti6 que se incubara en el espacio virtual una tendencia
marcada fuertemente por la participacion mas profunda y activa de los cibernautas: la llamada
web 2.0.

Segun afirman Suazo et al. (2011) “la entrada en Chile de nuevas herramientas de
comunicacién, como los Sitios de Redes Sociales (SRS), estan generando gran impacto en el
surgimiento de nuevas esferas de participacion ciudadana e intercambio social”.

Facebook, una herramienta utilizada para relacionarse con cercanos, compartir contenidos, y
redescubrir a los amigos de la infancia, entre otras funciones, hoy también ha experimentado
cambios significativos.

El pasado terremoto en Haiti y, un mes después, el terremoto en Chile, tuvieron un eco hasta
ahora jamas visto en Internet. Ante el colapso de las vias de comunicacién tradicionales,
plataformas virtuales como Twitter y Facebook - favorecidas por su facil acceso desde
celulares - se convirtieron en el canal de mayor utilizacion en esta situaciéon de crisis;
comprobando de esta forma, la gran capacidad informativa de los SRS. (Cfr.
http://somosblogs.cl).

Muchas campafias solidarias se fueron multiplicando en la web, incluso luego de la notoriedad
virtual, algunas de ellas logran trascender a la red y rebotar en los tradicionales medios de
comunicacién. Campafas ciberactivistas, que buscan formar coaliciones de personas a través
de las aplicaciones que existen en la web con el fin de que salgan de ella y se difundan en la
calle, comenzaron a cobrar relevancia en distintas plataformas. Surge asi, un nuevo modelo de
participacion social denominado: Ciudadanos 2.0. (Cfr. http://enlacedigital.com.ar/i/un-nuevo-
modelo-de-participacion-social-ciudadanos-2-0).

Es justamente el caso de la campafia solidaria “Desafio Levantemos Chile” (DLCH), la que se
analiza en el presente estudio, iniciativa que fue encabezada por el empresario, abogado y
deportista Felipe Cubillos, quien junto a un equipo humano trabajé fuertemente reconstruyendo
colegios, escuelas y botes de pescadores artesanales afectados tras el terremoto del 27 de
febrero del 2010 que afecté la zona central de Chile.

Para cumplir con sus objetivos, el equipo comunicacional del movimiento ciberactivista
implementé el uso de herramientas en la Web 2.0; entre las que destacan una pagina web
(http://www.desafiolevantemoschile.cl), una cuenta Twitter (#DLChile) y una Fanspage en
Facebook (http://www.facebook.com/DLCHILE).

De ahi que el presente estudio pretenda caracterizar el uso dado a las distintas herramientas y
aplicaciones de Facebook, asi como evaluar el nivel de participacion e interactividad entre los
usuarios y administradores de esta cuenta y determinar -ademas- las causas o razones que
permiten que, a través del uso de las herramientas y de las potencialidades de Web 2.0,
movimientos ciberactivistas cobren fuerza y notoriedad en la comunidad nacional.

Objetivos
Objetivo General

- Analizar la red social Facebook como vehiculo de ciberactivismo y solidaridad social a raiz del
terremoto ocurrido en Chile en febrero de 2010.

Objetivos Especificos

- Describir el uso dado a las herramientas y aplicaciones de la Fanspage
www.facebook.com/DLCHILE del “Desafio Levantemos Chile”.
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- Evaluar la interactividad y nivel de participacion entre usuarios y administradores del grupo
‘Desafio Levantemos Chile”, por medio de los mensajes publicados en la cuenta
www.facebook.com/DLCHILE.

- Determinar las estrategias comunicacionales que realiz6 el “Desafio Levantemos Chile” a
través de la Web 2.0

- Valorar, las posibilidades de la Web 2.0 como una herramienta eficaz para vehicular distintas
causas ciberactivistas.

Discusion Teorica
De la Web 1.0 ala 2.0

Para quienes conocen un poco, es evidente que la actual World Wide Web no es igual a la que
existia en el 2000. La utilizacion y creacion de nuevas aplicaciones virtuales han generado un
cambio en la relacién usuario-herramienta, lo que ha llevado -a su vez- a una nueva manera
de entender el actual escenario virtual, cambios que generaron el paso de laweb 1.0 ala 2.0.

Hace algunos afios atras, escasas aplicaciones ofrecian espacios abiertos tanto de acceso
como escritura y produccion de contenidos. La base de participacion era bastante limitada para
los usuarios, quienes se reducian solo a recibir informacion; las posibilidades de generarlas,
eran practicamente nulas.

Fue en el 2004 cuando el irlandés Tim O’Reilly concluyé que la web 1.0 era cosa del pasado.
Para él “la web adquiriria ribetes mucho mas importantes de los considerados hasta la fecha,
con apasionantes nuevas aplicaciones y con sitios apareciendo con sorprendente regularidad”
(O'Reilly, 2008). Las ideas de O’Reilly y la evolucion de la Web hacia formas de escritura
colaborativa fueron configurando esta nueva Red que se definia como la web de las personas,
ésa que se contraponia a la web de datos, correspondiente a la primera versién: la Web 1.0
(Fumero y Roca, 2007). Pero “fue el lanzamiento de las primeras aplicaciones para la
publicacién de blogs y la creacién de Wikipedia, a comienzos de 2001, lo que generd las bases
de la escritura colaborativa y los otros principios de la web 2.0” (Cobo y Pardo, 2007). Por
aquel entonces, se percibia un entorno virtual de convivencia entre aplicaciones estandares
con escasa interactividad y otras de escritura colaborativa, un escenario de contenidos y meta-
informacion en plena transformacion hacia los principios de la web 2.0 (Ibid.).

De esta manera, los medios de comunicacién personales han ido generando una mayor
participacion activa en los usuarios. Hoy estos ya no se limitan a leer informacion generada por
empresas, instituciones u organismos publicos, sino que también son capaces de generarla a
través de distintos medios digitales, permitiendo retroalimentacion e interaccion entre los
usuarios. Es esto, justamente, lo que ha llevado a que diferentes medios particulares como
fotologs o blogs se desarrollen al nivel que hoy conocemos. Mientras que en la web 1.0 el
usuario es pasivo y recurre a sitios virtuales -fundamentalmente- por una necesidad de
entretenimiento, los que navegan en la etapa 2.0 le otorgan un uso mas personal y
comunicativo, caracterizado por la bidireccionalidad.

El Imperio de los Sitios de Redes Sociales (SRS)

La entrada y masificacion de Sitios de Redes Sociales (SRS) genera un gran impacto en el
surgimiento de nuevos espacios de participacion ciudadana y de intercambio social. En el caso
Latinoamericano, las redes sociales como Facebook o Twitter se hacen cada vez mas fuertes.
Chile junto a Argentina, Venezuela, Colombia, México y Peru se ubican entre los 20 paises con
mayor penetracion de estos sitios. Pero las redes sociales no sdélo alcanzan un gran porcentaje
de usuarios, sino que también representan a una creciente parte del tiempo consumido online.

Un estudio realizado por Dosensocial (2011) concluye que en la actualidad, las redes sociales
representan “mas de un cuarto del total del tiempo consumido online, ubicandose como la
actividad principal en Chile (28,5% de los minutos totales), aumentando 8,9 puntos
porcentuales en relacién al ano anterior” (Ver tabla 1).
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Ahora bien, segun un estudio publicado por comScore (2011), Facebook es en la actualidad la
red social mas grande del mundo con cerca de 700 millones de cuentas (y creciendo), de las
cuales el 14,5% corresponde a América Latina con mas de 90 millones de usuarios. En Chile,
segun el mismo estudio, existen mas de 7 millones perfiles, vale decir, casi uno de cada dos
chilenos posee una cuenta en dicha red social.

Ciberactivismo

De manera simultanea al surgimiento de la Web 2.0 nace también el concepto de Ciudadanos
2.0, aquellos que se caracterizan por conocer los beneficios de aprender y colaborar utilizando
las nuevas plataformas de comunicacion social y que comparten sus inquietudes,
preocupaciones y accion.

“Son activistas de base que han descubierto su poder para cambiarlo todo. Sus acciones a
través de Internet y de las diferentes comunidades y redes sociales han cambiado para
siempre la forma de hacer politica” (Cfr. http://enlacedigital.com.ar/i/lun-nuevo-modelo-de-
participacion-socialciudadanos- 2-0).

Para De Ugarte, el ciberactivismo es la coordinacion espontanea en la red de multiples agentes
ante un conflicto que pasa a ser multicanal (De Ugarte, 2008). De esta manera, nacen alianzas
temporales que generan el debate suficiente para que del mundo virtual salga a la calle para
modificar el comportamiento de un gran numero de personas. (Martin, 2003).

“La web le estd dando muchisimas alas a causas que antes no llegaban a conocerse. Antes de
Internet, se participaba en algunas causas sociales que te tocaban muy de cerca. Hoy, en
cambio, se pide apoyo para centenares de reivindicaciones y movimientos”, afirma Reig.
(http://sinergianet.org/ciber2010/?p=76).

Por tanto, no es de extrafiar que la comunidad cientifica internacional esté mostrando creciente
interés por la problematica y las posibilidades que ofrece el ciberactivismo para el
empoderamiento ciudadano. Entre los multiples ejemplos de dicho interés encontramos a
Turnbull (2001), lllia (2003), Langman (2005), Friedman (2005), Bimber, Flanagin y Stohl
(2005), Taylor y Van Dyke (2007), Wojcieszak (2009), Earl y Kimport (2009), Swain (2011),
Kendzior (2011), o Kimport (2011), por mencionar sélo algunos. No obstante, la mayoria de
estas pesquisas se centran en el andlisis del ciberactivismo como fendmeno de protesta y
movilizacion publica, y mucho menos en relacién al estudio de causas de solidaridad social,
como lo es en este estudio.

Para el caso de Chile, algunos expertos sefalan que dos han sido los casos mas notorios de
ciberactivismo en la blogésfera nacional: El primero fue Mi primer PC, pero de verdad
(MPPCDV), campana de ciberactivismo que no fue tal en un comienzo, pero que alcanzé
niveles nunca antes vistos de participacion. Todo comenzé cuando el gobierno de Chile,
presidido en ese entonces por Ricardo Lagos Escobar, presentdé un programa para proveer de
PC’s mas baratos a los sectores mas desposeidos de la poblacion. (Cfr. Suazo et al., 2011).

“‘La campafia buscd, en principio, juntar 2500 firmas para luego enviar una carta al ex
presidente Ricardo Lagos. Sin embargo, la sorpresa fue grande cuando en solo 48 horas se
lograron reunir 3860 firmas. La carta que finalmente llegé a la Moneda en formato CD tuvo mas
de 14.000 firmas. Ese dia fue el primero en que los bloggeros convocantes se veian en
persona” (Sandoval, 2005).

El segundo caso de ciberactivismo incubado en Chile, ocurrié a partir de una intervencién del
senador socialista Alejandro Navarro, quien habria solicitado explicaciones sobre un
documento al que no tuvo acceso. “Dicho documento era el acuerdo marco de cooperacion
entre el Ministerio de Economia y Microsoft... El acuerdo escrito en el confuso lenguaje tipico
de los contratos de licencia de la compaifiia, incluia una serie de polémicos puntos.” (Suazo et
al., 2011).

Las reacciones no se hicieron esperar: “Lo que con MPPCDV tardd una semana en gatillarse -
reaccion en cadena, atencion de los medios y declaraciones de los involucrados - esta vez se
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generd en menos de 48 horas, cada vez mas personas participando y expresando sus puntos
de vista” (Leal, 2007).

“El movimiento busco desde sus comienzos defender la interoperatividad, la libertad de elegir el
software que cada uno quiere usar, el uso de software libre y la posibilidad de que se genere
una industria nacional del software” (Suazo et al., 2011).

Distintos bloggeros denunciaron los puntos débiles del acuerdo y demostraron gran indignacion
por lo que este convenio significaba para la libertad de elegir. Asimismo, se cre6 paralelamente
una campafia para reunir firmas en contra del acuerdo, fue como naci6: “liberaciéndigital.org”,
que ademas de reunir firmas, buscé llevar esta campana mas alla del ciberespacio.

Explicaciones metodolégicas

El presente estudio se trata de un proyecto de investigacion de disefio no experimental ex post
facto adscrito al paradigma interpretativo. Es investigacion basica y descriptiva cuali-
cuantitativa que considera entrevistas en profundidad a los tres encargados de la campafia
digital de “Desafio Levantemos Chile” y a un periodista experto en temas digitales; mas un
analisis de contenido de la Fanspage de Facebook de dicha organizacion.

Por medio de una muestra probabilistica, aleatoria y estratificada, se revisaron y analizaron los
mensajes publicados durante los 47 dias de la primera etapa de la campafa. Tratandose de
una investigacion de andlisis general se eligié el modelo de "Semana Construida" de Stempel,
utilizada fundamentalmente para el analisis de contenido de los medios masivos de
comunicacion.

Para efectos de este estudio, se tomaron como base los mensajes publicados en la Fanspage
en el periodo comprendido entre el 19 de marzo y el 5 de mayo del 2010. A partir de esto,
posteriormente, se confecciondé una muestra que quedd representada en una semana
construida. Se ocup6 el método de observacion documental descriptiva de los mensajes
publicados en la Fanspage. De igual forma, se trabajé con la entrevista, ya que “permite
obtener una informacidén mas completa, profunda y rica” (Sierra Bravo, 1999: 355).

Las dos técnicas de investigacion utilizadas, permitieron la triangulacion de los datos obtenidos.
En primer lugar, se trabajoé con el analisis de contenido que, segun Berelson (1971), es una
técnica para la descripcidn objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto, oculto y
latente, con el fin de interpretarlas; y como segunda técnica se recurrié a la entrevista
semiestructurada que “se orienta a investigar en profundidad una determinada cuestién del
entrevistado” (Sierra Bravo, 1999: 345). En este caso, consultar el rol y resultados de la
participacion a los encargados de la campania digital.

Resultados
Resultados entrevistas en profundidad

Se entrevistd a tres encargados de la campanfia digital y a un experto en nuevas tecnologias,
cuyas respuestas se presentan organizadas en 5 categorias tematicas:

1) Por qué usar Facebook: En cuanto a las caracteristicas particulares que ofrece esta red
social, los cuatro entrevistados coinciden en los multiples beneficios y ventajas que posee esta
plataforma virtual. Algunos hacen mayor énfasis en el alcance y otros en las herramientas que
ofrece.

CM, encargado de la estrategia global de la campafa digital, y JJ, encargado de contenidos,
hacen alusién a la alta penetracion de esta red social en los chilenos. Para ambos, gran parte
del éxito que alcanzé la campana se atribuye al uso de las redes sociales, fundamentalmente
Facebook. “Hoy hay 7,5 millones de usuarios inscritos que entran en un promedio de 4 a 5
veces a la semana a revisar su perfil’, afirma Marsh, mientras que MG, administrador de la
Fanspage, fue tajante al afirmar que “la principal ventaja de Facebook es el gran alcance que
se logra por ser la red social mas utilizada y conocida no solo en Chile, sino que también a
nivel mundial”.
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Respecto a esto, JCC, periodista multimedial, al igual que los encargados digitales, coincide en
estos beneficios, pero ademas, hace hincapié en las aplicaciones y herramientas que posee:
“se puede segmentar, puedes generar acciones y posee varias opciones multimedias”,
sentencia.

2) Respecto a la Estrategia: A pesar de que Facebook fue considerado desde un comienzo
como una herramienta imprescindible de incorporar dentro de la campana digital, no se fijaron
objetivos especificos para este medio, por lo que se trabajéo “minuto a minuto”, fue un
“utilicemos todo lo que tenemos a mano que tenga costo cero para poder propagar
rapidamente esta cadena de ayuda”, sefiala CM.

De esta manera, los temas y contenidos fueron surgiendo de manera espontanea, aunque
debiendo cumplir el rol de “informar sobre el proceso de reconstruccion, lo que estabamos
haciendo y, ademas, convocabamos voluntarios”.

A pesar de que los tres encargados digitales, admiten que no se desarroll6 un modelo de
gestién, MG, administrador de la cuenta, es enfatico al sefalar que: “No hubo errores en el
disefio y desarrollo de la campana digital”.

Ante esto, JCC -experto en nuevas tecnologias- indica que Facebook podria constituir una
herramienta eficaz para movilizar causas ciberactivistas, siempre y cuando se desarrollara una
estrategia especifica para esta herramienta que logre el traspaso de usuarios a clientes: “que
los cibernautas se hacen seguidores de la pagina a través de un click no quiere decir que sean
usuarios fidelizados”, explica. Segun su versién, si no existe una estrategia Facebook podria
ayudar a “despertar conciencia sobre la causa, pero no generar accion”. Para ello es necesario
construir un modelo de gestién.

3) Usos dados a Facebook: A causa de la inexistencia de una estrategia digital, existieron
varios errores en el uso de la cuenta. El primero de ellos detectado por el equipo fue el haber
creado un grupo de Facebook que por su capacidad admitir a 5 mil seguidores como maximo, a
los pocos dias llegé al tope, por lo que la cuenta debidé ser reemplazada por una Fanspage, que
permite, entre otras cosas, que todo publico pueda tener acceso a la informacion publicada, es
decir, no se necesita ser fan de la pagina o estar registrada en Facebook (haber ingresado con
su email y contrasena) para leer los contenidos.

Todos los encargados digitales coinciden también en que la aplicacion mas utilizada de
Facebook fue el muro, lo cual seria una practica propia de la “inexperiencia”, explica el experto
multimedial consultado, ya que para él “cada red social tiene su especificidad y un rol distinto” y
la idea es “potenciar todas las herramientas y aplicaciones. No basta con utilizar sélo el muro,
ya que a diferencia de otras redes sociales, Facebook ofrece la posibilidad de incluir videos y
fotografias”.

Pero el problema, segun ellos, no fue solo ése. Otro traspié fue el haber utilizado el muro de la
cuenta para replicar la informacion publicada anteriormente en el blog de la campafa
(www.desafiolevantemoschile.cl). En algunos casos se copiaba el texto o, en otros,
simplemente se publicaba el link de la pagina.

4) Interactividad: CM, encargado de la estrategia digital, reconoce que con el tiempo la
participacion de los usuarios ha ido decayendo considerablemente, lo cual lo atribuye a que
“La causa ha perdido fuerza por el falso sentido de creer que el terremoto ya pasd”. Frente a
esto, el encargado de contenidos agrega que “con el transcurso de los meses las noticias
relacionadas con el terremoto dejaron de ser noticia de primera plana en los medios de
comunicacién tradicionales, y el interés por el tema de la reconstruccion fue decayendo un
poco, lo cual queda expresado en la ayuda real”.

Pero ante la baja interaccion y participacion que se genera en la cuenta, JCC vuelve a
puntualizar en la necesidad de contar con un modelo de gestion: “s6lo de esta forma, las
potencialidades de la red social podran ser aprovechadas al maximo, lo cual se traduciria en el
aumento de seguidores activos que generen acciones”. Pero, ademas, puntualiza en que el
numero de usuarios seguidores de la cuenta, no son sinénimo de seguidores reales. Ante esto,
agrega que “esto funciona cuando logras hacer que lo virtual se lleve a lo fisico”.
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5) Valoracién: Los tres encargados de la campana digital entrevistados coinciden en las
grandes potencialidades que entrega la web 2.0. En este sentido, las redes sociales y
particularmente Facebook, funcioné “como una herramienta para movilizar, sensibilizar,
encabezar y encauzar la causa” agrega JJ.

Sin embargo, al hablar de las razones que llevaron a la baja en el nivel de interacciones, ellos
apuntan a factores externos, como la poca notoriedad del tema del terremoto en los medios. En
ningun caso a fallas en el manejo. Incluso, el propio MG sefalé tajantemente que: “no hubo
errores en el disefio y desarrollo de la campana digital”.

Una postura totalmente opuesta es la de JCC, quien dice que “para que Facebook represente
una herramienta eficaz en la movilizacion de causas ciberactivistas es imprescindible contar
con un modelo de gestién del mensaje, ya que sélo de esta forma las potencialidades de la red
social podran ser aprovechadas al maximo”.

Resultados analisis de contenido

En este punto se hizo un analisis de contenido de los mensajes publicados en la Fanspage por
los administradores como el de los seguidores de la cuenta, en los periodos previamente
sefalados.

1) Total de mensajes publicados: Del total de los mensajes publicados, incluyendo mensajes
principales y secundarios (comentarios), los mensajes de los seguidores constituyen el 90,1%
del total, mientras que el DLCH registra el 9,8% (Ver grafico 1).

El estudio permitié establecer, ademas, que la mayor cantidad de interacciones se registro
cuando los seguidores responden los mensajes principales que escribe DLCH. Los mensajes
principales emitidos por seguidores registran interacciones entre usuarios, pero muy bajas.

Resultados de mensajes principales emitidos por DLCH

1) Tema: Los mensajes en su mayoria hacen referencia al proceso de reconstruccion y a
entregar datos sobre el trabajo en terreno que realiza el equipo DLCH. Por otra parte, hay
(aunque en menor medida) publicaciones de agradecimiento y felicitaciones hacia los
seguidores; y otros que aluden a la imagen de Felipe Cubillos, fundador del equipo.

Destaca que entre los 108 mensajes publicados, solo dos hacen un llamado a los seguidores
para colaborar con las distintas causas emprendidas. Es importante también senalar que no se
registraron mensajes que critiquen o emitan algun tipo de queja (Ver tabla 2).

2) Aplicaciéon: Gran parte de los mensajes emitidos se difunden exclusivamente por la
herramienta de la palabra y la mayoria de estos corresponden a informaciones vehiculadas
directamente desde el blog, por medio de un link. Cuando ello ocurre, no siempre existe una
frase introductoria que describa de qué se trata.

En cuanto al uso de fotografias, sélo un mensaje publicado por el DLCH hace uso de esta
herramienta. Es importante destacar también que el uso de videos es nulo.

3) Lenguaje: En cuanto al lenguaje utilizado en los mensajes publicados, la mitad de ellos fue
escrito de manera formal y el otro 50% fue escrito de manera coloquial.

4) Frecuencia: La mayoria de los mensajes se publican entre las 08:00 y las 16:00 horas.
Desde las 00:00 a las 08:00 la emisién de contenidos es casi nula.

Publicaciones emitidas por los seguidores

1) Tema: Los mensajes publicados por los seguidores en su mayoria aluden a la situacion de
los damnificados, destacando las malas condiciones que enfrentaron tras el terremoto/tsunami.
La misma cantidad de publicaciones entregan consignas de apoyo (motiva) hacia la causa e
invita a sumarse a la tarea de la reconstruccion. Hay, ademas, mensajes que agradecen la
causa emprendida por el DLCH.
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El espacio de igual manera fue utilizado para propagar campafias de reconstruccion ajenas al
equipo DLCH y para proponer distintas iniciativas de trabajo y, en menor medida, existen
mensajes que hacen referencia positiva a la imagen de Felipe Cubillos. De igual forma, es
importante destacar que no se registran mensajes que criticaron o emitieron alguna queja (Ver
tabla 3).

2) Aplicacién: Si bien, gran parte de las publicaciones utilizan la palabra, a diferencia del uso
realizado por DLCH, los seguidores si utilizan la fotografia en sus publicaciones, aunque no de
una manera significativa, esto sélo alcanzé el 5,9% de los mensajes emitidos. Sin embargo, al
igual que DLCH, el uso de herramientas como el video, es casi nulo.

3) Lenguaje: La mayoria de las publicaciones emitidas por los seguidores fueron escritas con
un lenguaje coloquial (88%).

4) Frecuencia: La franja horaria en que se produjo el mayor numero de interacciones fue entre
las 16:00 y las 20:00 horas.

Resultados mensajes secundarios (Comentarios)

1) Interaccion: Aunque son considerablemente menor, los mensajes principales publicados
por DLCH generan la mayoria de las interacciones entre los usuarios (72%). De aquellos
comentarios que van en respuesta a estos mensajes, el 95% son emitidos por los seguidores,
lo que quiere decir que el DLCH no es protagonista en la interaccion y participa escasamente
en la retroalimentacion de cometarios (Ver tabla 4).

2) Lenguaje: Del total de mensajes difundidos tanto por el DLCH como los seguidores, el
lenguaje informal es el méas utilizado en la interaccion, alcanzando el 95% de los comentarios
emitidos en la cuenta.

3) Frecuencia: Mientras que los mensajes secundarios emitidos por DLCH son publicados
entre las 04:00 y las 08:00 de la mafiana -lo que coincide con la franja horaria en que son
publicados los mensajes principales- los seguidores interactuan principalmente entre las 08:00
y las 23:59 horas. Lo que quiere decir que cuando el DLCH esta online, los seguidores estan
offline.

Discusion Final

Desde el inicio de la campafa “Desafio Levantemos Chile”, los encargados digitales de la
causa consideraron a la Web 2.0 como una herramienta imprescindible para masificar el
movimiento y captar mas seguidores. Es por esta razén que desde un primer momento se
trabajo en la elaboracién de cuentas en las redes sociales de Twitter y Facebook.

Respecto a este ultimo, tanto el equipo como el experto digital entrevistado, coinciden en los
multiples beneficios que otorga esta red social, entre las que destacan su gratuidad, alcance y
masividad.

En cuanto al uso dado por el equipo DLCH, el encargado de la estrategia digital, admite que
jamas se realiz6 una estrategia especifica, lo que conllevd a que el manejo fuera siempre sobre
la marcha.

Pero la falta de una estrategia determinada arrastr6 al equipo a cometer varios errores, entre
ellos, que la participacion en la publicacion de mensajes por parte de DLCH fuera escasa.

En cuanto a la interactividad y retroalimentacién se pudo establecer que, si bien la mayoria de
los mensajes que emitieron captaron el interés inmediato de los seguidores, existié una baja
retroalimentacion entre administradores y el resto de los usuarios, lo cual se puede atribuir a
que el horario en que operaba DLCH no coincidia con el de los seguidores. Mientras los
seguidores consultan, preguntan, saludan o felicitan, DLCH se encuentra offline.

Otro problema detectado fue el no aprovechamiento de todas las herramientas multimediales
que ofrece esta red social. Hay que recordar que Facebook no tan sélo permite la escritura
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como medio de difusién, también ofrece aplicaciones para incluir imagenes y videos, pero su
uso fue casi nulo.

Existen otros elementos que dejan entrever la escasa preparacién y control de contenidos
publicados en esta cuenta, como por ejemplo, el lenguaje utilizado. Que la mitad de las
publicaciones emitidas por el DLCH se hayan escrito de manera formal y la otra parte, en
coloquial, posiblemente habla de una cierta improvisacién y escaso control de contenidos.

Ahora bien, aludiendo al contenido de los mensajes publicados por el DLCH, éstos se refirieron
principalmente a temas de reconstruccion y a dar informaciones sobre el trabajo del equipo y
ante estos mensajes, las respuestas por parte de seguidores fueron Agradecer y felicitar (22%)
y Motivar (18,1%). Es decir, existe una directa relacion entre los temas que se publicaron por
DLCH vy el tipo de respuestas que generaron.

Pero si el objetivo principal en la creacion de la Fanspage fue masificar la causa para captar
mas seguidores, los temas impulsados debieron ser otros, unos ligados a solicitar ayuda,
donaciones o participacion, pero este tipo de mensajes casi no existieron.

Eso si, cabe destacar, que dentro de los mensajes publicados ninguno efectudé una critica hacia
al gobierno o hacia al proceso de reconstruccion en general, lo cual indica, ademas, que este
movimiento tiene un caracter marcadamente positivo que se centra en lo socialmente deseable,
antes que lo que pueda ser objeto de critica o que transmita un sentir negativo.

El estudio pudo determinar también que con el paso de las semanas, la interaccion entre los
seguidores fue decayendo, que el equipo del DLCH atribuye a “la percepcién social de creer

que el tema del terremoto ya pasé”. Para ellos no existieron errores en la aplicaciéon, sino que
fueron factores externos lo que provocaron este descenso en la participacion.

Una versién totalmente alejada a la del periodista y experto multimedial, JCC. Para él, el
problema principal radicé en que “se trabajo al azar y dependiendo de la voluntad de la gente”.
Es por eso que recomienda la elaboracion de un modelo de gestion del mensaje. “Si quieres
tener efectos, hay que acomodarse a la audiencia”, enfatiza.

La improvisacién e inexperiencia en el manejo de las plataformas de la Web 2.0 son los
factores que imposibilitan a las redes sociales convertirse en herramientas eficaces en este tipo
de campafias. Es por eso que es comun que, finalmente, muchos movimientos activistas se
pierdan en el tiempo.

Pero para que una red social como Facebook represente un verdadero instrumento que
potencie la movilizacion en este tipo de campafias es fundamental conocer, en primer término,
el soporte en el que se esta trabajando, para asi aprovechar al maximo todas las
potencialidades que ofrece. Twitter no es lo mismo que Facebook y tampoco lo es un blog,
cada una de estos espacios posee herramientas distintas. Por tanto, no es una practica
recomendada el replicar la misma informacién que se publicé en un blog a Facebook por
ejemplo, pero fue una practica comun en el equipo del DLCH.

Otro elemento clave es siempre contar con una estrategia que persiga objetivos claros y un
modelo de gestion sustentado en el estudio de la audiencia; solo de esta forma “las
potencialidades de la red social podran ser aprovechadas al maximo, lo cual se traduciria en el
aumento de seguidores activos que generen acciones en el espacio real y no unicamente en lo
virtual”, segun menciona JCC. Ademas, agrega que de no existir un modelo de gestion
“Facebook funcionaria en el sentido de despertar conciencia, de saber cual es la dimension,
entregar argumentos, pero eso no es, por asi decirlo, accion real”.

En definitiva, para que una red social represente una herramienta eficaz en la movilizacion de
causas ciberactivistas no basta simplemente con abrir cuentas y publicar algunos mensajes, los
sitios de redes sociales resultan insuficientes si no son bien manejados. Esa es la clave.
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Anexos
Tabla N ° 1:
Principales Categorias por Porcentaje de Tiempo Gastado
Fuente: comScore Media Metrix, 2011
Ene-10 Ene-11 Cambio en Punto
Porcentual
Redes Sociales 19,6% 28,5% 8,9
Portales 34,2% 25,2% -8,9
Mensajeria Instantanea | 26,0% 19,1% -6,9
Entretenimiento 9,3% 10,9% 1,6
e-mail 6,6% 5,4% -1,2

GraficoN ° 1:

Tipo de Mensajes

B Mensajes Principales M Mensajes Secundarios

175

63
18 8

DLCH Seguidores
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Tabla N ° 2: Mensajes principales emitidos por DLCH

Temas Numero de mensajes | Porcentaje
Alude al proceso de reconstruccion 16 25.8%
Entrega datos de DLCH 15 24.1%
Agradece y felicita 6 9.6%
Alude a Felipe Cubillos 5 8%
Solicita 5 8%
Invita a participar de DLCH 2 2%
Critica 0 0%
Tabla N ° 3: Mensajes principales emitidos por seguidores
Temas Numero de mensajes | Porcentaje
Alude a situacion de damnificados 27 15.6%
Motiva 26 15,1%
Agradece y felicita 25 14,5%
Solicita 25 14,5%
Invita a participar en otras causas 15 8.5%
Propone iniciativas 7 4%
Alude a Felipe Cubillos 7 4%
Critica 0 0%
Tabla N ° 4: Nivel de interaccion y participacion

DLCH Interaccion Seguidores | Interaccion
Mensajes principales 18 72% 90 28%
Mensajes secundarios 8 8,3% 176 96%
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