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Resumen La democracia y los procesos políticos requieren una comu-
nicación efectiva y decisiones informadas sobre asuntos públicos. El de-
sarrollo de la tecnología digital, la expansión de Internet y el crecimiento
de las redes sociales han cambiado radicalmente las formas de la política
global, alterando las bases de la participación ciudadana. Estas nuevas
tecnologías han creado nuevas formas de canalizar y facilitar la partici-
pación ciudadana, proporcionando nuevas herramientas de comunicación
con los entes gubernamentales y los ciudadanos. La eParticipación uti-
liza principalmente Internet y otras tecnologías para la participación en
procesos sociales democráticos y consultivos. Su objetivo es apoyar a la
ciudadanía activa, aumentar el acceso y la disponibilidad de participa-
ción, y promover tanto un gobierno como una sociedad abiertos y cerca-
nos. Sin embargo, aun cuando los entes gubernamentales proporcionen
herramientas digitales para la participación ciudadana, esta puede estar
limitada. Por otra parte, las tecnologías no son neutrales y pueden servir
para generar nuevas formas de censura, control de información o como
plataformas para la desinformación y la pérdida de confianza en las ins-
tituciones. En este contexto, este trabajo presenta un breve análisis del
estudio del engagement ciudadano en medios electrónicos, con un interés
específico en las redes sociales, y enfoques para su cuantificación.
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1. Introducción

La democracia y los procesos políticos oficiales dependen en gran medida de
una comunicación eficaz y de una toma de decisiones informada sobre temas
públicos [35]. La democracia se basa en el derecho a la participación popular en
la elección de sus gobernantes [49]. Asimismo, la forma en que los ciudadanos
perciben su papel en la sociedad puede tener un impacto significativo en cómo
y por qué participan en actividades políticas [33, 42, 46]. En líneas generales, la
participación ciudadana se refiere a la actividad llevada a cabo por un individuo
o grupo a nivel local o nacional, que puede tener un impacto positivo (o negativo)
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en la toma de decisiones relacionadas con los bienes públicos, la autoridad y las
estructuras urbanas [13].

Internet ha transformado la forma de relacionarse de los gobiernos con sus
ciudadanos, convirtiéndose en uno de los principales medios de participación
ciudadana. Su potencial informador y educador, ha empoderado a los habitantes
planteando nuevos desafíos en la digitalización de los gobiernos que apuntan a
maximizar su transparencia y el compromiso de sus ciudadanos [10]. Las redes
sociales han sido el pilar fundamental de la Web 2.0, donde los usuarios no
solo son meros espectadores del contenido, sino que participan de manera activa
como creadores y propagadores del mismo. Esto ha dado lugar a nuevas formas
de comunicación y colaboración de manera rápida y sencilla [3], así como también
oportunidades para expresar interés y reaccionar al contenido publicado [1, 34].

La eParticipación implica la extensión y transformación de la participación
en procesos sociales democráticos y consultivos mediados por las Tecnologías
de la Información y la Comunicación (TICs) [38]. Su objetivo es respaldar a la
ciudadanía activa con los últimos desarrollos tecnológicos, aumentando el acceso
y la disponibilidad de participación para promover una sociedad y un gobierno
abierto y cercano a la ciudadanía. De esta forma, el auge de las nuevas tecno-
logías se ha constituido como una nueva alternativa para canalizar y facilitar
la participación ciudadana. La revolución de la Web 2.0 también ha tenido un
impacto en el sector público, lo que se ha denominado como "Gobierno 2.0",
el cual busca fortalecer la relación entre el gobierno y los ciudadanos [28]. En
este contexto, el engagement ciudadano permite "abrir el gobierno", facilitar el
diálogo y crear una esfera digital de conversación y debate [16].

De acuerdo con Meijer et al. [28], para un Gobierno 2.0 se requieren principal-
mente tres factores: liderazgo, participación ciudadana y confianza mutua. Sin
embargo, para garantizar que las tecnologías de los medios sociales habiliten este
gran potencial, las cuestiones de políticas relacionadas con los medios sociales
deben examinarse y abordarse atentamente mientras los usos de las tecnologías
aún se están desarrollando y evolucionando. La participación interactiva y efecti-
va de los ciudadanos a través de los medios sociales depende en gran medida del
papel desempeñado por los entes gubernamentales [5]. Aunque estos proporcio-
nen herramientas digitales para la participación ciudadana, la misma puede ser
limitada [50]. Un problema serio en los proyectos de eParticipación es lograr esta
participación efectiva, dado que el simple hecho de disponer de servicios online
no implica la voluntad de participar de los ciudadanos [39]. Algunos autores [29]
han argumentado que esto se debe mayoritariamente a que los entes guberna-
mentales todavía utilizan los medios sociales como medios informativos en un
solo sentido, en lugar de asumir la responsabilidad de fomentar la interacción [7]
para permitir así la comunicación en ambos sentidos. Es importante considerar
que la satisfacción de los ciudadanos con la capacidad de respuesta del gobierno
está relacionada con la percepción de la influencia que tienen a través de los
resultados de su participación [19]. No obstante, en la vida cotidiana, los efectos
de la participación ciudadana pueden no ser evidentes o pueden requerir mucho
tiempo para manifestarse [13].
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La literatura parece señalar a las redes sociales como un posible, o al menos
importante, camino para lograr la participación activa de los ciudadanos. Pero
resulta complejo para los gobiernos saber si están haciendo un buen trabajo. En
este contexto, se plantea el engagement ciudadano como una forma de analizar,
y sobretodo cuantificar, la participación de los ciudadanos en los asuntos públi-
cos, con el objetivo de establecer relaciones de confianza que vayan más allá del
simple intercambio de información [9]. La comprensión, medición y monitoreo
del engagement en las redes sociales son aspectos importantes que no solo in-
teresan a investigadores y académicos que han propuesto diferentes definiciones
e indicadores, sino también a profesionales y funcionarios gubernamentales. Es
así que, el objetivo de este estudio es realizar un breve análisis del engagement
ciudadano en medios electrónicos, con un enfoque específico en las redes sociales.

El resto de este trabajo se encuentra organizado de la siguiente manera. En
la Sección 2 se presenta el marco teórico del estudio de engagement ciudadano.
En la Sección 3 se presentan definiciones cuantitativas de engagement. Luego, en
la Sección 4 se introducen algunos trabajos aplicados al contexto de Argentina.
Finalmente, la Sección 5 presenta una discusión de las perspectivas a futuro del
engagement, y la Sección 6 presenta las conclusiones del trabajo.

2. Marco teórico
La participación de los ciudadanos es fundamental para la democracia, tanto

como forma de organización social, como de gobierno. Es el intercambio de ideas
con los gobiernos lo que permite que los ciudadanos puedan ejercer plenamente
su derecho a la libre expresión, dando lugar a una sociedad más consciente de
sus derechos y obligaciones. La participación de los ciudadanos se ha transfor-
mado en una prioridad para los gobiernos. Las agencias gubernamentales están
aprovechando las TICs, especialmente las redes sociales, para aumentar las opor-
tunidades de interacción con los ciudadanos y ampliar (y reforzar) el proceso
democrático al involucrarlos en el proceso de toma de decisiones políticas.

Las redes sociales tienen el potencial de hacer que el gobierno sea más acce-
sible, disponible y relevante para los ciudadanos, al tiempo que les ofrece más
oportunidades para participar activamente en el gobierno [45]. En este sentido,
los medios sociales permiten poner en práctica esta participación a través de la
discusión y coordinación de actividades. De esta forma, el potencial de estos me-
dios radica en el apoyo que brindan a la sociedad y los entes gubernamentales,
haciendo que los ciudadanos no solo sientan que tienen acceso a la información
de forma directa y permanente, sino también derecho a ser partícipes del dis-
curso público [6]. A su vez, la presencia de los entes de gobierno en los medios
sociales permite estudiar no solo a los entes en sí, sino también a sus funciona-
rios en relación a sus reacciones, estilos comunicativos y metalenguaje [15]. En
los últimos tiempos, el uso de las redes sociales ha sido esencial en campañas
electorales, manifestaciones y la creación de grupos de voluntarios. Esto pue-
de fomentar comportamientos cívicos inclusivos y aumentar la participación de
grupos de ciudadanos que normalmente no se involucrarían en asuntos políticos
[17]. Es así que, el eGobierno se ha convertido en una bandera para cada vez
más países, que adoptan una comunicación más abierta y presente en las redes

STS, Simposio Argentino sobre Tecnología y Sociedad

Memorias de las 52 JAIIO - STS - ISSN: 2451-7496 - Página 39



sociales [6]. Por otra parte, algunos estudios [9] han mostrado que, en épocas de
crisis, la participación ciudadana es crucial para comprender sus prioridades y
preocupaciones, mientras que a la vez se intenta disminuir la ansiedad, pánico y
otras reacciones. Luego, a partir de este análisis, los gobiernos pueden desarrollar
estrategias de comunicación y de acción de los servicios públicos.

No obstante, las estrategias para fomentar la participación y compromiso aún
no se encuentran completamente desarrolladas. Aún cuando los entes guberna-
mentales reconocen la importancia de la participación ciudadana, los mecanismos
para dicha participación no se encuentran debidamente implementados. El uso
que hacen los entes gubernamentales de los medios sociales puede ser obstacu-
lizado por factores tanto internos como externos, como la escasez de recursos,
la brecha digital e incluso consideraciones éticas y de responsabilidad [24, 8].
Por eso, los entes gubernamentales prefieren adoptar mecanismos solo para la
transmisión de información en lugar de iniciar y mantener conversaciones [11, 8].

3. Aproximaciones a la cuantificación del engagement

Antes de la existencia de las redes sociales, el engagement se cuantificaba
mayoritariamente a través de encuestas realizadas a los ciudadanos, lo que pue-
de dar lugar a una muestra sesgada, ya que solo se tiene información de quienes
acceden a responderlos, y no se capturan de forma completa las reacciones na-
turales del público a las comunicaciones. Asimismo, esto implica confiar en las
respuestas obtenidas. Algunos trabajos han optado por cuantificar el engage-
ment en función del comportamiento de los usuarios. En este contexto, el uso
de medios sociales permite analizar a un mayor grupo de ciudadanos y obtener
datos de ciudadanos que no sean propensos a responder a métodos de investi-
gación que requieran participación activa. Sin embargo, también es importante
considerar que ciertos grupos de la población tienen más probabilidad de usar
los medios sociales que otros, lo que podría disminuir la representatividad de los
análisis realizados3.

La mayoría de los trabajos en la literatura estudian la relevancia o el efecto de
diferentes factores (demográficos, económicos, políticos o relacionados al conte-
nido, entre otras posibilidades) sobre el engagement, en términos de correlación,
explicativos o causales. Por ejemplo, Lev-On and Steinfeld [23] consideraron ín-
dices geográficos y demográficos; Haro-de Rosario et al. [37] y Metallo et al. [30]
incluyeron el contexto político, el sentimiento expresado en las publicaciones, el
índice de transparencia de gobierno y otros relacionados a la actividad del ente
de gobierno (por ejemplo, cantidad de publicaciones y respuestas realizadas);
mientras que Stone and Can [45] y Lappas et al. [21] se enfocaron en el análisis
de aspectos lingüísticos y de tópicos, Zhang et al. [51] incluyeron también aspec-
tos relacionados a la valencia de las emociones expresadas a lo largo de la crisis
derivada del COVID-19.
3 Un ejemplo de esta situación se observó en Chile, con motivo del referén-

dum para la modificación de la Constitución: http://datagramas.cl/2022/09/
un-fracaso-para-contar/.
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Si bien aún no existe un consenso en cómo medir de forma efectiva el engage-
ment [32], en la literatura se han tradicionalmente adoptado diversos indicadores
asociados a los distintos tipos de relaciones e interacciones que pueden observar-
se en los medios sociales [36]: relación usuario-usuario (followee de, mencionado
por, followed por), usuario-publicación (el usuario publica, comparte, comenta),
publicación-publicación (la publicación recibe comentarios, citas), publicación-
usuario (la publicación es compartida por, comentada por). En este sentido,
considerando estas relaciones es posible distinguir tres tipos de dimensiones re-
lacionadas a estas interacciones: popularidad, comentarios/interactividad y vi-
ralidad, las cuales se definen a continuación.

Popularidad Se trata de una de las formas más sencillas para medir engage-
ment. Consiste en analizar la reactividad de los usuarios ante una publicación.
En los medios sociales, esta reactividad, suele estar representada por la cantidad
de likes o "me gusta"(o cualquier otra variante análoga) [4]. Considerando dicha
cantidad de likes, es posible realizar otras definiciones relacionadas a la popula-
ridad, por ejemplo [4]: considerar el porcentaje de publicaciones/tweets que han
recibido al menos un like (P1, Ec. 1), el promedio de likes por publicación (P2,
Ec. 2), o normalizar la cantidad de likes recibidos por la cantidad de followers,
multiplicando a ese valor por un factor arbitrario (P3, Ec. 3). De acuerdo con
los autores [4], la utilización del multiplicador se correspondía con la realización
de un ajuste numérico para facilitar las comparaciones dado que los valores en
el estudio original resultaban cercanos al cero.

P1 =
# publicaciones con likes

# publicaciones
(1)

P2 =
# likes totales
# publicaciones

(2)

P3 =
P2

# followers
× 1000 (3)

Comentarios Este indicador refleja la cantidad de comentarios o respuestas que
recibe una publicación y también se vincula a la reactividad [4]. De forma similar
a los likes, considerando la cantidad de comentarios que reciben las publicaciones,
es posible realizar otras definiciones relacionadas a la interactividad, por ejemplo:
considerar el porcentaje de publicaciones que recibieron al menos un comentario
(C1, Ec. 4), obtener el promedio de comentarios por publicación (C2, Ec. 5), o
normalizar la cantidad promedio de comentarios por publicación por la cantidad
de followers, multiplicando dicho valor por un factor arbitrario (C3, Ec. 6).

C1 =
# publicaciones con comentarios

# publicaciones
(4)

C2 =
# comentarios totales

# publicaciones
(5)
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C3 =
C2

# followers
× 1000 (6)

Aunque el número de respuestas/comentarios es un indicador comúnmente
utilizado, algunos autores [32] sugieren que, además de considerar su cantidad,
es necesario analizar su contenido para confirmar si representan una reacción de
engagement positiva. En este contexto, los comentarios recibidos pueden clasifi-
carse en positivos, negativos y neutrales mediante técnicas de análisis de senti-
mientos. Por ejemplo, Monti et al. [31] utilizaron esta técnica para determinar
si los comentarios expresaban desafección política, mientras que [8] determina-
ron que las publicaciones que expresaban sentimientos positivos recibían más
comentarios positivos y likes que las que no.

Viralidad El término viralidad fue creado para demostrar la efectividad de Fa-
cebook en la distribución de información. Se encuentra vinculada a la frecuencia
con la que una publicación es compartida (en contraposición a publicar conteni-
do original, el nombre de esta acción varia según la red social) [4]. De acuerdo
con el funcionamiento actual de las redes sociales, este indicador puede verse
afectado por aquellos de popularidad, teniendo en cuenta que, por ejemplo, tan-
to Facebook como Twitter muestran el contenido al que un usuario le da likes a
sus followers, lo que implica que una acción para demostrar reactividad también
puede colaborar en la cadena de propagación del contenido.

En función de la frecuencia en la que se compartieron las publicaciones, es
posible definir a la viralidad teniendo en cuenta el porcentaje de publicaciones
que fueron compartidas al menos una vez (V 1, Ec. 7), la cantidad promedio de
veces que las publicaciones fueron compartidas (V 2, Ec. 8), o el promedio de
veces que una publicación fue compartida en relación a la cantidad de followers,
multiplicando este valor por un factor arbitrario (C3, Ec. 6).

V 1 =
# publicaciones re-compartidas

# publicaciones
(7)

V 2 =
# re-compartidas
# publicaciones

(8)

V 3 =
V 2

# followers
× 1000 (9)

Es importante comprender que las dimensiones y acciones descriptas conlle-
van diferentes niveles de engagement por parte de los individuos, produciendo
así diferentes efectos cognitivos, afectivos y conductuales. En este sentido, la
acción de like requiere el menor esfuerzo y compromiso cognitivo por parte de
los individuos y puede ser una respuesta habitual al contenido consumido. El
like es utilizado por los individuos para mostrar apoyo, reconocimiento, opinio-
nes compartidas o incluso un estado emocional positivo. Comentar, responder y
compartir representan niveles más altos de engagement y requieren más esfuerzo
en términos de procesamiento cognitivo y afectivo en comparación con los likes.
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Al comentar, los individuos expresan públicamente sus puntos de vista, respon-
den y co-crean contenido con organizaciones y participan en debates con otros
individuos. En otras palabras, comentar permite la comunicación bidireccional
entre los individuos y otros actores, como ser los entes gubernamentales. [21].

Luego, el engagement puede calcularse a partir de combinaciones de las ac-
ciones definidas. Por ejemplo, Bonsón and Ratkai [3] definieron el engagement
a partir de la sumatoria de las tres dimensiones presentadas. Haro-de Rosario
et al. [37] se basaron en los indicadores propuestos por Bonsón and Ratkai [3] y
aplicaron una normalización por la cantidad de habitantes de la municipalidad.
Notar que esto requiere tener en cuenta la relación entre la cantidad de habi-
tantes y la cantidad de followers. Por su parte, Stone and Can [45] también se
basaron en los indicadores definidos por Bonsón and Ratkai [3], pero aplicaron
una transformación logarítmica para reducir el sesgo en la distribución. Siyam
et al. [43] también optaron por una normalización de la sumatoria de acciones
por la cantidad followers, multiplicado por 1 millón. Si bien los autores no justi-
ficaron la elección del multiplicador, considerando la justificación de Bonsón and
Ratkai [3] y la diferencia en magnitud de los mismos, es posible suponer que los
valores observados eran aún más cercanos al cero, lo que implica una muy baja
tasa de participación de los individuos.

Por su parte, Ángeles Oviedo-García et al. [2] además de las acciones descrip-
tas, incluyeron en la sumatoria lo que llamaron "acciones débiles", como clicks
en los enlaces de las publicaciones o en el contenido multimedia que acompaña
la publicación, es decir, interacciones que no dejan una marca visible en la publi-
cación de que dicha interacción existió. Luego, aplicaron una normalización en
función del "alcance"de las publicaciones, es decir, la frecuencia con la que el con-
tenido es mostrado a los usuarios (en Facebook esto se denomina "impresiones",
mientras que en Twitter se corresponde con las "vistas"), independientemente
de si estos son followers o no. Este ajuste permite medir la efectividad del con-
tenido publicado en relación a su capacidad para generar interacciones. En este
contexto, aquellas publicaciones con menos impresiones, pero un mayor número
de interacciones serían más efectivas (es decir, tendrían un engagement mayor)
que otras con más impresiones y una cantidad igual o menor de interacciones.

4. Análisis de engagement en Argentina

Siendo innegable las diferentes realidades contextuales de América Latina en
general y Argentina en particular, es interesante citar algunos trabajos surgidos
en los últimos años que han realizado estudios descriptivos sobre la interacción
entre los ciudadanos y los entes gubernamentales argentinos. Uno de los trabajos
más destacados es el de Hubert et al. [14], quienes propusieron una metodología
que utiliza diversas técnicas de visualización para analizar las interacciones entre
el gobierno y los ciudadanos en Twitter en temas de interés público. Los autores
se enfocaron en analizar cinco aspectos: 1) el nivel de actividad del gobierno
en función de los tipos de publicación (enlaces, videos, imágenes o texto); 2)
los temas abordados en las publicaciones; 3) los recursos compartidos entre el
gobierno y los ciudadanos como parte de las interacciones; 4) la intensidad de
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la respuesta ciudadana a los anuncios del gobierno; y 5) el sentimiento expresa-
do por los ciudadanos al brindar tales respuestas. Los autores esperaban poder
identificar aquellos temas que generasen la mayor actividad gubernamental en
Twitter, pero que recibieran la menor cantidad de interacciones por parte de
los ciudadanos, encontrar los temas que generaran las reacciones más polariza-
das y determinar la correlación entre los anuncios de políticas y las emociones
expresadas por los ciudadanos, como la confianza, el miedo y otros sentimientos.

Para validar su metodología, los autores examinaron las interacciones en-
tre el gobierno y los ciudadanos en Twitter en cinco sectores gubernamentales
(salud, desarrollo social, educación, trabajo y medio ambiente) en cinco paí-
ses de América Latina, siendo Argentina el país que mostró el menor nivel de
participación. Según su análisis, en general, los usuarios tendían a interactuar
mayoritariamente a partir de likes o de compartir las publicaciones, en relación
a la cantidad de comentarios. Asimismo, también destacaron una mayor tasa de
publicaciones compartidas entre aquellas que tenían likes, respecto a aquellas
que no tenían. Finalmente, también detectaron que, en temas relacionados con
la salud, no había diferencia en los niveles de interacción y el tipo de actividad,
excepto en aquellos casos en los que se compartían videos, los cuales recibían
menos interacciones.

Hubert et al. [14] continuaron su trabajo con Hubert et al. [15] presentando
TA4GIP (Twitter Analytics for Government Intelligence and Public Participa-
tion), una herramienta que permite visualizar y analizar los sentimientos gene-
rados en Twitter, generando informes que podrían ser útiles para tomadores de
decisiones y usuarios no técnicos, facilitando la identificación y análisis de los
aspectos relevantes de la participación ciudadana, incluyendo actividades "anor-
males", temas, correlaciones entre emociones y respuestas a anuncios específicos
del gobierno, entre otras posibilidades. Aunque los autores presentan un caso de
estudio sobre la herramienta, este no incluyó a Argentina.

Tommasel et al. [48] llevaron a cabo un análisis sobre la presencia de cuentas
oficiales de los municipios de la provincia de Buenos Aires en Twitter. Para ello,
examinaron la cantidad de followers, las publicaciones realizadas, la descripción
de las cuentas, la presencia de URLs en la descripción, el nombre adoptado y la
verificación de las cuentas. Estos indicadores se compararon con la cantidad de
habitantes de los municipios. Además, realizaron un análisis del contenido de las
publicaciones en relación a la distribución de las interacciones de los ciudadanos
incluyendo los hashtags utilizados, las palabras y tópicos más frecuentes y los
sentimientos expresados en las publicaciones. Los resultados mostraron una falta
de planificación y normalización en el manejo de las redes gubernamentales, lo
que redundó en dificultades para lograr una comunicación efectiva. También se
observó una gran reactividad de los ciudadanos a los errores de comunicación de
los municipios.

Finalmente, Gutiérrez et al. [12] llevaron a cabo un análisis del impacto
que tuvo la crisis del coronavirus en Bahía Blanca (provincia de Buenos Aires)
respecto a la opinión pública durante la pandemia de COVID-19. El objetivo
fue identificar a los actores principales en la comunicación y propagación de
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información y medir la relevancia de las interacciones. Los resultados mostra-
ron diferencias entre los distintos tipos de interacción analizados (comentarios
y frecuencia de publicaciones compartidas). En particular, descubrieron que los
usuarios cuyo contenido era el más compartido no tenían presencia en la escena
pública local o nacional, mientras que, en la red de comentarios, los usuarios más
relevantes sí tenían un papel destacado en la escena política o de comunicación
local. Esto reflejó la importancia de transmitir información relevante y discutir
temas relacionados con la pandemia con la ciudadanía.

5. Discusión

Las redes sociales han cambiado la forma en que se entiende la esfera pública,
lo que hace que la comunicación requiera de un mayor esfuerzo de innovación
[44]. Si bien siempre ha sido objeto de debate si la participación ciudadana en los
procesos políticos es eficaz (especialmente en el mundo actual donde existe una
sobreabundancia de información y desinformación), los gobiernos y los actores
sociales promueven la participación ciudadana ya que puede tener un impacto
positivo en la legitimidad de las decisiones que se tomen [13]. Este nuevo mo-
delo conlleva consolidar la confianza en el gobierno, lo que implica conocer los
intereses y necesidades de los ciudadanos para buscar lograr responder a sus
demandas [44] y favorecer así el engagement [40]. La existencia de una brecha
entre las expectativas de los ciudadanos y las capacidades de sus gobiernos puede
llevar a una situación de desconfianza. Luego, como resultado, los ciudadanos
pueden volverse indiferentes a los asuntos públicos, lo que puede puede tener co-
mo consecuencia la baja participación electoral en sociedades con democracias
representativas [22].

Otro desafío importante en cuanto a la eParticipación es lograr la participa-
ción ciudadana efectiva, ya que simplemente ofrecer servicios en línea no garan-
tiza que los ciudadanos tengan la voluntad de participar [39, 50]. Meijer et al.
[28] identificó tres tácticas para las entidades del sector público en los medios
sociales según su estilo de comunicación e interacción: una estrategia de empuje
que se centra en proporcionar información gubernamental formal a través de
los medios sociales como canales adicionales de comunicación; una estrategia de
atracción que implica la inclusión de información de las partes interesadas; y una
estrategia de trabajo en red que involucra actividades que fomentan una inter-
acción altamente interactiva y bidireccional. En este sentido, los medios sociales
brindan la oportunidad de co-crear contenido tanto por parte de los ciudadanos
como de los gobiernos, al permitir la colaboración, participación, empoderamien-
to e interacción en tiempo real, lo que puede potencialmente transformar a los
ciudadanos de consumidores pasivos de información en productores activos de
contenido.

Según Marino and Presti [26], se está produciendo una transición del "go-
bierno electrónico"(e-government) al "gobierno nuestro"(we government) que
se refiere a una gobernanza basada en la cooperación y la eParticipación ciu-
dadana. Los autores argumentan que los medios sociales pueden favorecer esta
transición, ya que permiten a los individuos estar más informados y conscientes
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de los problemas del gobierno. Se destaca la importancia del engagement des-
centralizado, es decir, iniciado por ciudadanos y no solo por el gobierno, ya que
esto demuestra un interés genuino del pueblo en su gobernanza. En su forma
moderna, la gobernabilidad democrática se considera un oxímoron, ya que la
participación directa de los ciudadanos en la toma de decisiones es bastante rara
en los procedimientos políticos, como en el caso de un referéndum [18].

En la actualidad, los estudios existentes sobre la participación ciudadana
en el gobierno se enfocan principalmente en los procesos que ocurren dentro del
gobierno. Mientras tanto, la mayoría de los estudios que se centran en el compor-
tamiento del usuario lo hacen desde una perspectiva cuantitativa. En el futuro,
la investigación debería centrarse en refinar los indicadores del comportamiento
del usuario. Es importante comprender que la complejidad de dicho comporta-
miento no puede capturarse simplemente sumando la cantidad de interacciones
observadas en los perfiles del gobierno. Por lo tanto, es necesario contar con
una comprensión más profunda impulsada por indicadores más complejos. No
se trata necesariamente de crear nuevos indicadores de participación ciudadana,
sino de realizar análisis más exhaustivos y con más casos de estudio para poder
elegir las herramientas adecuadas para el análisis a realizar. [27].

Por otra parte, hasta el momento se ha descripto al engagement como un
evento o caracterización particular de un momento dado, independiente de lo
que pudo haber sucedido en el momento anterior y lo que vaya a suceder a
futuro. En este sentido, se precisan definiciones que consideren al engagement
como un proceso dinámico que reconozca los distintos estados psicológicos y
motivacionales por los que puedan pasar los ciudadanos a lo largo del tiempo,
permitiendo así analizar, por ejemplo, la estabilidad de dicho proceso.

Finalmente, otro desafío para comprender la participación ciudadana asocia-
da con las redes sociales es la heterogeneidad entre las diferentes plataformas.
En comparación con la primera fase de la digitalización gubernamental, ahora se
debe lidiar con las características y limitaciones de las plataformas que no están
bajo el control del gobierno. Es fundamental comprender estas limitaciones para
cumplir los objetivos de comunicación y diseñar estrategias efectivas [47, 27].

6. Conclusiones
La presencia de los organismos gubernamentales en las redes sociales, espe-

cialmente en los niveles locales o municipales, se considera una señal de moder-
nidad y capacidad de respuesta a una sociedad que busca interactuar a través
de Internet [25]. Por lo tanto, muchos entes gubernamentales se esfuerzan por
estar presentes en al menos una plataforma para poder interactuar con sus ciu-
dadanos. Sin embargo, no basta con estar presente en los medios sociales; es
necesario que los organismos gubernamentales definan estrategias que fomenten
la comunicación bidireccional entre el gobierno y los ciudadanos para promover
así el engagement y la confianza mutua [5]. Asimismo, es importante tener en
cuenta que la crisis de confianza actual en nuestra sociedad [41] representa un
gran obstáculo para lograr la participación de los ciudadanos.

El engagement no consiste solo en proporcionar información y obtener el apo-
yo de los ciudadanos, sino en fortalecer el sentido de comunidad y la construcción

STS, Simposio Argentino sobre Tecnología y Sociedad

Memorias de las 52 JAIIO - STS - ISSN: 2451-7496 - Página 46



de ciudadanía activa en un proceso participativo. En este sentido, es importante
tener en cuenta que la participación solo será útil si las relaciones en el espacio
virtual se reflejan también en el mundo real. Para lograr esto, se deben utilizar
una variedad de medios de interacción tanto online como offline, que permitan
incluir a los ciudadanos con diferentes niveles de habilidad tecnológica. Además,
el engagement solo será continuo si se ofrecen recompensas a los ciudadanos en
forma de mejoras en las comunidades, servicios o eventos [20].

Este estudio presentó un análisis exploratorio acerca del engagement de los
ciudadanos en los medios sociales. El estudio contribuye teóricamente al campo
de la investigación sobre la participación ciudadana en medios sociales, mostran-
do la naturaleza multidimensional de la misma. Además, se presentaron algunos
indicadores clave utilizados para evaluar el grado de engagement de los ciudada-
nos en las redes sociales. En términos prácticos, este estudio ayuda a entender la
naturaleza del engagement en los medios sociales y cómo los indicadores pueden
resultar una herramienta útil para evaluar, monitorear e interpretar la efectivi-
dad de las estrategias de comunicación.

Aunque se han hecho avances en el estudio del tema en los últimos años,
todavía hay interrogantes que deben ser explorados. Por ejemplo, se necesita
investigar qué herramientas son las más efectivas para fomentar la interacción
entre el gobierno y los ciudadanos, qué acciones del gobierno en los medios so-
ciales incentivan la participación o provocan respuestas de los usuarios, cómo
se comportan los grupos de ciudadanos y cómo influye su comportamiento en
el engagement, qué mecanismos se pueden utilizar para que todos los miembros
de la sociedad participen y tengan acceso, qué efecto tiene la participación ciu-
dadana en los entes gubernamentales (por ejemplo, con qué frecuencia los entes
gubernamentales responden a los ciudadanos), o qué impacto tienen los usua-
rios influyentes en el engagement. Si bien en este trabajo se hizo enfásis en las
características cuantitativas del engagement, aún queda mucho por explorar en
aspectos cualitativos de las interacciones y su impacto en la gestión y políticas
públicas.
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