REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA EN LA ALCALDIA DE IBAGUE:

ANALISIS DESDE LA QUINTA DIMENSION DE MIPG (2025)

Luna Morales Diaz

000
€Es00
Escuela Superior de
Administracion Pablica
Escuela Superior de Administracion Publica
Administracion Publica Territorial
Facultad de Pregrado
Ibagué

2026



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA EN LA ALCALDIA DE IBAGUE:

ANALISIS DESDE LA QUINTA DIMENSION DE MIPG (2025)

Luna Morales Diaz

Trabajo de monografia para optar al titulo de Administrador Pablico

Asesor tematico:

Nubia Yineri Martinez cubillos

Escuela Superior de Administracion Publica
Administracion Pablica Territorial
Facultad de Pregrado
Ibagué
2026



I
REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

Dedicatoria

Dedico este trabajo de grado a:

A mi abuela, que con su célido amor, esfuerzo, dedicacion, carifio y motivacion me crio, supo
formarme y guiarme para bien. Gracias a sus consejos, sus valores, por ser mi luz en los buenos
y malos momentos. No solo me dio un hogar, me brindé su apoyo, proteccidn y su presencia en

cada instante de mi vida.

A mi mam4, porque a pesar de su ausencia en algunos momentos de mi vida, aprecio su
disposicidn para escucharme y mantener su afecto de una u otra manera. Valoro sus consejos, sus
palabras de animo, su amor y el hecho de respaldarme al escuchar su voz. Ella es mi orgullo y

apoyo.

Sé que desde el cielo me cuida y esta orgulloso de mi. Aunque ya no compartimos la
cotidianidad, siempre esta presente en mi vida y en mis oraciones. Mi abuelo, el amor

incondicional que me brindé sigue siendo el motor y el mejor legado, mi gran orgullo.

Para mi papa de crianza, sin compartir la misma sangre, asume su rol de criarme y guiarme.
Agradezco sus consejos de vida cargados de experiencias, con el fin de instruirme en mi propio

cuidado y enfrentar el mundo con resiliencia y superacion.

Mi hermano, mi compariero y motivacion, es mi inspiracion para superarme cada dia. Ser su
ejemplo y orgullo es mi deseo. Espero que, al ver este logro, entienda que los limites solo existen
en su mente. Estaré un paso adelante para cuidar de él o un paso al lado para caminar y ser su

guia, sin importar nuestras edades.

A ellos agradezco por la persona que soy hoy.



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

Agradecimientos

Gracias a Dios, por darme la vida y fortaleza para alcanzar esta meta.
A mi familia por su apoyo incondicional y fundamental, gracias por creer en mi.
Agradezco a la Escuela Superior de Administracion Pablica por brindarme la oportunidad de
formarme profesionalmente, a los docentes por brindar sus conocimientos y llegar a este punto

de mi investigacion.

A las personas que dedicaron parte de su tiempo para contribuir al desarrollo y culminacion de

este proyecto de grado.

Agradecimiento a la profesora Nubia Martinez por su orientacién, su paciencia y asesoria en esta

monografia.

A todos por su apoyo en este proceso, gratitud e infinitas gracias.



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

Carta Aprobatoria

Firma del jurado



\4

CONTENIDO

RESUIMEN..... etttk b et ettt e e ket e ettt e et e e e s ab e e e snb e e e nnb e e e anne e e nnnees IX
N oo [0 odod o]  HUR USROS P U P PRSP 1
1.1 Planteamiento del ProbIEMA..........coiviiiiii i 2
1.1.1 Descripcion de la situacion ProblEMICA...........cccveiveieiieiice e 3
1.1.2 Formulacion del Problema ...........cccoiiiiiiiieiicieeeie e 4

1.2 Antecedentes de la Situacion problema...........ccocooeiiiiiiiiic s 5
1.3 JUSHITICACION. ...ttt b e bbbttt bbb nreenes 7
2MArCOS FETEIENCIAIES. ... ecveieieie et bbbt e bbbt benreanes 9
P R V- oo I =T | o RSSO PRSP 9
2.1.1 Participacion ciudadana digital y gobierno abierto ............ccccocevvveviiiciicci e, 9
2.1.2 Redes sociales institucionales y gestion pUblica...........c.coceviiniiniii i 10
2.1.3 Confianza institucional y gobierno abierto ... 11
2.1.4 Tecnologias de la informacion, transparencia y participacion ............cccccovvevvevesnenne. 11

2.2 MArco CONCEPLUAL ......ccueiieiiei et sttt e e te e nas 13
2.2.1 Redes SoCiales INSHITUCIONAIES .......c.oiiiiiiiiiiiiieee s 13
2.2.2 Participacion ciudadana digital ..o 13
2.2.3 Confianza INStItUCIONAL...........coiviiie e 14
WA o] oL g Lo = o] 1= o (o OSSOSO 14
I -1 (0] gl o 4] o] ol SRS SRPOP 14

2.3 MAICO NOMMALIVO .....viviiiiitieieeiieie ettt ettt et r e e s et ebe st e sbenbesneeneaneas 14
P V- Voo I (=10 1] o | PSSR 16
BODJELIVOS. ...ttt b bbbttt b bbbt ene s 18
3.1 ODJELIVO GENETAL .....eieeieeii ettt ene s 18
3.2 ODJetiVoS ESPECITICOS ......viiuiiiiiiecteecie ettt ettt sbe e ereenas 18
4Alcance de 1a MOoNOGrafia.........c.coiviiiiiiiie e e 19
5Pertinencia del tema frente a la problematica de la administracion pablica ............c.ccccoevinene 20

6 ASPECLOS METOUOIOGICOS ...ttt bbbttt sb et besneene s 21



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE VIl

6.1 TECNICAS € INSEIUMENTOS ....eveiiieiieiieieie ettt ettt sttt sbe b nne s 22
6.2 Poblacion, Muestra, Y Tipo de MUESLIO ........ceceeiuiiieiieie et 22
6.3 Consideraciones éticas de 1a Monografia...........ccoeeiereiiiiiiiiiieee s 23
7Resultados de 1a MONOGIafia..........ccviviiiiiieiee e enes 25
7.1 Analisis de la entrevista al jefe de comunicaciones de la Alcaldia de Ibagué................... 25
7.2 Sistematizacion del analisis de contenido de redes sociales institucionales..................... 26
7.3 Uso ciudadano de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué.................. 32
7.4 Percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional ................ 37
7.5 Relacion entre uso de redes sociales institucionales y confianza ciudadana..................... 39
BICONCIUSIONES. ... .ottt ettt bbbt s et et st bt e b e beene e st et ebenbenbesbennenreas 43
ORECOMENUACIONES ...ttt sttt sttt ettt bbbt b e st et e b et e s be st e s bt e beene e st e e e nbesbenbesbeenenreas 45
9.1 Que las redes no solo informen, sino que también respondan ............cc.ccooeveeiniinieeneenn 45
9.2 Apostar por videos y contenidos que muestren resultados de gestion............cccccevvvvivenne 45
9.3 Crear un protocolo para atender y hacer seguimiento a las demandas sociales................ 45
9.4 No dejar por fuera a quienes menos acceso tienen a la tecnologia.........c.ccccevvevveiennnnne. 46
9.5 Medir no solo cuantos ven, sino como perciben la confianza...........c.ccocoveveciciniccnnn 46
9.6 Seguir investigando, pero con muestras mas amplias y distintos enfoques...................... 46
O =) (=7 =TT T USSR 47
Y o) (0 O PP P PP OTR PP 51
Anexo A Instrumento de INVESLIGACION ..........c.coveiiiie i 51

Anexo B. Guia de entrevista SEMIESTIUCTUIAA . ...vveeeee e oot e e e e e e e e e eeeeeeeeeeaaa 55



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE VI

Lista de figuras

Figura 1 ArDol de ProDIBMAS ..........c.cvvieeiriisieeeeeee ettt 3
Figura 2 Red social institucional de la Alcaldia de Ibagué més vista por la ciudadania ............ 32
Figura 3 Red social institucional mas consultada Segun SEX0 .........c.cerrvrerererieriesieieee e 33
Figura 4 Distribucion de la red social institucional mas consultada por grupo etario ............... 34

Figura 5 Frecuencia de consulta de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué 34

Figura 6 Interaccion ciudadana con publicaciones de la Alcaldia de Ibagué .............cccccoeenene. 35

Figura 7 Promedio de valoracion ciudadana por afirmacion ... 37

Figura 8 Nivel general de confianza en la Alcaldia de Ibagué..............ccccovvevieiiiic v 38

Figura 9 Relacidn entre percepcion de la gestion en redes y confianza general ......................... 40

Figura 10 Matriz de correlaciones de Spearman entre uso, percepcion y confianza................... 41

Figura 11 Temas mas frecuentes en las recomendaciones ciudadanas...........c.ccocevevreieriennnenn 42
Lista de tablas

Tabla 1. Marco normativo aplicable al andlisis de las redes sociales institucionales publicas.. 16
Tabla 2 Operacionalizacion de Variables ... s 21

Tabla 3 Matriz trimestral de analisis de contenido de redes sociales de la Alcaldia de Ibague,



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE IX

Resumen

La presente monografia analiza la relacion entre el uso de las redes sociales
institucionales de la Alcaldia de Ibagué y la percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la
confianza institucional durante el afio 2025, en el marco de la Dimension 5: Informacion y
Comunicacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). El estudio parte del
reconocimiento de que la transformacion digital ha modificado las formas de interaccion entre
Estado y ciudadania, otorgando a las redes sociales un papel relevante en la difusion de
informacion publica, la visibilizacidn de la gestion, la participacion digital y la construccion de
legitimidad institucional.

Metodoldgicamente, la investigacion se desarrollé desde un enfogue mixto, con alcance
descriptivo-correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Se emplearon tres
técnicas de recoleccion de informacion: analisis de contenido de las redes sociales oficiales de la
Alcaldia de Ibagué, encuesta estructurada aplicada a la ciudadania y entrevista semiestructurada
al jefe de comunicaciones de la entidad. Para el analisis cuantitativo se validaron 61 respuestas
de habitantes de Ibagué que autorizaron el tratamiento de sus datos con fines académicos.

Los resultados muestran que Facebook (49,2 %) y TikTok (37,7 %) son las redes
institucionales mas vistas por la ciudadania encuestada. En materia de confianza, el 47,5 %
reportd confianza baja, el 34,4 % confianza media y el 9,8 % confianza muy baja. El analisis de
Spearman evidencid una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la percepcion de
la gestion/comunicacion digital y la confianza general en la Alcaldia (Rho = 0,4457; p =
0,0003182), asi como entre la confianza construida desde redes y la confianza general (Rho =
0,3028; p = 0,01769). En cambio, la frecuencia de uso de redes no presento relacion significativa
con la confianza (Rho =-0,0609; p = 0,6408). El principal aporte del estudio consiste en
demostrar que la confianza ciudadana no depende de la cantidad de publicaciones, sino de la
claridad, utilidad, verificabilidad y capacidad de respuesta de la comunicacion institucional.

Palabras clave: redes sociales institucionales, gestion municipal, confianza institucional,

participacion digital, comunicacion publica, transparencia, MIPG.
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1 Introduccién

La transformacion digital ha modificado de manera significativa la forma en que las
instituciones publicas se relacionan con la ciudadania, hasta el punto de que las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién ya no son un complemento opcional sino una pieza estructural
de la gestion publica actual, y en ese nuevo escenario las redes sociales institucionales han
ganado un lugar central como espacios de difusion, interaccion, visibilizacion de la gestion,
participacion ciudadana y, sobre todo, construccion de confianza.

En el &mbito de la administracion pablica este cambio fue trascendental, ya que la
comunicacion institucional permitié dar un paso mas alla de la comunicacion unidireccional y
permitio tener una interaccion constante de los ciudadanos con sus instituciones publicas. La
publicacion rapida, clara y en formatos faciles de comprender por parte del contribuyente, en los
cuales pueden tener la posibilidad de conocer sus demandas, dudas e inconformidades con la
gestion estatal. Esto ultimo termina siendo espacios de continuo debate y conflicto entre los
usuarios de estos canales, donde se pone en riesgo la legitimidad y se construye la opinién que se
forja la ciudadania sobre la credibilidad, transparencia y capacidad de respuesta de las entidades,
lo que termina influyendo en cémo esta percibe su gestion.

Por ello, esto se integrd dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), en
especial en su quinta dimensién, denominada Informacion y Comunicacion. Dicha dimensién
busca que las entidades generen informacién de calidad, oportuna, trazable y util, lo cual
requiere manejar las redes sociales oficiales, no solo como una forma de ganar visibilidad, sino
como un aspecto clave de cara al desempefio institucional y la generacion de valor pablico.

Resultando el caso de las redes de la Alcaldia un sujeto interesante, tomandose el afio
2025 como periodo de estudio, dado lo activa que ha estado la entidad en varias plataformas
digitales, como Facebook, Instagram, X y TikTok, informando a la ciudadania sobre programas,
obras, actividades institucionales y acciones de gobierno. Pero su mayor presencia digital implica
que la percepcidn ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional se hacen mas
propensas a fortalecerse o degradarse. Esta situacion me lleva a plantear la pregunta ¢de que
manera el uso que la Alcaldia de Ibagué hace de sus redes sociales se relaciona con la percepcion
ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional?

Partiendo de esa pregunta, el objetivo general de esta monografia es analizar esa relacion

durante el afio 2025, teniendo como marco la Dimension 5 (Informacion y Comunicacion) del
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MIPG. Para lograrlo, me propongo: primero, identificar cuales son las redes que mas usa la
ciudadania para informarse e interactuar con contenidos relacionados con la gestion municipal;
segundo, describir como perciben los ibaguerefios la informacion que se difunde en esas
plataformas; y tercero, analizar como se conecta el uso de esas redes con el nivel de confianza
que los ciudadanos tienen en la administracion municipal.

La investigacion se desarrolla desde un enfogue mixto y su alcance descriptivo,
analizando el contenido de las publicaciones de las redes sociales oficiales de la Alcaldia de
Ibagué, un instrumento de investigacion dirigido a ciudadanos residentes en el municipio y una
entrevista al responsable de estos medios de comunicacion, para profundizar en la experiencia de
interaccion digital y valoracion de la comunicacion institucional desde las dos orillas. Buscando
integrar la observacion del contenido emitido por la entidad con la percepcidn construida por la
ciudadania, y establecer asi, relaciones con su valoracion asociada a la confianza institucional.

Generando evidencia empirica sobre este fendmeno reciente en la gestion pablica local,
se espera contribuir a mejorar la manera en que la ciudadania percibe a su gobierno debido a la
influencia que ejerce la comunicacion digital en los ibaguerefios. En esa medida, no solo se
espera contribuir a la comprension académica del vinculo entre redes sociales, gestion pablica y
confianza, sino que también generar insumos Utiles para fortalecer la comunicacion institucional

de la Alcaldia de Ibagué.
1.1 Planteamiento del problema

El didlogo en redes sociales genera oportunidades para acercar a los gobiernos con los
ciudadanos, pero también plantea retos en la gestion publica. Las autoridades locales de Ibagué
emplean las redes sociales para difundir noticias y proyectos, y cada vez mas ciudadanos utilizan
estas plataformas para expresar opiniones, denunciar problemas y exigir rendicion de cuentas.

No obstante, el uso intensivo de las redes sociales no garantiza un aumento de la
confianza en las instituciones, el estudio de la OCDE citado previamente muestra que, aunque la
mayoria de los latinoamericanos recurre a las redes para obtener informacion politica, la
confianza en los gobiernos sigue siendo baja (OCDE, 2025). Un estudio sobre satisfaccion
ciudadana y seguridad publica hall6 que, a pesar de la alta participacion digital, los encuestados
consideraban insuficientes las acciones preventivas del Estado y manifestaban desconfianza

hacia las estrategias de seguridad (Anton-Chunga, 2025).
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Por otra parte, investigaciones en Lima demostraron gque el contenido audiovisual de los
alcaldes en redes sociales mejora la confianza y la satisfaccion de los ciudadanos (Zabala-Cia et
al., 2022), lo que sugiere que la forma'y el tono de los mensajes influyen en la percepcion
publica. La situacion problematica en Ibagueé radica en determinar si la estrategia de
comunicacion digital de la Alcaldia contribuye a fortalecer la confianza o, por el contrario,
acentla la brecha entre ciudadania e instituciones. Se desconocen cuales plataformas (Facebook,
X, Instagram) son mas influyentes, qué tipo de contenidos generan mayor participacion y cémo
esa participacion se relaciona con la valoracion del desempefio municipal.

Ademas, la presencia de desinformacion y comentarios polarizados puede distorsionar la
percepcion de la gestion publica. Estas incertidumbres obligan a formular un problema de
investigacion que permita analizar la influencia de las redes sociales en la confianza ciudadana y

ofrecer evidencias empiricas para mejorar las estrategias de comunicacién gubernamental.
1.1.1 Descripcion de la situacion problémica

Figura 1 Arbol de problemas

Dificultad para Percepciones , B
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Nota. Elaboracion propia con base en el anélisis de la problematica de estudio.
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El arbol de problemas ubica como problema central los bajos niveles de confianza
ciudadana en la Alcaldia de Ibagué asociados a la percepcion sobre sus publicaciones en redes
sociales durante 2025. En las raices se identifican causas principales como la limitada capacidad
de comunicacion institucional para generar confianza, la insuficiencia de mecanismos de
interaccion y retroalimentacion, la fragilidad en la credibilidad del contenido publicado y la
escasa evidencia empirica sobre la incidencia de estas publicaciones en la percepcion ciudadana.
Como causas intermedias aparecen la comunicacion unidireccional, las debilidades tecnoldgicas
para una comunicacion participativa, las desigualdades de acceso y conectividad, la brecha
digital, la mayor valoracion social de contenido oficial, la desinformacidn, la ausencia de
estudios especificos del caso local y las limitaciones para identificar contenidos que fortalezcan
la confianza. Entre los efectos directos se observan la percepcion de ineficacia en las acciones
comunicativas, la incertidumbre sobre la veracidad de los contenidos, las limitaciones en la
representatividad de la participacion en redes y la mayor exposicion a desinformacion y
polarizacién. Finalmente, los efectos superiores incluyen el deterioro de la legitimidad
institucional, el distanciamiento entre ciudadania e instituciones, la dificultad para consolidar una
comunicacion eficaz, percepciones negativas 0 ambiguas sobre la gestion municipal, la
sobrevaloracidn de ciertos voceros digitales, sesgos de interpretacion de la opinion publica,
distorsion de la percepcion sobre la gestion pablica y profundizacién de la desconfianza

institucional.
1.1.2 Formulacién del Problema

El problema de investigacion se formula de la siguiente manera:

¢Cudl es la relacion entre las publicaciones de la Alcaldia de Ibagué en redes sociales y la
percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional durante el afio
2025?

De esta pregunta principal se derivan los siguientes interrogantes especificos:

¢Cudles son las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué més utilizadas por
la ciudadania para informarse sobre la gestion municipal?

¢ Como perciben los ciudadanos el desempefio de la Alcaldia a partir de la informacion

difundida en redes sociales institucionales?
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¢Qué relacidn existe entre la participacion ciudadana en redes sociales y el nivel de
confianza en las instituciones locales?

Estas preguntas guiaron la labor de determinar, si la comunicacion digital actual fomenta
la transparencia y la rendicion de cuentas o, por el contrario, contribuye a la desconfianza y a la

desinformacion.
1.2 Antecedentes de la situacion problema

Si miramos los antecedentes, uno se da cuenta de que la relacién entre redes sociales
institucionales, participacion ciudadana y confianza publica no se da por si sola. Eso se va
construyendo, mas bien, con una comunicacion de calidad, con que las instituciones sepan
responder y, claro, con que la sociedad tenga condiciones reales de acceso digital. En los
estudios revisados, la conclusion es parecida: estas plataformas pueden ayudar a que haya méas
transparencia y confianza, aunque también pueden hacer lo contrario —profundizar la
desconfianza— si no generan interaccion de verdad ni muestran resultados tangibles para el
ciudadano.

Con relacion a la transformacion digital del Estado, Vélez Manzaba y Angulo Vélez
(2025) encontraron que dicho proceso conllevo a la proliferacion de plataformas para fomentar la
participacion ciudadana y la transparencia; pero advierten que su efectividad depende de la
infraestructura tecnoldgica, el analfabetismo digital y las brechas de acceso que persistan. Esta
investigacion contribuye a comprender que el impacto de las redes sociales no es solo cuestion
de que existan, sino también de que las condiciones sociales e institucionales permitan que la
ciudadania las use de forma efectiva.

A escala continental, la OCDE (2025) indicé que, en América Latina, las redes sociales
son ya la fuente principal de informacion politica, ese mismo estudio agreg6 que la credibilidad
del contenido depende de mecanismos de validacion basados en lo social, como likes o el
nimero de veces que se comparte una publicacidn, siendo la confianza en las instituciones adn
baja. Sus resultados ratifican que el entorno digital es ya un espacio clave donde se forman las
percepciones sobre lo publico, por eso tiene sentido analizar las redes sociales de la Alcaldia de
Ibagué como un factor que puede incidir tanto en la imagen de la gestién municipal, como en la
gobernanza.

Zabala-Cia et al. (2022) analizaron el caso peruano, descubriendo que el contenido en

video compartido en redes sociales oficiales tiene un efecto positivo sobre la confianza de la
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ciudadania, asi como sobre su satisfaccion con su gestion, también que los formatos
audiovisuales cercanos, dinamicos e interactivos refuerzan la imagen favorable hacia las
instituciones y sus dirigentes. Ello valida, el que no basta con tener presencia en redes sociales,
también importa el formato y tipo de contenido que se publica.

Contrariamente Anton-Chunga (2025) hall6é que una alta participacion digital, no
garantiza mayores niveles de confianza en el Estado en si misma, observando que, aunque el uso
de redes sociales era elevado en su poblacién, la percepcion de esta sobre la respuesta estatal en
materia de seguridad seguia siendo negativa. Esto resulta relevante porque logra advertir que la
interaccion digital es insuficiente para fortalecer la legitimidad de las instituciones; siendo
necesario que para que esa confianza se consolide, el ciudadano necesita percibir coherencia
entre lo que dice la comunicacion oficial y la capacidad real de respuesta de la entidad.

En escenarios de incertidumbre, Zabala-Cia et al. (2022) observaron que la comunicacion
en dos direcciones, a traves de redes sociales, puede disminuir el miedo y reforzar la confianza,
siempre gue los gobiernos entreguen informacion clara, atiendan las preocupaciones de la
comunidad, y ademas fomenten la participacion. Esta idea revalida que la confianza institucional
no se edifica solamente con difundir informacion, se necesita también interaccion,
retroalimentacion y escucha activa.

Sobre la respuesta gubernamental y como se percibe, Abdi et al. (2025) demostraron que
tanto la participacién publica percibida como la capacidad de reaccion del gobierno local inciden
positivamente en la confianza de los residentes. Segun su analisis, la confianza aumenta cuando
la ciudadania siente que sus opiniones se tienen en cuenta y que las autoridades responden de
manera efectiva. Este antecedente aporta directamente a la investigacion, porque permite
sustentar analiticamente la relacion entre participacion digital, percepcion de gestion y confianza
institucional —justo las variables centrales de este estudio.

Entonces, echando un vistazo a todo lo anterior, las redes sociales de las instituciones si
pueden contribuir a que haya mas transparencia, participacion y confianza. Pero no es algo
automatico. Depende de la calidad de lo que publican, de si realmente responden al publico, de la
capacidad de reaccion del Estado y, por supuesto, de que las personas tengan condiciones reales
para estar conectadas. A pesar de esos avances, no encontramos estudios especificos sobre la

Alcaldia de Ibagué en 2025. Ese vacio es justo lo que justifica esta monografia, que busca
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examinar como el uso de las redes sociales institucionales se relaciona con la percepcion

ciudadana sobre la gestion municipal y con la confianza institucional en el contexto local.
1.3 Justificacion

Este trabajo se justifica por el aporte que puede llegar a dar a la académica, la
institucionalidad y la sociedad, analizando la problematica actual de la administracion territorial
local frente al uso de las redes sociales oficiales en la construccion de confianza y percepcion
favorable de la gestién municipal. Este campo reciente pero que viene siendo bastante estudiado,
hace que sea necesario estudiar como estos canales digitales afectan en como la ciudadania
conoce y forma su opinion alrededor de su administracion local.

La pretension del estudio consiste en identificar, describir y analizar los canales digitales
del municipio de Ibagué, ademas de su incidencia en la construccion de opinion pablica de los
ciudadanos sobre la gestion que la alcaldia realiza. En el &mbito académico, el estudio contribuye
en la comprension de paradigmas como el gobierno digital y de la gestidn pablica. Este tema es
popular a escalas nacionales, pero aun con publicaciones escasas a escala territorial, siendo aln
menos explorado a nivel municipal en Colombia. La OCDE (2025) lo reafirma, las redes sociales
son ya una de las fuentes principales de informacidn politica en América Latina,
transformandose en una fuente de analisis politico y la construccion de la opinion publica acerca
de los asuntos del gobierno.

Desde lo institucional, la investigacion es pertinente porque la informacion y la
comunicacion son aspectos estratégicos del desempefio publico. En Colombia, el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), sobre todo en su Dimensién 5, da pautas para
garantizar la oportunidad, calidad, trazabilidad y transparencia de la informacion institucional.
Dado esto, las redes oficiales de las entidades no deberian limitarse exclusivamente a difundir
informacion por dichos medios, sino que su funcion real deberia ser el fortalecer el vinculo entre
la ciudadania y la administracién local. Por ello su analisis permite brindar herramientas valiosas
para la consolidacion de esa relacion Estado-sociedad en lo que respecta a la rendicion de
cuentas, transparencia y participacion, ademas de poder identificar necesidades y mecanismos
para el mejoramiento de su interaccion.

Pero se debe ser cuidadoso, se ha mostrado que el simple acceso a la informacion no es
garantia por si misma de que exista una percepcion positiva de las organizaciones publicas,

frente a esto Anton-Chunga (2025) sefiala que una alta interaccion en redes puede coexistir con
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percepciones criticas hacia el Estado, por el contrario, Zabala-Cia et al. (2022) insisten en que los
formatos audiovisuales e interactivos acercan a la ciudadania y mejoran como se valora la
gestion. Esta investigacion aplica esos debates al caso especifico de la Alcaldia de Ibagué.

Socialmente el estudio se justifica por la relevancia que suponen las redes sociales como
espacios de participacion y construccion de opinion publica, donde también se presenta una alta
desinformacidn y polarizacion. Esto puede llegar a afectar negativamente la percepcion de la
gestion y debilitar la confianza en las entidades, el caso de Ibagué ayuda a entender como sus
pobladores interpretan lo que publica su Alcaldia, y de qué manera eso influye en sus
valoraciones; lo cual puede contribuir a una comunicacion publica mas clara y cercana.

Este trabajo en Gltimas pretende aportar al estudio del gobierno digital a nivel territorial y
ofrece herramientas para reforzar la gestion municipal, siendo su principal contribucion es
generar conocimiento practico sobre la Alcaldia de Ibagué en 2025, con base en evidencia real,
con el fin de orientar propuestas en temas de transparencia, comunicacion institucional y vinculo

entre Estado y ciudadania.
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2 Marcos referenciales

2.1 Marco teorico
2.1.1 Participacion ciudadana digital y gobierno abierto

En los Gltimos diez afios, la participacion ciudadana se ha desplazado cada vez mas hacia
lo digital redes sociales y los canales virtuales se volvieron clave en la relacion entre ciudadania
y Estado, espacios donde el ciudadano puede informarse, deliberar e incidir, pero también se
topan con brechas de acceso, desigualdades tecnoldgicas y disefios institucionales fragiles.
Frente a esto Vercelli (2013) sostiene que la participacion ciudadana es un principio del gobierno
abierto, no alcanza con publicar informacion; hace falta que la ciudadania intervenga realmente.
Las tecnologias digitales no son simples soportes técnicos, sino medios que transforman el
vinculo entre Estado, ciudadania y derechos, agregando este autor que las plataformas de
gobierno abierto son resultado de disputas sociales, no instrumentos neutrales, ayudando a mirar
las redes de la Alcaldia de Ibagué como escenarios de legitimidad y de lucha por el sentido de lo
publico.

Sobre los derechos digitales Media Defence (s. f.) establece que los mismos derechos
humanos, pero ejercidos en el entorno digital; la libertad de expresion y la privacidad no
desaparecen en este entorno, necesitandose nuevas condiciones de salvaguardarlo. Bustamante
(2012) advierte que mientras existan brechas en el acceso y la capacidad tecnoldgica, no se
puede hablar de una ciudadania digital consolidada. La ONU (2011) insiste en garantizar acceso
universal a internet, alfabetizacion digital y proteccion de derechos, por tanto, la participacion
digital no es solo un asunto comunicativo, tiene una base normativa fuerte.

Con estos referentes, el vinculo entre participacion digital y gobierno abierto es
condicionada, la CEPAL (2026) establece que la participacion ciudadana mejora las politicas
publicas, la calidad democratica y reduce la corrupcion, pero solo si va en la misma via con
transparencia y acceso a la informacidn, sin dichas condiciones, la participacion digital puede
reducirse a una interaccion formal sin incidencia real.

Sin asumir una vision tecno centrica, ya que la tecnologia no genera participacion de
manera espontanea, es una mediacion cuyo efecto depende de factores normativos, sociales e
institucionales. Las redes pueden ampliar la voz ciudadana, pero también pueden reducir la

participacion a algo superficial, si no hay acceso equitativo, alfabetizacion digital y mecanismos
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reales de respuesta. Por eso se entiende que la participacion digital como una dimension del
ejercicio ciudadano en entornos tecnoldgicos, basada en derechos digitales y gobierno abierto,
desligandose la investigacion de simples métricas de las publicaciones, sino examinar si estas

plataformas operan como espacios de informacion accesible y de incidencia.
2.1.2 Redes sociales institucionales y gestion publica

La literatura consultada permite establecer que las redes sociales institucionales han
evolucionado la comunicacion entre Estado y sociedad, posibilitando canales méas rapidos de
informacion y que permiten la interaccion; pero teniendo claridad en que su verdadero impacto
depende de que existan un modelo que la oriente. Para Huayra Romero y Contreras Rivera
(2025) estas plataformas fortalecen la transparencia y el sentido de pertenencia de los gobiernos,
aunque se encuentre ampliamente condicionada por la brecha digital, la desconfianza y la falta
de politicas inclusivas en este entorno digital. Ure (2016) también distingue que estos canales
pueden ser unidireccionales y conversacionales, bajo la I6gica unidireccional, las entidades se
limitan a una mera presencia en redes, lo cual no garantiza una gestién mas abierta las redes son
vitrinas y en la segunda en cambio, si hay retroalimentacion, lo que puede favorecer una relacion
mas cercana.

El gobierno de Chile (2022) reconoce que las redes sociales en la actualidad son un canal
central de informacidn puablica, y que su gestion debe responder a coherencia, claridad y
oportunidad. Las redes gubernamentales son reinterpretadas como un servicio publico y espacios
de interaccion sujetos a control ciudadano. Gomez Diaz de Ledn y de la Garza-Montemayor
(2023) indican que estos nuevos entornos exigen incrementar las capacidades institucionales
(capacitacion, criterios técnicos y marcos normativos), evaluandose por su articulacion con
procesos formales, no solo por difundir.

Guzméan Echeverria y Lopez Torres (2025) por su parte afirman que las plataformas
pueden fortalecer la gobernanza local, pero sus resultados estan delimitados por brechas
educativas y una baja alfabetizacion digital. Ramos Alderete (2022) es enfatico en afirmar que
las redes pueden abrir un canal de dialogo, pero no resolver problemas. La interaccion digital no
es directamente equivale a gestion publica efectiva; para que esta verdaderamente consiga
contribuir a la legitimidad, deben articularse con mecanismos de respuesta y seguimiento. Por

tanto, este estudio asume que las redes sociales institucionales son herramientas de gestién
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publica digital, y particularmente en el caso de Ibagué, no basta con saber si tiene presencia; hay

gue examinar si operan como canales efectivos de comunicacion y de relacionamiento real.
2.1.3 Confianza institucional y gobierno abierto

La confianza en las instituciones es clave para la democracia y la gobernabilidad. La
OCDE (2025) sefiala que, en America Latina, se usan las redes sociales principalmente para
informarse sobre politica. Eso indica que buena parte de las percepciones sobre lo publico se
forma en el mundo digital. La credibilidad de lo que publica una institucion depende de su
validacion social, de la consistencia del mensaje y de la confianza previa que la ciudadania ya
tenga.

Gulemes y Brugué (2017) plantean que la confianza y el gobierno abierto tienen un
vinculo reciproco: la apertura puede fortalecer la confianza, pero necesita un minimo de
confianza previa. La transparencia por si sola no produce confianza; lo que la consolida es una
apertura que se traduzca en informacién comprensible, interaccion efectiva y respuestas
verificables. Ademas, la confianza institucional fortalece la capacidad de los gobiernos para
implementar politicas, porque facilita la cooperacion y la aceptacion social.

En Colombia, la Dimension 5 del MIPG orienta a las entidades a garantizar calidad,
oportunidad, transparencia y trazabilidad de la informacion, ademas de rendicién de cuentas y
comunicacion. Eso permite evaluar si la gestion de las redes responde al valor publico o se queda
en lo instrumental. La confianza institucional es condicidn, recurso y resultado del gobierno
abierto: condicién que facilita la cooperacion, recurso que fortalece la implementacion y
resultado gque se consolida con apertura, transparencia y capacidad de respuesta. En Ibagué, hay

que examinar si las redes fortalecen la confianza o solo difunden informacion sin incidencia.
2.1.4 Tecnologias de la informacion, transparencia y participacion

Digitalizar el sector publico no es solo incorporar herramientas tecnolégicas. Implica una
transformacion de fondo: en la relacion con la ciudadania, en la prestacién de servicios y en la
gestion misma. La OCDE (2023) sefiala que este proceso exige liderazgo institucional,
gobernanza firme y mejora de capacidades digitales, ademas de poner a las personas en el centro
y reducir las brechas de acceso e inclusion. Desde esa perspectiva, las TIC no solo sirven para
operar, sino que también inciden en la transparencia, la participacion y la legitimidad de la

gestion publica.
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Con esta misma mirada, la Fundacién Telefonica (2013) afirma que el uso de Internet y
de las nuevas tecnologias ha cambiado la forma en la que las personas nos comunicamos e
interaccionamos en todos los ambitos, incluido el Gobierno y la Administracion Publica. Con
base en eso, plantea que el gobierno abierto —basado en transparencia, participacion y
colaboracion— tiene en las TIC a su mejor aliado, ademas, agrega que mejoran los servicios
publicos y ayudan a recuperar la confianza ciudadana. Eso mismo lo confirma la CEPAL (2026):
la transparencia en la informacion gubernamental esta relacionada con reduccion de la
corrupcion, mayor confianza de la gente y mejores decisiones, si se incluye a la ciudadania en la
participacién y la colaboracion.

En el plano institucional, la comunicacion digital aparece como una pieza clave de la
transparencia activa. EI Gobierno del Estado de Hidalgo (2023) sostiene que una comunicacion
efectiva consolida un gobierno transparente y eficaz mediante el cual, la ciudadania pueda
conocer las acciones, informes, programas, apoyos y anuncios oficiales. Este planteamiento
resulta pertinente para el presente estudio porque muestra que la transparencia no depende solo
de publicar informacion, sino de hacerlo de manera oportuna, comprensible y accesible a través
de canales digitales que realmente funcionen para la ciudadania.

La literatura reciente también destaca que las formas de participacion mediadas por TIC
ayudan a comprender mejor los procesos democraticos contemporaneos. Del Prado y Suérez
(2023, pp. 8-9) plantean que “ahondar en las formas de participacion mediadas por las
tecnologias de la informacion y la comunicacion va a permitir brindar herramientas para
comprender los procesos democraticos en el contexto actual”. Los autores afiaden que Internet es
un acelerador social muy potente, todo depende de sus usos y que tanto el Estado como la
ciudadania pueden utilizarlo como una poderosa forma de conexion (Del Prado y Suérez., 2023).
Esto permite entender que el valor democrético de la tecnologia no radica en su sola existencia,
sino en la orientacidn politica e institucional que se le otorgue.

En el caso colombiano, Oliveros Fortiche (2023) indica que el Gobierno Abierto en
Colombia virtualizo diversos servicios y tramites gubernamentales, facilitando el acceso de los
ciudadanos y simplificando los procesos administrativos. También precisa que el Gobierno
Abierto se centra en la transparencia, la participacion ciudadana y la colaboracion en la toma de

decisiones gubernamentales, y que, a través de las TIC, busca la participacion digital y
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evoluciona en funcion de la calidad de la informacion electronica, las consultas electrénicas y la
e-toma de decisiones.

El desarrollo tecnoldgico también ha ampliado la transparencia y rendicion de cuentas.
La OCDE (2025) sefiala que blockchain, Big Data e inteligencia artificial en el sector publico
pueden promover transparencia, eficiencia y participacion ciudadana, fortaleciendo la
legitimidad institucional. No obstante, Vélez Manzaba y Angulo Vélez (2025) advierten que la
transformacion digital en América Latina enfrenta barreras culturales, organizacionales y
tecnologicas.

Una observacion pertinente viene de la critica tecnoldgica. Vercelli (2013) anota que
regulaciones y tecnologias se orientan al control de conductas y espacios, y son artefactos
hibridos forjados por distintos colectivos. La digitalizacion estatal no es inocua: puede facilitar
participacién, pero también perpetuar inequidades o reforzar dominios si prescinde de inclusion,

competencias digitales y resguardos democraticos.
2.2 Marco conceptual
2.2.1 Redes sociales institucionales

Las redes sociales institucionales son plataformas digitales usadas por entidades publicas
para difundir informacion, interactuar con la ciudadania y gestionar la comunicacion publica. La
FEMP (2024) las concibe como espacios de interaccion entre usuarios, mientras que Ure (2016)
diferencia entre un uso unidireccional, centrado en difundir, y uno conversacional, orientado al
didlogo. En esta investigacion, el concepto se entiende como el conjunto de canales oficiales de
la Alcaldia de Ibagué —Facebook, TikTok, Instagram y X— mediante los cuales la entidad

informa, comunica y se relaciona con la ciudadania durante 2025.
2.2.2 Participacion ciudadana digital

La participacion ciudadana digital se refiere a la intervencion de la ciudadania en asuntos
publicos mediante plataformas tecnoldgicas. La CEPAL (2026) la relaciona con el derecho a
participar en la gestion publica, porque las TIC pueden facilitar acceso a informacion,
interaccion institucional e incidencia ciudadana. En esta monografia, se entiende como las
consultas, comentarios, reacciones, mensajes, opiniones y demas interacciones que los habitantes

de Ibagué realizan frente a los contenidos oficiales publicados por la Alcaldia en redes sociales.



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE 14

2.2.3 Confianza institucional

La confianza institucional corresponde a la valoracion ciudadana sobre la credibilidad,
integridad, competencia y capacidad de respuesta de las instituciones publicas. Gliemes y Brugué
(2017) explican que la confianza no solo es resultado de la apertura estatal, sino también una
condicion para la cooperacion entre gobierno y ciudadania. En este estudio, se analiza como la
percepcion que tienen los ciudadanos sobre la Alcaldia de Ibagué a partir de la claridad, utilidad,

transparencia, veracidad y respuesta asociada a su comunicacion digital.
2.2.4 Gobierno abierto

El gobierno abierto se fundamenta en los principios de transparencia, participacion y
colaboracion. La CEPAL (2026) lo asocia con el acceso a la informacién puablica, el control
ciudadano y la mejora de las decisiones publicas, mientras que la OCDE (2025) advierte que la
gestion digital requiere liderazgo institucional y servicios orientados a la poblacion. En esta
investigacion, el concepto funciona como marco para examinar si las redes sociales de la
Alcaldia de Ibagué operan como herramientas de transparencia y comunicacion publica, en

coherencia con la Dimensién 5 del MIPG.
2.2.5 Valor publico

El valor publico se entiende como el resultado que la gestion estatal produce cuando
responde a necesidades colectivas, mejora la calidad de los servicios y fortalece la legitimidad
institucional. Desde el MIPG, esta idea se conecta con la generacion de resultados que resuelvan
problemas ciudadanos con integridad y calidad en el servicio. En esta monografia, el valor
publico se interpreta como la capacidad de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de
Ibagué para entregar informacidn util, verificable y comprensible, facilitar la interaccion

ciudadana y aportar a la confianza en la administracion municipal.
2.3 Marco normativo

Este estudio se sustenta en la Constitucion Politica de Colombia y en normas legales y
reglamentarias relacionadas con transparencia, participacién, proteccion de datos, derecho de

peticion y gestion publica. Su pertinencia frente al objeto de estudio se explica asi:
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El articulo 2 constitucional establece como fines esenciales del Estado servir a la
comunidad, garantizar la efectividad de los derechos y facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan; por ello, las redes sociales institucionales deben entenderse como

canales que pueden acercar la gestion municipal a la ciudadania.

El articulo 15 reconoce el derecho a la intimidad, al buen nombre y a conocer, actualizar
y rectificar la informacion personal registrada en archivos publicos o privados; en esta
investigacion sustenta el tratamiento responsable de los datos recolectados mediante encuestas y
entrevistas.

El articulo 20 garantiza la libertad de expresar y difundir opiniones, asi como el derecho a
recibir informacion veraz e imparcial; por tanto, se relaciona directamente con la calidad,
claridad y credibilidad de la informacién que la Alcaldia publica en redes sociales.

El articulo 23 reconoce el derecho de toda persona a presentar peticiones respetuosas ante
las autoridades y obtener pronta resolucion; en el contexto digital, este mandato permite
examinar si los canales institucionales favorecen la atencion y respuesta a solicitudes ciudadanas.

El articulo 40 consagra el derecho ciudadano a participar en la conformacion, ejercicio y
control del poder politico; por ello, las interacciones digitales pueden analizarse como
expresiones de seguimiento, opinidn y control social frente a la gestion municipal.

El articulo 74 establece el derecho de acceso a los documentos publicos, salvo los casos
definidos por la ley; este articulo fundamenta la transparencia activa y el deber de divulgar
informacidn pablica comprensible, oportuna y accesible.

Asimismo, el marco normativo se apoya en la Ley 1712 de 2014, la Ley 1757 de 2015, la
Ley 1755 de 2015, la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1081 de 2015 y el Decreto 1499 de 2017,
normas que permiten analizar las redes sociales institucionales como canales de informacion,

participacion, transparencia, proteccion de datos, respuesta ciudadana y gestion publica.
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Tabla 1. Marco normativo aplicable al anélisis de las redes sociales institucionales publicas

Norma Descripcion

Ley 1712 de 2014 Ocupa un lugar central, porque establece el principio de maxima publicidad y
exige que la informacidn pablica sea accesible, veraz, oportuna y completa.
Junto con el Decreto 1081 de 2015, esta norma permite analizar las redes
sociales de la Alcaldia de Ibagué como posibles mecanismos de transparencia

activa.

Ley 1757 de 2015 Que reconoce la participacion ciudadana como un derecho y sirve de base para
examinar si estos canales digitales favorecen la interaccion y el seguimiento

ciudadano en la gestion municipal.

Ley 1755 de 2015 Resulta pertinente porque conecta la comunicacién digital con el deber estatal
de responder de manera pronta y de fondo a las solicitudes de la ciudadania.

Ley 1581 de 2012 Regula el tratamiento de la informacion personal y orienta la aplicacion de la

encuesta y de los demas instrumentos de recoleccion de datos.

Decreto 1499 de  Que actualiza el MIPG, aporta el marco de gestién pablica desde la Dimension
2017 5: Informacion y Comunicacién. Desde alli, el estudio de las redes sociales
oficiales de la Alcaldia de Ibagué se relaciona con deberes de transparencia,

calidad de la informacion, servicio a la ciudadania y generacion de valor publico

2.4 Marco temporal

La investigacion se delimita al afio 2025, periodo en el que se analizara el uso de las
redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué y su relacion con la percepcion ciudadana
sobre la gestién municipal y la confianza institucional. Esta delimitacion permite examinar un
ciclo anual completo y observar con mayor claridad la dindmica comunicativa de la entidad, la
frecuencia y caracteristicas de sus publicaciones y las formas de interaccién ciudadana
vinculadas con la gestion publica municipal.

El anélisis de contenido tomara como referencia las publicaciones, interacciones y

dindmicas comunicativas desarrolladas entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025. Trabajar
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con este periodo facilita identificar patrones relativamente estables en la comunicacion
institucional y evita reducir el estudio a coyunturas aisladas o hechos de corta duracion. La
percepcion ciudadana recogida mediante encuestas y entrevista, también referidas a ese mismo
lapso. De esta manera, el marco temporal mantiene coherencia con el objeto de estudio, los

objetivos de la investigacion y la delimitacion empirica del analisis.
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3  Objetivos

3.1 Objetivo general

Analizar la relacion entre el uso de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de
Ibagué y la percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional durante

el afo 2025, en el marco de la Dimension 5: Informacion y Comunicacion del MIPG.
3.2 Objetivos especificos

Identificar las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué més utilizadas por la
ciudadania para informarse e interactuar con contenidos relacionados con la gestién municipal
durante el afio 2025.

Describir la percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional,
a partir de la valoracion de la informacion difundida en las redes sociales oficiales de la Alcaldia
de Ibagué durante el afio 2025.

Analizar la relacion entre el uso de las redes sociales institucionales y el nivel de
confianza ciudadana en la administracion municipal.

Proponer recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la comunicacién
institucional, la participacion digital y la confianza ciudadana, en coherencia con la Dimension 5
del MIPG.
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4 Alcance de la Monografia

La presente monografia tiene un alcance descriptivo y correlacional, ya que, en primer
lugar, permite identificar cuales son las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué
mas utilizadas por la ciudadania para informarse e interactuar con contenidos relacionados con la
gestion municipal durante el afio 2025. En segundo lugar, describe la percepcién ciudadana sobre
la gestién municipal y la confianza institucional a partir de la informacion difundida en dichos
canales oficiales. Finalmente, analiza la relacion entre el uso de estas redes sociales y el nivel de
confianza ciudadana en la administracion municipal.

El alcance del estudio se circunscribe al andlisis de las redes sociales oficiales de la
Alcaldia de Ibagué y a la percepcién de ciudadanos del municipio que consultan, siguen o
interactlan con estas plataformas. Temporalmente, la investigacion se delimita al afio 2025,
periodo en el cual se examinan las publicaciones institucionales, sus dindamicas de interaccion y
las valoraciones ciudadanas asociadas. En ese sentido, la monografia no pretende generalizar sus
resultados a todos los contextos de administracion publica, sino aportar un analisis situado y
pertinente sobre la relacion entre comunicacion institucional digital, percepcion ciudadana y

confianza en el &mbito municipal.
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5 Pertinencia del tema frente a la problematica de la administracion publica

Esta investigacion encaja perfectamente con los problemas actuales de la administracién
publica porque aborda una transformacion clave dentro de una crisis recurrente de gobernanza 'y
legitimidad, en la que el uso de redes sociales y medios digitales para comunicarse e interactuar
con la ciudadania puede ofrecer mecanismos para su superacion. Hoy, el Estado no solo debe
proveer servicios, sino también mejorar su imagen, promover la participacion ciudadana e
incrementar la confianza institucional, siendo las redes sociales oficiales son espacios
estratégicos para la relacion gobierno-ciudadanos.

La pertinencia del estudio esta en analizar si esos canales cumplen una funcion publica
real e informar con claridad, facilitar participacion y fortalecer confianza o si siguen atrapados en
una difusion unilateral sin retroalimentacién. Conectando la investigacion con problemas
actuales, como los son: legitimidad institucional, calidad de la comunicacién oficial, capacidad
de respuesta y adaptacion a la transformacion digital. Ademas, el estudio se inscribe en la
Dimension de Informacion y Comunicacion de MIPG, que reconoce el potencial de este aspecto
para generar valor publico. Por lo tanto, esta monografia tiene la capacidad de aportar elementos
concretos para mejorar la comunicacion institucional de la Alcaldia y contribuir a una gestion

publica mas cercana, transparente y orientada a los ibaguerefios.
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6  Aspectos metodologicos
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La investigacion se inscribe en la linea Tendencias de cambio en la administracion

publica, por analizar las redes sociales institucionales como parte de la transformacion digital del

Estado. También se articula con Capacidad institucional, por su interés en la gestion de la

informacion y la comunicacion digital. El estudio es mixto, con alcance descriptivo-

correlacional. Caracteriza el uso de las redes de la Alcaldia de Ibagué y la percepcion ciudadana

sobre la gestion municipal, y examina su relacion con la confianza institucional. El disefio es no

experimental y transversal.

Las unidades de analisis son: las redes oficiales y sus publicaciones durante 2025, y la

ciudadania como receptora e interactuante. La variable independiente es el uso de las redes

(plataformas, frecuencia, interaccién). La dependiente es la percepcion sobre la gestion

municipal y la confianza (claridad, utilidad, oportunidad, transparencia, credibilidad, capacidad

de respuesta).

Tabla 2 Operacionalizacion de variables

respuesta.

Variable Tipo Definicion Deflnlplon Dimensién Indicadores
conceptual operacional
Uso deredes [Ind. |Canales digitales|Se mide mediante la |Acceso e Red consultada,
sociales oficiales usados |red més consultada, la |interaccion |frecuencia de uso,
institucionales por la Alcaldia |frecuenciade usoy |digital reacciones,
para informar e |las formas de comentarios,
interactuar con |interaccién ciudadana. mensajes o
la ciudadania. compartidos.
Percepcion Dep. |Valoraciéon que |Se mide mediante Calidad de |Claridad, utilidad,
ciudadana hace la preguntas sobre la oportunidad,
sobre la ciudadania sobre |claridad, utilidad, informacion |transparencia 'y
gestion la informacion y |oportunidad, y valoracion |nivel de acuerdo
municipal la gestion transparencia y de la gestion |con la gestion
difundida por la [comprension de la comunicada.
Alcaldia. informacion
publicada.
Confianza Dep. |Nivel de Se mide mediante Credibilidad |Nivel de
institucional credibilidady  |preguntas sobre y respuesta |confianza,
confianza que la |confianza general, institucional |veracidad
ciudadania tiene |veracidad de la percibida,
frente a la informacion, cercania cercaniay
Alcaldia. institucional y capacidad de
capacidad de respuesta.
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Variable Tipo Definicion Def|n|_0|on Dimensién Indicadores
conceptual operacional
Participacion |Interv. |Intervencion de |Se observa mediante |Interaccion, |Tipo de
ciudadana la ciudadania en |comentarios, opiniény  |interaccion,
digital asuntos publicos |reacciones, consultas, [control solicitudes,
a través de quejas, opinionesy  |social quejas,
medios digitales.|recomendaciones en recomendaciones
canales oficiales. y temas de
participacion.

Nota. Elaboracion propia. Las abreviaturas utilizadas en la columna Tipo corresponden a: Ind. =

variable independiente; Dep. = variable dependiente; Interv. = variable interviniente.
6.1 Técnicas e instrumentos

Se usan tres técnicas: andlisis de contenido, encuesta y una entrevista semiestructurada.

El andlisis de contenido examina las publicaciones de 2025: tipo, frecuencia e interaccion
(reacciones, comentarios, compartidos). Las publicaciones se clasifican por finalidad:
informativa, institucional, participativa, de servicio, convocatoria o rendicidn de cuentas.

La encuesta va dirigida a ciudadanos de Ibagué. Tiene tres componentes: uso de redes
(plataformas, frecuencia, interaccion), percepcion sobre la gestion (claridad, utilidad,
oportunidad, transparencia) y nivel de confianza institucional y el tercero recoge la percepcion de
confianza en la administracion municipal y en su capacidad de respuesta.

La entrevista semiestructurada fue aplicada al jefe de comunicaciones de la Alcaldia de
Ibagué, con experiencia en la gestion de redes sociales institucionales, con el propoésito de
conocer la perspectiva institucional sobre las estrategias de comunicacion digital, los
mecanismos de interaccion ciudadana, la transparencia institucional y la relacion entre redes
sociales y confianza ciudadana.

El entrevistado seleccionado corresponde al jefe de comunicaciones de la Alcaldia de
Ibagué, quien manifestd contar con seis afios de experiencia vinculados a la estrategia de

comunicacion digital institucional.
6.2 Poblacion, Muestra, y Tipo de Muestreo

La investigacion se desarrolla bajo los principios de confidencialidad, voluntariedad y
uso responsable de la informacidn. Las personas participantes en la encuesta y en la entrevista lo
hicieron de manera libre y solo después de aceptar un consentimiento informado, donde se les

explica con claridad que el estudio tiene fines academicos y cOmo se van a tratar sus datos
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personales. Para el caso de la encuesta estructurada, el consentimiento informado fue recolectado
de manera efectiva antes del diligenciamiento del instrumento, de los 76 formularios recibidos,
solo se validaron 61 respuestas correspondientes a personas residentes en Ibagué que aceptaron
el consentimiento informado y autorizaron el tratamiento de sus datos con fines académicos, las
respuestas que no cumplian con estos criterios fueron excluidas del analisis.

La muestra para el andlisis de contenido corresponde a las publicaciones difundidas en
las redes sociales institucionales oficiales de la Alcaldia de Ibagué durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025. En este caso, el criterio de
seleccidn es intencional, ya que se examinan exclusivamente los contenidos relacionados con la
gestion municipal publicados en las cuentas oficiales de la entidad. Para la sistematizacién de
resultados se seleccion6 una muestra intencional de 80 publicaciones, distribuidas en 20
publicaciones por trimestre: cinco de Facebook, cinco de Instagram, cinco de Xy cinco de
TikTok.

Para la encuesta, los participantes son ciudadanos de Ibagué que al menos conocen,
consultan o interactdan con las redes sociales oficiales de la Alcaldia, y se usa un muestreo no
probabilistico por conveniencia, lo que significa que se seleccionan los participantes segin
criterios de disponibilidad y acceso, con dos requisitos basicos: ser mayor de edad y vivir en el
municipio. En el caso de la entrevista, la muestra se definié mediante muestreo intencional,
seleccionando al jefe de comunicaciones de la Alcaldia de Ibagué por su experiencia directa en la
gestion de redes sociales institucionales, la planeacion de contenidos, la interaccién ciudadana y

el seguimiento de la comunicacion digital de la entidad.
6.3 Consideraciones éticas de la Monografia

La investigacion se rige por principios de confidencialidad, voluntariedad y uso
responsable de la informacién. La participacion de los ciudadanos en la encuesta y en la
entrevista fue completamente libre y estuvo condicionada a la aceptacion previa del
consentimiento informado, garantizando que los participantes conocieran la finalidad académica
del estudio y el tratamiento de sus datos personales.

El tratamiento de la informacion se realiza de conformidad con la Ley 1581 de 2012,
garantizando la proteccidn de los datos personales, el anonimato de los participantes y el uso
exclusivo de la informacidn para fines investigativos. En ningln caso se divulgaran datos que

permitan la identificacion directa de los encuestados o del entrevistado.
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Asimismo, la investigacion procura respeto por la dignidad, la autonomia y la privacidad
de los participantes. Los resultados se presentan de manera agregada y analitica, evitando
cualquier afectacion individual y garantizando que el ejercicio investigativo responda a criterios

de rigor académico y responsabilidad ética.
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7 Resultados de la Monografia

De los 76 formularios recibidos, se validaron 61 encuestas correspondientes a personas
residentes en Ibagué que autorizaron el uso de su informacion con fines académicos. La muestra
presenta un perfil mayoritariamente joven, urbano y con alta presencia estudiantil. Predomina el
grupo de 18 a 25 afios, que representa el 52,5 % de la muestra valida, seguido por el de 26 a 35
afios, con el 27,9 %. Asimismo, participaron mas mujeres, con el 59,0 %, que hombres, con el
41,0 %. En términos territoriales, la muestra es principalmente urbana, con el 95,1 %, mientras
que la zona rural reune el 4,9 %. Por ocupacion, sobresalen los estudiantes, con el 45,9 %,
seguidos por empleados, con el 29,5 %, e independientes, con el 19,7 %.

Este perfil es pertinente porque los participantes estan muy expuestos a entornos
digitales, y ademas coincide con el uso observado en las cuentas oficiales de la Alcaldia durante
2025: Facebook y TikTok concentran la mayor visibilidad, mientras Instagram y X cumplen
roles complementarios. Asi, la muestra permite analizar tanto el uso ciudadano de las redes

institucionales como su influencia en la percepcion sobre la gestion municipal y la confianza.
7.1 Analisis de la entrevista al jefe de comunicaciones de la Alcaldia de Ibagué

La entrevista semiestructurada con Cristian Torres, el jefe de comunicaciones de la
Alcaldia de Ibagué nos brind6 una vision valiosa que complementa los resultados de la encuesta
ciudadana desde el enfoque institucional. Cristian compartio que ha estado involucrado en la
estrategia de comunicacién digital desde la Oficina de Comunicaciones de la Alcaldia,
acumulando seis afios de experiencia en este ambito. Destaco que Facebook es el canal oficial de
comunicacion mas importante de la Alcaldia, con un perfil verificado que cuenta con més de
238,000 seguidores. También menciono que la entidad utiliza otras plataformas como X,
Instagram, TikTok y las vocerias digitales de las diferentes secretarias y dependencias
municipales.

Una idea clave que dejé es que la estrategia digital no es solo para difundir informacion.
Busca que la ciudadania también responda. Los contenidos que mas funcionan son los que tocan
la vida diaria: cierres viales, obras, movilidad, seguridad y servicios publicos. También los temas
turisticos y de identidad local. Cada red tiene su rol: Facebook va mas a lo informativo con
galerias; Instagram y TikTok apuestan a lo breve y visual; X se usa para informacién rapida y de

servicio.
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Esto coincide con lo que dicen Abdi et al. (2025): cuando la gente siente que el gobierno
la escucha y reacciona, la confianza crece. En esa investigacion, la confianza sirve para medir
cémo los ibaguerefios evallan a su Alcaldia seguin lo que ven en redes y qué tan clara, util y

rapida les parece la comunicacion.
7.2 Sistematizacion del analisis de contenido de redes sociales institucionales

Para revisar el contenido, se armé una matriz de codificacion y se tomaron publicaciones
de septiembre, noviembre y diciembre de 2025. Se eligieron esos meses porque ahi habia temas
visibles: seguridad, movilidad, infraestructura, salud, prevencion de pdlvora, balance de gestion,
identidad local y rendicion de cuentas. En X se encontraron publicaciones con fecha exacta entre
el 2'y el 10 de septiembre de 2025. En Facebook, Instagram y TikTok, cuando no se pudo
confirmar el dia exacto, se usaron rangos mensuales (noviembre-diciembre o solo diciembre).
Cada publicacién se clasificd por red social, tema, tipo de contenido, nivel de interaccion,
propdsito comunicativo y un comentario analitico.

Al inicio del afo, las redes de la Alcaldia se enfocaron sobre todo en informar y mostrar
presencia institucional. Facebook recogio reacciones y comentarios sobre temas locales;
Instagram presumid la imagen visual de la administracion; X funcioné como un noticiero breve;
y TikTok acercd los mensajes a la gente joven con videos cortos. La comunicacidn giré mas en
torno a mostrarse que a profundizar.

Para el segundo trimestre, el énfasis cambid hacia salud publica, movilidad y campafias
pedagogicas. Facebook tuvo mas interaccion ciudadana, sobre todo en problemas concretos.
Instagram siguié como vitrina de obras; X mantuvo la informacién rapida; y TikTok reforzo la
pedagogia con formatos agiles. Aqui se not6 algo importante: la confianza no nace solo de
publicar, sino de explicar y responder las inquietudes.

Hacia la mitad del afio (tercer trimestre), ganaron peso los temas de seguridad,
infraestructura, espacio publico y eventos como el Rally Nacional de Mototurismo. En X hubo
publicaciones puntuales sobre seguridad y control sanitario. Facebook siguié siendo el canal
donde la gente més reaccionaba a lo cotidiano, mientras Instagram y TikTok potenciaron las
obras y la identidad local. Cada red cumplio un rol distinto segun su formato y publico.

Ya cerrando el afio (cuarto trimestre), las redes se volcaron a campanias preventivas,
balances de gestion, rendicion de cuentas, empleo, servicios publicos y temas de fin de afio como

la pdlvora. Facebook fue el escenario del mayor debate ciudadano (obras, movilidad, predial,
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seguridad). Instagram reforzo la narrativa visual; X siguio con anuncios y enlaces; y TikTok
pego fuerte con contenidos navidefios y de identidad ibaguerefia. Lo mas llamativo: los
contenidos de cierre de afio aumentaron la exigencia ciudadana de resultados verificables y

respuestas concretas.
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Tabla 3 Matriz trimestral de andlisis de contenido de redes sociales de la Alcaldia de Ibagué, 2025

. . Publicacion o tema Tipo de Nivel de Finalidad ., -
Periodo Red social . . ., . Observacidn analitica
observado publicaciéon  interaccidn comunicativa
Gestidn institucional, . Facebook funciona como espacio de
L . Informar acciones S .
Enero- actividades Informativa / ) conversacién ciudadana. Los usuarios no
. . e . de gobiernoy . . -
marzode Facebook comunitarias, servicios institucional / Medio-alto . . solo reaccionan, sino que también
. . . recoger inquietudes . .
2025 ciudadanos y acciones de comunitaria ciudadanas formulan quejas, solicitudes y
gobierno local. valoraciones sobre la gestidn municipal.
. . Instagram opera como vitrina visual de
Imagen institucional, L Fortalecer imagen L .
Enero- . . Audiovisual / o la gestidn. Favorece la recordacion
ciudad, actividades ) . institucional y o . .
marzode Instagram . . . visual Medio , institucional y la imagen de ciudad,
publicasy mensajesde . . | cercania con la . e
2025 , institucional . , aunque la interaccion tiende a ser
cercania. ciudadania. . .
menos deliberativa que en Facebook.
Anuncios institucionales, . . . ., X permite comunicar hechos de forma
Enero- . i Informativa / , Difundir informacién ", . )
informacidn publicay o, Bajo- . rapida y sintética. Sin embargo, por su
marzode X o actualizacion . institucional de . R
actualizaciones de - medio . . formato breve, limita la explicacion
2025 ., rapida manera inmediata. ) . .
gestion. amplia y el didlogo ciudadano.
Videos cortos sobre . TikTok traduce asuntos publicos a
. . Ampliar alcance y . .,
Enero- temas de ciudad, Video corto / . formatos breves y de mayor circulacion.
. e . adaptar el lenguaje ,
marzode  TikTok mensajes institucionales comunicacién  Alto S Su fortaleza estd en el alcance, aunque
. , institucional a . .
2025 y contenidos de cercania cercana S . no necesariamente en la profundidad
. publicos digitales. .
ciudadana. argumentativa.
Salud publica, control . Facebook evidencia alta sensibilidad
. .. Informativa / . )
Abril-iunio institucional, actividades edagégica / Informar, orientary ciudadana frente a temas de salud,
J Facebook sectorialesy atencion a pedagoe Alto activar respuesta control y servicios. Los comentarios
de 2025 (o control . . ,
problematicas e ciudadana. muestran que la ciudadania usa la red
institucional

ciudadanas.

como canal de reclamo y seguimiento.
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. . Publicacion o tema Tipo de Nivel de Finalidad ., -
Periodo Red social . . .. o Observacidn analitica
observado publicaciéon  interaccidn comunicativa
Instagram contribuye a visibilizar
Obras, movilidad, paisaje Audiovisual / resultados mediante imagenes y reels.
I o . Mostrar avances de .
Abril-junio Instagram urbano, campanas infraestructura Medio estion mediante Para fortalecer la confianza, estos
de 2025 & institucionales y / identidad giezas visuales contenidos deben acompafiarse de
contenidos de ciudad. local P ' datos verificables, avances fisicos, fechas
y responsables.
X cumple una funcion de difusidn rapida.
Control sanitario, . . Su utilidad aumenta cuando enlaza a
g . . Informativa / . Alertar e informar . . . .
Abril-junio seguridad, comunicados Bajo- . informacidn oficial ampliada, pero su
X o control / . sobre acciones . )
de 2025 institucionales y enlaces . medio . impacto en confianza depende de la
. . seguridad institucionales. . .
a noticias oficiales. claridad y oportunidad de la respuesta
institucional.
TikTok favorece la comunicacién
Cultura ciudadana, pedagdgica con publicos amplios. Su
I T . Generar alcance y . . .
Abril-junio  _. pedagogia institucional, Video corto / . valor radica en simplificar mensajes
TikTok I . . . Alto pedagogia publica S )
de 2025 movilidad y mensajes de pedagdgica . . institucionales, aunque se debe evitar
. L en lenguaje sencillo. Y L
interés publico. gue la simplificaciéon reduzca precisidon o
trazabilidad.
Facebook mantiene una interaccion
. Seguridad, espacio . Visibilizar presencia elevada en temas que afectan la vida
Julio- o e Informativa / S - . i
. publico, movilidad, o institucional y cotidiana. Seguridad, movilidad y
septiembre Facebook . comunitaria/ Alto A .
eventos de ciudad y . recoger demandas  espacio publico generan comentarios de
de 2025 . o seguridad ) . . .
acciones comunitarias. ciudadanas. apoyo, inconformidad y solicitud de
respuesta institucional.
Instagram permite mostrar evidencia
. Carrera Quinta, Parque . Mostrar avances de visual de obras y proyectos. No
Julio- ) Audiovisual / : . .
. Centenario, . . obrasy obstante, la confianza ciudadana exige
septiembre Instagram . infraestructura Medio ., . .
conectividad, paraderos s transformacion complementar las piezas visuales con
de 2025 / movilidad

y obras urbanas.

urbana.

informacién sobre plazos, costos, avance
y beneficios.
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. . Publicacion o tema Tipo de Nivel de Finalidad ., -
Periodo Red social . . ., . Observacidn analitica
observado publicaciéon  interaccidn comunicativa
. En X se observan publicaciones
Seguridad, control . .,
. . . Informativa / puntuales sobre hechos de gestidn. La
Julio- sanitario, carrera Quinta, . Informar hechos de ., L,
. . seguridad / . ., red cumple una funcién de actualizacién
septiembre X espacio publico y Rally . Medio gestidn y resultados . . .
. infraestructura o inmediata, pero requiere enlaces o
de 2025 Nacional de . institucionales. . . )
. / evento social piezas ampliadas para mejorar la
Mototurismo. S
comprension ciudadana.
TikTok presenta alto potencial de
. - — alcance y apropiacion de mensajes de
. Ciudad, movilidad, ) Aumentar visibilidad . y .p b . J .
Julio- . . . o Video corto / . ciudad. La interaccion visual y el lenguaje
. . identidad ibaguerenia, . . institucional y
septiembre TikTok . , identidad local Alto cercano pueden fortalecer la
seguridad y pedagogia ) conectar con D
de 2025 L / seguridad L . recordacién institucional, aunque no
institucional. publicos digitales. . .
sustituyen mecanismos formales de
respuesta.
, - . En el ultimo trimestre, Facebook
Pdlvora, salud publica, Pedagdgica / .
e . concentra publicaciones con alta
Octubre- empleo, transporte, rendicion de Prevenir riesgos, . L
.. . . . discusién ciudadana. Temas como
diciembre Facebook servicios publicos, obras, cuentas/ Alto informar resultados , .
. ) poélvora, predial, transporte, obras y
de 2025 alumbrado e servicios y rendir cuentas. . .
. . servicios publicos generan reclamos,
infraestructura. publicos .
preguntas y control social.
Balance de obras, .
- Instagram se usa para construir una
movilidad, Parque . . s
. Audiovisual / T narrativa visual de avances. Su debilidad
Octubre- Centenario, carrera Visibilizar resultados , .
. : . balance de . y esta en que, si no incorpora datos de
diciembre Instagram Quinta, ciudady L, Medio de gestion y reforzar -
. gestion / . o respaldo, puede ser percibida como
de 2025 contenidos ) imagen institucional. L, . .
infraestructura comunicacion promocional mas que

institucionales de cierre
de afio.

como rendicidén de cuentas.



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

31

Periodo

Red social

Publicacion o tema
observado

Tipo de
publicacion

Nivel de Finalidad
interaccion comunicativa

Observacion analitica

Octubre-
diciembre
de 2025

Anuncios institucionales,
seguridad, movilidad,
campanas publicas y
enlaces a informacion
oficial.

Informativa /
actualizacion
institucional

Difundir informacion
publica y orientar a
fuentes oficiales.

Bajo-
medio

X mantiene una funcién informativa y de
redireccionamiento. Su impacto
depende de la oportunidad del mensaje
y de que la ciudadania pueda acceder a
informacién completa mediante enlaces
o canales complementarios.

Octubre-
diciembre
de 2025

TikTok

Navidad, pélvora,
cumpleafios de Ibagué,
palabras ibaguerefias,
estadio, movilidad,
seguridad e identidad
local.

Video corto /
comunicacion
cercana/
identidad local

Fortalecer alcance,
Alto identidad local y
pedagogia publica.

TikTok destaca por visualizaciones y
lenguaje cercano. En el cierre de afio se
convierte en una herramienta util para
campafias preventivas y contenidos de
identidad, aunque debe articularse con
informacién oficial verificable.

Nota. Elaboracion propia con base en la revision de publicaciones oficiales de la Alcaldia de Ibagué en Facebook, Instagram, Xy

TikTok. La muestra fue intencional y estuvo compuesta por 20 publicaciones por trimestre: cinco publicaciones por cada red social.

En total se revisaron 80 publicaciones durante 2025. La clasificacion se realizé segin periodo, red social, tema observado, tipo de

publicacion, nivel de interaccion, finalidad comunicativa y observacion analitica.
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En conclusién, Facebook es la red que mejor capta demandas ciudadanas y control social.
Instagram sirve para mostrar obras y dar imagen. X es Gtil para actualizaciones rapidas. TikTok
amplia el alcance con un lenguaje cercano. Pero ojo: la interaccion digital, por si sola, no genera
confianza. La confianza aparece cuando la comunicacion publica es clara, verificable, oportuna 'y

va acompafada de una verdadera capacidad de respuesta.
7.3 Uso ciudadano de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué

Los resultados muestran que el contacto ciudadano con las redes sociales institucionales
de la Alcaldia de Ibagué se concentra principalmente en Facebook y TikTok. La red mas vista
por la ciudadania es Facebook, con el 49,2 % de las respuestas validas. En segundo lugar,
aparece TikTok, con el 37,7 %. Instagram y la opcion No las he visto, registran cada una el 6,6
%. Estos datos permiten afirmar que la visibilidad institucional se apoya sobre todo en dos
plataformas: una de consolidacion amplia como Facebook y otra de fuerte crecimiento entre
publicos jovenes como TikTok. Este comportamiento es coherente con el perfil demografico de

la muestra, compuesto mayoritariamente por personas entre 18 y 35 afios.

Figura 2 Red social institucional de la Alcaldia de Ibagué mas vista por la ciudadania
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Nota. Elaboracién propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,
2025.

De otra parte, los hallazgos cualitativos obtenidos mediante entrevista institucional
coinciden con los resultados de la encuesta. El jefe de comunicaciones de la Alcaldia de Ibagué
sefnald “Ibagué consume mas redes sociales en el caso de Facebook, Instagram y TikTok”,
mientras que X presenta menor alcance entre la ciudadania ibaguerefia por tanto se produce

menos contenido para tal.
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La distribucion por sexo muestra que Facebook es la red social institucional mas
consultada tanto por mujeres como por hombres, aungque con mayor peso relativo en ambos
grupos. TikTok también ocupa un lugar relevante, especialmente entre las mujeres, donde
presenta una proporcion cercana a Facebook. En el caso masculino, aunque TikTok mantiene
presencia, la distancia frente a Facebook es mas amplia. Instagram y la opcion No las he visto,
tienen una participacion mucho menor, lo que confirma que la visibilidad institucional de la
Alcaldia de Ibagué se concentra principalmente en Facebook y TikTok, con ligeras diferencias

segun sexo.

Figura 3 Red social institucional mas consultada segin sexo
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Nota. Elaboracién propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,
2025.

La distribucion por edad muestra que Facebook y TikTok concentran la mayor visibilidad
institucional en todos los grupos etarios, aunque con diferencias en su peso relativo. En el grupo
de 18 a 25 afios ambas plataformas registran una participacion similar, lo que sugiere un
consumo dual entre una red consolidada y otra de mayor dinamismo audiovisual. En los grupos
de 26 a 35 y de 36 a 45 afios predomina Facebook, mientras que TikTok conserva una presencia
importante. En el grupo de 46 a 55 afios la consulta se concentra exclusivamente en Facebook, lo
que evidencia una preferencia mas tradicional en el consumo digital institucional.
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Figura 4 Distribucion de la red social institucional mas consultada por grupo etario
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en lbagué,
2025.
No obstante, la visibilidad de los contenidos no implica necesariamente una consulta
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frecuente, la mayor proporcion de respuestas se ubica en frecuencias intermedias o bajas. El 32,8
% afirma consultar estas redes rara vez, mientras que el 31,1 % lo hace algunas veces a la
semana. A esto se suma un 23,0 % que las revisa algunas veces al mes. Solo el 1,6 % reporta una
consulta diaria o casi diaria, y el 11,5 % sefiala que nunca las consulta. En términos analiticos,
esto sugiere que las redes institucionales si logran presencia, pero todavia no se consolidan como

un canal de consulta constante para la mayoria de la ciudadania encuestada.

Figura 5 Frecuencia de consulta de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en lbagué,
2025.
Pese a ello, la interaccion no es marginal. El 73,8 % de las personas encuestadas validas

manifestd haber interactuado alguna vez con una publicacion de la Alcaldia, frente a un 26,2 %
que indico no haberlo hecho. Este dato es relevante porque muestra que, aunque la frecuencia de
consulta no sea alta, existe un nivel importante de participacién digital cuando los ciudadanos
entran en contacto con los contenidos institucionales. En consecuencia, las redes sociales
oficiales de la Alcaldia de Ibagué no operan Gnicamente como vitrinas de informacién, sino

también como espacios de reaccion e intercambio ciudadano.

Figura 6 Interaccion ciudadana con publicaciones de la Alcaldia de Ibagué
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,
2025.

Como parte del analisis de contenido, se revisaron las cuentas oficiales de Facebook, X,
Instagram y TikTok de la Alcaldia de Ibagué, consultadas el 12 de mayo de 2026. La revision
permitio identificar que la administracion municipal utiliza estos canales de forma diferenciada:
Facebook concentra comunicados, transmisiones y publicaciones institucionales; X se emplea
para mensajes breves, enlaces y anuncios de servicio; Instagram privilegia piezas visuales, reels
e historias; y TikTok se orienta a videos cortos con lenguaje mas cercano y dinamico. Esta
diferenciacion evidencia que la comunicacion digital institucional no opera de manera uniforme,
sino que se adapta al formato, al publico predominante y a la finalidad comunicativa de cada

plataforma.
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Tabla 4 Caracterizacion de las cuentas de la Alcaldia de Ibagué por red social (2025)

. Frec. de . o - Nivel de Tono
Red social N Contenido principal Formatos utilizados . - .
publicacidn interaccion predominante

Facebook Alta Comunicados oficiales, Imagen, video, Alto Formal-
transmisiones y programas transmisiones en institucional
institucionales vivo

TikTok Muy alta Videos breves sobre Video corto, Muy alto  Cercano e
actividades y gestion contenido dinamico informal
municipal

Instagram Media Reels, fotografias y Imagen, reel, Medio Informativo-
contenido visual historias cercano
institucional

X Media-baja Noticias breves, enlaces y Texto, enlaces, Bajo- Informativo
comunicados rdpidos imagenes medio

Nota. Eelaboracidn propia con base en la matriz de andlisis de contenido aplicada a las cuentas
oficiales de Facebook, X, Instagram y TikTok de la Alcaldia de Ibagué. La revisién comprendio
publicaciones institucionales del periodo 1 de enero a 31 de diciembre de 2025 y las cuentas
fueron consultadas el 12 de mayo de 2026 (Alcaldia de Ibagué, s. f.-a, s. f.-b, s. f.-c, s. f.-d).

Cualitativamente se pudo determinar que la ciudadania no simplemente se informa en
estas, sino que también exige respuestas y acciones del gobierno, siendo las publicaciones que
abordan problematicas sensibles para la poblacidon, dinamizan la participacion, generando
reacciones rapidas, que terminan en disputas a favor y en contra de la labor del gobernante,
coincidiendo por parte de los participantes del estudio, que la informacion divulgada tenga mas
claridad, utilidad y se pueda hacer seguimiento de la misma. Asi que el uso ciudadano mezcla
informacion, presion social y control, siendo observable desde la institucion, que sus contenidos
con mayor alcance son los de movilidad, cierres viales, seguridad y turismo, tal y como afirma el
entrevistado “la gente se interesa mas por lo que afecta su dia a dia: trafico, obras publicas y
seguridad” (Torres, 2026).

En resumen, se evidencian cuatro rasgos: Facebook y TikTok dominan la visibilidad, la
consulta es mayormente ocasional o intermitente, hay una interaccion relativamente alta y una
diferenciacion funcional entre plataformas (tono, formato y contenido). La ciudadania reconoce
y usa estos canales, pero todavia de forma selectiva. Eso plantea retos para que sean

herramientas sostenidas de comunicacién publica.
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7.4 Percepcion ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza institucional

La percepcion sobre las redes de la Alcaldia es intermedia. La poblacion reconoce su
funcidén informativa y que visibilizan acciones, pero tiene reservas sobre transparencia,
resultados concretos y fortalecimiento de la confianza. Por promedios, las valoraciones mas altas
estan en difusion de programas, servicios y tramites, y en participacion ciudadana. La afirmacion
Visibiliza programas y tramites lidera con 3,89 sobre 5, luego Facilita participacion con 3,87 y
"Permite opinar con 3,74.

También presentan una valoracion relativamente favorable Interaccion respetuosa (3,30),
“Permite conocer acciones (3,23) e Informacion oportuna (3,20). Estos resultados sugieren que la
ciudadania percibe las redes sociales institucionales, ante todo, como canales Utiles para acceder

a informacion publica y para identificar espacios basicos de interaccion.

Figura 7 Promedio de valoracion ciudadana por afirmacion
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Nota. Elaboracién propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,

2025. 1 = valoracion minima y 5 = valoracion maxima.
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En un punto medio se quedan cosas como la utilidad, la claridad, qué tan cerca se sienten
las personas, el interés de la Alcaldia por informar y la capacidad para responder, lo que salio
mas bajo es transparencia, confianza y credibilidad. La poblacion mira con lupa si las redes
muestran transparencia, si generan confianza o si demuestran avances reales. En resumen,
aunque comunidad nota que la Alcaldia esta activa en redes, no ve esa comunicacion como una
prueba de transparencia ni como algo que realmente ayude a generar confianza.

Esto muestra una diferencia clave entre visibilidad informativa y construccion de
confianza y el que la Alcaldia publique contenido y mantenga actividad constante no se traduce
automaticamente en mas transparencia o mejor valoracion de la gestion. Asi, la efectividad se
concentra en la difusién, no en la credibilidad. Esto coincide con la caracterizacion de las
plataformas: Facebook y X son formales, Instagram busca cercania visual, TikTok apunta a
dinamismo, pero ninguna garantiza confianza por si sola. Esta lectura se refleja en los niveles de
confianza hacia la Alcaldia: 47,5 % reporta confianza baja, 34,4 % media, y 9,8 % muy baja.
Solo el 1,6 % tiene confianza alta y el 6,6 % muy alta. Es decir, mas de la mitad de la muestra
esta en categorias de desconfianza o baja confianza, lo que limita el potencial de las redes para

fortalecer la legitimidad institucional.

Figura 8 Nivel general de confianza en la Alcaldia de Ibagué
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en lbagué,
2025. La figura muestra las respuestas a el nivel de confianza en una escala de Likert.

En conjunto los resultados muestran que la ciudadania encuestada valora las redes
sociales oficiales de la Alcaldia de Ibagué principalmente como canales de informacion,
visibilizacion y participacion basica. No obstante, esas mismas plataformas reciben valoraciones
mas débiles cuando se examinan desde la dptica de la transparencia, la credibilidad de la
informacion y la generacion de confianza institucional. Por tanto, la percepcion ciudadana
sugiere que la comunicacién digital municipal mantiene una presencia funcional, pero ain no
logra consolidarse plenamente como un instrumento de legitimidad y fortalecimiento de la

confianza publica.
7.5 Relacion entre uso de redes sociales institucionales y confianza ciudadana

El andlisis de la relacion entre uso de redes sociales institucionales y confianza ciudadana
muestra que no todas las dimensiones observadas se comportan de la misma manera. En
particular, los resultados indican que la confianza institucional se asocia méas con la valoracion
de la gestion y la comunicacion en redes que con la simple frecuencia de uso de estas
plataformas.

La primera correlacion, estimada entre el indice de percepcién de la
gestién/comunicacién y la confianza general en la Alcaldia, arroja un Rho de Spearman de
0,4457 con un valor p de 0,0003182. Esta relacién es positiva, de magnitud moderada y
estadisticamente significativa. En términos analiticos, ello significa que, a medida que mejora la
percepcion ciudadana sobre la utilidad, claridad, oportunidad, capacidad informativa y
posibilidades de participacion ofrecidas por las redes sociales institucionales, también tiende a
aumentar la confianza general en la administracion municipal. El gréfico de dispersion confirma
esta tendencia, al mostrar una pendiente ascendente entre ambas variables. En consecuencia, la
percepcidn favorable de la comunicacion digital institucional si constituye un factor relevante en

la construccidn de confianza.
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Figura 9 Relacidn entre percepcion de la gestion en redes y confianza general
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,
2025. La figura muestra la relacion se estimé con Rho de Spearman.

La segunda correlacion, entre el indice de confianza construida desde redes y la confianza
general en la Alcaldia, presenta un Rho de 0,3028 y un valor p de 0,01769. Aunque esta relacion
también es positiva y estadisticamente significativa, su magnitud es menor que la anterior. Esto
sugiere que la idea de que las redes sociales generan confianza, fortalece una percepcion
positiva, influyen en la confianza, hacen uso responsable y veraz de la informacién o acercan a la
ciudadania si guarda relacion con la confianza institucional, pero de forma méas débil. En otras
palabras, la confianza que se construye especificamente desde el entorno digital contribuye a la
confianza general, aunque no con la misma intensidad que la evaluacion global de la gestion y la
comunicacion institucional.

Por el contrario, la tercera correlacion, estimada entre la frecuencia de uso de las redes
sociales institucionales y la confianza general, evidencia un Rho de -0,0609 y un valor p de
0,6408, este resultado no es estadisticamente significativo y evidencia una relacién
practicamente nula. En consecuencia, consultar con mayor frecuencia las redes sociales de la

Alcaldia no implica necesariamente mayores niveles de confianza en la administracion
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municipal. Un uso mas intensivo del canal no se traduce automaticamente en una mejor
valoracion institucional.

La figura 10 refuerza la interpretacion anterior, se evidencia una moderada correlacion
tanto lo que respecta a la confianza en general en la alcaldia como a lo que respecta a sus redes,
mientras que las relaciones de la frecuencia de uso con las demas variables se tornan en
relaciones débiles o negativas. Lo ya mencionado indica que la confianza ciudadana y la
precepcion de la gestion no se relaciona con la cantidad de publicaciones, sino con la calidad,
utilidad y credibilidad en estas comunicaciones.

Figura 10 Matriz de correlaciones de Spearman entre uso, percepcion y confianza

Frecuencia de uso -0.11 0.2 -0.06
Rho
1.00
Percepcitn de la gestion -0.11 l 075
0.50
Confianza enredes 0.2 0.25
0.00
Confianza general -0.06 0.45 0.3
Frecuencia de uso Percepcidndela gestion ~ Confianza en redes Confianza general

Nota. Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada y el calculo de
correlaciones de Spearman.

Las recomendaciones ciudadanas se concentran en fortalecer una comunicacion
institucional mas transparente y util para el control social. Predominan las solicitudes de mayor
claridad sobre obras, presupuesto y contratacion, asi como criticas frente a contenidos
considerados propagandisticos o centrados en la imagen de la administracion. Tambien se
demanda mayor capacidad de respuesta, informacion mas oportuna, formatos interactivos y
lenguaje claro. En conjunto, los hallazgos muestran que la ciudadania valora mas la credibilidad

y pertinencia de la informacién que la cantidad de publicaciones en redes sociales.
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Figura 11 Temas mas frecuentes en las recomendaciones ciudadanas
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Nota. Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a ciudadanos residentes en Ibagué,
2025. Una misma respuesta puede aportar a mas de un tema.

Los resultados permiten sostener que la confianza ciudadana en la Alcaldia de Ibagué no
depende del uso mas frecuente de sus redes sociales institucionales, sino de la valoracion que la
ciudadania hace sobre la calidad de la comunicacién alli difundida. La percepcion de mayor
claridad, utilidad, transparencia, credibilidad y capacidad de respuesta se asocia con mejores
niveles de confianza institucional. A ello se suman las recomendaciones de los encuestados,
orientadas a exigir contenidos mas verificables, menos propagandisticos y mas Utiles para el
seguimiento de la gestion publica. En consecuencia, el reto institucional no es aumentar la

cantidad de publicaciones, sino fortalecer su valor publico.
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8 Conclusiones

En relacion con el primer objetivo de la investigacion, se puede concluir que las redes
sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué que mas utiliza la ciudadania para informarse e
interactuar con contenidos sobre la administracion son Facebook y TikTok, las cuales tienen la
mayor visibilidad. Facebook se establece como la red social de la alcaldia con méas
visualizaciones por parte de los encuestados, alcanzando un 49,2 %, mientras que TikTok llega
al 37,7 %; Instagram y X juegan un papel mas complementario. Este resultado muestra que la
comunicacion institucional se apoya principalmente en plataformas de gran alcance y en
formatos audiovisuales breves, aunque la participacion ciudadana sigue siendo mayormente
ocasional o intermitente.

En cuanto al segundo objetivo del estudio, que se centra en describir la percepcion
ciudadana sobre la gestion municipal y la confianza en las instituciones, se concluye que la
ciudadania valora la utilidad de la informacion que se comparte en las redes sociales oficiales
para conocer programas, tramites, servicios y espacios de participacion. Sin embargo, las
opiniones de los ciudadanos son més débiles cuando se trata de evaluar aspectos como la
transparencia, la credibilidad, la evidencia de resultados y la generacion de confianza; el 47,5 %
de los encuestados reportd una confianza baja, el 34,4 % una confianza media y el 9,8 % una
confianza muy baja, lo que indica que la presencia digital no se traduce automéaticamente en
legitimidad institucional.

En relacién con el tercer objetivo, se concluye que la confianza en las redes sociales de la
alcaldia de Ibagué depende mas de la calidad de la comunicacion que de la frecuencia de
consulta. La correlacion entre percepcion de la gestion/comunicacion digital y confianza general
fue positiva, moderada y estadisticamente significativa (Rho = 0,4457; p = 0,0003182). En
cambio, la frecuencia de uso presentd una relacion practicamente nula y no significativa con la
confianza (Rho = -0,0609; p = 0,6408); determinando empiricamente que publicar més, no
garantiza mayor confianza; lo determinante es comunicar con claridad, utilidad, oportunidad,
veracidad y capacidad de respuesta.

En relacion con el cuarto objetivo propuesto, se concluye que la Alcaldia debe avanzar de
una comunicacion centrada en la visibilidad institucional hacia una comunicacion orientada al
valor pablico. Esto implica responder de manera mas oportuna a las demandas ciudadanas,

publicar informacion verificable sobre obras, presupuesto y resultados, fortalecer contenidos
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claros y accesibles, y complementar las estrategias digitales con acciones presenciales para
incluir a poblacion rural, adultos mayores y sectores con menor acceso tecnoldgico.

Como conclusion general, las redes sociales de la Alcaldia de Ibagué tienen potencial
para fortalecer la relacion entre la administracion y el ciudadano, pero ese potencial depende de
gue sean gestionadas como instrumentos de transparencia, participacion, rendicion de cuentas y
servicio, no solo como vitrinas de difusion del gobierno de turno. La principal limitacion del
estudio se relaciona con una muestra predominantemente joven, urbana y estudiantil, por lo que

los resultados no se deben generalizar de forma absoluta a toda la ciudadania de Ibagué.
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9 Recomendaciones

Con base en lo que arrojo esta investigacion, dejamos varias recomendaciones para que la
Alcaldia de Ibagué mejore su comunicacion digital, la participacion ciudadana y la confianza de
los ibaguerefios, todo en sintonia con la Dimensién 5 del MIPG (Informacion y Comunicacion).

9.1 Que las redes no solo informen, sino que también respondan

Los resultados mostraron que los ciudadanos usan las redes oficiales de la Alcaldia no
solo para informarse, sino para quejarse, pedir cosas y exigir respuestas. El problema es que la
interaccion de la Alcaldia todavia es muy limitada y la confianza no depende de cuéanto publican,
sino de la calidad y credibilidad de lo que comunican.

Por eso, la recomendacidn es clara: hay que fortalecer la comunicacién de ida y vuelta.
Eso significa responder més rapido, hacerlo de forma clara y abrir espacios digitales donde el

ciudadano sienta que la Alcaldia esta cercay le responde.
9.2 Apostar por videos y contenidos que muestren resultados de gestion

La investigacion confirmé que Facebook y TikTok son las redes que mas usa la
ciudadania, sobre todo los jovenes, y que los contenidos en video generan mas interés. Entonces,
en lugar de publicar solo noticias o comunicados de prensa, la Alcaldia deberia producir videos
cortos y claros donde explique cémo va la ejecucion presupuestal, qué obras estan en marcha, en
qué se gastd la plata y que resultados se han logrado. Un lenguaje sencillo, formatos accesibles y

mensajes verificables ayudan a que las personas entiendan mejor y valore mas la gestion.
9.3 Crear un protocolo para atender y hacer seguimiento a las demandas sociales

Tanto las encuestas como la entrevista mostraron que una buena parte de lo que la
ciudadania escribe en redes son solicitudes de informacidn, denuncias, quejas y requerimientos.
Pero la percepcion general es que las redes de la Alcaldia todavia funcionan mas como un
altavoz que como un canal de atencion. Por eso, se recomienda disefiar un protocolo que defina
quién responde, en cuanto tiempo, cOmo se remite internamente cada caso y cOmo se hace
seguimiento. Asi las redes se convertirian en verdaderas herramientas de servicio al ciudadano,

alineadas con la transparencia y el buen servicio que pide el MIPG.
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9.4 No dejar por fuera a quienes menos acceso tienen a la tecnologia

La muestra de este estudio fue predominantemente joven, urbana y estudiantil, lo que
refleja que las personas mayores, los habitantes rurales o quienes tienen poco acceso a internet
participan menos en los canales digitales de la Alcaldia. Entonces, la recomendacion es
diversificar las estrategias de comunicacion: no todo puede ser digital. Hacen falta acciones
presenciales, comunitarias y territoriales, ademas de procesos de alfabetizacion digital para que

mas personas puedan acceder a la informacion pablica.
9.5 Medir no solo cuantos ven, sino cdmo perciben la confianza

El estudio mostro que la confianza en la Alcaldia no depende de cuanto se consultan las
redes, sino de la claridad, utilidad y credibilidad de la informacion que se publica. Eso significa
que la administracion no puede quedarse solo con métricas de alcance o me gusta. Deberia
implementar encuestas periddicas para evaluar la percepcién ciudadana sobre transparencia,
utilidad de la informacién y capacidad de respuesta, y usar esos resultados para ajustar su
estrategia de comunicacidn. Esto se alinea perfectamente con el seguimiento de la Dimension 5
del MIPG.

9.6 Seguir investigando, pero con muestras méas amplias y distintos enfoques

Por ultimo, se recomienda que futuros estudios sobre comunicacion digital y confianza
ciudadana incluyan a méas poblacion rural, adultos mayores y sectores con bajo acceso
tecnoldgico. También seria Gtil hacer investigaciones longitudinales, es decir, que sigan la
evolucion de la percepcion ciudadana a lo largo del tiempo y comparen distintas
administraciones o territorios. Ademas, se podrian explorar variables como la desinformacion
digital, la participacién en linea, el comportamiento de los algoritmos y la evaluacién de politicas

de gobierno digital a nivel local.
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11 Anexos

Anexo A Instrumento de investigacion

Estudio de las redes sociales institucionales de la Alcaldia de Ibagué, percepcion de la
gestién municipal y confianza institucional
Objetivo Conocer como usa la ciudadania las redes sociales institucionales de
la Alcaldia de Ibagué y como estas influyen en su percepcion sobre la

gestion municipal y la confianza institucional.

Dirigido a Ciudadania residente en el municipio de Ibagué.

Modalidad de Encuesta estructurada, andnima y de participacién voluntaria.
aplicacion

Uso de la Fines exclusivamente académicos dentro de la investigacion.
informacion

12 Aviso de privacidad
La informacidn recolectada seré tratada conforme a la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de
datos personales. Su participacion es voluntaria; la informacion serd usada unicamente con fines
académicos, y usted podra conocer, actualizar, rectificar o solicitar la supresion de sus datos, de
acuerdo con los derechos del titular previstos en la ley.
13 Instrucciones para el diligenciamiento
Lea cada pregunta cuidadosamente antes de responder.
Marque una sola opcién cuando la pregunta sea de seleccion Unica.
En los items de escala, marque el nimero que refleje mejor su nivel de acuerdo.
Las respuestas serén tratadas de forma confidencial y andnima.
14 Escala de valoracion para preguntas de percepcion
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
15 Consentimiento informado
0. Autorizacidn para el tratamiento de datos personales
De conformidad con la Ley Estatutaria 1581 de 2012, el Decreto 1377 de 2013 y sus normas

compiladas en el Decreto 1074 de 2015, ¢autoriza el tratamiento de sus datos personales y el



REDES SOCIALES Y TRANSPARENCIA DE LA ALCALDIA DE IBAGUE 52

uso de la informacién suministrada en esta encuesta con fines exclusivamente académicos,
garantizando confidencialidad, anonimato y uso Unicamente dentro de la presente
investigacion?
Seleccién Unica.
o Si, autorizo o No autorizo
16 A. Datos generales
1. ¢Reside actualmente en el municipio de lbagué?
Seleccion Unica.
o Si o No
2. ¢En qué rango de edad se encuentra?
Seleccién Unica.
0 18 a 25 afios 0 26 a 35 afios
0 36 a 45 afios 046 a 55 afios
0O 56 afios 0 mas
3. Sexo
Seleccion Unica.
o0 Femenino 0 Masculino

O Prefiero no responder o Otro:

4. ;En qué zona reside?
Seleccion unica.

o Urbana o Rural
5. ¢Cuél es su ocupacion principal?

Seleccidn Unica.

0 Estudiante o Empleado/a
0 Independiente o Hogar
0 Desempleado/a o Otro:

17 B. Uso de redes sociales institucionales
6. ¢Conoce las redes sociales oficiales de la Alcaldia de Ibagué?
Seleccidn unica.

o Si o No

7. ¢En cuales redes sociales ha visto contenido de la Alcaldia de Ibagué?
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Seleccion unica.
0 Facebook O Instagram 0 YouTube
o TikTok 0 WhatsApp 0 No las he visto
8. ¢Con qué frecuencia consulta las redes sociales de la Alcaldia?
Seleccion unica.
o0 Nunca O Rara vez
O Algunas veces al mes o Algunas veces a la semana
0 Todos o casi todos los dias
9. ¢Cual es su principal motivo para consultar esas redes?

Seleccién Unica.

O Informarme o Realizar consultas
O Presentar quejas o solicitudes 0 Participar u opinar
O Seguir noticias del municipio g Otro:

10. ¢Ha interactuado alguna vez con una publicacién de la Alcaldia?
Seleccion unica.
o Si o No
11. Si respondio si, ¢de qué forma ha interactuado?
Responder solo si en la pregunta anterior marco “Si”.

Seleccidn Unica.

O Me gusta/reaccion o Comentario
o Compartir 0 Mensaje privado
o Encuestas o formularios o Otro:

Items sobre utilidad, claridad y oportunldad de la informacién
lllll
Considero que las redes sociales de la Alcaldia publican
informacidn util para la ciudadania.
13 Considero que la informacion publicada es clara y facil de N [ I A

entender.

14  Considero que la informacion se publica de manera oportuna. o o o o o
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19 C. Percepcidn sobre gestion municipal

lllll

15

16

17

18

19

20

21

22

23

La informacion difundida en redes sociales me permite conocer
las acciones de la Alcaldia.

Las redes sociales de la Alcaldia muestran avances reales de la
gestion municipal.

A partir de lo que publica la Alcaldia, considero que existe
interés por mantener informada a la ciudadania.

Las publicaciones institucionales reflejan transparencia en la
gestion publica.

Considero que las redes sociales ayudan a visibilizar programas,
servicios y tramites municipales.

La Alcaldia responde de manera adecuada a las inquietudes
ciudadanas en redes sociales.

Las redes sociales institucionales facilitan la participacién
ciudadana.

Las redes sociales institucionales permiten expresar opiniones
sobre la gestién municipal.

Considero que la interaccion digital entre ciudadania y Alcaldia

es respetuosa y abierta.

20 D. Confianza institucional

lllll

26

La informacion publicada por la Alcaldia en redes sociales me
genera confianza.

Las redes sociales institucionales fortalecen mi percepcion
positiva sobre la Alcaldia de Ibagué.

La forma en que la Alcaldia se comunica en redes influye en mi

confianza hacia la institucion.

O

O

O

54
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Considero que la Alcaldia usa sus redes sociales con
27 . ] o o O O O
responsabilidad y veracidad.
Cuando la Alcaldia informa por redes sociales, percibo mayor
28 i ) i O O O O O
cercania con la ciudadania.
29. En términos generales, ¢qué nivel de confianza tiene usted en la Alcaldia de Ibaguée?
0 Muy bajo o Bajo o0 Medio
o Alto 0 Muy alto
30. ¢ Qué recomendaria para mejorar la comunicacion y la confianza en las redes sociales
institucionales de la Alcaldia de Ibagué?

Respuesta abierta.

21 Observaciones para aplicacion

Tiempo estimado 8 a 12 minutos.

Criterio de participacion Personas residentes en Ibagué, mayores de 18
anos.

Tratamiento de datos Anobnimo, confidencial y con fines
académicos.

Anexo B. Guia de entrevista semiestructurada

Entrevista dirigida a funcionario o integrante del equipo encargado de las redes sociales
institucionales de la Alcaldia de Ibagué

Presentacion

La presente entrevista hace parte de la monografia titulada Redes sociales y transparencia
en la Alcaldia de Ibagué: analisis desde la Quinta Dimension del MIPG (2025), desarrollada en
la Escuela Superior de Administracion Publica.

El propdsito de esta entrevista es conocer la percepcion institucional sobre el uso de las
redes sociales oficiales de la Alcaldia de Ibagué, las estrategias de comunicacién digital
implementadas, los mecanismos de interaccion ciudadana y la relacion entre comunicacion

institucional, transparencia y confianza ciudadana.
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La informacion recolectada sera utilizada unicamente con fines académicos y sera tratada
bajo principios de confidencialidad y uso responsable de la informacion, de conformidad con la
Ley 1581 de 2012 sobre proteccidn de datos personales.

Datos generales del entrevistado

Cargo:

Dependencia:

Tiempo vinculado a la estrategia de comunicacion digital:

Fecha de la entrevista:

Modalidad:

Presencial

Virtual

Preguntas orientadoras de la entrevista

1. Gestion de redes sociales institucionales

¢ Cuales son actualmente las principales redes sociales oficiales utilizadas por la Alcaldia
de Ibagué para comunicarse con la ciudadania?

¢QuE tipo de contenidos considera que generan mayor alcance e interaccion por parte de
la ciudadania?

¢Existe una estrategia institucional diferenciada para cada plataforma digital (Facebook,
TikTok, Instagram y X)?

¢Cudles son los principales objetivos de la Alcaldia al utilizar redes sociales
institucionales?

2. Transparencia y comunicacion publica

Desde su experiencia, ¢considera que las redes sociales contribuyen a fortalecer la
transparencia institucional? ¢ Por qué?

¢Qué tipo de informacidn relacionada con gestion publica o rendicion de cuentas se
prioriza en las publicaciones institucionales?

¢La Alcaldia cuenta con lineamientos o protocolos internos para la publicacion de
informacion oficial en redes sociales?

¢ COmo se busca garantizar que la informacion publicada sea clara, verificable y
comprensible para la ciudadania?

3. Participacion e interaccion ciudadana
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¢ Qué tipo de interaccion ciudadana observan con mayor frecuencia en las redes sociales
institucionales?

¢Las redes sociales son utilizadas principalmente para informar o también como canales
de atencion y respuesta ciudadana?

¢Como maneja la Alcaldia los comentarios criticos, reclamos o solicitudes realizadas por
la ciudadania en redes sociales?

¢Considera que la ciudadania participa activamente en las publicaciones institucionales?
¢De qué manera?

4. Confianza institucional y percepcion ciudadana

Desde su percepcidn, ¢las redes sociales institucionales ayudan a mejorar la confianza
ciudadana en la Alcaldia de Ibagué?

¢Cudles considera que son los principales factores que influyen en la percepcion
ciudadana sobre la comunicacion institucional?

¢ Qué dificultades enfrenta la administracion municipal para fortalecer la relacion digital
con la ciudadania?

5. Mejoramiento y perspectivas futuras

¢ Qué aspectos considera que deberian fortalecerse en la estrategia digital institucional de
la Alcaldia?

¢Qué recomendaciones haria para mejorar la comunicacion publica y la interaccién
ciudadana en redes sociales?

¢ Considera que las redes sociales seguiran aumentando su importancia dentro de la

gestién publica municipal? ¢Por qué?



