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Comunicacion estratégica digital en procesos electorales.

Caso Caldas - elecciones parlamentarias 2014

RESUMEN

El desmedido avance de los sistemas digitales y la revolucién informatica a la que asiste el
mundo, han redimensionado la forma de hacer, pensar e interactuar en la sociedad actual.
Cada vez es mds comun el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion para el

fortalecimiento de las actividades del hombre en su mundo offline.

La politica no ha sido ajena a este fendémeno mundial y se han empezado a utilizar en las
campaiias electorales los diferentes medios digitales para promocionar a los candidatos
politicos y, de esta manera, ganar adeptos a sus ideas multiplicadas exponencialmente en las

redes sociales.

A través de un andlisis comparativo del uso de las redes sociales como medio de
comunicacion de ocho candidatos seleccionados aleatoriamente de las cuatro fuerzas politicas
consolidadas en el pais en las recientes elecciones parlamentarias de 2014, se pretende
identificar el nivel de influencia de las redes sociales en la reputacion de los candidatos en

campaia electoral.
La comunicacion digital, la ciberpolitica, la comunicacion politica y sus herramientas como el
marketing y la publicidad politica, y la imagen politica como resultado de la reputacion dada

por los seguidores electorales serdan los lineamientos de este articulo.

Palabras claves: Comunicacion digital estratégica, reputacion, reputacion online, ciberpolitica,

redes sociales.
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ABSTRACT

The excessive advance of digital systems and the information revolution is attending the world
have resized the way you do , think and interact in today's society . It is increasingly common
to use the information technology and communication to strengthen the activities of man in the

offline world.

The policy has not been immune to this global phenomenon and have started to use in election
campaigns different digital media to promote political candidates and , thus , gain followers

their thoughts multiplied exponentially in social networks .

Through a comparative analysis of the use of social media networks like eight randomly
selected candidates of the four consolidated in the country in the recent parliamentary
elections in 2014, political forces , is to identify the level of influence of social networks the

reputation of the candidates on the campaign trail .

The digital communication, e-policy , political communication and marketing tools such as
advertising and politics , and the political image as a result of the reputation given by the

electoral guidelines are followers of this article.

Key words: Strategic digital communication, reputation, reputation online, e-policy, social

networking.
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INTRODUCCION

Con el auge de la internet y con ella el avance e incursidon de nuevas tecnologias en el
quehacer cotidiano del ser humano como la creacién de redes sociales, la viralizacién de
contenidos, la virtualizacién de los medios de comunicacidn, surgen nuevos escenarios de
actuacion para diferentes ramas de la gestion, no s6lo empresarial, sino social, politico y

personal.

Hay que considerar que se estdn asistiendo a una nueva dindmica de la sociedad y su
desarrollo, tanto en modelos econdmicos, sociales y politicos y por ende en sus modelos y
formas de comunicacion "el término informacional indica el atributo de una forma especifica
de organizacion social en la que la generacion, el procesamiento y la transmision de
informacién se convierten en las fuentes fundamentales de la productividad y el poder, debido
a las nuevas condiciones tecnoldgicas que surgen en este periodo historico". (Castells 1999,
p.47.). En este sentido el contexto virtual se ha convertido en un nuevo escenario de poder y

de accion.

Inmersos en esta sociedad de Informacién, que posteriormente Castells (2002),
denominardSociedad del Conocimiento, el manejo informativo cobra mayor vigencia a través
de los avances tecnoldgicos, "se trata de una sociedad en la que las condiciones de generacion
de conocimiento y procesamiento de informacion han sido sustancialmente alteradas por una
revolucion tecnoldgica centrada en el procesamiento de informacidn, la generacién del

conocimiento y las tecnologias de la informacion" (p.58).

Nuestra sociedad no ha sido ajena a estos avances y desarrollos de las tecnologias de la

informacién y la comunicacion, al punto que la ley 1341 del 30 de julio de 2009, sancionada
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por el Congreso de la Republica, las define como “Las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (en adelante TIC), son el conjunto de recursos, herramientas, equipos,
programas informaticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la compilacion,
procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos, texto, video e

imagenes”.

En el nuevo argot tecnoldgico y de web, un “me gusta”, retweet, o un follow, se abren
camino como los temas de mayor preferencia, notoriedad, credibilidad de un producto,
servicio, evento, informacion o personaje. Todos estos elementos estan enmarcados en la

Reputacion, que ahora exige gestionarla desde el &mbito online.

Dada la influencia norteamericana en las practicas online para gestionar una buena
imagen, especialmente en el campo politico, se ha empezado a hacer uso del networking
(trabajo en red), con la utilizacién de redes sociales en internet para promocionar y difundir las
campafias politicas con miras a obtener los beneficios mismos del mundo virtual: llegar mas

alldde las fronteras, rdpido crecimiento de seguidores y difusion masiva de informacion.

En este estudio se analizéel caso de las elecciones parlamentarias en Caldas 2014 con un
estudio comparativo de los meses de campafa de ocho candidatos politicos seleccionados de
forma aleatoria, pertenecientes a las cuatro fuerzas politicas consolidadas en Colombia. Los
lineamientos para su andlisis fueron: el uso de redes sociales en su campaiia, el nimero de
seguidores para lograr establecer relacion con el resultado electoral obtenido, el tipo de

informacién publicada y la gestion de sus redes sociales.

Una vez comparados sus perfiles en redes sociales se procedi6 adeterminar la influencia
de las redes sociales y el papel que juegan en la formacién de la reputacion e imagen de los
candidatos en campana electoral. Asimismo, identificar si estas herramientas obedecen a una
planificacion estratégica de la comunicacion digital, analizada a través de los postulados de

Reputacion dados por Villafafie, Goldsmith y Pizzolante.

HERRAMIENTAS Y METODOS
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En la elaboracion del trabajo se tuvieron en cuenta para el respectivo analisis, los
siguientes partidos politicos y sus respectivos candidatos por el departamento de Caldas al
Senado y a la Cdmara de Representantes, teniendo en cuenta las cuatro principales fuerzas

politicas del pais de acuerdo con las elecciones parlamentarias de marzo de 2014.

Las unidades de anilisis (candidatos) fueron seleccionados de forma aleatoria entre
quienes se disputaban la contienda electoral. De este modo se estudidun candidato al Senado
y uno a la Camara de Representantes por cada uno de los siguientes partidos: Partido de la U.,
Partido Conservador, Partido liberal; asimismo se estudidel caso del Partido Centro

Democritico ya que su lista fue cerrada, esto es sin voto preferente.

Tabla No. 1: Candidatos analizados por partido politico

PARTIDO POLITICO CANDIDATO AL CANDIDATO A LA
SENADO CAMARA

Liberal Adriana Franco Fernando Mancera

Conservador Luis Emilio Sierra Arturo Yepes

Partido de la U Jaime Alonso Zuluaga Hernan Penagos

Centro Democrético Lista de partido Lista de partido

Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificados los candidatos que servirian de unidades de anélisis se pasda
realizar la busqueda de sus perfiles en redes sociales, establecer el tipo de informacion
publicada, las herramientas utilizadas (video, fotografia, texto, hastags); asimismo se
elaboréun promedio de interacciones (post) de sus seguidores en las publicaciones de cada

perfil de los candidatos.
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Dado lo anterior, este estudio se enmarca en un nivelexploratorio descriptivo, que

pretende brindar una visién general de tipo aproximado a esta realidad.

Surgimiento de la Ciberpolitica como antecedente

El hombre es un ser social y politico por excelencia que ha estado inmerso en diferentes
procesos en la busqueda del poder, desde el anarquismo, las dictaduras y la democracia, esta
ultima, enmarcada en elecciones populares como mecanismo que refleja la voz y el deseo de

un pueblo.

En las lides politicas se pretende persuadir y convencer a una multitud acerca de las ideas,
propuestas o programas de gobierno de quienes se enfrentan en las contiendas electorales, por
lo que el poder se ve en términos de ganar o perder dichas pugnas. Ganar adeptos que
representen votos es el fin ultimo de las campafas politicas, que cada dia, pese a su
deslegitimacion, debido a temas como la corrupcién y la compra de votos, utilizan diferentes

herramientas para la consecucion de sus objetivos.

En la dltima década se ha asistido al auge mundial que han tenido las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, abriendo paso a la utilizacién de herramientas digitales como
ayudas potenciadoras de las labores y relaciones humanas. Ha entrado el hombre moderno en
una época de relacionamiento virtual donde la comunicacién hace su aparicion en escenarios
digitales. Los nuevos medios originan la comunicacion digital a través de herramientas de

alto impacto a bajo costo.

La Asociacion Estudios del Sur (ADS)en un estudio publicado en el 2012 expresa que
“hace 10 afios las personas se conectaban en promedio menos de una hora por dia, hoy el
tiempo en internet promedio se ha cuadruplicado”(p.9); asimismo Mckinsey Weights, citados
en ADS, refleja de manera esquematica como las nuevas tecnologias sociales se han adoptado

a un ritmo mas apresurado que cualquier otra tecnologia de medios de comunicacion
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tradicionales como la radio y la television ( 2012, p.9); hecho que sin lugar a dudas ha

capturado el interés de los politicos, volcando sus estrategias hacia estos nuevos medios.

De la mano de estos nuevos intereses, se convierte lo digital en un nuevo escenario donde
son trasladados conceptos como el marketing, la comunicacion, la publicidad, las relaciones
publicas, la persuasion y la reputacidn, con una nueva caracterizacion: el sentido online o

virtual.

El ciberespacio es la nueva plataforma para realizar campaias que permitan la persuasion
de los diferentes publicos, politicamente hablando. Este proceso denominado ciberpolitica
refiere al uso de internet durante las campafias electorales. Tiene su inicio en las campanas

presidenciales de 10 paises latinoamericanos en el afio 2006.

Panorama Norteamericano

Uno de los primeros antecedentes que se destaca por el éxito alcanzado en ciberpolitica y
que sirviocomo desencadenante y ejemplo, es el caso Obama, actual presidente de los Estados
Unidos, quien en las elecciones presidenciales de 2008 utilizétodas las plataformas
tecnoldgicas para direccionar, difundir, viralizar su campafia y asiobtener el triunfo que le

daria la entrada a la casa blanca.

Rico (2008) manifiesta que la estrategia Obama’08 contempl¢ llegar a las personas que
nunca habian votado y en este sentido se disen6 la campafia online que centré tuvo su
accionar, entre otros, en los siguientes frentes: campaiia en sitios web, redes sociales,
aplicacion para iphone, email marketing, SEM (Searc Engine Marketing) y creacién de

comunidades.

Asimismo agrega que algunos datos interesantes de la campafia Obama’08 que merecen
especial atencién son:

- Contécon 2.379.102 colaboradores en facebook.
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- Su fan page lleg6a 4.000.000 de fans.
- En My Space tuvo 833.161 amigos.
- En Youtube se publicaron 1.792 videos de Obama que fueron vistos mas de 18 millones
de veces.
- Su Twitter tuvo 112.474 seguidores.
- Tuvo presencia en 16 redes sociales, las més utilizadas en E.U. Ellas fueron: Facebook,
MySpace, Twitter, Youtube, Digg, Flickr, Eventful, LinkedIn, Blackplanet, Faithbase,
Eons, Glee, Migente, Mybatanga, AsianAve, DNC Partybuilder. .

Rico (2008) cuenta como impactos que tuvo esta campaiia entre el publico electoral
potencial de Obama, los siguientes:

-35% de los americanos vieron videos del candidato.

- 2/3 de los usuarios de internet menores de 30 afios tienen Facebook y la mitad de ellos lo
usaron politicamente.

- 6% de los americanos donaron a las campaiias via internet.

-22% de las personas piensan que internet los comprometidcon el candidato.

-46% de los americanos enviaron emails o mensajes de texto para saber sobre la campafia

de Obama.

Estas cifras muestran una campafia coherente desde los contenidos hasta las imédgenes,
desde los simbolos hasta los medios, hecho que sumado a la penetracién de redes sociales en

publicos jévenes, le dieron el triunfo en las urnas.

El concierto Latinoamericano

En el contexto actual, se establecen complejas relaciones entre la comunicacion y la
politica. “La ciudadania experimenta un desencantamiento de la politica, debido,
principalmente, al vacio del contenido ideoldgico y de proyecto simbdlico de los partidos

politicos”(Martin Barbero, 1997, p.20, citado por Chévez,2010).
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El triunfo de Obama y su campaiia politica digital abridlas puertas a los politicos
latinoamericanos que empezaron a buscar en la comunicacién digital la estrategia adecuada
para penetrar un mayor nimero posible de electores al difundir sus programas mas allade las
barreras geograficas y de las limitantes de las campaiias tradicionales. Es asicomo en
diferentes estudios de campaiias politicas se manifiesta que este tipo de estrategias fueron las
que ayudaron al éxito de candidatos presidenciales en diferentes paises latinoamericanos, entre
los que se pueden mencionar Rafael Correa en Ecuador; Evo Morales, en Bolivia; Néstor
Kirchner, en Argentina; Luiz In4cio Lula da Silva en Brasil; Alvaro Uribe, en Colombia; y
Michelle Bachelet, en Chile; asimismo la campaiia presidencial en El Salvador 2009 también

tuvo influencia de estrategias de marketing politico.

En Colombia hubo mayor configuracion en el uso de estrategias digitales con fines
politicos en 2010, durante la campafa presidencial de Antanas Mockus representante del
partido verde, quien obtuvo gran cantidad de seguidores y adeptos a sus propuestas politicas a

través de las redes sociales, especialmente en Facebook.

Las Nuevas herramientas de la Politica

La politica con el paso de los afios se ha ido deslegitimando debido al mal uso y abuso del
poder y a la incongruencia de los discursos politicos con las obras ejecutadas en la realidad,
hecho que se corrobora con el aumento del abstencionismo y el voto en blanco en las

elecciones.

Tal como lo senala la revista semana en su edicion del 10 de marzo de 2014, al hacer

referencia a las elecciones parlamentarias en Colombia:

(...) nuevamente el abstencionismo ocupoel primer puesto, ya que mds del 52 % de los
colombianos decidieron no asistir a las urnas. En Colombia el potencial electoral, es
decir, las personas en capacidad de votar, alcanza 32,8 millones. A las urnas asistieron

poco mds de 14'3 millones de ciudadanos si se tiene en cuenta el niimero de votos al
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Senado. Esto se constituye en una nueva derrota para la democracia, ya que, como se ve,

mads de la mitad de la poblacion no ejerce su derecho.

Este panorama ha hecho que los politicos y las campafias politicas utilicen otras
herramientas y escenarios que les brinda la tecnologia y la internet, con el fin de ganar adeptos
que se conviertan en votos. Es asicomo la comunicacion politica, el marketing politico han

sido extensos hacia lo “online”.

Para identificar este nuevo panorama de la politica se hace necesario hacer claridad sobre

las acepciones propias tradicionales de las disciplinas que apoyan la labor de difusién politica.

Hay que partir de la comunicacién politica que segin Winocur (2000):

Abarca el estudio del papel de la comunicacién en la formacién de la opinién publica y en la vida
politica. Comprende los sondeos, la investigacién politica de los mercados y la publicidad,

particularmente la que aparece en los procesos electorales. (p.76)

Por su parte, Wolton (1995) se refiere a la comunicacién politica como el “Espacio en que
se intercambian los discursos contradictorios de los tres actores que tienen legitimidad para
expresarse publicamente sobre politica que son los politicos, los periodistas y la opinién

publica a través de los sondeos” (p.31).

Otra rama de gran utilidad para darle un norte a este texto es el marketing politico visto
como la bisqueda de votos con el auxilio de la tecnologia. Supone la evolucion de las técnicas
de conocimiento del electorado y de las técnicas de comunicacion. Segtin Costa (1994): el
Marketing Politico “es el empleo de métodos precisos de estudio de la opinién y de medios

modernos de comunicacion, al servicio de una estrategia politica”. (p.72)

Martin Salgado, citado por Martinez (2003) lo define como la “Forma de persuasién en la
que sus profesionales necesitan conocer 1) a su candidato, 2) la fortaleza y debilidades de los

adversarios o competidores y 3) a su publico meta (target). (p.3).
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La utilizacién de estas disciplinas que tienen como fin comunicar los planes y propuestas
de gobierno para lograr el triunfo en las urnas, llevan a generar lo que se denomina Imagen
Politica: “La imagen politica es el conjunto de significados interpretados por un individuo o
grupo de individuos, en relacién a un personaje politico. [...] se convierte en un argumento

emocional de enorme poder empético”(Martin, 2008, p.10).

En este sentido, es también un recurso, instrumento, herramienta, proceso y método para
acceder al poder, para competir por él, para ejercerlo y conservarlo. Debe ser utilizada de
manera estratégica, oportuna y eficiente. Algunos utilizan la publicidad politica para que la
imagen politica sea favorable y ganar adeptos a sus causas o en términos publicitarios,

compradores, esta vez, de sus propuestas.

La Comunicacién Digital y la Reputacién Online

El surgimiento, el auge de las tecnologias de la informacion y la comunicacién han
propiciado nuevos escenarios virtuales en los cuales desarrollar de forma diferente las
actividades realizadas en la cotidianidad, sumado al éxito de las campafias politicas
norteamericanas que fueron estratégicamente apoyadas con comunicacion digital, abrieron los
ojos y el campo de accion de las campaiias politicas. Es asicomo el uso de la internet, las
redes sociales se ha convertido en un elemento indispensable a la hora del desarrollo

comunicacional y estratégico de las campanas politicas.

Para darle sentido al concepto de comunicacién digital se debe considerar que ésta no es
unicamente la que estdmediada por el uso de herramientas digitales o de la internet. La
comunicacion digital ha pre-existido desde antes del surgimiento y el auge de las TIC’s. “En la
comunicacion digital, la palabra es una convencién semantica del lenguaje; no existe
correlacion entre la palabra y la cosa que representa, con la posible excepcion de las palabras
onomatopéyicas”. (Annan, 2011) "No hay nada" parecido a cinco en el nimero cinco; no hay

nada particularmente "similar a mesa" en la palabra mesa.
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La comunicacion ha pasado a ser digital en mas de un 80% en los dltimos afios. Primero
la informatica y después Internet han divulgado, extendido y, en cierta manera, impuesto, un

formato con el que se puede comunicar de forma maés rdpida y comoda.

En este gran contexto de la comunicacién digital hay un desarrollo que tiene especial

incremento de uso y son las Redes Sociales.
El término de Redes Socialesse atribuye a los antropdlogos britdnicos Albert Radclife -
Brown y Jhon Barnes. (Mejia, 2013), las define como “grupo de personas o entidades

conectadas entre sipor algun tipo de relacién o interés comun”(p.37 ).

Las redes sociales en internet son aplicaciones web que favorecen el contacto entre

individuos. Estas personas pueden conocerse previamente o hacerlo a través de la red.

Contactar a través de la red puede llevar a un conocimiento directo o, incluso, a la formacion

de nuevas parejas.
Las redes sociales en internet se basan en los vinculos que hay entre sus usuarios. Y

asimismo provienen del concepto de red social sin estar inmerso en lo virtual, Existen varios

tipos de redes sociales: (Cristina, 2010)

- Redes sociales globales serian aquéllas que unen a grupos heterogéneos de personas con

una intencidn principalmente de socializacion. Facebook, Twitter, Myspace.

- Redes profesionales sirven para relacionar a profesionales de diferentes ambitos en

buisqueda de objetivos laborales. Linked in, Xing.

- Redes personales se caracterizarian por ser la perfecta expresion de cada usuario; es decir,

el usuario define personalmente lo que desea indicar en esa red.

- Redes privadas corresponderian a las redes horizontales cerradas, a las que solo se accede
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siendo miembro de un grupo u organizacion

Una gran ventaja de la comunicacion digital es la rapidez para poder informar y
comunicarse a pesar de las grandes distancias que existan, vence todas las barreras

geograficas.

Otro punto importante de resaltar es la retroalimentacion, que cada vez se vuelve un acto
mas necesario y que es buscado no sélo por los mismos medios que procuran crear espacios
de comunicacién con el lector o receptor, para asisaber lo que opina frente a las noticias y a
como son tratadas por ellos, sino también, en este caso por los politicos que buscan abrir

espacios de participacion y escucha con sus publicos objetivo.

Los medios digitales son un medio que poco a poco ha ido creciendo y tomando fuerza de
manera global. Cémo todo lo nuevo supone cambios, cambios que para algunos suenan
insignificantes y para otros sumamente relevantes. Cambios que suponen el fin de una era y el

comienzo de otra, una que aparentemente necesita ser modificada.

Asitambién las redes sociales permiten agrupar las personas en torno a sus gustos,
aficiones, afinidades u opiniones, permitiendo la ampliacién de sus circulos al mejor estilo de
la viralidad en el marketing, donde es mas confiable un producto, un evento, una marca, o un
comentario si alguien conocido o que hace parte de mi red de amigos, lo recomienda, comenta

o tuitea.

Todo esto conlleva elementos que se enmarcan en el tema de la reputacion la cual se
define como “el conocimiento de las verdaderas caracteristicas de una empresa y las
emociones que hacia ella sienten los stakeholders de 1a misma”. (Ferguson, T. D.; Deephouse,

D. L. y Fergurson, W. L., 2000. p.1195).

Hay que considerar que el politico es, en simismo, una empresa, un producto o marca que

necesita venderse.
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El encuadre (framing) de los candidatos es muy similar a la venta de la marca (branding)
de un producto a través de los anuncios publicitarios. Para el branding, los publicistas
crean vinculos entre sus productos y ciertos atributos positivos, como propone la
investigacion del segundo nivel de agenda-setting. Ademads, los anunciantes no
necesariamente muestran las fortalezas de un producto, sino més bien los atributos que

hacen que el producto parezca mads positivo para el piblico. (Wanta, 2009. p. 15)

La RAE define la reputaciéon como “opinién o consideracion que se tiene a alguien o algo.

Prestigio o estima en que son tenidos alguien o algo.”

Y en un pais con la historia politica y social como la de Colombia, el buen nombre entra a

jugar un papel preponderante en la decisién de voto.

Después de estas consideraciones, la pregunta es: ;Internet y las redes sociales son

generadoras de reputacion?

Si se retoma a Antén (2008), cuando habla de reputacion online como la “valoracién
alcanzada por una empresa a través del uso o mal uso de las posibilidades que ofrece
internet”(p.24), se puede notar implicito el concepto de reputacion, que al igual que la
comunicacion, el marketing y la publicidad han sido trasladados y han encontrado nuevas

opciones en el mundo virtual y online.

Como ya se ha dicho anteriormente, el candidato es una marca, un producto, una empresa
que se autogenera y autogestiona al estilo de las organizaciones autopoiéticas y en este sentido
entra en juego la reputacién como elemento corporativo e indispensable en la proyeccién de
una imagen positiva y favorable del politico para lograr la aceptacion de sus publicos y
mantenerse en la “agenda setting”(desde el punto de vista comunicacional) oenel “top of
mind”(desde el punto de vista del marketing) de sus seguidores. En palabras de Villafafie (s/f):

La reputacidn corporativa exige, y también presupone, esa nueva racionalidad empresarial

y en la consolidacién de este fendmeno de excelencia empresarial que es la reputacion se

puede encontrar otra evidencia de ese cambio de mentalidad sobre lo que una empresa es
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y debe ser; esa nueva racionalidad que, como antes decia, viene caracterizada por dos

ideas: la ética y la sostenibilidad. (p.4)

Esta Reputacion creada pasa a un nuevo dambito que es el mundo de lo virtual a través de
la utilizacién de la imagen del candidato y su accionar en el campo de la politica durante el
desarrollo de sus campaiias electorales. El buen nombre se virtualiza, generaliza y viraliza a
través de la internet, donde son mayoritarias el conjunto de percepciones, que buscan de forma

comun transparencia y coherencia con la imagen real.

Gestion de la Reputacion

“Para que una reputacion se pueda mantener es fundamental que estébasada en hechos y
no en una campaia de publicidad engafiosa”(Antén, 2008, p. 17) asicomo lo expres6Sdcrates
(citado en Antén, 2008) “el modo de adquirir una buena reputacion es esforzarse en ser lo que
se desea parecer”. Estas premisas le dan soporte a algunos elementos fundamentales en la
gestion reputacional como son la ética, la transparencia, el liderazgo y la credibilidad,

elementos que se tornan caracteristicas mismas del politico.

Los stakeholders definidos por UNEP (2006) como “individuos o grupos que afectan o
se ven afectados por una organizacion y sus actividades” (p.25),en este caso de la politica,
estan avidos de representantes que sean lideres, éticos, transparentes y creibles, que restituyan
la institucionalidad y reconfiguren el sentido de la naturaleza de la politica como dmbito

integrador y generador del desarrollo social, en contraposicion a la politiqueria.

Segin la UNEP en el libro El compromiso con los Stakeholders (2006) expresa que:

No hay una lista genérica de stakeholders de empresas, ni siquiera para una sola compafia
(ya que cambian con el tiempo). Los grupos e individuos afectados y que afectan a las
empresas dependen de la industria, la empresa, la ubicacion geografica y el tema en
cuestion. Las nuevas estrategias de negocio y los cambios contextuales a menudo

determinan un nuevo conjunto de stakeholders.
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En este sentido cada candidato, partido politico o campaia tiene sus grupos de interés
determinados, que a la postre son los ciudadanos o la sociedad civil, también llamados en

términos politicos las personas con potencial electoral.

La transparencia es pues un componente de primer orden en la gestion de la reputacion,
pues la imagen presentada deberdser acorde con lo que los publicos perciben. La transparencia
evita el ocultismo de la informacidn, y aunque, en algunos casos pueda dar una ventaja a los
contendores, por el hecho de hacer visible algunos aspectos deficientes, “cuando una empresa
da toda la informacién posible sobre simisma (aunque eso implique dejar ver que tiene
algunos aspectos por mejorar), los buenos resultados y las acciones positivas anunciadas por la

empresa alcanzan una credibilidad total”’(Fombrun, 2003, en: Antdn, 2008, p. 18)

Asimismo como en toda estrategia, la reputacion requiere de un proceso para su gestion
que incorpora fases de investigacion, planificacion, ejecucion y evaluacion, siguiendo un ciclo
deming que permita ser acertados en la implantacion de la estrategia para lograr los objetivos

planteados.

El candidato —empresa debe plantear acciones para fomentar la transparencia en los
diferentes publicos online y como sostienen Fombrun y Van Riel (2003 ) “un indicador
preliminar de la transparencia es el grado en que una compaifiia mantiene un sitio web
elaborado que incluye informacién segmentada por los intereses de cada uno de sus

stakeholders”(p.189).

RESULTADOS

La contienda politica en internet: Caso Caldas 2014

En Colombia se asistiérecientemente a las elecciones parlamentarias de Senado de la

Republica y Camara de Representantes, en las cuales, segiin comunicado de prensa No. 1045

de 2013 de la Registraduria Nacional del Estado Civil, participaron 23 listas con 776
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candidatos para Senado, 317 listas con 1.557 aspirantes a la Camara y 7 listas con 23 inscritos

para el parlamento andino.

Como resultado de estas elecciones se consolidaron cuatro fuerzas politicas como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla No. 2: Consolidado Nacional de fuerzas politicas en elecciones parlamentarias

2014

m 2.230.208 15,58%

PARTIDO DELA U

) ) 2045564  14,29%
CENTRO DEMOCRATICO MANO FIRME CORAZON

GRANDE

1.944.284 13,58%

PARTIDO CONSERVADOR COLOMBIANO

! 1.748.789 12,22%

rream

PARTIDO LIBERAL COLOMBIANO

Fuente: Registraduria Nacional del Estado Civil

Para efectos de este estudio comparativo se tomaron como unidades de andlisis los
principales candidatos al senado y a la cdmara por la circunscripcion electoral de Caldas (tabla
2), de cada una de las fuerzas politicas, segun los resultados que muestra el consolidado de

las mismas.
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De los candidatos seleccionados para su andlisis los resultados obtenidos en la contienda

electoral fueron los siguientes:

Tabla No. 3: Resultados electorales candidatos analizados - Marzo 2014

PARTIDO POLITICO

CANDIDATO AL
SENADO

CANDIDATO A LA
CAMARA

Total Votos 37.199 28.599
Porcentajes 0,25% 7,76%
Logro de curul NO Si

Total Votos 2.045.564 51.806
Porcentajes 12,29% 14,07%
Logro de curul Si Si

Total Votos

25.898

Total Votos 55413 21,604
Porcentajes 0,38% 5,86%
Logro de curul Si Si

12.234
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Porcentajes 0,18% 3,32%

Logro de curul NO NO

Fuente: Registradurfa Nacional del Estado Civil

De los ocho candidatos escogidos aleatoriamente para el anélisis, sélo dos obtuvieron

curul para Senado y tres para la Cdmara de Representantes.

Con el fin de mirar el impacto de sus campaiias politicas y la utilizacién de la
comunicacion digital como herramienta para fortalecer su imagen y reputacion, se analizaron
los perfiles creados en la red social, sus seguidores, tipo de comentarios y tipo de informacién
posteada por los coordinadores de las campafias.

Candidatos al Senado en las redes sociales
1. Jaime Alonso Zuluaga. - Partido de la U
El actual Senador de la Republica por el Partido de la U., quien no logrérenovar su curul,

cuenta con Fan Page en Facebook (figura 1), que evidencia 5.798 me gusta.

Figura 1. Captura de pantalla de la Fan Page en Facebook del candidato Jaime Alonso

Zuluaga
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\ \ Jaime Alonso Zuluaga | & Me gusta | | = Mensaje # ¥ | ‘
V  Aristizabal

A 5798 personas les gusta esta pagina - 12 personas estin
hablando de esto

Politico B =
Cuenta oficial del Senador de la Repliblica de Colombia por el 2
Partido de la U. Miembra de la Comisién cuarta del Senado

El Senador Jaime ? %&5

lﬂj 5798 Alonso Zuluaga, n | b i
Durante el recorrido| |9 buchadbras,
los departamentos di | wnicas... 3|

:.-}!. M H-'M WEL e
Informacién - Sugerir una edididn Fotos Me qusta Notas & Videos

Fuente: Facebook

La informacion se enfocéen difundir su labor como actual Senador, la cual va
acompaiiada de fotografias alusivas a los temas tratados. La actualizacién de su red social no
cesOdurante las elecciones, pues como es titular actual del cargo en el Congreso, le dio

continuidad a su gestion.

La informacién publicada sobre su campaia se basden las visitas a los diferentes
municipios de Caldas y el pais; y las gestiones realizadas por el bienestar de los colombianos,
haciendo uso provechoso de su labor actual. La fotografia y el video fueron elementos
utilizados para reforzar la informacién, que también tuvo componentes educativos y

pedagdgicos frente a la forma de votar.

Las notas publicadas contaron en promedio con dos comentarios de sus seguidores.

2. Candidatos al Senado - Partido Centro Democratico

El partido Centro Democratico que tuvo voto no preferencial, cuenta con una Fan Page en

Facebook (figura 2) con 3.012 me gusta, en la cual a diferencia de las de sus contendores, se

hace alusién al hecho de ser una comunidad y no una persona.
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Figura 2. Captura de pantalla de la Fan Page del partido Centro Democrético

Centro Democratico Bogota | # Me gusta | |
A 3012 personas les gusta esta pagina - 536 personas estan
hablando de esto

Comunidad
Promover los prindiios y valores Uribistas de amor por Calombia.

Informacién - Sugerir una ediddn

Fuente: Facebook

La pagina muestra mayor gestién informativa en la medida que tiene mds posters e
informacion publicada. Durante la campafia parlamentaria se centréen promocionar las ideas,
propuestas y nombres de la lista de candidatos, a través de fotografias y mayoritariamente en

video.

Es la pagina que cuenta con mayor interaccion con los seguidores, un promedio de 8

comentarios en posts.
La informacion se caracteriza y estdencabezada por la opinién del lider del partido, el
expresidente de Colombia y Senador electo Alvaro Uribe Vélez, quien se convierte en un

promotor neto, un lider de opinion y en términos publicitarios en un prescriptor de compra.

Luego de consolidarse como la segunda fuerza politica del pais, la gestion de la pagina se

enfoca en la promocion del candidato presidencial de este nuevo partido politico.

Candidatos al Senado - Partido Conservador

3. Luis Emilio Sierra —Partido Conservador
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Del partido Conservador, quien en la actualidad ejerce también como Senador de la

Republica, cuenta con una Fan Page en Facebook con 3.071 me gusta (figura 3).

Figura 3. Captura de pantalla de la Fan Page del candidato Luis Emilio Sierra

v, G b,
ISV

Luis Emilio Sierra | & Me gusta | | Mensaje i ~ |
A 3071 persanas les gusta esta pagina - 51 persanas estén
hablando de esto

Poltico

Senador con mayor reconocimiento en el control politico 1Z DIA 1 0)

T ST T e T e T y w7 3071 \8 1
delPais. C5 en el tarjetén, > N

Informacién — Sugerfr una edicién Fotos Me qusta YouTube Instagram

Fuente: Facebook

La informacién publicada durante campaia se direccionda sus visitas a comunidades,
encuentros multitudinarios en compaiiia de sus férmulas para la Camara de Representantes y

fue acompafiada de fotografias y video.

Resaltétemas como el valor de la familia, tanto en su campafia como en su mensaje de
agradecimiento una vez obtenida su nueva curul. Ademds se apoyden fotografia de las
actividades publicitarias tipo BTL (Below the line) como actividades con personas en las

calles de la ciudad.

Después de la campaiia la gestion de la red social se ha dedicado a la publicacion de

frases cortas que hacen referencia a la actividad actual del legislativo.

Sus post cuentan en promedio con 3 comentarios de sus seguidores.

4. Adriana Franco —Partido Liberal
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Actual Representante a la Cadmara por Caldas, Directora del Partido Liberal en este
departamento, quien no logréuna curul para el nuevo Senado de la Republica, cuenta, al igual

que sus otros contendores con una Fan Page en Facebook (figura 4), con 5.645 likes.

Figura 4. Captura de pantalla de la Fan Page de la candidata Adriana Franco

JUAN W/ UEL
PRESIDENTE ...

FEENIES RECTS WAUCERG, LT M POR ACER,

o 4

Adriana Franco | & Me gusta | | Mensaje  # ~

A 5645 personas les gusta esta pagina

Partido politico
Representants a la Camara por el departamento de Caldas. Miembro de la Comisién Primera Constitucional.
Directora del Partido Liberal en Caldas

w'75645

Informadin - Sugerir una edicién Fotos Me gusta

Fuente: Facebook

En esta pagina s6lo se tienen 3 posts nuevos, dedicados a la campaiia reeleccionista del
actual presidente de la Reptblica y no cuenta con informacién sobre la campafia realizada en
la contienda electoral en andlisis. Estos posts a su vez tienen 3 comentarios negativos en

contra del apoyo de este partido al candidato presidente.

Como dato curioso se encuentra otra Fan Page con mayor informacion, en la que se

movilizéla campafia politica de la Representante (figura 5), la cual sélo contabiliza 626 likes.

Esta pégina se diferencia porque en ella aparece el nombre de la politica con el segundo
apellido (Castaio) y contiene informacién de su campafia centrada en piezas publicitarias con
sus principales propuestas y caracterizadas por utilizar hastags como #yosoyliberal y

#paraquevivasmejor.
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La gestion informativa de la pagina utiliza en su mayoria el recurso del video con
apariciones de la candidata y retuits. Dado este tratamiento informativo, sus posts son poco

comentados; algunos cuentan sélo con 1 comentario de parte de los seguidores.

Figura 5. Captura de pantalla de la segunda Fan Page de la candidata Adriana Franco

n Busca personas, lugares y cosas C /' Joxe nicio

il

PRESIDENTE

FIENR TR MACENCL, FALTA MR POR HACER.

L
. ,
UPAELALY PAAIHOMAL

Adriana Franco Castaifio | & Me gusta | | 5 Mensaje # ¥ |
A 626 personas les gusta esta pagina - 4 personas estén
hablando de esto

Organizadién politica
Representante a la Camara por el departamento de Caldas, Miembro de la Comisidn
Primera Canstitucional. Directora del Partido Liberal en el departamento de Caldas.

w626

acciones Z4vd I

Informacion - Sugerir una edicién Fotos Me gusta Eventos

Fuente: Facebook

A continuacion se presenta el comparativo de los “me gusta’encontrados en las Fan Page

de los candidatos al Senado de la Republica analizados.

Graéfico 1: Comparativo de likes de las Fan Pages de los candidatos al senado
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Jaime Alonso Luis Emilio Adriana Franco Centro
Zuluaga Sierra Democratico

Fuente: elaboracion propia

Con este panorama podria llegarse a pensar que el nimero de seguidores en las redes
sociales de los candidatos seria proporcional al nimero de votos obtenidos, sin embargo no
tienen relacion con los resultados finales de las votaciones. En el inico caso donde se puede
apreciar algo de relacion es con la candidata Adriana Franco ya que es la que cuanta con
menos likes en su pagina, obtuvo la menor votacién de los candidatos analizados, no logréuna
curul en el senado y la naturaleza de los comentarios de sus seguidores fue negativa. ;Es

quizds esto una mala gestion de la reputacion online?

Candidatos a la Camara de Representantes en las redes sociales

1. Hernén Penagos Giraldo —Partido de la U.

En el panorama de las redes sociales de los candidatos para la Cdmara baja se encuentra

que Hernan Penagos, actual Presidente de la Cdmara de Representantes cuenta con un perfil

personal y una Fan Page en Facebook (figura 6), ésta tltima con 983 likes.

Ambos perfiles se identifican con las mismas fotografias de portada.
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Figura 6. Captura de pantalla de la Fan Page del candidato Hernan Penagos Giraldo

-

herné'n Pgnagos Giral

——— Biografia Informacion Fotos Me gusia Videos

PERSONAS Publicar |2l Foto /video

983 e gusta Escribe algo en la pagina de Hernan Penagos Giraldo

Fuente: Facebook

La gestion informativa de esta pagina se centréen mostrar las visitas realizadas a los

diferentes municipios del Departamento, ayudado en su mayoria por fotografia y video. A

esta informacién publicada le da fuerza un parrafo introductor que se pone en cada fotografia

para orientar al lector; ademads utiliza hastags como #eselmomentodecaldas

#eselmomentodelcampo #101camara.

En esta pagina se tiene un promedio de dos comentarios de seguidores en las

publicaciones.

Una vez finalizada la contienda electoral el candidato, quien fue reelegido, centrésu

informacion en un nuevo recorrido por los municipios agradeciendo el triunfo y reiterando su

compromiso con las comunidades, para lo cual utilizélos hastags #eselmomentodeagradecer y

#GraciasCaldas, con lo cual le dio unidad de mensaje y continuidad a su campaiia electoral en

redes.

2. Candidatos a la Cadmara de Representantes- Partido Centro Democrético
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Para el Centro Democrético, el cual no tuvo voto preferencial, se encuentran creados 5
perfiles en Facebook, que no hacen alusién a candidatos sino a la colectividad politica como
tal. Estos perfiles son manejados por personas en municipios del Departamento y aparecen

Supia, Neira, Villamaria, Victoria y Manizales.
Asimismo se encuentran dos péaginas, la oficial del partido, que es gestionada desde
Bogotdy que se analizéen el aparte anterior del Senado y otra localizada para Caldas (figura 7)

que cuenta con 176 likes, la que no se actualiza desde noviembre de 2013.

Figura 7. Captura de pantalla de la Fan Page del partido Centro Democratico Caldas

Centro Democratico Caldas | & Me gusta | | Mensaje # ~ |

A 176 personas les gusta esta pagina

—
B e,

Organizacién politica
Sitio Oficial del Centro Democrético en Caldas. Envienos sus datos al correo CD-Caldas @Hotmail.com

27176

Informacidn - Sugerir una edicion Fotos Me gusta

Fuente: Facebook

En este sentido se nota que la campafa electoral fue manejada por diferentes lideres en
pequeias poblaciones y comunidades independientes, centrando su informacién en el apoyo al

partido.

3. Arturo Yepes - Partido Conservador

Del actual Senador de la Repitblica, Arturo Yepes, y ademds representante electo a la
Camara por Caldas, se encuentran cinco perfiles personales y una Fan Page como personaje
publico (figura 8). De los cinco perfiles, tres estdn desactualizados. La Fan Page cuenta con

526 likes y sus ultimas publicaciones datan del afio 2012.
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Figura 8. Captura de pantalla de la Fan Page del candidato Arturo Yepes

< Arturo Yepes | 1 Me gusta | | Mensaje % ~ |

A 526 personas les gusta esta pagina

Personaje plblico Colapso de la
“Cuando sofiamos solos es sélo un suefio, pero cuando Jl 526 infraestructura e
involucramos a otros en nuestros suefios formamos el comienzo | Colapso de la

de una realidad,” infraestructura e

UNABOF SECURID Y EOVIVINCA

Informacion - Sugerir una edicion Fotos Me gusta Notas & Eventos

Fuente: Facebook

Este politico utiliza su perfil personal para informar sobre su gestion en el Congreso de la
Republica, con actualizacion diaria de actividades cotidianas, como hora de llegada al Senado,
tomando refrigerios, asistencia a eventos politicos, sociales y de entretenimiento como

concursos de belleza.

Durante su campafia electoral la informacion se baséen fotografia de reuniones con
diferentes grupos sociales y encuentros multitudinarios; asimismo se apoya en video de
personas lideres de opinién de las comunidades que hablan de los beneficios recibidos gracias
a su gestion. Los medios de comunicacion del ambito nacional y regional son fuente
informativa en esta pagina, asimismo se registra una alta utilizacion del Twitter, enlazado con

este perfil.

Cuenta en promedio con 4 comentarios por publicacién, los cuales en su mayoria
cuestionan la labor, promesas incumplidas y su posicién politica. El manejo de esta pigina es

totalmente cercana a las personas, lo que lo hace ver como un “amigo”en la red social.
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4. JoséFernando Mancera Tabares—Partido Liberal

En el Caso de JoséFernando Mancera, quien fue candidato a la Cadmara por el partido
Liberal, quien no logréobtener el triunfo en estos comicios, se encuentra un perfil personal y
una Fan Page (figura 9), ésta ultima con 179 likes y en la cual no se postea informacion desde

el afio 2011.

Figura 9. Captura de pantalla de la Fan Page del candidato JoséFernando Mancera

UDADANOS FIRME
CON MANIZALES

RN José Fernando Mancera o Me gusta Mensaje # v
FERNANDO MANCERATAB!| Tabares

A 179 personas les gusta esta pagina

CIUDADANOS FIRMES
CON MANIZALES

77179

Informacidn - Sugerir una edicion Fotos Me qusta

Fuente: Facebook

Su campaia electoral 2014 fue manejada en redes desde su perfil personal con
informacién fotogréfica sobre la labor de su equipo de trabajo y las reuniones en comunidades
y estuvo enfocada en ensefar a sus seguidores a votar. Esta informacion fue

predominantemente educativa.

Se utilizaron hastags como #MicompromisoesconCaldas y #L.102CdmaraporCaldas.

Cuenta con un promedio de 4 comentarios por publicacion, en su mayoria de personas que

compartian sus ideales y propuestas politicas.
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El siguiente grafico muestra el comparativo de likes de las paginas de los candidatos a la

Camara de Representantes, de las cuales solo estdactualizada la del candidato Penagos.

Griafico No. 2: Comparativo de likes de las Fan Pages de los candidatos a la Cadmara de

Representantes

Hernan Penagos
Arturo Yepes
Fernando Mancera
Centro Democratico

Fuente: Elaboracién propia

La contienda en Twitter

Si bien Twitter es una red social apta para la generacion de informacién breve y rdpida
que puede proporciona trafico de visitas a las paginas principales (Web Site), paginas de
aterrizaje (Landing Page), o Fan Pages, se identificbun menor uso de esta herramienta en las

campafias de los candidatos en andlisis.

En los candidatos al Senado, sélo se encuentra actualizado el Twitter de Jaime Alonso

Zuluaga (@JaimeAloZuluaga), mientras que en el de Luis Emilio Sierra (@LuisEmilioSierr)
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no se tuitea desde el 29 de septiembre de 2011; por su parte Adriana Franco Castafio

(@afrancocastano) fijosu tltimo tweet el 30 de abril de 2014.
En la siguiente tabla se puede comparar el nimero de tweets en cada perfil, las fotos o
videos publicadas, a cudntas personas siguen los candidatos y cudntos seguidores (Followers)

tienen. (Tabla No. 4).

Tabla No. 4. Comparativo de los perfiles en Twitter de los candidatos al Senado Caldas

454 113 918
- 36 368
= 538 292

Fuente: elaboracién propia

En un 66% se puede notar que la proporcion de las personas a las que los candidatos
siguen es mucho menor que los followers que tienen, lo que va en contra de una de las
premisas de la gestion de esta red social, en la cual se deben establecer relacién con otras
personas afines a mis temas, gustos u objetivos. El seguir a una persona en Twitter es decirle

“Me importa”en el mundo virtual.

Caso contrario se nota con @afrancocastano ya que a quienes sigue es superior a sus
seguidores, lo cual también es contraproducente ya que tener una actitud de seguir a cualquier
persona en Twitter puede ser leido como una mala actitud o el querer obtener followers sin

importar quiénes son.

Por otro lado, en los perfiles de los candidatos a la Cdmara de Representantes se evidencia

mayor actividad, es asicomo la cuenta de Herndn Penagos (@HernanPenagos) cuenta con
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tweets diarios y actuales, similar situacion se nota en la cuenta de Arturo Yepes
(@ArturoYepes2014), quien, de la misma manera que en Facebook se encuentran dos cuentas,
una de ellas en desuso con 147 seguidores. En el caso de JoséFernando Mancera
(@CamaraMANCERA) se encontroque el dltimo tweet tiene fecha del 10 de marzo de 2014.

En la siguiente tabla se puede evidenciar la actividad de cada cuenta.

Tabla No. 5. Comparativo de los perfiles en Twitter de los candidatos a la Camara de

Representantes Caldas 2014

Fuente: elaboracién propia

En la Cdmara de Representantes se encuentra mayor actividad informativa y se evidencia
que los perfiles de Herndn Penagos y Arturo Yepes estdn alineados con sus Fan Pages, lo

mismo ocurre con el Senador Jaime Alonso Zuluaga.

Finalmente, se obtienen los datos del Centro Democratico como una tnica cuenta
nacional, por lo que no se puede clasificar en ninguna de las dos anteriores de forma
discriminada por Senado o Cdmara. Esta cuenta @CeDemocratico cuenta con los siguientes

datos estadisticos:

Tabla No. 5. Datos estadisticos perfil en Twitter del Partido Centro Democratico




Comunicacién Estratégica Digital en Procesos Electorales. Caso Caldas - Elecciones Parlamentarias 2014

35

Fuente: elaboracién propia

Conclusiones sobre Comunicacion digital, politica y reputacion online

Concluyendo este estudio comparativo se pueden interpretar varios items que relucen al
adentrarse en la presencia online de candidatos en campaiias electorales y se podria comenzar
por decir que la comunicacion digital es, en nuestro tiempo, un elemento primordial y una
buena herramienta a la hora de difundir ideas o informacién a un gran nimero de personas, de
manera simultdnea y en cualquier lugar geografico, sin embargo no se puede perder de vista
que ésta debe obedecer a una estrategia comunicacional que parta de la investigacion (de sus
stakeholders, de gustos, de preferencias y presencia en redes), que se planifique (segmentacion
y disefio de mensajes), se ejecute (administracion no sélo de los sitios, perfiles o cuentas en
redes, sino, y por encima de todo, las conversaciones generadas en este mundo virtual) y que
se evalie para poder medir la efectividad de uso y el impacto de los mensajes en los

stakeholders.

Surge la necesidad de crear y mantener didlogo con los grupos de interés aportando
informacién que agregue valor en su contenido y asiestablecer relaciones de confianza. “La
conversacion es la esencia de la nueva era de internet [...] interesa pues formar parte de esta
conversacion y para ello es necesario tener una voz”(Villanueva, J. Aced, C. Armelini, G.
2007. P.3). De ahila importancia que una vez se inicie la presencia en las redes sociales, se

mantenga la continuidad y actualidad en los perfiles o paginas.

Cuando el internauta se encuentra con cuentas desactualizadas, pobres de informacion,
que evidencian la no gestion o mala gestion de la pagina, lldmese perfil o cuenta, se genera
desconcierto, incertidumbre e inevitablemente se rompe el vinculo, ronda la desconfianza y se
pierde la credibilidad. Esto debido a que los perfiles o fan pages son el equivalente a la carta

de presentacion personal de quienes estén allirepresentados en el mundo virtual.
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Asicomo es necesario tener voz en esta conversacion digital, también es un factor esencial
el tener la capacidad de escucha, pues la red recaracteriz6 a los miembros de las audiencias,
volviéndolos prosumidores (Consumidores y productores de informacién), por lo que los
individuos no sélo se informan, sino que también proporcionan informacién y ésta marca la
pauta de opinidn que construye, corrobora o niega la imagen y reputacién de los productos,

personas, marcas de los que se habla en red.

Arqués (2006) Autora del libro Aprender Comunicacion Digital, (Citada en Anton, 2008),
sefala tres variables que las empresas deben tener en cuenta para poder escuchar eficazmente

a sus clientes:

Comprension: internet permite que nuestro cliente nos hable, debemos esforzarnos por
comprender cudles son sus expectativas.

Segmentacion: internet permite afinar la relacion con nuestro usuario hasta poder
llevarla a la individualidad, gracias a la informacién que tenemos sobre su perfil,
necesidades, etc.

Personalizacidn: el conocimiento de cada usuario individual se traducirden una oferta

que se ajuste a sus deseos, podemos ofrecerles un “menda la carta”. (p.29).

Y es precisamente ésta una de las falencias identificadas en el uso de las redes sociales en
campaiia electoral, ya que son utilizadas como simple medio de difusion de la actividad de los
candidatos y no son considerados espacios abiertos para el debate publico o como instrumento
de escucha de sus audiencias. Hecho que ratifica que éstas deben ser gestionadas como parte
de una estrategia de comunicacion digital cuyo fin sea construir y cuidar la reputacion del
candidato con un programa de mensajes coherentes y planificados, mds que con el acontecer
diario de las campaifias politicas. En todos los casos la reputacion cobra vida con la
comunicacion, la reputacion debe ser comunicada para forjar la imagen favorable, en este caso

de los candidatos en el escenario politico.

Para tal fin se requiere de la asesoria de un profesional en el campo de la comunicacién

que tenga las habilidades y destrezas para manejar comunidades en redes virtuales, debe ser
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alguien estratégico y tactico a la vez, como bien lo define la Asociacion Espafiola de

Responsables de Comunidades Online y profesionales de Social Media (AERCO-PSM):

El Community Manager es aquella persona encargada o responsable de sostener,
acrecentar, y en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus clientes en el
ambito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y planteamientos estratégicos
de la organizacion y los intereses de los clientes. Una persona que conoce los objetivos y

actia en consecuencia para conseguirlos. (Llano, 2013. P.51).

Finalmente la reputacion es mas que notoriedad en los medios, bien sean fisicos o
virtuales, la reputaciéon comprende la coherencia entre lo que se es y lo que se pretende
proyectar, es decir es el equilibrio completo entre una identidad sélida y una imagen positiva.
Considerando que la primera se refiere al producto, servicio o marca proyectada y la segunda a
la percepcion que los stakeholders han construido en su mente, basados en la informacién

recibida.

Pizzolante (2003) manifiesta al respecto:

La buena imagen es un seguro de vida que actda protegiendo la reputacion, porque al
haber construido una idea clara de aquello que es y que no es la empresa y a aquellos que
la integran, permite enfrentar con éxito el neo-terrorismo de quienes desean aprovechar la
incertidumbre para destruir reputaciones bien ganadas. Es indispensable invertir tiempo y
recursos en comunicar: estar informado, motivar y reforzar la actuaciéon empresarial y

personal con una clara vision social responsable, de “ciudadano corporativo”. (p.6)

Construir imagen va intimamente relacionada con la reputacion, la cual no es diferente en
los escenarios offline y online, sino que, por el contrario son un reflejo complementario e
idéntico que los publicos perciben, siendo la comunicacion el elemento conector para lograr
la coherencia en ello; sin embargo, como expresa Dader (2009) en el articulo “Tecnopolitica,

Obama’s Girls y otras convulsiones de la comunicacion politica contemporanea”:
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La comunicacion politica, entendida ahora como la disciplina académica encargada de
estudiar el complejo proceso de las interacciones simbdlicas que rodean la politica, tiene
mucho que aclarar sobre la evolucién de estos procesos y, en un segundo estadio, que
aportar a la reflexion tedrica sobre los derroteros y necesidades comunicacionales de la

democracia, a partir de estudios especificos, bien concretos y sistematizados. (P.28).

Mis adn cuando se habla de comunicaciéon digital y su gestion, ya que ésta, al igual que el
avance tecnoldgico del mundo moderno es cambiante, maleable y requiere gestores
adaptativos y actualizados permanentemente para evitar ser medios manejados desde el

sentido comun y la improvisacion, hechos que atacan directa y negativamente la reputacion.
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