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Resumen

Este estudio responde a la pregunta: ;como incide la eficacia del gobierno en
el respaldo ciudadano en redes sociales? La investigacién sefiala componentes de
la eficacia gubernamental, como la credibilidad de las politicas y la calidad de los
servicios no econdomicos, que influyen significativamente en el volumen e intensidad
del respaldo ciudadano digital. Bajo un enfoque cuantitativo y metodolégico mixto se
integran técnicas de andlisis de contenido, mineria de datos y modelos estructurales
con base en indicadores adaptados al contexto colombiano. Los hallazgos revelan
que, mientras la gestion de deuda no tiene impacto perceptible, la credibilidad
presupuestal incrementa el volumen de interacciones. Paradéjicamente, una mayor
calidad de servicios culturales y educativos incrementa tanto los comentarios como
su negatividad, lo que sugiere una tension entre expectativas ciudadanas y narrativa
institucional. El poder conectar indicadores clasicos de gobernanza con métricas
de interaccion digital, contrastando con estudios previos que trataban ambos
fendmenos de manera aislada, es un aporte cientifico significativo. Teniendo en
cuenta, ademas, que las redes sociales se consolidan como espacios de legitimacion
o critica hacia la gestion publica en contextos democraticos descentralizados.
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Effectiveness of Government and Its Relationship
with Citizen Support on Social Media.
The Case of the Colombian Coffee Cultural Landscape

Abstract

This study addresses the question: How does government effectiveness
influence citizen support on social media? The research identifies components
of governmental effectiveness—such as policy credibility and the quality of non-
economic services—as having a significant impact on the volume and intensity
of digital citizen support. Using a quantitative and mixed-methods approach, the
study integrates content analysis, data mining techniques, and structural modeling
based on indicators adapted to the Colombian context. The findings reveal that,
while debt management has no perceptible impact, budgetary credibility increases
the volume of interactions. Paradoxically, higher quality in cultural and educational
services leads to more comments, but with increased negativity, suggesting a tension
between citizen expectations and institutional narratives. Connecting classical
governance indicators with digital interaction metrics (contrasting with previous
studies that treated both phenomena separately) constitutes a significant scientific
contribution. This is especially relevant as social media platforms increasingly
serve as arenas for legitimizing or criticizing public management in decentralized
democratic contexts.

Keywords

Political Behavior; Governance; Government Effectiveness; Citizen Support;
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Introduccién

aprestacionde servicios publicosy lagobernanzahan experimentado
una transformacién significativa debido a la integracion de diversas
tecnologias en su desarrollo. Desde el surgimiento del gobierno electrénico
hasta el uso de redes sociales gubernamentales se ha modificado la forma
en que las operaciones gubernamentales interactian con los ciudadanos
(Vrabie, 2023). Esta evolucion ha implicado la implementacién de servicios
informativos y transaccionales a través de plataformas digitales, asi como
la creacion de perfiles gubernamentales en redes sociales para mejorar la
comunicacién, la participacion ciudadana y la transparencia (Tang, Miller,
Zhou y Warkentin, 2021).

Las redes sociales, de acuerdo con Andreas Kaplan y Michael
Haenlein (2010), abarcan una variedad de plataformas como blogs, sitios
de redes sociales como Facebook y comunidades de contenido como
YouTube. Para el sector publico, entender la forma mas efectiva de utilizar
estas tecnologias digitales es crucial para lograr resultados clave como
la rendicion de cuentas, la responsabilidad y la credibilidad, asi como el
fomento de la cohesién comunitaria (Todisco et al., 2021).

Una funcion esencial de los gobiernos democraticos es proporcionar
informacién precisa y fomentar la participacion ciudadana en la toma
de decisiones y la formulacion de politicas publicas (DePaula, Dincelli
y Harrison, 2018). Los perfiles gubernamentales en redes sociales han
facilitado este proceso al permitir una comunicacién bidireccional entre los
funcionarios y los ciudadanos (Mergel, 2012).

Estudios anteriores han identificado factores que impulsan Ia
participacion ciudadana en los perfiles gubernamentales de redes sociales
como la actividad, la interactividad y la confianza en la informacién
disponible (Svirak y Urbanek, 2023; Hutahaean, Eunike y Silalahi, 2023).
Esta investigacion busca explorar si la eficacia del gobierno, como parte de
la buena gobernanza, influye en la participacion y el respaldo ciudadano en
los perfiles gubernamentales de redes sociales.

Se selecciona la region del Paisaje Cultural Cafetero (PCC) de
Colombia como caso de estudio debido a su importancia social, cultural
y econdmica, reconocida por la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (Unesco) en 2011 (Ministerio de
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Cultura y Federacién Nacional de Cafeteros, 2010; Ramirez y Saldarriaga,
2020). Ademas, se elige Facebook como plataforma de estudio debido a
su amplia adopcion por parte de entidades gubernamentales en la region
seleccionada.

1. Marco tedrico y conceptual
1.1 Eficacia del gobierno

Con la adopcion de préacticas tradicionales de management en la
administracion publica, la eficacia como término econémico se convierte
en una dimension sustancial para evaluar el cumplimiento de objetivos
(Echebarria y Mendoza, 1999). Sobre estos, se trata de medir el desempenio
del gobierno local, en el que un modelo de gobernanza puede considerarse
eficaz en la medida en que muestra una capacidad para hacer cosas, resolver
problemas y ofrecer una buena relacién calidad-precio (Hendriks, 2014).
Los indicadores relacionados con la eficacia del gobierno, de acuerdo con
Nuno Da Cruz y Rui Cunha Marques (2016), son: gestion de la deuda,
credibilidad de las politicas, calidad de los servicios de interés econémico
general (SGEI) y calidad de los servicios no econémicos de interés general
(Nesgi) (véase cuadro 1).

Cuadro 1. Indicadores dimensién eficacia del gobierno.

Variable Descripcion Referencias

Gestion de la Implica la idoneidad de las IPSASB (2020).
deuda publica  |decisiones tomadas por las
entidades gubernamentales

para garantizar la sostenibilidad
financiera a largo plazo,
manteniendo la deuda en margenes
controlados. Segun el International
Public Sector Accounting Standards
Board (IPSASB, 2020), la deuda
publica se refiere a las obligaciones
presentes que resultan de eventos
pasados y generaran una salida

de recursos, las cuales pueden ser
legalmente vinculantes o no, pero
tienen pocas o ninguna alternativa
realista de evitarse.
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Cuadro 1. (Continuacion).

Variable Descripcion Referencias
Credibilidad Esta asociada con la Filipe Teles et al. (2017);
de las politicas | responsabilidad, coherencia y Geoffrey Alan Lawrence (2005);
gubernamentales |fiabilidad en el cumplimiento de Anténio Tavares et al. (2018).

los compromisos presupuestarios

y operacionales. Esta credibilidad
influye en la gestién transparente de
los recursos y puede impactar en el
respaldo ciudadano a los proyectos
gubernamentales.

Calidad de Se evaltia segln la capacidad de Juan Carlos Feres y Xavier

los servicios las entidades gubernamentales para |Mancero (2001); Teresa Fidelis y

publicos proporcionar servicios de interés Sara Moreno Pires (2009); Anwar
econémico o no econémico que Shah (2014); Kathe Callahan

satisfagan las necesidades basicas (2007); Carlos Alberto Atehortta
de los ciudadanos. Esta evaluacion  |(2007); Santiago Decastro, Maria
requiere establecer metas, criterios |Camila Hoyos y Veronica Umana
e indicadores con mecanismos 2011); Tony Bovaird y Elke

de seguimiento del desempeno, y Loffler (2003); Nuno F. Da Cruz
puede influir en el apoyo social a y Rui Cunha Marques (2016);

los gobiernos locales. Gerardo Torres-Salcido y Javier

Sanz-Canada (2018).

Fuente: elaboracion propia.

1.2 Redes sociales gubernamentales

Con el rapido crecimiento de las innovaciones digitales y el aumento
de las expectativas de los ciudadanos hacia los resultados de la gestion
gubernamental, estas entidades han percibido la necesidad de llevar a
cabo diversas transformaciones tecnoldgicas con el objetivo de optimizar
la eficiencia de sus operaciones y facilitar el flujo de informacién (Yuan et
al., 2023), una de ellas es la creacién de perfiles en redes sociales. Estas
plataformas que permiten un conjunto de acciones como la interaccién
social, la generacion de contenido, la colaboracion y la comunicacion
multilateral gracias a la Web 2.0 (Kaplan y Haenlein, 2010) han emergido
como un medio efectivo mediante el cual los gobiernos pueden establecer
y mantener conexiones con los ciudadanos, proporcionando un espacio
para compartir datos y fortalecer su transparencia (Khan, Umer, Umer y
Naqvi, 2021).
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A diferencia de los sitios web de gobierno electronico, las redes
sociales posibilitan una comunicacion bilateral, estableciendo una conexion
mas efectiva entre las partes (Hong, 2013), es por esta razéon que desde
su popularizacién en la década de 2000 las entidades gubernamentales,
principalmente en paises desarrollados, empezaron a emplearlas para
proporcionar informacién e interactuar con los ciudadanos (Criado,
Sandoval y Gil, 2013), mientras que en los paises en via de desarrollo su
uso surgié en un sentido mas informativo, como el de compartir anuncios o
noticias (Arshad y Khurram, 2020). A pesar de ello, con el paso de los afnos
se ha observado que las redes sociales tienen un potencial muy significativo
en relacién con la gestién de crisis (Guo, Liu, Wu y Zhang, 2021) vy el
cumplimiento de objetivos democraticos basicos (DePaula, Dincelli y
Harrison, 2018) como la difusién de politicas e iniciativas gubernamentales
y el fomento de la participacién ciudadana a las actividades publicas (Yuan
etal., 2023).

1.3 Participacion ciudadana y respaldo en redes sociales

De acuerdo con Ines Mergel (2012), la creacién de perfiles
gubernamentales en redes sociales supone la presencia de tres condiciones
fundamentales: transparencia, colaboracién y participacion, lo cual
conduce a resultados clave como la rendicién de cuentas y la confianza;
consulta, deliberacion y satisfaccion; y construccion de comunidad. De la
misma manera, para autores como Lucio Todisco et al. (2021) y Marlan
Hutahaean, Ixora Javanisa Eunike y Andri Dayarana K. Silalahi, (2023) las
redes sociales gubernamentales ofrecen oportunidades relacionadas con
la eficiencia y la eficacia en la prestaciéon de servicios publicos, facilitan
la implementacion de politicas validas, el acceso a la informacién vy
la interaccién entre ciudadanos, y entre los ciudadanos y el gobierno,
promoviendo la participacién democratica.

Esta participacién democratica es una situacion beneficiosa tanto
para los individuos como para los gobiernos. De acuerdo con Ank
Michels y Laurens de Graaf (2010), este fenémeno ofrece a los ciudadanos
la posibilidad de ejercer sus derechos y experimentar un sentido de
capacidad politica, y simultdneamente proporciona a las entidades
gubernamentales fuentes de informacion mas completas para tomar
decisiones mas fundamentadas. Dicho de otra manera, por medio de la
participacion ciudadana se puede vincular a las personas en el proceso de
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formulacion de politicas publicas que determinan el futuro de un territorio
(Nabatchi y Leighninger, 2015).

Adicionalmente, la participacion ciudadana en redes sociales es
fundamental para el fortalecimiento de la relacién entre el gobierno y el
publico (Yavetz y Aharony, 2020), estudios previos han indicado que este
proceso puede mejorar la confianza en las entidades gubernamentales, lo
que puede influir en la aceptacion de iniciativas gubernamentales, en la
percepcién de la calidad del servicio y en la transparencia (Yuan et al.,
2023, Hutahaean, Eunike y Silalahi, 2023; Song y Lee, 2016).

Las redes sociales, como fuentes de informacién para el conocimiento
social que permiten a los ciudadanos el intercambio de contenidos y
opinionesentiemporeal (Alam, Abid, Guangpeiy Yunrong, 2020), posibilitan
el establecimiento de debates publicos sobre la actividad gubernamental
y la difusion de argumentos diversos, algunos positivos relacionados con
el respaldo y la promociéon de politicas, mientras otros negativos como
rumores y desinformacion (Loukis, Charalabidis y Androutsopoulou, 2017;
Li, Huy Yang, 2023; Huhe, Tang y Chen, 2018).

1.4 Medicion del respaldo ciudadano en redes sociales

Considerando la relevancia de la participacion ciudadana en
el contexto actual, especialmente a través de nuevas herramientas de
comunicacién, el respaldo social surge como un capital crucial para un
gobierno democraticamente elegido (Teles, 2012). En el entorno virtual,
donde los ciudadanos se convierten en usuarios, medir las interacciones y
el seguimiento de opiniones se vuelve esencial. Este proceso se constituye
como el boca a boca electronico (eWOM), el cual se refiere a la capacidad
de los usuarios de Internet para compartir opiniones y experiencias en la
comunidad global en linea (Bansal y Voyer, 2000). Las acciones declarativas,
como dar «me gusta», compartir contenido, puntuar servicios y reaccionar
ante mensajes publicitarios evidencian el eWOM (Harrison-Walker, 2001;
Liu, 2006).

Las opiniones expresadas pueden tener polaridades positivas,
negativas o neutrales, lo que se conoce como polaridad del eWOM (Buttle,
1998; Zhang, Yu, Li y Lin, 2016). La polaridad puede influir en las actitudes
de los usuarios y se vincula estrechamente con la calidad de la gobernanza
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local y el respaldo social. Identificar la polaridad de los comentarios en
redes sociales se convierte en una medida valida para evaluar la percepcién
de los ciudadanos sobre las instituciones gubernamentales (Kumlin, 2004).

Ademas de la polaridad, el volumen del eWOM, que representa la
actividad de este, se define por la frecuencia y cantidad de interacciones
generadas (Arango, Osorio y Arango, 2021). Cuanto mayor sea el volumen
de interacciones, mayor sera la probabilidad de que la informacién llegue
a una mayor cantidad de usuarios, lo que implica mayor notoriedad (Liu,
2006). El volumen depende de la disposicién y frecuencia de participacion
de los ciudadanos en estas interacciones.

2.  Metodologia
2.1 Formulacion de hipotesis

La gestion de deuda externa o nacional afecta de manera significativa
la credibilidad crediticia de una nacion, afectando la eficacia de este
(Afonso, Gomes y Rother, 2011). Ahora bien, una confiable vida crediticia
en un territorio se puede convertir en un factor que influya en el respaldo
social ciudadano, de ahi la siguiente hipétesis:

H, : la gestion de deuda influye en el respaldo social en redes sociales.

Una fiable vida crediticia viene acompanada de la credibilidad en
las demas politicas como las sociales, de inversion o de funcionamiento
(DNP, 2021a). La medicién de esta credibilidad se hizo con el andlisis de
la ejecucién presupuestal de 2020, lo que puede incidir en la cantidad
de comentarios en las fan page de Facebook de los municipios del PCC,
planteando la siguiente hipotesis:

H,,: la credibilidad de las politicas influye en el respaldo social en

redes sociales.

Ahora bien, algunos autores senalan que el desarrollo de un municipio
esta supeditado a la calidad en los servicios, tanto de interés econémicos
(Ortiz, Sonnemann y Villamizar, 2021) —identificados como los servicios de
agua potable, agua residual y residuos solidos (Teles et al., 2017)— como los
de interés social o no economicos (Tsypkin et al., 2020) —identificados como
los servicios sociales, culturales educativos y recreativos (DNP, 2020)—.
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La calidad de los servicios de interés econémico puede influir en
el respaldo en redes sociales, de ahi el planteamiento de las siguientes
hipétesis:

H,.: la calidad del servicio de agua potable influye en el respaldo
social en redes sociales.

H,; la calidad del servicio de agua residual influye en el respaldo
social en redes sociales.

H,: la calidad del servicio de residuos urbanos influye en el respaldo
social en redes sociales.

Ahora bien, los servicios no econémicos han sido unificados con
la medicion de desempeiio municipal y este puede tener influencia en el
respaldo ciudadano en redes sociales, de ahi la siguiente hipétesis:

H,: la calidad de los servicios no econémicos influye en el respaldo
social en redes sociales.

Este conjunto de hipétesis se puede representar de la siguiente
manera:

Grafica 1. Modelo de investigaciéon de la dimension eficacia del gobierno.

Gestidn de deuda (A1)

Credibilidad de las

politicas (A2)

Has Polaridad
Agua potable (A3)

Agua residual (A4) Volumen

(Calidad de los servicios de
interés economicos

Residuo urbano (AS)

Has

Calidad de los servicios no

economicos (A6)

Fuente: elaboracion propia.
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La investigacion para este articulo se desarrollé en tres fases (véase
grafica 2).

Grafica 2. Procedimiento metodologico.

A4 ¥ A 4
et 6o B e Extraccion de comentarios en redes Validacién del nodelo empirico para
P sociales establecer asociaciones
A4 ¥ A 4
Definicién de la muestra pre procesamiento del texto Comprobacion de hipdtesis
\ 4 \ 4 \ 4
Tranferencia de indicadores de
eficacia del gobierno al contexto Entrenamiento del modelo Resultados empiricos
colombiano
A4 ¥
Recuperacion de la informacion Evaluacion de precision
A4 \ 4
Operacionalizacion de las variables Pesado de caracteristicas
A4 A4
Resultados descriptivos Resultados descriptivos

Fuente: elaboraciéon propia.

276 .
12761 2.2 Primera fase

Seleccion de la poblacion

Esta investigacion toma como poblacion de referencia los municipios
incluidos en la declaratoria de Paisaje Cultural Cafetero (PCC) de Colombia
realizada por la UNESCO en 2011 (véase cuadro 2).

Cuadro 2. Municipios que conforman
el Paisaje Cultural Cafetero (PCC) de Colombia.

Departamentos Municipios

Valle del Cauca  |Alcald, Ansermanuevo, Argelia, Caicedonia, El Aguila, El Cairo,
Riofrio, Sevilla, Trujillo, Ulloa.

Quindio Armenia, Buenavista, Calarc4, Circasia, Cérdoba, Filandia, Génova,
Montenegro, Pijao, Quimbaya, Salento.

Risaralda Apia, Balboa, Belén de Umbria, Dosquebradas, Guatica, La Celia,
Marsella, Mistraté, Pereira, Quinchia, Santa Rosa de Cabal, Santuario.
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Cuadro 2. (Continuacion).

Departamentos

Municipios

Caldas

Aguadas, Anserma, Ardnzazu, Belalcazar, Chinching, Filadelfia, La
Merced, Manizales, Neira, Pacora, Palestina, Riosucio, Risaralda,
Salamina, San José, Supia, Villamaria, Viterbo.

Fuente: elaboracion propia a partir de Documento Conpes 3803 del 13 de febrero de 2014.

Definicion de la muestra

Da Cruz y Marques (2016) definen cinco dimensiones para medir
la calidad de la gobernanza. Para este estudio se toma como referencia
la dimensidon government effectiveness, que para efectos de traduccién
y enfoque se designa «eficacia del gobierno», sefalando también los
indicadores y las cuatro variables subyacentes de esta, teniendo en cuenta
que el tercer indicador subyacente se divide, a su vez, en tres elementos a
indagar: cobertura en agua potable, alcantarillado y residuos solidos.

Transferencia de indicadores al contexto colombiano

El cuadro 3 detalla la transferencia de los indicadores definidos por
Da Cruz y Marques (2016) al contexto colombiano.

Cuadro 3. Transferencia de indicadores de eficacia del gobierno.

Constructor

Indicador Variables subyacentes

Adaptacion de la
escala

Eficacia del |Gestion de la Nivel de endeudamiento y (A1) |Teles et al., (2017).
gobierno deuda saneamiento de obligaciones a DNP (2021b).

corto, mediano y largo plazo.

Credibilidad de |Cumplimiento de las promesas [(A2) |Teles et al., (2017).

las politicas de campaiia ejecutadas o de DNP (2020).
posible ejecucion.

Calidad de Servicios de agua potable. (A3) |Teles et al., (2017).

los servicios Superintendencia

de interés de Servicios

econémico Servicios de aguas residuales. |(A4) |Pablicos

general (SGEI) Domiciliarios

(2021).

Servicios de residuos urbanos. |(A5)
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Cuadro 3. (Continuacion).

Adaptacion de la

Constructor Indicador Variables subyacentes escala

Eficacia del |Calidad de los |Servicios sociales, culturales, |(A6) |Teles et al., (2017).
gobierno servicios no educativos y recreativos. DNP (2020).
econémicos de
interés general
(Nesgi)

Fuente: elaboracion propia a partir de Da Cruz y Marques (2016).

Recuperacion de la informacion

Los datos para medir la dimensién de eficacia del gobierno se
obtuvieron a través de diversas fuentes, como paginas web, edictos
publicos, actas y contratos, conforme a la legislacién colombiana. La
referencia temporal para esta evaluacién es 2020, ya que la publicacion de
la informacién se realizé en el segundo semestre de 2021.

Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacién de las variables incluidas en el modelo se
realiza con la técnica de andlisis de contenido, la cual se define como un
enfoque interpretativo aplicable a diversos tipos de textos, ya sean escritos,
grabados, pintados o filmados, en los cuales se pueden identificar registros
de datos. En términos simples, implica la lectura, ya sea de manera textual
o visual, como un medio para recopilar informacion de manera sistematica,
cuantitativa, objetiva, replicable y valida (Adorno, 2001; Stojanovic, Andreu
y Curras, 2018).

2.3 Segunda fase

Esta fase corresponde a la medicion del respaldo ciudadano en redes
sociales, como se mencion6 en apartados anteriores. Para este proceso
se extraen la totalidad de comentarios de las fan page de las Alcaldias
Municipales de la regién del PCC de la red social Facebook realizados
por los usuarios en el periodo enero-diciembre de 2020, con el objetivo
de identificar elementos relacionados con el desarrollo del mandato,
especialmente, durante la pandemia y en el periodo casi pospandémico.
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Estos comentarios fueron extraidos por medio de la técnica de raspado de
datos (Jones y Waller, 2013), empleando la aplicacion Facepager versiéon 4
en Python 3.10 (Jinger y Keyling, 2021).

Posteriormente, se construyeron estadisticos descriptivos para
medir el volumen de comentarios en cada fan page y para determinar la
polaridad se aplicé un modelo de aprendizaje de maquina utilizando el
paquete Rapidminer versién 9.6 (Mierswa y Klinkenberg, 2021), basado en
el conjunto de datos Wassa-2017 en espainol (Mohammad y Bravo, 2017).

Los comentarios se sometieron a un proceso de preprocesamiento,
incluyendo tokenizacion, filtrado, transformacion de casos y steamming.
Se utilizo6 el algoritmo SVM para la clasificacién de textos, obteniendo una
precision de 83,9%, aceptable para esta tarea (Pang y Lee, 2008). El modelo
se alimenté con datos reales asignando un puntaje de polaridad a cada
publicacion. Se realizé un pesado de caracteristicas utilizando la técnica
TF-IDF que otorga mayor relevancia a los términos menos frecuentes en la
coleccién, pero mas frecuentes en el documento (Martinez, Matin, Perea y
Urena, 2011; Teso, Olmedilla, Martinez y Toral, 2018).

2.4 Tercera fase

Laterceray ultimafase corresponde al establecimiento de asociaciones
de la informacion recopilada en las fases anteriores, se realiza la validacion
del modelo aplicando las pruebas estadisticas y se comprueban las hipotesis.

3. Resultados descriptivos
3.1 Gestion de deuda: indice de desempeiio fiscal

En Colombia la gestion de la deuda publica esta regida por una
normatividad denominada regla fiscal, donde se dan lineamientos de
comportamiento de deuda u obligaciones con terceros y su ajuste de
pago de flujo de efectivo a lo largo del tiempo, con el fin de garantizar la
sostenibilidad financiera (Ley 1473 de 2001).

La gestion de la deuda en entidades de gobierno de orden municipal
se asocia al comportamiento del pago de obligaciones hacia terceros como
proveedores, acreedores o empleados y su desarrollo tiene implicaciones
en el respaldo ciudadano con el argumento de previsibilidad y adecuacion
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de las transferencias financieras del gobierno central al local en términos
de puntualidad y montos, junto al cumplimiento de las competencias y

capacidades fiscales locales (Ley 1473 de 2001) (véase tabla 1).

Tabla 1. Estado de gestion de la deuda en los municipios del Paisaje Cultural
Cafetero (PCC) de Colombia.

Cantidad de . .
. . . Promedio |Porcentaje de . ..
municipios . .. Porcentaje de municipios
Departamento 3 de gestion |municipios en -
pertenecientes . en vulnerabilidad
de deuda riesgo
al PCC
Caldas 18 55,15% 83% 17%
Quindio 11 55,07% 100% 0%
Risaralda 12 54,89% 75% 25%
Valle del Cauca 10 51,07% 90% 10%

Fuente: elaboracién propia.

3.2 Indice de credibilidad de las politicas

Este indice evalta la responsabilidad y fiabilidad en el cumplimiento
de los compromisos presupuestarios anuales asumidos por las entidades
gubernamentales municipales de eleccién popular durante 2020 (Teles et
al., 2017). En el departamento de Caldas, la ejecucién del gasto publico
promedio fuede 72,75%, con 8 de los 18 municipios por debajo de este valor,
senalando una planificacién presupuestaria deficiente, particularmente,
durante la pandemia. En la subregion del PCC de Colombia, representada por
los municipios de Quindio, se observa una variabilidad en la ejecucion del
gasto, con un promedio departamental de 72,65% y 5 de los 11 municipios
por debajo de este promedio. En Risaralda, la media de ejecucion fue de
70,57%, con algunos municipios cerca de 50%, indicando una falta de
planificacion en el gasto, a pesar de las necesidades sociales durante la
pandemia. Por altimo, el departamento del Valle del Cauca tuvo una media
de 79% en la ejecucion del gasto, siendo la subregién del PCC con el mejor
desempeno. Sin embargo, muchos municipios no alcanzaron 80% durante
la pandemia, revelando una credibilidad politica deficiente debido a la falta
de planificacion por parte de las entidades gubernamentales municipales de
eleccién popular.
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3.3 Indice de calidad de los servicios de interés economico general
(SGEI)

En este acapite se describe el indice de cobertura sobre los servicios
de interés econdmicos, consolidados por el Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios (SSPD, 2021), referenciales en acueducto,
alcantarillado y recoleccion de residuos sélidos de los municipios del
PCC de Colombia en 2020. Se hizo énfasis en estos tres servicios, no sélo
por su importancia en el desarrollo econémico de un entorno, sino por la
importancia que tenian para afrontar la crisis de la pandemia.

En la tabla 2 se presentan los resultados para este indice, a partir de
los cuales se puede observar que los cuatro departamentos pertenecientes
a la regién del PCC cuentan con una alta cobertura urbana en términos
de calidad en los servicios de interés econémico general, especificamente
en los servicios de agua, alcantarillado y residuos solidos, con promedios
por encima de 97%, lo cual demuestra que las entidades de gobierno de
dichos departamentos presentan una buena distribucién de los recursos
con respecto a su poblacién, logrando satisfacer las necesidades y la
mejora en la calidad de vida de los habitantes, garantizando, ademas,
la proteccion y conservacion de la salud de la poblacién gracias a la
prevencién de riesgos y enfermedades cuyo origen esta vinculado con las
deficiencias del saneamiento basico.

Tabla 2. Calidad de los servicios de interés econémico general (SGEI).

Promedio de | Promedio de |Promedio de cobertura
Departamento | coberturade | cobertura de de recoleccion de Media total
agua potable | alcantarillado residuos sélidos
Caldas 98,53% 97,19% 98,01% 97,91%
Quindio 99,27% 98,70% 99,20% 99,06%
Risaralda 98,88% 98,5% 98,71% 98,70%
Valle del Cauca 97,28% 97,4% 98,94% 97,87 %

Fuente: elaboraciéon propia.
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Indice de la calidad de los servicios no econémicos
de interés general (Nesgi)

3.4

Los servicios no econémicos de interés general, como elementos
culturales, educativosy recreativos, contribuyen ala calidad de la gobernanza
territorial (Da Cruz y Marques, 2016). Se utilizé la consolidacién de datos
sobre la medicion de desempeno municipal del Departamento Nacional
de Planeacion (DNP, 2021b), especialmente, en la medicién de los
componentes de resultados que evaltan los servicios que generan bienestar
comunitario en un territorio (Decastro, Hoyos y Umana, 2011).

Segun el analisis de desempeio municipal, los indices se clasifican
como bajos si son inferiores a 45%, medios si estan entre 45% y 55%, y
altos si superan 55%.

En el departamento de Caldas, 39% de los municipios del PCC estan
en un nivel medio o aceptable y 55% en un nivel alto, lo que refleja las
dinamicas culturales propias de la region (Ramirez y Saldarriaga, 2020). En
el Quindio, 36% de los municipios se encuentran en un nivel medio de
calidad, mientras que 64% tiene un nivel alto de inversién en servicios de
bienestar y cultura.

Por su parte, en Risaralda la media es de 53,33%, indicando un
nivel medio de inversién en la calidad de los servicios no econémicos. La
mayoria de los municipios tienen cobertura media, uno tiene una cobertura
baja y s6lo uno una cobertura alta, lo que puede atribuirse a la disminucion
de actividades presenciales en 2020.

Tabla 3. Calidad de los servicios no econdmicos de interés general (Nesgi).

Promedio de | Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de

Departamento | cobertura de | municipios con | municipios con | municipios con

Nesgi cobertura baja | cobertura media | cobertura alta
Caldas 57% 6% 39% 55%
Quindio 60% 1% 35% 64%
Risaralda 53% 8% 84% 8%
Valle del Cauca 54% 20% 60% 20%

Fuente: elaboracion propia.
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Finalmente, en el Valle del Cauca, 20% de los municipios tuvieron un
indice bajo en la calidad de los servicios, mientras que 60% se encuentra
en un nivel medio. La media de la region del PCC, en cuanto a la calidad de
los servicios asociados al bienestar y la cultura, fue de nivel medio en 2020,
influenciada por la pandemia de la COVID-19 y las restricciones asociadas.

3.5 Volumen de comentarios en Facebook

El volumen total de comentarios realizados por ciudadanos en los
fan page oficiales de las alcaldias municipales en Facebook alcanz¢ la cifra
de 307 045, luego de su depuracion, excluyendo aquellos utilizados en la
prueba. Estos comentarios se distribuyen entre las subregiones del PCC,
organizadas por municipios en los cuatro departamentos (véase tabla 4).

Tabla 4. Volumen de comentarios por departamento.

Rango de volumen de Cantidad de municipios por departamento
comentarios Caldas Quindio Risaralda Valle del Cauca

0-4999 7 7 6 8

5000-9999 7 1 4 0

10000-14999 2 1 1 1

15000-19999 1 1 0 1

20000-24999 1 1 1 0
Total municipios 18 11 12 10

Fuente: elaboracion propia.

Es relevante senalar que en el departamento de Caldas el promedio
del volumen de comentarios super6 las 6000 interacciones; 14 de los 18
municipios pertenecientes a esta subregion obtuvieron cifras por debajo
de los 9999 comentarios; 2 municipios recibieron entre 10 000 y 14 999;
mientras que 2 municipios estuvieron por encima de los 15 000. Por otro
lado, en la subregion del PCC, correspondiente al departamento del Quindio,
la mediana del volumen de comentarios super6 las 2700 interacciones,
donde 63% de los municipios reflejaron cifras menores a los 4999 y 37%
restante presento resultados dispersos entre los 5000 y los 24 999.
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En el departamento de Risaralda la mediana del volumen de
comentarios en 2020 super6 ligeramente las 6000 interacciones; 50% de
los municipios presentaron cifras por debajo de los 4999; 33% se obtuvo
entre 5000 y 9999; 1 municipio presenta un resultado entre los 10 000 y
los 14 999; y solamente 1 municipio cuenta con un resultado superior a los
20 000 comentarios.

Para terminar, en los municipios del departamento del Valle del
Cauca que forman parte de la subregion del PCC, la mediana del volumen
de comentarios es la mas baja, apenas superando las 1000 interacciones
en 2020 por fan page de Facebook, especificamente, 80% de estos
municipios obtuvieron un resultado inferior a 4999. A pesar de ello, se
encuentran datos suficientes para realizar andlisis del respaldo social que
podria tener la ciudadania sobre los gobiernos de eleccion popular en
cada territorio.

3.6 Polaridad de los comentarios analizados

El incordio es un elemento que motiva la interaccién en redes
sociales (Lanier, 2018) y que puede incidir en la polaridad negativa de los
comentarios de los fan page de Facebook de las entidades de gobierno
de eleccion popular para el periodo 2020-2023. Sin embargo, para esta
investigacion el superar la media de 50% en la polaridad de estos seiala
una tendencia en los comentarios. En la tabla 5 se presenta el porcentaje de
municipios con tendencia positiva en los comentarios en los fan page de
Facebook de los gobiernos de eleccién popular en 2020 por cada subregion
del PCC.

Tabla 5. Polaridad de los comentarios por departamento.

s i Munici'pios con Porcentaje Municfpios con Porcentaje
tendencia positiva | sobre el total |tendencia negativa| sobre el total
Caldas 4 22% 14 78%
Quindio 5 45% 6 55%
Risaralda 4 33% 8 67 %
Valle del Cauca 4 40% 6 60%

Fuente: elaboracion propia.
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4.

4.1

Para probar la validez discriminante de los constructos puede
aplicarse una serie de pruebas estadisticas, las mas usuales son el criterio
de Claes Fornell y David Larcker (1981), con las cuales se compara la
raiz cuadrada de la varianza media extraida (AVE) y la prueba heterotrait-
monotrait (HTMT), la cual consiste en el calculo del ratio de correlaciones

Resultados empiricos

Pruebas estadisticas

hetero-rasgo/mono-rasgo (véanse tabla 6 y tabla 7).

Tabla 6. Criterio de Fornell-Larcker para la dimension de eficacia del gobierno.

Credibilidad | Gestion . . Servicios no | Servicios
P Sentimiento - A Volumen
de politicas | deuda economicos | econo6micos
Credlb’ﬂ.ldad 1,000
de politicas
Gestion de
deuda 0,032
Sentimiento -0,181 0,067
Serviciosno |, 4 0,163 | -0,219 1,000
econémicos
Servicios 0,226 0,150 | 0,191 0,099
econémicos
Volumen 0,329 0,207 -0,353 0,484 -0,111
Fuente: elaboracién propia en SmartPLS 3 (Ringle, Wende y Becker, 2015).
Tabla 7. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
de la dimension de eficacia del gobierno.
Credibilidad | Gestion . . Servicios
s Sentimiento Volumen

de politicas | deuda culturales
Credibilidad de
politicas
Gestion deuda 0,032
Sentimiento 0,181 0,067
Servicios no 0,246 0,163 0,219
econémicos
Volumen 0,329 0,207 0,353 0,484

Fuente: elaboracién propia en SmartPLS 3 (Ringle, Wende y Becker, 2015).
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Jorg Henseler, Christian Ringle y Marko Sarstedt (2015) sugieren que
ninguna variable debe presentar valores de correlacion superiores a 0,85
frente a otra. De acuerdo con los resultados, no existe ningtin problema en
las correlaciones hetero-rasgo/mono-rasgo, por lo tanto, se puede confirmar
la existencia de validez discriminante.

Una evaluacién crucial por realizar, previa a la estimacion de un
modelo estructural, es la prueba de colinealidad. Cuando dos o mas variables
dependientes estan altamente relacionadas entre si, esto sugiere que podrian
medir conceptos similares, lo cual puede tener un impacto adverso en los
resultados. Para abordar los problemas de alta colinealidad entre variables
dependientes, comtiinmente se emplea la prueba del factor de inflacion de
la varianza (VIF). De acuerdo con Joseph Hair, Rolph Anderson, Ronald
Tatham y William Black (1999), este indicador no deberia mostrar valores
mayores a 4. Como se observa en la tabla 8, que presenta los resultados de
las pruebas de colinealidad, las variables independientes incorporadas en
el modelo no exhiben problemas significativos de correlaciéon entre ellas.

Tabla 8. Resultados de prueba de colinealidad.

Dimension item Nombre de variable VIF

Eficacia del |A1 Gestién de deuda 1,000

gobierno A2 Credibilidad de las politicas 1,000
A3 Servicio de Agua potable 1,548
A4 ierltc?r:i’sri?cos Agua residual 2,344
A5 Residuo urbano 1,686
A6 Calidad de los servicios no econémicos| 1,000
SENT Polaridad 1,000
VOL Volumen 1,000

Fuente: elaboracién propia.

4.2 Resultados del modelo estructural

La grafica 3 representa los resultados del modelo estructural sobre
la influencia de los indices de eficacia del gobierno respecto al respaldo
ciudadano en las redes sociales en 2020 en los municipios pertenecientes
al PCC.
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Grafica 3. Resultados del modelo estructural.

Gestion de deuda (A1)

Credibilidad de las

politicas (A2)

Calidad de los servicios de
interés economicos (A3,

Ad, AS)

Calidad de los servicios no

econdmicos (A6)

Fuente: elaboracion propia.

De manera adicional, en la tabla 9 se detallan los resultados del

Polaridad

Volumen

modelo estructural con los valores de P Coeficientes Path.

Tabla 9. Modelo estructural por variable de eficacia del gobierno
e incidencia en el respaldo social. Volumen y polaridad.

Volumen

Muestra | Media de la D;st‘g:;'aorn Estadisticos t P Valores
original (O) | muestra (M) (STDEV) (|O/STDEV|)

Credibilidad politicas| ) 14> 0,149 0,139 1,349 0,178
-> sentimiento
Credibilidad politicas 0,276 0,237 0,121 2276 0,023%*
-> Volumen
Gestion deuda -> 0,071 0,065 0,136 0,524 0,601
Sentimiento
Gestion deuda -> 0,166 0,165 0,135 1,231 0,219
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Tabla 9. (Continuacion).

Muestra | Media de la D:sst\;;l:((;laorn Estadisticos t P Valores
original (O) | muestra (M) (STDEV) (|O/STDEV|)

Servicios no
econémicos -> -0,209 -0,203 0,129 1,627 0,104*
Sentimiento
Servicios no
econémicos -> 0,413 0,397 0,110 3,740 0,000***
Volumen
Servicios interés
econémico -> 0,244 0,019 0,310 0,785 0,433
Sentimiento
Servicios interés
econdémico -> -0,240 0,063 0,264 0,907 0,365
Volumen

#4%p < 0.01 **p < 0.05 *p < 0.15
Fuente: elaboracién propia en SmartPLS 3 (Ringle, Wende y Becker, 2015).

Con base en los resultados anteriores, vale la pena mencionar que la
credibilidad politica basada en la ejecucion presupuestal de 2020 no tiene
incidencia en la polaridad de los comentarios en las redes sociales, pero si
de manera significativa en el volumen de estos, en un nivel de confianza
de 95% y un coeficiente de 0,276; es decir, al modificarse el indice de
credibilidad en las politicas de una entidad de gobierno de eleccion popular
de los municipios del PCC la cantidad de comentarios es afectada.

La gestién de deuda no tiene incidencia en el volumen ni en la
polaridad de los comentarios en redes sociales, esto puede explicarse en
la cultura financiera que tiene la ciudadania en los municipios del PCC
para 2020, en la que no se le da importancia a elementos financieros de
apalancamiento a corto y largo plazo (Polania, Suaza, Arévalo y Gonzélez,
2017), ni mucho menos a estos elementos en las entidades de gobierno de
eleccion popular.

Por otra parte, la calidad de los servicios no econémicos o culturales
tienen una incidencia en el respaldo social en redes sociales, con relacion
a la polaridad positiva con un nivel de confianza de 85% y un indice de
-0,209, con el que se podria decir que a mayor calidad de los servicios no
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economicos los comentarios negativos aumentan. A diferencia del volumen
de los comentarios, que con un nivel de confianza altamente significativo
(99%) y un coeficiente de 0,413 senala que al aumento del indice de calidad
de los servicios no econémicos la cantidad de comentarios aumenta. Este
fenomeno se puede explicar en que este indice califica servicios educativos,
cuidado de la salud, cultura y los concernientes a seguridad y convivencia
(Tsypkin et al., 2020) en los territorios, y el sefnalamiento de mejoras por
parte de las entidades de gobierno de eleccién popular en el PCC puede
generar indignacion por parte de los usuarios de redes sociales y de ahi
el comportamiento de esta relacién de variable independiente sobre el
respaldo social.

Es importante senalar que la calidad de los servicios de interés
econémico, como cobertura en el acueducto, alcantarillado y residuos
urbanos, no incide en el respaldo social a los gobiernos de eleccion popular
de los usuarios en redes sociales.

5. Discusion

Los hallazgos empiricos de este estudio permiten identificar patrones
significativos sobre la relacion entre la eficacia del gobierno y el respaldo
ciudadano en redes sociales, particularmente, en contextos de alta
sensibilidad social como lo fue la pandemia por COVID-19. En el cuadro 4
se presenta el resumen de las hip6tesis comprobadas.

Cuadro 4. Contraste de las hipétesis.

Hipotesis Relacion Observacion

Ha Gestién de deuda-respaldo social No soportado en polaridad
(Polaridad y volumen de comentarios) No soportado en volumen

Hao Credibilidad de las politicas-respaldo social |No soportado en polaridad
(Polaridad y volumen de comentarios) Soportado en volumen

Has Calidad de los servicios de interés No soportado en polaridad

Has econémico-respaldo social No soportado en volumen

Has (Polaridad y volumen de comentarios)

Hae Calidad de los servicios no econémicos- Soportado en polaridad
respaldo social Soportado en volumen
(Polaridad y volumen de comentarios)

Fuente: elaboracion propia.
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En primer lugar, la falta de significancia estadistica entre la gestion de
deuda y las manifestaciones ciudadanas en Facebook puede estar explicada
por una limitada alfabetizacion financiera de la poblacién, como se ha
documentado previamente en estudios sobre cultura fiscal en Colombia
(Polania, Suaza, Arévalo y Gonzéalez, 2017). Este hallazgo cuestiona la
capacidad del ciudadano promedio para evaluar aspectos estructurales de
la administracion pablica como el endeudamiento y plantea la necesidad de
fortalecer los mecanismos de educacion ciudadana en temas de gobernanza
fiscal.

En segundo lugar, la credibilidad de las politicas, medida por la
ejecucién presupuestal, muestra un efecto positivo sobre el volumen de
participacion en redes sociales, aunque no es asi sobre la polaridad del
contenido. Esto indica que una mayor ejecucion del gasto no necesariamente
garantiza percepciones favorables, pero si estimula la interaccién digital.
Este hallazgo subraya el papel de las redes sociales como espacios de
deliberacion publica, mas alla de la simple aprobacién ciudadana.

La calidad de los servicios no econémicos —educacion, cultura,
recreacion y seguridad— muestra una relacion estadisticamente significativa,
tanto en volumen como en polaridad, aunque en direcciones opuestas.
A mayor calidad aumenta el volumen de comentarios, pero también la
negatividad. Este fenémeno puede entenderse como una tension entre
la expectativa ciudadana y la satisfaccion percibida, especialmente en
contextos de alta exposicion mediatica o propaganda institucional, lo cual
puede generar escepticismo y respuestas criticas en los espacios digitales.

Por el contrario, la calidad de los servicios de interés econémico
—agua potable, alcantarillado y recoleccion de residuos— no muestra
relacién significativa con el respaldo ciudadano en redes. Este resultado
puede deberse a que estos servicios, aunque esenciales, son percibidos
como minimos esperados y no como logros de gestién, lo que diluye su
capacidad de generar apoyo politico.

Finalmente, la pandemia constituye una variable contextual que
probablemente ha modificado las dinamicas tradicionales de interaccion
ciudadano-institucién. Las restricciones a la participacion fisica intensificaron
el uso de plataformas digitales, lo cual puede haber sesgado tanto el volumen
como la naturaleza de las interacciones.
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Conclusion

Este estudio demuestra que la eficacia del gobierno, concebida
como un constructo multidimensional, incide de manera diferenciada en
el respaldo ciudadano en redes sociales. No todos los componentes de
la gestién publica son igualmente valorados ni repercuten de la misma
forma en la percepciéon publica. En particular, la credibilidad de las
politicas publicas, medida a través de la ejecucion presupuestal, se asocia
positivamente con el volumen de interacciones en redes sociales. Esto
indica que los ciudadanos observan el cumplimiento institucional, aunque
esta atencién no se traduzca necesariamente en opiniones favorables hacia
las administraciones locales.

Respecto a la calidad de los servicios no econémicos, vinculados
al bienestar, la cultura y la educacién, se evidencia que actGan como
detonantes de participacién, tanto positiva como critica. Este resultado
subraya la necesidad de que los gobiernos no sélo garanticen cobertura,
sino que comuniquen de manera efectiva los logros obtenidos, evitando
discrepancias entre el discurso institucional y la experiencia ciudadana.

Por otra parte, la escasa influencia de la gestién de deuda publicay de
los servicios econdomicos esenciales en la percepcién ciudadana revela una
desconexién entre la complejidad administrativa y la sensibilidad social.
Este hallazgo plantea el desafio de mejorar las estrategias de comunicacion
publica, acercando estos temas técnicos al entendimiento de la ciudadania.

Finalmente, lasredes socialesemergen como escenarios fundamentales
para la deliberacion, la critica y la construccién de legitimidad institucional,
incluso en territorios de baja conectividad.
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