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Resumen. En lo que respecta a la diplomacia, los ultimos veinte afios se han caracterizado por cambios
drasticos en las formas y desarrollo de las relaciones internacionales entre Estados-Nacion, princi-
palmente debido a la globalizacion, el surgimiento de nuevos actores internacionales y por el auge
tecnolégico en el campo de estudio. Las cancillerias de exteriores han incorporado, como prioridad
en sus agendas, la implementacion de las nuevas tecnologias a sus programas y objetivos. El objetivo
del presente estudio es analizar el proceso de digitalizacion de los servicios de exteriores de México y
de Espaiia, los desafios y los beneficios que tiene para ambos paises la digitalizacion de sus servicios
exteriores. También se examinaran las estrategias particulares que se han puesto en marcha y los resul-
tados que se han obtenido a raiz de éstas. Por lo tanto, es interesante realizar este estudio debido a que
conociendo en qué punto se encuentra dicha digitalizacion se facilitara la mejora y agilizacion de ésta
en ambos paises.

Palabras clave: Diplomacia digital; Tecnologias de la Informacion; Digitalizacion; Servicio Exterior;
Meéxico; Espaiia.

[en] Digitalization process of the foreign service of Mexico and Spain:
Challenges and opportunities

Abstract. With respect to diplomacy, the last twenty years have been characterized by drastic changes
in the forms and development of international relations between nation-states, mainly due to globali-
zation, the emergence of new international actors and the technological boom in the field of study. The
foreign chancelleries have incorporated as a priority in their agendas the implementation of modern
technologies to their programs and objectives. The objective of this study is to analyze the digitalization
process of the foreign services of Mexico and Spain, the challenges and benefits that the digitalization
of their external services has for both countries. It will also examine the strategies that have been put
in practice and the results that have been obtained as a result of these. Therefore, it is interesting to
carry out this study because knowing where this digitalization is will facilitate the improvement and
streamlining of this in both countries.
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1. Introduccioén

El mundo se encuentra inmerso en una era digital, en la cual es indispensable la
digitalizacion, es decir, un proceso de cambio tecnologico, un salto de lo analogico
a lo digital en todos los aspectos de la vida de las sociedades del siglo XXI. Las em-
presas, los gobiernos, y la poblacion en general estan haciendo un tremendo esfuerzo
por sobrevivir a este nuevo y cambiante entorno digital.

En este sentido, en la tltima década, los servicios exteriores de casi todos los Es-
tados-Nacion, han iniciado su propio proceso de digitalizacion con el objetivo prin-
cipal de fortalecer uno de los pilares basicos de la diplomacia: la promocién de los
paises para incentivar la inversion extranjera y fomentar el turismo, esencialmente a
través de la comunicacion.

Los cuerpos diplomaticos de una gran mayoria de paises avanzan apresurada-
mente hacia la digitalizacidon para crear una reputacion positiva de la “marca pais”
tanto a nivel nacional como internacional. Hoy mas que nunca las TIC son de vital
importancia para el desarrollo de la diplomacia. Las redes sociales son una herra-
mienta esencial para aumentar la transparencia, amplificar los mensajes y la rapidez
con la que éstos llegan al publico reduciendo costos.

Tal y como explica el exembajador australiano en Israel, Sharma (2015), “la tec-
nologia ha irrumpido en la profesion de la diplomacia. Los monopolios naturales han
sido destruidos. Los margenes de ventaja han sido erosionados. La diplomacia en
estos dias es un espacio mucho mas disputado y competitivo”.

Diplomaticos y think tanks como Arturo Surukham, Nicholas Westcott, Manfredi
Sanchez o Ilan Manor coinciden en que la diplomacia digital no es un nuevo tipo de
diplomacia, por el contrario, es una extension de la diplomacia ptblica que utiliza las
herramientas tecnoldgicas para alcanzar sus objetivos.

1.1 Proceso de digitalizacion diplomatica

Probablemente el principal reto que enfrentan los paises a la hora de buscar una di-
plomacia digital sea la renuencia de muchos diplomaticos a dar el salto de lo privado
a lo publico, ya que esta profesion se ha caracterizado por ser, en gran parte, cerrada
hasta hace unos cuantos afios. Hoy en dia, la diplomacia tradicional ha quedado re-
legada, “planteandose acciones en el exterior mas alla de las simples relaciones para
alcanzar a la opinion publica y publicada internacionales” Borau, et al (2012: 80).

La falta de formacion en materia digital del personal de los ministerios o secre-
tarias retrasa el proceso de digitalizacion de las instituciones gubernamentales. De
acuerdo con Rodriguez (2015) es necesario contar con agentes de la diplomacia,
expertos en multiples asuntos, con una preparacion orientada a las necesidades del
mundo digital.

A su vez, los servicios exteriores se encuentran, con frecuencia, con falta de re-
cursos econdomicos para llevar a cabo la modernizacion de los sistemas que se re-
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quiere para alcanzar la digitalizacion. Ademas, los profesionales de la diplomacia se
ven obligados a crear contenidos personalizados, innovadores y atractivos para un
publico variopinto para alcanzar el tan codiciado engagement?.

En general, los inicios de los procesos de digitalizacion de los servicios exterio-
res comenzaron por la modernizacion de sus paginas web, optimizando su lenguaje,
facilitando el acceso de los usuarios, incrementando la dinamizacion con el objetivo
principal de incentivar la interaccion entre y con el publico. La traduccion en varios
idiomas de las webs principales de los ministerios y/o secretarias de exteriores, de
las embajadas y consulados es fundamental para amplificar los mensajes y la infor-
macion dirigidos tanto a nacionales como extranjeros.

Aunado a la profesionalizacion de las paginas webs, las cancillerias de exterio-
res, sus respectivas embajadas y consulados y los propios ministros de exteriores y
trabajadores han tenido que consolidar su presencia en diversas redes sociales. La fa-
vorita de muchos, hasta ahora, es Twitter, aunque se valora la presencia en Facebook,
Instagram, YouTube entre otras, “los lideres internacionales han ido incursionado
y aplicado la diplomacia digital, utilizando como su principal red social Twitter”
Banda (2015).

De acuerdo con los ultimos datos recogidos en el estudio Twiplomacy (2018) por
la empresa Burson-Marsteller, hay 951 cuentas de Twitter que pertenecen a cabezas
de Estado, gobiernos, y ministros de exterior en 193 paises, representando al 97% de
los Estados Miembro de la ONU, combinados tienen una audiencia de aproximada-
mente 356 millones de seguidores.

Los gobiernos buscan alcanzar la fase mas alta de madurez en cuanto a digitaliza-
cion diplomatica, tanto en las necesidades de capacidad (presencia, personalizacion
y actualizacion) como en las necesidades de competencia (interaccion, influencia y
autorrealizacion®) para desarrollar relaciones a largo plazo con poblaciones extranje-
ras y de esta forma alcanzar sus metas.

Pese a la inminente evolucion en el ambito de la penetracion de la tecnologia en
las relaciones internacionales y diplomaticas, ain son muchos los retos que hay que
superar para lograr alcanzar una diplomacia 100% digitalizada y moderna.

1.2 Casos de éxito

La puesta en practica de ciertas acciones, descritas a continuacidon, por parte de
EE.UU., Reino Unido y Francia, los ha convertido en pioneros en el proceso de
digitalizacion.

Se entiende por engagement la capacidad de un producto (una marca, un blog, una aplicacion, persona o institu-
cién) de interaccionar con sus usuarios, creando vinculos permanentes que impulsen a estos a tomar decisiones
en pro del producto con ¢l que se establece dicha relacion, Parra (s/n)

“La Diplomacia digital es la etapa de “autorrealizacion”, que logra el pleno potencial de los ministerios de rela-
ciones exteriores, incluidas las soluciones creativas e innovadoras. El nombramiento de un embajador digital, el
disefio de la estrategia y las directrices de diplomacia digital, la creacion de un juego para dispositivos moviles
o la aplicacion progresiva son todos ejemplos perfectos de los objetivos de diplomacia digital definitiva que
se espera que logre cualquier AMF.” Traduccion propia. Recuperado en 25 de julio de 2018 de http://digital.
diplomacy.live/methodology-scope/
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1.2.1 La controvertida diplomacia digital de EE.UU

De acuerdo con el estudio Atlas de la Diplomacia Digital 2017, realizado por el Cen-
tro de Estambul para Asuntos Internacionales, y con el estudio Twiplomacy 2018,
elaborado por la empresa Burston-Marsteller, EE.UU figura en primer lugar en cuan-
to a diplomacia digital y sus lideres figuran dentro de las primeras posiciones en
cuanto a numero de seguidores e influenciabilidad.

Los inicios de la diplomacia digital de EE.UU tienen lugar alrededor del concepto
Diplomacia Transformacional: avivar la politica y el servicio exterior estadouniden-
se. En 2006 surge el proyecto “Diplopedia” Bronk (2010), se trata de en un sitio web
en el cual los usuarios (en este caso personal de las agencias de relaciones exteriores
de EE.UU) crean, comparten y modifican contenidos relacionados con informacion
util para los trabajadores del servicio exterior. Recomendaciones dirigidas a funcio-
narios de dicho servicio exterior, expertos en ciertas areas o paises.

Posteriormente, la exsecretaria de Estado, Hilary Clinton continué con el proyec-
to bajo la vision del “Poder Inteligente Diplomatico” incorporando el uso de tecno-
logias comerciales como Twitter, Facebook y YouTube, Lee (2009).

En 2017, el Departamento de Estado de los Estados Unidos de América ya ad-
ministraba 300 cuentas de Twitter, 400 paginas de Facebook y tenia 180 canales de
YouTube con la finalidad de perseguir sus objetivos diplomaticos. Actualmente tiene
5 millones de seguidores en Twitter, 1 millon de “me gusta” en su pagina de Face-
book y 230K seguidores en Instagram.

La llegada de Donald Trump a la presidencia en 2017 ha tenido un impacto in-
cuestionable en Twitter. El tono del discurso ha cambiado drasticamente. El presi-
dente estadounidense constantemente publica tweets insultando y ridiculizando a sus
homologos en cualquier rincon del planeta, lo cual, a pesar de ser diplomaticamente
incorrecto, tiene un alto grado de repercusion a nivel mundial y aumenta las conver-
saciones acerca de este personaje, y por ende de EE.UU. en la sociedad internacional.

En sintesis, el gobierno estadounidense ha sabido transformar el uso de las tec-
nologias de la informacion en provecho de la diplomacia digital “para facilitar la
colaboracion y la interconexion de personas e informacion” Murray (2015). La in-
formacion fluye instantaneamente, ampliando la cantidad de receptores y minimi-
zando los costos.

1.2.2 Los reyes de la innovacion: diplomacia digital del Reino Unido

Por su parte, Reino Unido, quien fue lider en el Ranking Global de 2016 de Diploma-
cia Digital, cayo6 un lugar en el Ranking Global de 2017, probablemente porque no
ha avanzado en la digitalizacion diplomatica tan eficientemente como Estados Uni-
dos. Aun asi, es un referente a nivel mundial en lo que respecta a diplomacia digital.

En 2008 la Oficina de Exteriores inglesa (Foreign and Commonwealth Office
FCO) lanzé una pagina web que busca reunir todos los sitios de la embajada y alto
comisionado de exteriores en la misma plataforma, tal y como expreso6 el entonces
director de comunicaciones, “el sitio web coloca al FCO a la vanguardia de la in-
novacion web y por delante de otros ministerios de relaciones exteriores” Cartmell
(2008). Este sitio contaba con contenido actualizado e incluia elementos dinamicos,
los cuales fueron muy novedosos en esa época.
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Actualmente, este pais cuenta con mas de 700 perfiles oficiales en distintas pla-
taformas de redes sociales con poco mas de 7 millones de seguidores y ha sido pio-
nero en el uso de redes sociales. Por ejemplo, “el primer ministerio de exteriores en
tener presencia en Snapchat, los primero en abrir una cuenta de Twitter de servicio
al cliente para dar consejos para viajar. La embajada de Reino Unido en EE.UU. fue
la primera en estar en Buzzfeed y la de Nueva Zelanda, en usar Periscope. Fué el
primer pais en dar cobertura a las visitas reales, via WhatsApp, y también en retrans-
mitir en Facebook Live”, Elliot (2017).

Los puntos clave del éxito de la diplomacia digital de Reino Unido son: asumir
riesgos, innovacion y mentalidad multimedia buscando la diversidad de origenes; asi
como la formacion de diplomaticos, fortaleciendo su trabajo en equipo.

Al igual que muchos gobiernos, la Oficina de Exteriores y Commonwealth ha
desarrollado una guia para el uso de las redes sociales* en la que se estimula a los
diplomaticos a reinventar la aplicacion de la diplomacia digital.

1.2.3 La diplomacia de influencia francesa

La diplomacia digital francesa tiene su origen en 1995, cuando el Ministerio de
Asuntos Exteriores Francés crea su primera su pagina web. Actualmente recibe 1,7
millones de visitas al mes. Desde el 2009 el ministerio cre6 su cuenta de Twitter
y, a partir del 2012 ha creado sesiones de “preguntas y respuestas que se realizan
periddicamente en Twitter y Facebook™ France Diplomatie (2017), lo que permite
interactuar con los usuarios y aumentar el engagement.

Como parte del proceso de digitalizacion del servicio exterior francés, éste tiene
presencia en diversas plataformas y en distintos lenguajes, ampliando su influencia
a nivel internacional. La estrategia de comunicacion diplomatica digital de Francia
ha puesto en practica un conjunto de acciones para reforzar el didlogo y mejorar la
red de comunicacion de las misiones diplomaticas. Dentro de estas acciones destaca
“el redisefio y animacion editorial de la pagina web en 2013, la creacion y sustitu-
cion de contenidos, el esfuerzo realizado por liberar datos publicos, la produccion
de infografias que faciliten el entendimiento de las acciones llevadas a cabo por el
ministerio, la creacion de un equipo de soporte técnico, editorial y de capacitacion”,
Chounet-Cambas (2014).

Todas las acciones y estrategias, en cuanto a digitalizacion diplomatica se refiere,
le permiten al servicio exterior francés ser un ejemplo para los demas paises y posi-
cionarse en el tercer lugar del Ranking Global 2017 en Diplomacia Digital.

1.2.4 La Tecno Diplomacia danesa

Finalmente, vale la pena mencionar el caso danés. A pesar de que la diplomacia di-
gital danesa ocupa el puesto décimo octavo, y en concreto, la cuenta de Twitter del
Ministerio de Asuntos Exteriores, el puesto décimo noveno dentro de los cincuenta
lideres mejor conectados del mundo en 2018. El gobierno danés ha logrado hacer
que el concepto de diplomacia digital evolucione a pasos agigantados hacia la diplo-
macia tecnoldgica.

*  Disponible en: https://www.gov.uk/government/organisations/foreign-commonwealth-office/about/social-me-

dia-use
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A finales del afio 2017, Dinamarca ha creado la primera embajada tecnologica en
tres zonas horarias diferentes: Silicon Valley, Copenhague y Beijin reconociendo,
de esta manera, el papel trascendental que juega la tecnologia y la digitalizacion en
la resolucion de los principales retos globales y su influencia en la 4rea politica y
diplomatica. Hoy en dia, no es posible entender las relaciones internacionales como
las relaciones entre Estados-Nacion, sino que también incluyen relaciones con ciu-
dadanos, gobiernos locales, empresas, asi como la industria de la tecnologia.

No se descarta que, en breve, mas gobiernos sigan el ejemplo danés y se suban al
tren de la diplomacia tecnoldgica.

2. Objetivos y Metodologia

El objetivo principal que se pretende obtener con esta investigacion es definir y des-
cribir la situacion actual del proceso de digitalizacion de las cancillerias de exteriores
de Espafia y México.

Este trabajo de investigacion gira entorno a la hipotesis central de que, pese a
que Espafia y México han comenzado su proceso de digitalizacion en sus servicios
exteriores, éstos carecen de profesionalidad y pautas de actuacion unificadas.

El presente estudio se plantea en tres fases. La primera consiste en la revision
bibliografica de revistas cientificas e investigaciones de académicos y profesionales
de la diplomacia, de esta forma se obtiene una vision clara de las nuevas tendencias
diplomaticas y del surgimiento de nuevos actores que demandan mayor participa-
cion en la arena internacional.

En la segunda fase se exponen y analizan las medidas especificas de los proyectos
de digitalizacion de Espana y de México, este punto trata de dimensionar y comparar
la actividad digital de la diplomacia de los Estados espafiol y mexicano, enfatizando
sus fortalezas y debilidades.

La tercera fase consta de un andlisis exhaustivo del grado de comunicacion e
interaccion que pueden tener los usuarios con el Ministerio de Asuntos Exteriores,
Unioén Europea y Cooperacion de Espafia (MAEC) y de la Secretaria de Relaciones
Exteriores de México (SRE); tanto en sus paginas web como en blogs y redes socia-
les habilitadas para dicho propdsito.

Para esta etapa se ha realizado entre el 18 y 24 de junio y entre el 2 y 8 de julio
del 2018 un seguimiento exhaustivo de las cuentas de redes sociales que los cuerpos
diplomaticos (consulados, embajadas, el MAEC y la SRE) de Espafia y México tie-
nen alrededor del mundo. La muestra base del presente analisis fue un total de 100
cuentas de Twitter, Facebook, Instagram y YouTube, siendo una muestra intencional
ya que se busco que las cuentas estudiadas pertenecieran al servicio exterior espafiol
y mexicano ubicado en diferentes partes del mundo, de tal forma que se pudiera ob-
servar si estos comportaban igual si estaban en lugares desarrollados como Europa
o Norteamérica o en los menos desarrollados como seria el caso de paises africanos.

Con la suma del seguimiento a las cuentas y la ayuda de la herramienta Twito-
nomy’ (para el analisis de las cuentas de Twitter) se logro extraer informacion valiosa

> Es una herramienta web que permite examinar una cuenta de Twitter, aportando informacion relacionada con
los tweets, retweets, respuestas, menciones y hashtags. Presenta la informacion de forma descriptiva y grafica.
http://www.twitonomy.com
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acerca de la presencia en redes sociales, nimero de seguidores, interaccion con los
mismos, tipo y frecuencia de publicaciones que realizan, etc.

Se ha elegido analizar los procesos de digitalizacion diplomatica de Espaiia y de
Meéxico para ejemplificar las acciones que se han llevado a cabo dentro de los paises
iberoamericanos. De acuerdo con los estudios Global Ranking de Diplomacia Digi-
tal del 2016 y 2017 realizados por el Centro de Estambul para Asuntos Exteriores, en
los cuales se califica el grado de preparacion de la diplomacia digital para los minis-
terios de relaciones exteriores, ambos paises se sitlian entre las primeras posiciones
de Iberoamérica del ranking.

A partir de la presente investigacion, sera posible trabajar en crear planes y es-
trategias de comunicacion politica identificando cuales son los canales o las redes
sociales mas utilizadas, las que mas impactan en la sociedad, las emergentes e inclu-
sive, los distintos usos que se le pueden dar a cada una de ellas perfeccionando, de
esta manera, los procesos de digitalizacion de Espafia y México. Esto podra servir, a
su vez, como ejemplo para otras naciones iberoamericanas y del mundo.

3. Diplomacia Digital Espafiola

Espafia comenz6 su andadura en la diplomacia digital en 2012, ante la inminente ne-
cesidad de transmitir en el extranjero, sobre todo, lo que realmente significa la Marca
Espafia. Cuando a finales del 2011, el gobierno del expresidente Mariano Rajoy llega
a la Moncloa, con el objetivo de limpiar la reputacion de Espaiia, los esfuerzos se
centran en comunicar a la comunidad internacional la determinacion de ponerle fin a
la devastadora crisis economica que asolaba al pais desde el 2008, Rodriguez (2012).
Por tal razon se lanza el “Plan de Comunicacion de las Misiones Diplomaticas, Re-
presentaciones Permanentes y Oficinas Consulares de Espafia en el Exterior”.

Alberto Anton Cortes, el exembajador en Mision Especial para la Diplomacia Di-
gital relata en su articulo “La Diplomacia Espafiola ante el Reto Digital” los inicios
de la digitalizacion del Ministerio de Exteriores espafiol y de sus misiones diploma-
ticas alrededor del mundo.

El primer desafio fue “de caracter técnico, relacionado con la necesidad de pre-
servar la seguridad de las comunicaciones diplomaticas” Cortes (2016). Una vez
solucionado este problema, las representaciones espafiolas comenzaron a tener pre-
sencia en redes sociales. Actualmente (julio, 2018), Espafia cuenta con: 159 cuentas
de Twitter, 98 de Facebook, 25 de Instagram, 10 de YouTube, 1 en Weibo y 1 en VK,
controladas por sus diferentes representaciones en el exterior. Ademas, posee un
conjunto de blogs con los cuales, se pretende dar a conocer las acciones que se rea-
lizan en el exterior desde un punto de vista mas cercano y humano, ya que éstos son
escritos por los propios funcionarios que trabajan en las representaciones ubicadas
alrededor del mundo.

Una fortaleza indiscutible del proceso de digitalizacion del servicio exterior
espafiol es que, en la pagina del Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacion
(MAEC), es posible encontrar los enlaces a las diferentes cuentas de redes sociales
de las representaciones, es decir, éstas estan organizadas y se sabe, con exactitud,
con qué activos digitales cuentan. Ver tabla 1
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REDES SOCIALES
O wm| s |2
MAEC 2 1 1 1
Embajadas 10472 (19| 7 1
Consulados 43 [ 21| 3 1 1
R taci
epresentaciones 9 4l :
Permanentes

Total| 158| 98| 25 10 1 1

Tabla 1. Presencia en redes sociales del servicio exterior espafiol. Fuente: elaboracion
propia a partir del Atlas de Redes Sociales del MAEC.

A su vez, el MAEC ha hecho publicas un conjunto de normas relacionadas con
el uso de las cuentas de Twitter y Facebook® de las representaciones de Espaiia en el
exterior. Se pretende que los usuarios utilicen un lenguaje cordial y se les hace ver
que sus comentarios y opiniones son muy valiosos y se toman en cuenta. Aunque, no
siempre sera posible recibir una respuesta a ellos. El hecho de que estas normas estén
disponibles para todo el publico garantiza la transparencia del proceso de digitaliza-
cion permitiendo, a su vez, a los usuarios conocer, con anterioridad, lo que pueden
esperar y deben exigir a sus gobernantes.

wcesonn s MLﬁmﬁﬁﬂ— e

Imagen 1: Perfiles de las cuentas de Twitter (izquierda) y Facebook (derecha) del
MAEC. Fuente: cuentas de Twitter y Facebook del MAEC.

Otro reto importante que se le presenta al servicio exterior espafiol en su proceso
de digitalizacion, consiste en preparar a sus funcionarios para la correcta utilizacion
de las nuevas herramientas digitales, especialmente, desde una perspectiva comu-
nicativa. Un gran niimero de diplomaticos se han sumado al uso de las redes socia-
les, especialmente Twitter, sin embargo, el consul general de Espaia en Jerusalén,
Escobar (2016) reconoce que la gran mayoria lo utilizan para informarse de lo que
sucede en el mundo, y los pocos que tuitean evitan identificarse como diplomaticos,
haciéndolo a titulo personal.

& Consulta las normas de uso de las cuentas de Twitter y Facebook del MAEC y las representaciones de Espaiia en
el exterior en: http://www.exteriores.gob.es/Portal/es/SalaDePrensa/RedesSociales/Documents/NORMAS%20
USO%20TWITTER%20Y %20FACEBOOK_2.pdf
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A su vez es importante recordar la necesidad de modernizacion de los procesos y
métodos de trabajo del propio Ministerio, “el servicio diplomatico espafol se ha con-
tado entre los mas conservadores de Europa, y de los menos eficaces en la adopcion
de nuevas maneras de hacer diplomacia.” Riordan (2005: 8)

La intencion del servicio exterior espafiol es ser capaces de utilizar las oportuni-
dades que brinda el uso de la web y las redes sociales para comunicarse, demostran-
do cercania, humanismo y empatia. Benedicto (2016) propone que es necesario una
cultura ciber diplomatica interactiva y personalizada. El valor agregado no es estar
presente en las redes sociales, es comunicar mensajes, pero, sobre todo, escuchar las
necesidades del publico, buscando el dialogo y el entendimiento.

En este sentido, la autora del presente estudio se ha permitido enviar preguntas
y/o comentarios aleatorios a diferentes paginas de Facebook, Twitter, YouTube e
Instagram del MAEC y de embajadas y consulados espafioles en el exterior escogi-
das al azar, tratando de abarcar todas las zonas geograficas del globo. En total, se ha
tratado de interactuar con 17 perfiles de Facebook, 7 de Twitter, 3 de YouTube y 2 de
Instagram. (Ver tabla 2)

Como resultado de este ejercicio, se ha descubierto una falta de homologacion de
los procesos, métodos de trabajo y responsables de las redes sociales por parte del
MAEQC, las embajadas y los consulados espafioles alrededor del mundo.

Por ejemplo, en el caso de Facebook, “la configuracion de esta red social, permite
a los gestores de las paginas, activar o no, distintas opciones, encaminadas a recoger
la opinion de los seguidores, tales como la posibilidad de enviar mensajes o la de
ser puntuado en la escala del 1 al 5 (siendo 1 deficiente y 5 excelente)” Rodriguez
(2017). Se ha encontrado, que ni en la pagina de Facebook del propio MAEC, ni
la del consulado de Melbourne, ni la de la embajada de Egipto o Londres, tienen
habilitada esta tltima opcidn y resulta imposible establecer comunicacion via redes
sociales ya que, tampoco se permite realizar publicaciones, enviar mensajes o dar
opiniones. En contraste, el consulado de Frankfurt tiene habilitada la opcion de opi-
niones y publicaciones, aunque estas ultimas reciban muy pocas respuestas. De las
10 publicaciones que se han encontrado en lo que va del 2018 (hasta julio) s6lo 3
han recibido respuesta.

Asi mismo, el consulado de Sao Paulo tiene habilitadas estas opciones y, en este
caso, las respuestas también son escasas y en espafiol, siendo que los mensajes han
sido publicados en portugués.

Por su parte, de todos los mensajes enviados por los distintos canales que se
proporcionan en las redes sociales (e-mails, mensajes privados, publicaciones u opi-
niones) consulados como el de Guadalajara en México y la embajada de Croacia
cuentan en Facebook con un sistema de respuesta automatizada que pide inmedia-
tamente que te comuniques via email. En estos casos se enviaron los e-mails y sola-
mente en el del Consulado General de Guadalajara en México, se recibid respuesta.
Igualmente, la pagina de la Embajada de Espafa en Australia cuenta con un sistema
de respuesta automatizada. Aunque en este caso, el mensaje decia que en breve se
atenderia la peticion. Posteriormente se recibio la respuesta oportuna.

Es de destacar que se recibid una respuesta inmediata a los mensajes directos,
via Facebook, por parte del Consulado de Lima, aunque ésta no respondia a la infor-
macion que se estaba solicitando. Mismo caso sucede con la embajada de Ucrania,
aunque tardaron mas de 64 horas en responder. Las cuentas que no se mencionan es
debido a que no se obtuvo ninguna contestacion.
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En los casos de Twitter, todas las cuentas analizadas tenian la opcion de mensajes
directos bloqueados por lo que el tnico medio de contacto era twitteando a sus cuen-
tas. No hubo respuesta a ninguno de los tweets enviados por la autora del presente
estudio. En el caso de las cuentas analizadas de Instagram, se enviaron mensajes
privados y tampoco hubo respuesta. Finalmente, via YouTube no es posible enviar
mensajes al servicio exterior espanol.

Con la presente investigacion ha sido posible conocer que las cuentas en dife-
rentes redes sociales del MAEC, consulados y embajadas espafiolas analizadas se
han aperturado entre el 2010 y 2018. Siendo el 2015 afio en el que mas cuentas de la
muestra se han creado.

Por otro lado, los responsables de la administracion de estas redes sociales varian
dependiendo de la embajada, consulado o el propio MAEC a la que pertenezcan. Ca-
reciendo, en casi todos los casos, de expertos especializados en comunicacion digital
o en redes sociales. Lo que se traduce, automaticamente, en una falta de profesiona-
lizacion en lo que respecta al proceso de digitalizacion.

Con la ayuda de la herramienta Twitonomy, se efectu6 una radiografia completa
de las cuentas de Twitter analizadas en el presente estudio y a partir de ésta, ha sido
posible obtener informacion valiosa.

& @MAECgob Exteriores @
- ‘:v,;f—).r—,:'?. mr‘nlir‘.':,'irtg ."r_ulfsa-y-,-erg. mlietr—.d

Joined Twitter on March 12, 2012 as user #522128259
Bienvenido a la cuenta oficial del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacién de Espaiia. Cuenta en inglés: @SpainMFA

http:/fwww.exteriores.gob.es I&  Madrid
Imagen 2: Informacion basica de la cuenta de Twitter del MAEC. Fuente: Twitonomy.
A continuacion, se incluyen el grafico del historial de tweets publicados en la
cuenta de Twitter del MAEC obtenido con Twitonomy. De este se puede observar

que las publicaciones de la cuenta MAECgob son periodicas y constantes a lo largo
de lo que va del 2018, con un promedio de 5,27 tweets diarios.

<

£ @mAECgob i e Remy
20

15

10

Jan'17 May '17 Sep '17 Jan'18 May '18

Grafico 1: Historial de tweets publicados en la cuenta del MAEC de enero a julio del
2018. Fuente: Twitonomy
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En promedio, el 44% del contenido publicado por el servicio exterior espafiol
son retweets. Esta cantidad debera disminuir si se busca incrementar la originalidad.

Se ratifica que el nivel de respuesta a las menciones recibidas en Twitter es baji-
simo. Tan so6lo un 4,71% de éstas se responden. Asi mismo, se revela que el grado
de engagement también es bajo. Solamente, un 19,45% de los tweets publicados en
la muestra son retweetteados, y un 24,13% son marcados como favoritos por los
usuarios.

Las cuentas de YouTube del MAEC, embajadas y consulados espaiioles son po-
cas, Unicamente 9. Las visitas a éstas escasas, al igual que los subscriptores. Los
contenidos aburridos e insuficientes.

Respecto a las cuentas de Instagram, es necesario que el servicio exterior espafiol
tome medidas para aprovechar al maximo los beneficios de esta red social relati-
vamente nueva. Actualmente la cantidad de seguidores e interaccion con éstas es
reducida.

n Afo en Publicaciones Tiempo en g Afo en Mensaje Tiempo en

Cuentas Puntuacion (1-5) Cuentas

creacion (2018) Respuesta creacion privado Respuesta
MAEC 2012 No disponible[No disponible 72hr MAEC 2012| No disponible|Sin respuesta
8 publicaci 0
Consulado en Nueva York 2015(4.8/ 30 opiniones| rez:ueftaacsloney 96hr Consulado en Lyon 2018| No disponible[Sin respuesta
Consulado en Lima 2016( 3.9/ 2 opiniones| rzez::g:taacslones/ 0 1hr Consulado en Houston 2015| No disponible|Sin respuesta
6 publicaci 0 C lad
Consulado en Guadalajara 2016|4.5/ 17 opiniones| publicaciones/ Automatizada onsuiacoen 2014| No disponible|Sin respuesta
respuestas Jerusalen
Embajada en Sant:
Consulado en Franckfurt 2015 No disponible[No disponible Sin respuesta Slnaja @ ensanta 2018| No disponible|Sin respuesta
Embai
Consulado en Melbourne 2010 No disponible(No disponible 24hr K;nz:jaijsatgz en 2015[ No disponible|Sin respuesta

11 publicacit
Consulado en Oran 2015( 3.8/ 34 opiniones| o repsl:m;at:fneﬂ Sinrespuesta  [Embajada en Sudafrica 2015| No disponible|Sin respuesta

Consulado en Sac Paulo 2014]44729 opiniones e o a_
3 respuestas

32 publicaciones/ | _. Afo en . .
p Sin respuesta Cuentas .. | Subscriptores Visitas
6 respuestas creacion

Consulado en Buenos Aires 2015( 3.7/ 38 opiniones|

Mensajes no

Embajada en Riad 2015| 4.6/ 1 opinion|Disponibles . . MAEC 2010 4,385 391,354
disponibles
4 publicaciones/ 0 Representacién
Embajada en Argentina 2012(4.2/ 22 opiniones| p Sinrespuesta  [permanente de Espana 2017| No disponible(No disponible
respuestas
en EU
3 publicaci 1
Embajada en Croacia 2014( 4.8/ 3 opiniones| re}::uelztaaclones/ Automatizada |Embajada en Polonia 2016| No disponible[No disponible
Embajada en Egipto 2013 No disponible[No disponible Sin respuesta 'r.'jl_
Embajada en Pretoria 2015 No disponible[No disponible Sin respuesta Cuentas Ao en Tipo e,n Followers/
creacion [ Mensajes Post
Privados/ Si
Embajada en Australia 2015 No disponible(No disponible Automatizada MAEC| 2016 ”Vraesgls.lestlg 8.595/323
— Privados/ Si
Embajada en Londres 2017| 3.5/ 8 opiniones| 6 publicaciones/ 0 Sin respuesta Embajada en Singapur 2016 rivados/ Sin 484/ 547|
respuestas respuesta
licaci
Embajada en Ucrania 2015 5/ 1 opinioén| S publicaciones/ 0 Sin respuesta
respuestas

Tabla 2. Muestra y analisis de las redes sociales del servicio exterior espafiol. (Fuente:
creacion propia)
4. Diplomacia Digital Mexicana

En el caso de México, en las tltimas décadas su politica exterior se ha caracteriza-
do por un “periodo de incertidumbre en sus objetivos” Levy (2009) y por una falta
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de continuidad en los programas que se implementan, ya que desgraciadamente, el
encargado principal de determinar cudl es el interés nacional, es el presidente de la
Republica. Su mandato dura seis afios y frecuentemente se encuentra que, cada vez
que se cambia de mandatario, cambian los objetivos.

En el 2009, el entonces embajador mexicano en EE. UU., Arturo Sarukham, fué
pionero en esgrimir Twitter como una herramienta de comunicacion diplomatica.
Enfatizando la importancia de aprovechar la interconectividad de las sociedades
contemporaneas para tener comunicacion directa con los ciudadanos. Es decir, sin
intermediarios, tales como los medios de comunicacion o los gobiernos.

En 2013, en una entrevista realizada por Osvaldo Ojeda, el exembajador Arturo
Sarukham sostuvo que toda cancilleria moderna debe de tener como objetivo princi-
pal, capacitar en el uso de las redes sociales, tanto a los nuevos diplomaticos como
a los mas tradicionales.

Fruto de la llegada de Enrique Pefia Nieto (EPN) a la presidencia, a mediados del
2013 se publica la “Estrategia Digital Nacional” en la cual queda recogido, como
uno de los objetivos principales, alcanzar un gobierno mas cercano, abierto y eficaz,’
reconociendo, de esta manera, que la digitalizacion del pais es el camino correcto
para lograr el desarrollo de la nacion.

A raiz de la creacion de la “Estrategia Digital Nacional” (EDN), la Secretaria de
Relaciones Exteriores (SRE) creo un manual para el uso de redes sociales por parte
de sus representantes en el exterior, en el cudl, se instaura la creacion de cuentas
oficiales de todas las misiones diplomaticas mexicanas en Facebook y en Twitter.
En esta ultima, los titulares de dichas misiones también estan obligados a tener pre-
sencia. Para mediados del 2016 las representaciones mexicanas contaban con 150
cuentas oficiales en Twitter. (Ver figura I)

Figura I. Mapa de embajadas, consulados y misiones
de México con cuentas de Twitter.

Fuente: “La diplomacia en 140 caracteres: El caso de México” Ramos (2018)

7 La “Estrategia Nacional Digital” Es un plan de accion gubernamental creado en el 2013 para incorporar las TIC
en todas las areas de la vida diaria de la sociedad, organizaciones y el gobierno, con esto se busca potenciar el
desarrollo de México.
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En el manual mencionado anteriormente, “‘se establecen los contenidos que se de-
ben publicar en las cuentas oficiales del servicio exterior mexicano” Casado (2017),
basandose en los cinco pilares basicos de la diplomacia: representar, negociar, infor-
mar, proteger y promover los intereses de su Estado ante terceros, apoyando la me-
jora de la imagen del pais. Informacion de México en el mundo, especialmente ante
publico extranjero. Fomentando el orgullo nacional y actividades de posicionamien-
to de la SRE. Con todo este conjunto de recomendaciones, se pretende incentivar la
participacion y el intercambio de opiniones entre y con los usuarios.

La Estrategia Digital Nacional y el manual creado por la SRE son una buena
iniciativa del gobierno mexicano para continuar con el proceso de digitalizacion
de la diplomacia mexicana. Dentro de la EDN se establecen estrategias y lineas de
accion concretas entre las que destacan la promocion México a través de la difusion
econdmica, turistica y cultural mediante labores de la SRE. En resumen, se pretende
consolidar la imagen del pais, como un pais de oportunidades, atractiva tanto para
turistas como para inversionistas.

Para alcanzar las metas mencionadas anteriormente, se ha trabajado en la capa-
citacion del personal diplomatico relacionadas con la diplomacia publica y cultural
tanto en el instituto nacional Matias Romero, como en instituciones internacionales,
Méndez-Coto (2015). Es necesario hacer uso de todos los recursos humanos cuali-
ficados y que cuenten con la experiencia necesaria para desarrollar un proyecto de
esta magnitud. Como, por ejemplo, el exembajador Arturo Surukham, reconocido
diplomatico a nivel internacional.

Por otro lado, pese al constante reconocimiento por parte del gobierno de la ne-
cesidad inminente de utilizar todas las tecnologias disponibles para la comunicacioén
diplomatica de México:

“Las redes sociales e internet se han convertido en los principales vehiculos para
la comunicacién diplomatica. Ello nos obliga a avanzar en la consolidacion de una
estrategia institucional de diplomacia digital que permita difundir contenidos de
interés de forma efectiva y en tiempo real para un publico diverso” 27 Reunién de
Embajadores y Consules (2016)

Lamentablemente, la caida de la posicion de México en el Ranking Global de la
Diplomacia Digital del 2017 (17°) apunta a que las estrategias implementadas tienen
fallos, ya que, en el mismo estudio del afio 2016, este pais ocup¢ el puesto (9°). Aun
asi, México se encuentra en el tercer lugar a nivel América y en el segundo en lo que
respecta a Iberoamérica.

Debido a que uno de los puntos clave de la diplomacia digital mexicana es incre-
mentar la participacion de la sociedad civil en temas de politica exterior, la autora de
este trabajo ha buscado obtener respuesta por parte del servicio exterior mexicano
en sus plataformas digitales. En total se han enviado mensajes, hecho menciones o
publicado comentarios en 17 perfiles de Facebook, 7 de Twitter, 3 de YouTube y 2
de Instagram. (Ver tabla 3)

Se ha descubierto que las cuentas de redes sociales del servicio exterior mexicano
de la muestra fueron abiertas entre el afio 2009 y el 2017, siendo el 2011 cuando mas
cuentas se crearon. En general, las cuentas de Twitter fueron las primeras en abrirse,
seguidas por las de YouTube (en menor proporcion), Facebook e Instagram.
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Imagen 3: Perfiles de las cuentas de Twitter (izquierda) y Facebook (derecha) de la
SRE. Fuente: Cuentas de Twitter y Facebook de la SRE.

De todos los mensajes enviados, inicamente se recibieron 4 respuestas por me-
dio de Facebook. Las cuales provenian de las embajadas de México en Espafia, Es-
tados Unidos, India y Qatar. En este aspecto, se concluye que los trabajadores del
servicio exterior mexicano todavia no han sabido explotar todos los beneficios de las
redes sociales. Omitir la interaccion con su publico es una falta grave que los aleja
de alcanzar el maximo grado de la diplomacia digital.

Al igual que en el caso espaiiol, se efectud una radiografia completa de las cuen-
tas del servicio exterior mexicano de Twitter analizadas en el presente estudio. El
primer descubrimiento consiste en que el contenido de la SRE, las embajadas y con-
sulados publicado en sus cuentas de Twitter es propio, ya que en promedio tan solo
un 38% de los tweets que se postean al dia son retweets. Siendo la cuenta de la SRE
la que menos retweets hace y la embajada de México en Espafia la que mas.

En la parte inferior se encuentra el grafico del historial de tweets publicados en la
cuenta de Twitter de la SRE obtenido con Twitonomy. Las publicaciones de la cuenta
SRE gob se realizan con frecuencia y varias veces al dia. A lo largo de lo que va del
2018, tiene un promedio de 5,49 tweets publicados diariamentes.

: @SRE_mx
50
40

30

20

May '17 Sep '17 Jan '18 May '18

Grafico 2: Historial de tweets publicados en la cuenta de la SRE de enero a julio del
2018. Fuente: Twitonomy.
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atm @SRE_mX SRE Méxicc

http://www.gob.mx/sre

Imagen 4: Informacion basica de la cuenta de Twitter de la SRE. Fuente: Twitonomy.

A su vez, ha sido posible comprobar que las cuentas del servicio exterior mexica-
no de Twitter rara vez responden a las menciones que reciben. Tan s6lo en un 0,57%
de las ocasiones. A pesar de la falta de interaccion que tienen los diplomaticos con
los usuarios de redes sociales, se encontré que el engagement es alto, un promedio
de 73,84% de los tweets analizados se retwittean y un 39,02% de ellos son marcados
por los seguidores como favoritos.

En lo que respecta a YouTube, la SRE y sus representaciones en el exterior, po-
seen muy pocas cuentas. La cantidad de suscriptores y el nimero de visitas que re-
ciben es escasa en comparacion con otras redes sociales. Instagram es una red social
que se esta incorporando recientemente a los activos digitales diplomaticos mexica-
nos. A pesar del alto potencial que tiene para difundir mensajes, no se considera la
mejor red social para interactuar con los ciudadanos.

Tabla 2. Muestra y analisis de las redes sociales del servicio exterior mexicano. (Fuen-
te: creacion propia)

n Afo en Publicaciones Tiempo en g Afo en Mensaje Tiempo en

P ion (1-
Cuentas creacion untuacion (1-5) (2018) Respuesta Cuentas creacion privado Respuesta

SRE_mx 2012 No disponible[No disponible Sinrespuesta  [SRE_mx 2009| No disponible|Sin respuesta

Instituto de los Mexi 2 publicaci 0 C ladk H

nstituto ? 0s Mexicanos 2017 5/ 4 opiniones publicaciones/ Sin respuesta onsulaco en Hong 2011| No disponible|Sin respuesta

en el Exterior respuestas Kong

Consulado en San Jose 2014 No disponible[No disponible Sin respuesta  [Consulado en Seattle 2010[ No disponible|Sin respuesta
3 publicaci 0 C ladk S

Consulado en Milan 2014( 4.3/ 4 opiniones| publicaciones/ Sin respuesta Qnsu adoenan 2011| No disponible[Sin respuesta
respuestas Diego

Jc:nrzl:fdo en Rio de 2013 No disponible[No disponible Sinrespuesta  [Embajada en Espana 2010[ No disponible|Sin respuesta
2 publicaci 1

Consulado en Hong Kong 2015| 4.5/ 3 opiniones| reZ:u;Z::;oneS/ Sinrespuesta  |Embajada en India 2011| No disponible|Sin respuesta

Consulado en Atlanta 2012( 3.4/ 64 opiniones| 64 publicaciones/ 72hr Embajada en Brasil 2011| No disponible|Sin respuesta
8 respuestas

Consulado en Frankfurt 2015 No disponible[No disponible Sin respuesta a_

2 licaci AR

Embajada en Espafia 2011 3.7/ 38 opiniones| 32 publicaciones/ 168hr Cuentas no en Subscriptores Visitas
6 respuestas creacion

Embajada en India 2011/ 4.4/ 15 opiniones 13 publicaciones/ 64hr 2009 3,622 1,845,887
0 respuestas SRE_mx

Embajada en Estados . 4 publicaciones/ 0

Unidos 2013(4.2/ 22 opiniones| respuestas 30hr Consulado en Detroit 2013 154 34,226
1 publicacién/ 0

Embajada en Ghana 2015 5/ 1 opinién rez;uelztaaclon/ Sinrespuesta  |[Embajada en Espana 2010 551 335,339

Embajada en China 2017( 4.8/ 7 opiniones| 3 publicaciones/ 0 Sin respuesta l':] _
respuesta ]
2 publicaci 0 AR Tij Foll

Embajada en Portugal 2012| 4.6/ 2 opiniones| publicaciones/ Sin respuesta Cuentas no en po e.n ollowers/
respuestas creacion | Mensajes Post

. : . " . . Privados/ Sin|
Embajada en Qatar 2014 No disponible[No disponible Sin respuesta SRE_mx 2015 respuesta 12k/ 642
. " . . . . Privados/ Sin|

Embajada en Ecuador 2014 No disponible|No disponible Sin respuesta Embajada en Irén 2017 respuesta 231/ 388
7 publicaci 0

Embajada en Reino Unido 2014{4.2/ 33 opiniones| publicaciones/ Sin respuesta
respuestas
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5. Comparativa de los procesos de digitalizacion de Espaiia y México

Tema

Espafia

México

Estrategia
de Digitalizacion

*Normas basicas de comportamiento

en las Redes Sociales para las
Representaciones de Espaia en el
Exterior (2011)

*Plan de Diplomacia Digital (2012)
*Reglamento de la Carrera Diplomatica

(2014)
*Plan de Comunicacion de las Misiones
Diplomaticas, Representaciones

Permanentes y Oficinas Consulares de
Espaiia en el Exterior (2016)

*Plan Nacional de Desarrollo (2013-
2018)

*Estrategia Digital Nacional (2013)
*Manual para el Uso de las Redes
Sociales por las Representaciones
Mexicanas en el Exterior (2013)
*XXVII Reuniéon de Embajadores y
Consules (2016)

en Redes Sociales

Weibo y Vkontakte.

* Ventajas *Mejora de la navegabilidad del sitio | *Acercamiento a la
web del MAEC. ciudadania mexicana.
*Cercania e interlocucion con los actores | *Proyectar una imagen positiva de
internacionales y nacionales. México en el extranjero.
*Nombramiento de un embajador digital. | *Herramientas ~ SREMonitor ~ (una
*Programa de formacion digital. app que segmenta la informacién por
*Embajadas “hub” temas de interés) y SREtv (canal para
*Aumento de la transparencia. transmitir contenidos).
*Democratizacion de la accion exterior. | *Suficiente infraestructura digital.
*Uso del teléfono movil para enviar
informacion basica de los consulados.

* Retos *Falta de presupuesto. *Incrementar la escucha e interaccion
*Limitaciones institucionales. con los usuarios.
*Homologaciéon  del  proceso  de | *Alcanzar la cultura de datos abiertos
digitalizacion del MAEC. que se busca.
*Discriminacion de la comunicacion. *Homologacion de los procesos de
*Manejo de las relaciones con un mayor | accion y respuesta en lo que respecta al
nUmero de actores. terreno digital.
*Modernizacion de los tramites y acceso | *Garantizar la seguridad y privacidad de
a la documentacion. la informacion.
*Garantizar la seguridad y privacidad de | *Incentivar la formacion continuada.
la informacion. *Atencion en casos de emergencia.
*Incentivar la formacion continuada.
*Atencion en casos de emergencia.
*Incrementar la escucha e interaccion
con los usuarios.

Presencia Twitter, Facebook, Instagram, YouTube, | Twitter, Facebook, Instagram, YouTube

y Weibo. Puede tener presencia en mas
redes sociales, el problema es que no hay
acceso publico a esa informacion.

Responsable(s)
de la Digitalizacion

Cénsul, funcionarios.

En general por 1 o 2 funcionarios
miembros del servicio exterior o locales
dedicados a brindar comunicados de
prensa.

respuestas automatizadas
en Facebook (%)

Porcentaje de respuesta en 52,94% 23,52%
Facebook
Aproximado de 17,64% 11,76%
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Promedio de la puntuacion 3.918 4.02°
en Facebook (1-5)

Respuesta en Twitter 4,71% 0,57%
Tweets Retweeteados (%) 19,45% 73,84%
Tweets Favoritos (%) 24,13% 39,02%

En la comparativa realizada en la tabla superior se observa que ninguno de los
paises estudiados cuenta con personal encargado exclusivamente de los procesos
de digitalizacion y manejo de las redes sociales, webs y blogs, lo que se traduce
automaticamente en la ausencia de respuestas oportunas y rapidas a las inquietudes,
preguntas o comentarios de los usuarios. En suma, se ha recibido una mayor cantidad
de respuestas a través de Facebook por parte del servicio diplomatico espanol que
del mexicano, que mas bien ha sido nulo. Por su parte, en la red social Twitter, el
porcentaje de respuesta de ambos paises es extremadamente bajo, en el caso espafiol
un 4,71% de los usuarios reciben respuesta, y en el caso mexicano solo un 0,57%.

En lo que respecta al uso de Twitter, el gobierno mexicano ha sabido hacer un
mejor uso de esta red social, logrando tener mas potencial de influenciabilidad. Esto
se observa claramente con la cantidad de retweets que reciben las publicaciones del
servicio exterior mexicano, alcanzando un 73,84%, y un 39,02% son marcados como
favoritos por los usuarios. Por el contrario, se aprecia que el gobierno espaiol tiene
menos alcance en esta red social, tan solo el 19,45% de sus tweets son retweeteados
por los usuarios y un 24,13% de estos son marcados como favoritos.

6. Conclusiones

Gobiernos hispanoamericanos, como el espaiiol y el mexicano, reconocen la necesi-
dad de incorporar las TIC a su dia a dia mediante la creacion de estrategias de digi-
talizacion que afectan a sus respectivas administraciones, incluyendo sus servicios
exteriores.

En base a los resultados obtenidos del presente estudio podemos concluir que
pese a que en los ultimos diez afios los servicios exteriores de Espafia y México han
logrado tener presencia en las principales redes sociales (Twitter, Facebook, YouTu-
be, Instagram, entre otras) aun es posible encontrar brechas en lo que respecta a la
actualizacion de los contenidos, interaccion con el publico, influencia y por supuesto
autorrealizacion.

Innegable es que, para llevar a cabo una migracion total de lo analdgico a lo
digital, contar con personal cualificado y capacitado en los servicios exteriores es
indispensable. El reto consiste en concientizar a diplomaticos tradicionales de que
el mundo ha cambiado drasticamente, lo que antes era conocido como informacion
confidencial, se ha convertido en informacion de dominio publico y deben aprender
a manejar esta nueva situacion. Los servicios exteriores deben proveer de los entre-
namientos y cursos necesarios a sus trabajadores, permitiéndoles desempefiarse con
confianza en sus puestos y realizar las actividades indispensables para cumplir sus
objetivos en esta era digital.

& Solo se han tomado en cuenta las puntuaciones de la muestra que tenian habilitada esta opcion (11)

®  Solo se han tomado en cuenta las puntuaciones de la muestra que tenian habilitada esta opcion (11)



180 Romero Vara, L. Doc. cienc. inf. 41, 2018: 163-182

Por otra parte, es forzosa una homologacién de los procedimientos y meto-
dologias de trabajo en las redes sociales y otras herramientas de comunicacion
de los ministerios/ secretarias, embajadas y consulados para alcanzar el grado de
digitalizacion anhelado. Actualmente, los servicios exteriores de Espafia y México
utilizan las redes sociales para compartir contenidos que consideran oportunos
e informacion util para ciudadanos nacionales e internacionales, sin embargo, la
frecuencia de las publicaciones y el tipo de contenido es desigual dependiendo de
a donde pertenezcan.

El presente estudio permite afirmar, al igual que lo hizo Andrés Rodriguez re-
firiéndose a las redes sociales de la administracion espafiola, que hablando de los
servicios exteriores de México y de Espafia “el nivel de respuesta a los ciudadanos
es muy bajo y la realidad es que estos perfiles apenas son usados para interactuar
con la opinion publica y favorecer la escucha activa, el debate, la participacion y la
colaboracion”, Rodriguez (2017).
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