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RESUMEN

El engagement puede definirse como un estado psicolégico en el que el individuo centra toda su atencion y
disfruta de la actividad que esta realizando (Salanova y Schaufeli, 2004). La literatura resalta la importancia
de la busqueda de ese estado psicologico por parte de gobiernos y administraciones en el ambito de
la participacién ciudadana. Sin embargo, hasta donde llega nuestro conocimiento, las claves previstas
en la literatura sobre coémo puede fomentarse el engagement en participacion ciudadana no han sido
estudiadas en profundidad. Abordando este hecho, este articulo tiene como objetivo elaborar un marco
tedrico del engagement del ciudadano en participacion ciudadana dentro de las ciudades inteligentes.
Para ello, en primer lugar, se ofrece una definicion del concepto y se identifican una serie de atributos
que lo caracterizan. Ademas se presenta una revision de la literatura sobre herramientas de participacion
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en ciudades inteligentes que pueden estar relacionadas con determinados atributos del engagement.
Los resultados principales del estudio son la elaboracion de un marco tedrico con aplicaciones practicas
que integra atributos caracteristicos del engagement en el campo de la participacion ciudadana, y la
identificacion de aspectos que pueden contener las herramientas de participacion para incrementar los
niveles de engagement de los ciudadanos.
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ABSTRACT

Engagement can be defined as a psychological state in which an individual focuses all her attention
and enjoys the activity she is doing. The literature highlights the importance of improving this in citizen
participation by governments and administrations. However, to the best of our knowledge, the literature
does not offer clues about how engagement in citizen participation can be improved. This paper aims to
develop a theoretical framework of citizen engagement for citizen participation in the context of smart cities.
To this end, we first provide a definition of engagement, and describe some of its main characteristics. Next,
we present a review of the literature on citizen participation tools in smart cities, analyzing if such tools
do influence engagement attributes. The main outcomes of the study are the elaboration of a theoretical
framework that integrates characteristic attributes of engagement in the field of citizen participation, and the
identification of participation tools analyzing whether they can be designed to increase citizen engagement
levels.
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1. INTRODUCCION

En el afo 2050 aproximadamente un 70% de la poblacion mundial vivira en ciudades (United Nations,
2008). La importancia de las areas urbanas como fenédmeno global ha desembocado en la difusiéon de mega-
ciudades de mas de 20 millones de personas en Asia y Latinoamérica (Albino et al., 2015). En este escenario
lleno de retos hacia los gestores de las ciudades, han proliferado los planes de «smart cities» o ciudades
inteligentes, con el objetivo de mitigar los problemas en el dmbito urbano y alcanzar un desarrollo de las
ciudades mas sostenible (Alawadhi et al., 2012).

En la década de 1990 se observé el potencial de aplicar las Tecnologias de la Informacion y la Comu-
nicacion (TIC) dentro de las ciudades (Albino et al., 2015) para mejorar su desarrollo y sostenibilidad. Este
hecho ha ido evolucionando hasta transformar la idea de ciudad inteligente en un concepto transversal apli-
cable a diferentes ambitos que ha supuesto una serie de transformaciones econémicas, politicas, sociales y
culturales (Gil et al., 2016).

Anttiroiko (2016) define ciudad inteligente como «aquel modelo de desarrollo urbano multidimensional
con unas TIC avanzadas que permiten potenciar la inteligencia colectiva y la capacidad de incrementar la
competitividad y efectividad en las ciudades, y la mejora de la calidad de vida en la comunidad urbanay. Se
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observa, por tanto, el potencial de la ciudad inteligente desde distintos enfoques aprovechando sus recursos
e infraestructuras en aplicaciones de diversa indole. Segun los modelos mas citados, los enfoques principa-
les por los que puede considerarse que una ciudad sea inteligente son: «Smart Economy», «Smart Mobility»,
«Smart Environment», «Smart People», «Smart Living» y «Smart Governance» (Chourabi et al., 2011; Eu-
ropean Parliament, 2014; Giffinger et al., 2007). «Smart governance» es el enfoque centrado principalmente
en involucrar al ciudadano en la toma de decisiones dentro de la vida local, entre otras cuestiones (Chourabi
et al., 2011; Giffinger et al., 2007; Rodriguez-Bolivar y Meijer, 2015).

En las ultimas décadas han descendido los niveles de confianza por parte de la ciudadania hacia las
instituciones publicas y al sistema que las sustenta (Ganuza Fernandez, 2008; Subirats, 2013). Por ello, la
administracion publica se ha abierto al ciudadano a través de politicas de rendicién de cuentas, transparen-
cia e integracion; para volver a ganarse su confianza y recuperar la legitimidad (Diaz, 2017; Gil et al. 2016).
Una de las claves para la renovacion de esta legitimidad democratica es la participacion ciudadana. La bus-
queda de un ciudadano mas activo e involucrado en su entorno politico ha llevado a los gestores publicos a
dotar al ciudadano de herramientas necesarias para la participacion, introduciendo conceptos nuevos como
el engagement. El engagement en el ambito de la participacién ciudadana se refiere al proceso de informar
a los ciudadanos, animarlos y motivarlos para fomentar su participacién en la toma de decisiones en todas
sus fases, desde el disefio hasta su implementacion (Pham y Linehan, 2016; Reddel y Woolcock, 2004). Sin
embargo, cuestiones sobre cdmo conseguir esto y sobre cémo aplicarlo aun son areas muy poco estudiadas
y desarrolladas dentro de la literatura sobre la materia (Bull y Azennoud 2016).

En este articulo se aborda el concepto de engagement en participacion ciudadana mediante una pro-
puesta de marco tedrico detallado. En él se propone una definiciéon de engagement y se identifica una serie
de caracteristicas o atributos que lo conforman. Ademas, se realiza una revisién de la literatura sobre he-
rramientas de participacion ciudadana existentes en las ciudades inteligentes. El objetivo ha sido identificar
aquellas herramientas que podrian potenciar ciertos atributos del engagement. En la literatura se suele refe-
rirse al hecho de involucrar al ciudadano a través de la tecnologia como «digital citizen engagement» (Group,
W. B., 2016). Sin embargo, en este trabajo se propone un marco tedrico que englobe también herramientas
que no necesariamente tengan un componente virtual, por lo que se hablara de engagement. Finalmente, se
proponen una serie de indicadores para su medicion y evaluacion.

2. CITIZEN ENGAGEMENT: DEFINICION Y PROPUESTA DE MARCO TEORICO

La aplicacién de las TIC ha transformado las zonas urbanas econémica, social y espacialmente (Florida,
2003). Sin embargo, el concepto de ciudad inteligente queda lejos de limitarse a la aplicacion de las tecnolo-
gias dentro de la ciudad, pues se descuidaria el verdadero potencial de la ciudad inteligente: el capital social
y sus relaciones dentro del entorno urbano (Albino et al., 2015).

Nuevas formas de relacionarse en el entorno urbano, como es el caso de la gobernanza, afectan a la
forma de participar del individuo, y han visto en la ciudad inteligente un escenario idoneo para verse poten-
ciadas a través de distintas iniciativas. Nam y Pardo (2011) aseguran que el apoyo a las politicas de gober-
nanza es fundamental para implementar estas iniciativas en la ciudad inteligente. Estas politicas muestran
como los ciudadanos estan involucrados con los procesos de toma de decisiones (Bull y Azenoud, 2016). La
literatura que analiza este fendmeno habla de engagement.

El engagement es un estado psicoldgico en el que el individuo disfruta o encuentra satisfaccion en la
actividad que desempefa, por lo que es mas propicio a repetirla. Se trata de un concepto nuclear de la Psi-
cologia Positiva que ha sido dotado de base empirica y contrastado en la investigacion cientifica (Salanova
y Schaufeli, 2004). Surgié en contraposicion al denominado «burnout» o sindrome de «estar quemado» en
campos como el laboral o el educativo, y ha sido estudiado y aplicado en distintas areas, como son el Co-
mercio, la Educacion o la Informatica, con el objetivo de atraer al sujeto hacia algo y motivarle a que le siga
llamando su atencién (Nahl y Bilal, 2007; O’Brien y Toms, 2008; Webster y Ahuja, 2004). Conviene aclarar
que, tal y como sefalan Salanova y Schaufeli (2004), la traduccién del concepto al espanol resulta compli-
cada ya que no existe equivalencia terminolégica que abarque todos los matices que contiene, por ello, en
este trabajo, se utilizara el concepto en su lengua de origen, el inglés.

Optimizando el bienestar psicolégico del individuo se obtiene un conjunto de sinergias y beneficios
positivos para la comunidad (Bandura,2001; Frierikson, 2002; Salanova y Schaufeli, 2004). Esta idea ha
motivado la intencion de identificar aquellos factores que pueden provocarle este bienestar al individuo den-
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tro de la actividad participativa. Articulos publicado recientemente sobre esto han comenzado a investigar
la aplicacion del engagement en el ambito de la participacién ciudadana ya que, en palabras de Castelnovo
et al. (2015), «los tradicionales métodos de gobernar no son suficientes para cubrir las demandas de par-
ticipacion ciudadana, debido a las complejidad de un panorama actual lleno de conocimiento tecnolégico,
confrontacion politica y conflicto sobre la creacion y la gestion de valores publicos».

Sin embargo, esta literatura entiende el engagement como el hecho de involucrar al ciudadano en la
toma de decisiones, no existiendo aproximacién entre la participacién ciudadana y el estado psicolégico
descritos en lineas anteriores. Pese a que se ha estudiado el comportamiento participativo de los individuos
y colectivos en todas sus manifestaciones, y se ha tratado de dar explicacién a las motivaciones que llevan a
los individuos a participar, hasta la fecha, la literatura sobre engagement en el ambito de la participacion ciu-
dadana no recoge un analisis profundo sobre los aspectos que caracterizan al estado psicoldgico que puede
experimentar un individuo motivado a participar en iniciativas de una ciudad inteligente. En este contexto, la
tecnologia por si sola no tiene la capacidad de involucrar al ciudadano, y por ello es importante reparar en
aquellos aspectos que, sumados a los tecnoldgicos, permiten involucrar al ciudadano dentro del espectro de
participacion ciudadana hasta llevarlo a un estado de engagement (Bryer, 2013).

En este articulo se propone una serie de atributos del engagement que pertenecen de forma intrinseca
al sujeto y otros que, por el contrario, pertenecen al sistema que se emplea. Para realizar esta propuesta,
en primer lugar, se ha revisado literatura de campos de las Ciencias de la Computacién, Psicologia y Mar-
keting, y teorias sobre comportamiento humano en el campo de la participacion ciudadana. El objetivo ha
sido identificar posibles aspectos del engagement que pudieran estar relacionados con los mecanismos de
una ciudad inteligente. Los atributos propuestos para el campo de la participacion ciudadana en la ciudad
inteligente se categorizan en atributos emocionales y atributos sensoriales.

Atributos emocionales

Emocién es el estado psicoldgico en el que el sujeto advierte qué valor o qué importancia tiene un
asunto determinado dentro de su vida, necesidades o intereses (Yankovic, 2011). Segun Yankovic (2011),
es la reaccion inmediata del ser vivo ante una situacion que les puede resultar favorable o desfavorable. En
relacion a esto se propone identificar los siguientes atributos emocionales:

» Afecto: Stone et al. (2005) definen el afecto como el motivo emocional que lleva al usuario a estar
inmerso en un entorno.

*  Motivacién: Jennings (2000) define la motivacién como aquellos elementos que hacen que el indivi-
duo se disponga a actuar de alguna forma o a hacer alguna actividad.

Dentro del estudio de estos atributos, la Jerarquia de las Necesidades de Maslow (1954) supuso un
cambio de paradigma en la forma de entender qué motiva al sujeto a realizar algo o actuar de alguna forma.
Maslow (1954) sefala que el individuo tiene un conjunto de necesidades basicas que deben satisfacerse
antes que otras. En particular, representa esta jerarquia de forma visual a través de una piramide, en la que
ademas de un escaldn que muestra las «Necesidades Fisiolégicas Basicas», se encuentran niveles poste-
riores que representan las «Necesidades de Seguridad», «Las necesidades Sociales», las «Necesidades
de Ego» y en ultimo lugar la «Autorrealizacién». Asi, las necesidades fisiolégicas engloban aspectos como
el hambre, la sed u otras. Las «Necesidades de Seguridad» son aquellas relacionadas con la seguridad y
la proteccién ante cualquier dafo fisico y emocional. Las «Necesidades Sociales» incluyen la sensacion de
pertenencia y aceptacion. Las «Necesidades de Ego» son aquellas relacionadas con factores de autoestima
como son el respeto hacia uno mismo, los logros o la independencia; y factores provenientes del exterior
como el status que consigue uno, el reconocimiento o la atencion. Finalmente, las «Necesidades de Auto-
rrealizacién» encuadran los retos personales, el crecimiento, el potencial de uno y la satisfaccién personal.

En este trabajo, tal y como se muestra en la Figura 1, se propone una piramide basada en el modelo de
Maslow (1954) que sirva de base para explicar cuales son aquellas motivaciones que llevan a un sujeto a
participar en los procedimientos de participacion ciudadana y que pueden incidir en su nivel de engagement.

En ella se plantean una serie de elementos contenidos en la literatura sobre participacion ciudadana
(Cross, 2013; Robins, 2007; Rogers, 2013). El objetivo de este modelo es comprender qué motiva a una per-
sona a participar en una iniciativa y asi poder medir posteriormente su estado de engagement. Siguiendo la
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l6gica de la piramide, las necesidades que llevan a participar al individuo se representan de forma ordenada
en funcién de la prioridad sobre las necesidades que tiene:

1. Nivel jerarquico de Necesidades Fisiolégicas: Un primer nivel representaria las necesidades basicas
del ser humano. La motivacion para participar del individuo estaria relacionada con las necesidades
de asegurarse recursos basicos para la vida como son el acceso a una vivienda, empleo y sustento
econdémico, alimentos, agua, etc.

2. Nivel jerarquico de Necesidades de Seguridad: Son aquellas que entienden tanto la seguridad fisica
como a la psicolégica. El individuo participaria motivado por la necesidad de cubrir aspectos como la
seguridad ciudadana, un sistema de salud, etc.

FIGURA 1. PIRAMIDE DE JERARQUIA DE NECESIDADES EN ENGAGEMENT DENTRO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA

Moral, Aprendizaje, Beneficio, Interés...

Autorrealizaci

Liderazgo, Autonomia, Autoestima, Reconocimiento, Estatus,

De Ego o Reconocimiento \Atencion...

Pertenencia a la comunidad, Afecto, Alineamiento...
Sociales o de Afiliacién

Seguridad fisica y psicologica influenciada por factores
socioeconomicos como los recursos o el empleo, Salud,

Seguridad Propiedad

Necesidades fisiolégicas basicas como hambre, sed,

Necesidades fisioldgicas basicas respiracion...

Fuente: Elaboracion propia a partir de la jerarquia de necesidades de Maslow (1954).

3. Nivel jerarquico de Necesidades Sociales o de Afiliacién: Salanova y Schaufeli (2004) entienden que
una de las motivaciones mas notables que justifican el engagement en un individuo es el sentimiento
que tiene éste de formar parte de un proyecto o de un conjunto de personas. Puede entenderse que
en el campo de la participacién ciudadana resalte la importancia del individuo de compartir o formar
parte de una comunidad, identificando los factores de afiliacion y alineamiento politico. Se hablaria
entonces de identidad colectiva, redes comunes y orden social (Spottke, 2006; Wheelan, 2005).

4. Nivel jerarquico de Necesidades de Ego o Reconocimiento: Otro de los aspectos que motivan al
individuo a participar es la percepcién de eficiencia politica o de que lo que hace «sirve para algo».
El individuo de goza de cierto estatus dentro de la comunidad, lo que le dotaria de cierto liderazgo y
autonomia dentro del colectivo. Esto puede repercutir en la autoestima del individuo, motivandolo a
participar de forma activa en los procesos de participacion.

5. Nivel jerarquico de Necesidades de Autorrealizacion: Se situarian aqui aquellos aspectos que
encuadran metas y objetivos personales. En el campo de la participacion ciudadana, el individuo
puede tener cierta motivacion para participar debido a aspectos de corte moral. Se consideran
aspectos como la ideologia politica o las creencias filosoficas o religiosas; es decir, todo aquello que
forme parte del ideario del individuo y que despertarian su interés para participar en el procedimiento.
Forrester y Watson (1994) hablan también de la competicion como mecanismo motivador, entre
distintos actores como son los actores politicos, empresariales o civiles, para alcanzar sus intereses.
En este contexto, ademas se ha observado la importancia del aprendizaje del individuo en el
campo del engagement, que dependeria de las relaciones efectivas entre ciudadanos, empresas y
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gobiernos (Bull y Azennoud 2016; Mezirow, 1994). La colaboracion entre actores provee beneficios
mutuos de aprendizaje, creando entre ellos una «esfera de influencia» (Bull y Azennoud, 2016).
La autorrealizacion sugiere que el ciudadano que adquiere competencias a través del aprendizaje
se siente mas comprometido y leal al sistema, teniendo conductas mas proactivas y de iniciativa
personal. Salanova et al. (2003) indican que individuos con este perfil tienen mayor iniciativa personal
asi como «niveles mas altos de motivacion para aprender cosas nuevas y tomar nuevos retos».

Ademas del afecto y la motivacion, se identifican otros atributos emocionales:

Foco de atencion: Matlin (1994) sefiala el foco de atencién como la concentracion en la actividad
mental. El individuo fija la atencién en una actividad que le estimula, y relega a un segundo plano
el resto. Salanova y Schaufeli (2004) hablan en este caso de «absorcion». Para fomentarlo, el sis-
tema debe procurar tener herramientas orientadas a captar la atencion del individuo previamente o
durante el transcurso de la actividad participativa.

Interés: Es el sentimiento que causa una atencién especial sobre un objeto o tipos de objeto (O’'Brien
y Toms, 2008). Las herramientas de participacion ciudadana deben tratar de despertar interés en el
ciudadano o mantenerlo durante la actividad.

Vigor: Se caracteriza por altos niveles de energia y resistencia mental. El deseo de invertir esfuerzo
lo que se esta realizando, incluso cuando aparecen dificultades o imprevistos (Salanova y Schaufeli,
2004).

Dedicacion: Salanova y Schaufeli (2004) sefalan que denota alta implicacion, junto con la manifes-
tacion de un sentimiento de entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto.

Atributos sensoriales

Los atributos sensoriales pueden identificarse con la idea de percepcién cognoscitiva, mediante la cual
los sujetos captan informacion del entorno. En el engagement estos atributos comprometen al entorno del
sujeto a cumplir con una serie de elementos exigidos para que el sujeto encuentre el estimulo que le decida
a participar en el procedimiento.

Aspectos estéticos: Jennings (2000) sefala que van referidos a elementos sobre el aspecto de las
cosas como la belleza visual, lo natural y lo placentero, pero también la textura o el tacto. En el
disefio de las herramientas orientadas a involucrar al individuo en la actividad participativa estos
aspectos deben ser cuidados para despertar interés en el sujeto.

Propiedades atribuidas: estas propiedades estan relacionadas con cuestiones sobre apreciacion,
experiencia y cultura del individuo.

Feedback: Stone et al. (2005) indican que es la respuesta o reaccion del entorno que se comunica
al usuario.

Percepcion del tiempo: se trata de la percepcion del individuo sobre el tiempo que emplea en reali-
zar una actividad (O’Brien y Toms, 2008).

Novedad: Aboulafia y Bannon (2004) identifican la novedad como la variedad de retos repentinos
o inesperados que sorprenden al individuo, causandole alarma, y que pueden obtenerse de forma
visual o auditiva.

Reto: se trata del esfuerzo invertido en una experiencia (O’Brien y Toms, 2008).

Control: hace referencia al sentimiento que se desarrolla sobre la experiencia (O'Brien y Toms,
2008).

Eficacia: segun Bandura (1997), la eficacia y autoeficacia son las creencias en las propias capacida-
des para organizar y ejecutar los cursos de accion requeridos para producir logros. Atendiendo a la
Teoria Social Cognitiva, estas creencias inciden en la forma de actuar, pensar y sentir del individuo,
proporcionando a la persona un mecanismo auto-motivador. Segun Salanova y Schaufeli (2004), al
observar las propias competencias, la persona se impone a si misma metas, con lo que ello com-
porta la movilizacién del esfuerzo, direccion y persistencia en el tiempo. Se relaciona también con
costes como la cantidad de tiempo que se invertira en realizar algo; Bajos niveles de eficacia llevan
asociados abandonos de la actividad que se esta realizando.

Parte de estos atributos son caracteristicas que no son intrinsecas al individuo, sino que pertenecen al
sistema y a la relacion de éste con el individuo. Por ello, estas caracteristicas deben ser disefiadas en las
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distintas herramientas de participacion para facilitar al individuo un estado de engagement. Estas caracteris-
ticas son: aspectos estéticos, foco de atencion, interés, novedad, feedback, reto y control. Como ejemplo, un
sistema que no suponga reto alguno para el individuo como un sistema que muestre un grado de dificultar
elevado, y por lo tanto un reto inalcanzable, no fomentaran el engagement de la persona. El hecho de cuidar
cada uno de estos aspectos de manera 6ptima presenta mayor probabilidad de que aumentar la participa-
cion y atraccion del individuo.

3. FASES DEL ENGAGMENT

El engagement es un estado psicolégico no puntual. Es un proceso por el que el individuo discurre en
varias fases con distinta intensidad. Se propone un modelo de fases del engagement para el ambito de la
participacion ciudadana.

3.1. Punto de partida o introduccion del engagement

El engagement puede comenzar por distintos factores que motiven al ciudadano. El ciudadano puede
estar interesado en un aspecto particular, como por ejemplo cierta politica publica. Este interés correspon-
deria a una motivacion del sujeto dentro de las Necesidades de Autorrealizacion. Ademas, puede entrar en
juego la existencia de la Necesidad de Socializacion del individuo: pueden existir motivaciones sociales para
interactuar con otras personas.

El entorno y las recomendaciones de otros individuos pueden despertar en el sujeto interés por partici-
par en algun procedimiento en concreto. La informacioén juega un papel fundamental, por ello deben cuidarse
aspectos tanto estéticos, como los referentes al discurso o relato politico. Los poderes publicos deben hacer
un mayor esfuerzo para despertar el interés del ciudadano y hacerlo participe del procedimiento de toma de
decisiones. La realizacion de una segmentacion de mercado identificaria los segmentos de poblacion que
componen el mercado y podrian seleccionarse aquellos a los que nos interesa dirigirnos prioritariamente.
Ademas, debe gestionarse la diversidad. Las administraciones deben gestionar estas estrategias de merca-
do para dirigirse a un publico objetivo en funcién de las diferencias culturales, los estilos de vida, actitudes,
creencias, valores, comportamientos y motivaciones (Salanova y Schaufeli, 2004).

3.2. Mantenimiento de engagement

Uno de los atributos de engagement fundamentales en esta fase es la novedad. Al ciudadano le impacta
una nueva experiencia de participacion que debe ser estimulada a través de la incorporacion de elementos
nuevos, interesantes e inusuales.

El ciudadano ha centrado su foco de atencién en la actividad participativa y experimenta altos niveles
de atencién y concentracion (Matlin, 1994). El nivel de interés incrementa y comienza a percibir una serie de
retos. A estos retos se suma una sensacién de control y éxito o satisfaccion al comprobar que el propio indi-
viduo cuenta con herramientas y la capacidad de hacer frente a esos retos. Debe atenderse, por tanto, a la
complejidad del procedimiento participativo y a la accesibilidad al mismo. Es importante que el procedimiento
participativo no resulte tedioso y largo, cuidandose estos aspectos.

La comunicacion es relevante, pues uno de los aspectos con mayor peso que influyen en esta fase de
engagement es el «feedback» o respuesta, en este caso, de los poderes publicos que tienen hacia el ciuda-
dano. Este feedback se trata fundamentalmente de la informacién que se le comunica al ciudadano sobre
elementos como los pasos del procedimiento, las acciones a realizar, los resultados que se obtienen y los
fines que se persiguen con cada procedimiento. Acciones para promocionar y dar visibilidad al procedimiento
de participacion son recomendables para que el individuo mantenga su interés en el proceso.

3.3. Disengagement

Puede experimentarse un descenso del nivel de interés o incluso cese del engagement. Esta situacion
se da cuando el ciudadano detiene la realizacién de una actividad o cuando existen factores externos en el
entorno del ciudadano que interrumpen el engagement (O’Brien y Toms, 2008). Puede alcanzarse una fase
de saturacioén en el que el interés del individuo declive, bien porque se conozca el procedimiento y se haya
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tomado la decisidn de no participar mas, bien porque se haya alcanzado el techo de aceptacion del mismo.
Es importante disefar estrategias para revitalizar ese estado psicoldgico y volver a iniciar un nuevo ciclo de
engagement con el fin de evitar la cristalizacion del proceso participativo y su desaparicion a causa de falta
de ciudadanos que participen o para evitar que nazca en el individuo la indiferencia.

3.4. Reengagement

Esta fase se experimenta cuando no se ha puesto fin de forma definitiva al engagement. Puede suce-
der que cese temporalmente el proceso participativo, como sucede en casos como los procedimientos de
presupuestos participativos, y que se reanude transcurrido un tiempo. En este caso, el engagement puede
cesar cuando cese esa actividad participativa, y volver en un periodo de tiempo (O’Brien y Toms, 2008). El
individuo volveria a experimentar engagement cuando esté predispuesto psicolégicamente para ello, bien
porque cese la distraccidon externa que propicie la pérdida de atencion en los procedimientos de participacion
ciudadana, bien porque recupere las herramientas que le permitan participar.

Aqui es importante el atributo experiencia. El recuerdo del ciudadano de que la participacion haya re-
sultado una experiencia placentera, satisfactoria, con la que se haya disfrutado, influira en el hecho de que
vuelva a participar. Si por el contrario, la participacion supuso para el ciudadano sensaciones de incertidum-
bre, duda, inseguridad o frustracion, no se planteara volver a participar en el procedimiento. El exceso de
informacion o la falta de feedback por parte de los poderes publicos contribuyen al rechazo del ciudadano
hacia el procedimiento.

3.5. No engagement

Existe la posibilidad de que el ciudadano no llegue a experimentar engagement (O’Brien y Toms, 2008).
Puede que no lo experimente ya que psicolégicamente no esté preparado. Asi, la participacion ciudadana
no entraria dentro de las experiencias del individuo, bien por indiferencia, por falta de tiempo, o bien por los
costes de participar como por ejemplo la distancia.

La ausencia de engagement puede proceder del propio sistema de participacion generando experien-
cias no disfrutables o divertidas, siendo un sistema dificil de usar, con contenido poco atractivo y con exceso
de informacién. El disefio o la estrategia del procedimiento y de sus canales de participacion son clave para
que el individuo no se muestre indiferente ante la participacion. Estudios muestran como un uso adecuado
de los medios sociales, por ejemplo, incrementan en diez el nUmero de participantes en los debates publicos
(Castelnovo et al., 2015).

4. PARTICIPACION CIUDADANA EN LAS CIUDADES INTELIGENTES: REVISION
DE HERRAMIENTAS DE PARTICIPACION

Brugué et al. (2003) sefalan que una ciudadania culturalmente mas preparada y sofisticada ha apareci-
do en las sociedades (Inglehart, 1991). Esta ciudadania experimenta ansias por encontrar vias alternativas
de expresion participativa (Budge, 1996). La desafeccion y un descontento de los ciudadanos hacia las
instituciones es otro de los acontecimientos determinantes para un cambio social (Kaase y Newton, 1995).
La ciudadania ha dejado de confiar en las tradicionales formas de implicacién politica y demanda nuevas
formas a través de las cuales puedan tener una relacién mas directa con la gestién de los asuntos publicos
(Martins, 2002). Ademas, la irrupcién de las TIC han jugado un papel fundamental dentro de los cambios
socioculturales por los que atraviesa una sociedad cada vez mas compleja (Subirats, 2013). Una sociedad
en red en la que las relaciones sociales estan basadas en las redes tecnoldgicas (Castells 2000).

Las sociedades han ido demandando no sélo una mayor participacién, sino que se han redistribuido el
poder entre todos los actores participantes. Las formas de participacion ciudadana se ven ampliadas, com-
plementadas o en su caso sustituidas, por nuevas reglas de juego. En las ultimas décadas, la concepcion de
prestacion de servicios y toma de decisiones reservada a las élites se ha reinterpretado. La politica es en-
tendida ahora como producto de las interacciones entre numerosos actores, y no esta reservada tnicamente
a los gestores publicos en procesos «fop down» (Bovaird, 2007). Se asiste por tanto a una reorganizacion
del control publico y redistribucion de poder (Meijer, 2016). Surgen nuevas formas de entender la gestion de
lo publico en las que la ciudadania adquiere un nuevo rol. Tal y como sefialan Andrés y Bonivento (2009),
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los gobiernos pasan de ser el Unico actor que ejerce competencias publicas para ser un coordinador entre
numerosos actores.

Meijer y Bolivar (2015) sefialan que una ciudad inteligente significa elaborar nuevas formas de cola-
boracion humana a través de las TIC. Las idea de que las ciudades inteligentes estan dotadas con infraes-
tructuras urbanas de alta tecnologia, conductoras de la informacién y que analizan big data gana fuerza
dentro de la literatura (Niederer y Priester, 2016). Son ciudades equipadas con herramientas y capacidad
de organizacion, en las que los ciudadanos participan en lo que se ha denominado «city making» (Brynskov
et al., 2014). Estas herramientas permiten que los ciudadanos sean parte de los procedimientos de toma
de decisiones dentro de la ciudad inteligente. Las TIC facilitarian asi la transiciéon de una forma de gobierno
tradicional a distintas formas relacionales de gobierno como son la gobernanza, la e-participacion y la co-
produccion, cambiando los roles de los poderes publicos con los ciudadanos debido a la transformacion y
al impacto que ha tenido la conectividad ubicua de la informatica urbana (Colombo, 2006; Anttiroiko, 2016).
Los autores advierten que la tecnologia por si sola no hace a una ciudad que sea inteligente. Se requiere de
politicas que entiendan de tecnologia, a la vez que de un plan estratégico que ponga el foco en otros valores
y recursos publicos como los econémicos, humanos y materiales (Meijer y Bolivar, 2015; Nam y Pardo, 2011;
Ramilo Araujo y Fernandez Rupérez, 2012). Ademas, tal y como sefialan Ramilo Araujo y Fernandez Rupé-
rez (2012), debe tenerse en cuenta una serie de implicaciones existentes a la hora de disefiar un proceso
participativo como las barreras existentes a la hora de seleccionar canales de participacion y los esfuerzos
de comunicacién que deben realizarse para poder difundir a la ciudadania la iniciativa de participacion.

Es necesaria la identificacion de las herramientas que pueden encontrarse en la ciudad inteligente para
ser utilizadas como canales de participacion ciudadana. Para ello, debe comenzarse describiendo aquellas
tecnologias que alberga la ciudad inteligente y sobre las que se basan las herramientas de participacion
ciudadana.

Existen tecnologias que componen las infraestructuras y dotan a una ciudad inteligente de funcionalidad
a varios niveles (Salim y Haque, 2015). La ciudad inteligente reparte su tecnologia en distintas capas con el
objetivo de producir, recoger, transmitir y visualizar datos. Asi, dentro de un primer nivel se encuentran sen-
sores fisicos que se distribuyen por la ciudad y recogen datos de diferente indole, como medidas relativas a
localizaciones (mediante sefiales GPS), contaminacion, ruido, temperatura y humedad, entre otros. Estos da-
tos recogidos pasan a un segundo nivel compuesto de dispositivos electrénicos, como smartphones, relojes
inteligentes y sistemas integrados en vehiculos. En general, estos dispositivos transmiten los datos recogidos
a través de Internet mediante conexiones WiFi, Bluetooth, o via satélite. El conjunto de estos dispositivos es
lo que se conoce como el «Internet de las Cosas» o Internet of Things (loT). Internet corresponde a un tercer
nivel en el que esos datos estan disponibles para ser utilizados por distintas herramientas o aplicaciones.
Algunos ejemplos son aquellas sobre el control inteligente de trafico, consumo energético eficiente, control
de nivel de contaminacion del aire, calidad del agua, gestion inteligente de basuras, deteccion de incendios y
parking inteligente. En este trabajo nos centramos en las destinadas a la participacion ciudadana que pueden
encontrarse en una ciudad inteligente, muchas de las cuales utilizan las tecnologias descritas. Estas herra-
mientas se han clasificado en dos tipos en este trabajo: herramientas fisicas y herramientas virtuales.

Herramientas fisicas

Esta clasificacion engloba todas aquellas herramientas que responden a un componente fisico que per-
mite la participacion. Salim y Haque (2015) identifican las siguientes:

» Sondas urbanas: Paulos y Jenkins (2005) definen las sondas urbanas como un conjunto de arte-
factos situados en las calles que incitan a los ciudadanos a participar en el disefio de la ciudad. Al
estar al alcance del ciudadano, le permiten interactuar con ellas con el fin de informarle o consultarle
acerca de las decisiones que deben tomarse en relacion a distintos proyectos de la ciudad (Dalsga-
ard y Eriksson, 2013).

*  Monitores publicos (displays), pantallas urbanas y fachadas interactivas: estos elementos de mobi-
liario urbano permiten al ciudadano visualizar informacién por toda la ciudad. La diferencia funda-
mental entre los tres elementos se debe al tamafo de las pantallas, la localizacion de las mismas y
el tipo de contenido proyectado en cada dispositivo (Salim y Haque, 2015).

» Pantallas publicas interactivas: son usadas para comunicar informacion al ciudadano de forma di-
recta en los espacios publicos (Salim y Haque, 2015). Ademas, a diferencia de los monitores publi-
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cos, explicados anteriormente, estas pantallas pueden ser utilizadas para obtener respuesta de la
ciudadania sobre algo (Schroeter, 2012).

Aplicaciones basadas en Internet of Things: el hecho de hacer accesible Internet de las Cosas a los
ciudadanos permite una participacion ciudadana a gran escala (Paulos et al., 2008) Iniciativas publi-
cas abiertas para compartir datos a tiempo real hacen que los ciudadanos, aun no siendo expertos,
puedan llegar a participar en iniciativas de crowdsourcing' y crowdsensing? (Salim y Haque, 2015).
Plataformas: Anttiroiko (2016) sefiala la existencia dentro de la ciudad inteligente de plataformas
no solo virtuales, sino que pueden ser fisicas, tecnoldgicas o sociales. Estas plataformas permiten
la construccion de procesos socio-técnicos o econémicos gracias a la interconexion e interacciéon
de los distintos actores (Anttiroiko, 2016). Anttiroiko (2016) indica que las plataformas permiten el
acceso a los individuos y los involucra, facilitan el dialogo, la convergencia de ideas, la toma de
decisiones y la integracion politica.

Living labs: conciben la ciudad como una plataforma a gran escala (Anttiroiko, 2016). Pueden ser
disefiados como regiones fisicas o realidades virtuales donde los usuarios co-crean de forma inno-
vadora. Desarrollan productos y proyectos gracias a las herramientas y métodos que se ponen a
disposicion en la ciudad. La Comision Europea (The Helsinki Manifesto, 2006) los caracteriza como
Alianzas Publico-Privado-Personas cuyos actores involucrados tienen cuatro objetivos principales:
co-crear, explorar, experimentar y evaluar los productos o proyectos experimentados.

Herramientas virtuales

Las herramientas virtuales son aquellas que utilizan tecnologias como Internet como elemento principal.
Pueden identificarse las siguientes herramientas (Ramilo Araujo y Fernandez-Rupérez, 2012; Mandarano et
al., 2010):

Portales Web de las administraciones publicas: Son las herramientas de comunicacion al ciudadano
por excelencia. La informacién que se publica va dirigida a un publico genérico e indefinido. Para
potenciar su utilidad, suele ir combinada con otras herramientas.

Q&A (Questions & Answers): los ciudadanos pueden enviar sus dudas y preguntas a los administra-
dores de un portal Web. Se trata de una herramienta indicada para que los ciudadanos expongan
sus dudas, recibiendo feedback directo de las administraciones.

Mashups: Son un tipo de portales Web que van combinados con otras tecnologias como son por
ejemplo aplicaciones que combinan mapas interactivos con datos estadisticos.

E-Mail: Supone una herramienta de comunicacién de bajo coste para los usuarios.

Mensajes de texto moviles (SMS) y mensajeria instantanea (p. ej., WhatsApp): se utilizan con fre-
cuencia debido a que permiten la comunicacién de persona a persona o interactuar con sistemas
automaticos.

RSS (Really Simple Sindication): Permite al usuario recibir informacion en su e-mail sobre el conte-
nido de algun portal Web. Los mensajes se reciben cuando el contenido de la pagina web se actua-
liza. Es una herramienta util para que el ciudadano se mantenga siempre informado.

Social media: Social media o medios sociales son todos aquellos sitios Web en los cuales los usuarios
pueden compartir informacion o contenido multimedia. Es contenido social porque los ciudadanos
pueden compartir informacién y comentar e interactuar con otros ciudadanos (Butteriss et al., 2012).

— Wikis: Las paginas Wiki son aquellas en las que los individuos crean contenido objetivo sobre he-
chos, personas o lugares, y que pueden editarse por cualquier persona (Mandarano et al., 2010).

— Blogs: Es un tipo de Web administrada y mantenida por un conjunto de personas que generan o
intervienen a través de articulos o «posts» sobre temas concretos. Pueden a su vez combinarse
con otras herramientas como el contenido multimedia (Mandarano et al., 2010).

— Multimedia sharing: Los ciudadanos pueden realizar contenido multimedia como video,
imagenes o audios a través de dispositivos como sus smartphones personales. Este conte-

' El crowdsourcing es el acto de externalizacion de herramientas o recursos para desarrollar algo nuevo a través de una llamada
abierta a los ciudadanos (Howe, 2006).

2 Las plataformas de crowdsensing permiten utilizar la informacion obtenida, a través de los datos recogidos por sensores inte-
grados en distintos dispositivos de computacion ubicua como smartphones (SALIM y HAQUE, 2015).
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nido multimedia es compartido en la Red y permiten al individuo obtener feedback de otros
individuos.

— Microblogging: Siguen la dinamica de los Blogs pero con un espacio escritura limitada. El ejem-
plo mas claro es Twitter, que es utilizada como herramienta util para distribuir informacion e inte-
ractuar con un limite de 280 caracteres por intervencion.

— Formularios Web: este tipo de formularios facilitan la tarea encuestar, sustituyendo los cues-
tionarios en papel o de forma telefénica. Son una herramienta util para consultar al ciudadano
sobre temas concretos. Pueden distribuirse a través de distintas formas como son el e-mail y los
portales Web.

* Online Social Networking sites: El elemento esencial es el ciudadano, el cual interactua con sus
contactos (Butteriss et al., 2012). Se diferencian de los medios sociales en que en estos ultimos el
elemento esencial es el contenido que se genera y se comparte por el usuario. En el ambito de las
politicas publicas, estas herramientas son utiles para informar, educar e involucrar a los miembros
de la comunidad (Mandarano et al., 2010). Ejemplos de estos sistemas son:

— Redes sociales online: Permiten la interaccion del ciudadano con sus contactos. Ejemplos de
ellas son Facebook y LinkedIn. El empleo de las redes sociales online en las relaciones gobierno-
ciudadanos (G2C) es un area de investigacion que ha despertado el interés de distintos autores
(Bonson et al., 2012, 2015; Mergel, 2013; Norris y Reddik, 2013).

— Encuentros virtuales o foros: Pertenecientes a la categoria de grupos de discusién online, permi-
ten reducir el coste que supone a los usuarios acudir a un sitio de forma presencial para participar
en algo. Encuentros virtuales como los foros permiten la concurrencia de numerosos individuos
que debaten o comparten informacién de forma virtual. Los ciudadanos pueden participar sin
coste y sin limite en la intervencion.

»  Plataformas virtuales: Son aquellos soportes virtuales que permiten la concurrencia de distintos indi-
viduos y la participacién a gran escala y con costes reducidos (Anttiroiko, 2016). Algunas iniciativas
que pueden desarrollarse a través de plataformas virtuales son las siguientes:

— Plataformas de participacion habilitadas por las administraciones publicas: son aquellas plata-
formas virtuales que las administraciones publicas ponen a disposicién de los ciudadanos con
el objetivo de que éstos participen en una iniciativa. Un ejemplo de esto son las plataformas de
participacion ciudadana que distintos ayuntamientos habilitan para los procedimientos de presu-
puestos participativos.

— Plataformas de crowdsourcing: A través de estas plataformas los ciudadanos reunen recursos
destinados a la realizacion de alguna actividad o servicio (Howe, 2006). Pueden utilizar disposi-
tivos como smarthphones no solo para compartir informacién, conocimiento u opinién sino que
puede utilizar sensores de informacion como los de localizacién, con el fin de acercar al ciudada-
no a las iniciativas de su entorno mas cercano (Salim y Haque, 2015).

— Plataformas de crowdsensing: La informacion obtenida a través de los datos recogidos por sen-
sores integrados en distintos dispositivos de computacién ubicua es utilizada por distintos acto-
res criticos para hacer estudios de diversa indole como por ejemplo estudios de mercado en una
localizacion concreta.

*  PPGIS o Sistemas de Informaciéon Geografica de Participacion Ciudadana: permiten generar y ges-
tionar informacién sobre localizacion. La informacion es utilizada en el campo de la planificacion
por los individuos y comunidades. Esta informacién puede ser sobre edificios construidos, basuras,
espacios vacios, etc. Ademas de obtener el mapa de informacién de los individuos sobre factores
sociales, econdmicos y demograficos también son idéneas para obtener distinta informaciéon que
contribuye a que los distintos actores participen mas preparados en los procedimientos de toma de
decisiones (Sieber, 2006).

*  Herramientas de Gamificacion®: en las ciudades inteligentes pueden darse, tanto de forma fisica o
presencial como de forma virtual, distintos mecanismos de Gamificacion. Opromolla et al. (2015)
proponen el uso de estos elementos de gamificacion en el ambito de la participacion ciudadana con

3 La gamificacion consiste en usar elementos de juego en otros contextos (OPROMOLLA et al., 2015).
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el objetivo de involucrar al ciudadano de distintas maneras. Para ellos, el objetivo de la gamificacion
aplicada al contexto de la ciudad es concienciar e involucrar al ciudadano en los asuntos de su en-
torno. Identifican distintos tipos de jugador y roles posibles, objetivos de juego y distintos elementos
como son las reglas del juego, y el «master» del juego o director.

5. PROPUESTA DE HERRAMIENTAS PARA CADA NIVEL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Tan y como sefialan Ramilo Araujo y Fernandez Rupérez (2012): «Hay que tener en cuenta qué tipo de
participacion permite cada herramienta». Para poder abordar esta cuestion, se ha escogido el modelo de
la OCDE (2001; 2003) sobre los distintos niveles de interaccion y participacion existentes entre la adminis-
tracién y ciudadania, con el fin de identificar y encuadrar en cada nivel del modelo de OCDE (2001; 2003)
las herramientas mas recomendadas para la participacion de acuerdo a las caracteristicas que las definen.

Nivel de Informacion

Segun la OCDE (2001; 2003), el nivel de informacion se entiende como una relacion unidireccional que
va desde las instituciones publicas hacia los ciudadanos. La OCDE (2001; 2003) define esta relacion entre
las instituciones y los ciudadanos como la dinamica en la que «Las instituciones publicas difunden, por ini-
ciativa propia, informaciones sobre elaboracion de las politicas, o bien los ciudadanos obtienen informacion
a partir de su propia demanda».

La OCDE (2001) habla de herramientas como los Diarios Oficiales. En una ciudad inteligente, las he-
rramientas que pueden ser utilizadas en este nivel de participacién ciudadana por parte de la Administracion
debido, entre otros aspectos, a las similitudes con la descripcion y ejemplos que ofrece la OCDE (2001;
2003) son las siguientes:

+ Sondas Urbanas, Monitores, Pantallas Urbanas Interactivas.

+ E-Mail, SMS y Mensajeria Instantanea.

» Portales Web, Mashups, Q&A, RSS.

*  Wikis y Blogs, Microblogging y Online Social Networking sites, Multimedia Sharing sites, PPGIS.

Las herramientas fisicas que pueden utilizarse en este nivel de informacion son las sondas urbanas,
los monitores y las pantallas publicas interactivas. Estas tienen como funcion captar la atencion o el interés
del ciudadano a través de los aspectos estéticos, por lo que en estas herramientas deben cuidarse en ma-
yor medida. Tanto los aspectos estéticos como la novedad de la experiencia predicen el foco de atencion
(O’Brien y Toms, 2008). Por otro lado, tanto las sondas urbanas, como las pantallas publicas interactivas
ofrecen al usuario cierto feedback, que contribuiria a involucrar al ciudadano hasta el nivel de engagement
(Kukka et al., 2014).

En cuanto a las herramientas virtuales, en este nivel las administraciones pueden informar al ciudadano
a través de los Portales Web, Mashups, PPGIS, Q&A, E-Mail, SMS, RSS, Multimedia Sharing, Blogs y Wi-
kis, Microblogging y Online Social Networking sites. Debido a sus caracteristicas, Portales Web, Mashups,
PPGIS, Q&A, E-Mail, SMS y RSS.

Herramientas de Multimedia Sharing, Blogs y Wikis, Social Networks y Foros tendrian el potencial de
estimular atributos como el de identidad colectiva al facilitar que el sujeto forme parte de un colectivo o un
grupo virtual, relacionandose con otros sujetos o por formar parte de un publico objetivo al que la Adminis-
tracién se dirige.

En relacion con los aspectos estéticos, Portales Web, Mashups, PPGIS, E-Mail, Multimedia Sharing y
Social Networks, los cuidarian en mayor medida frente a otras herramientas debido a sus caracteristicas.

En el nivel de informacién, el feedback entre la Administracion y ciudadanos puede ser facilitado en
mayor medida por las herramientas virtuales de Q&A, E-Mail, SMS, RSS, Multimedia Sharing, Blogs y Wikis,
Microblogging y Online Social Networking sites. Se debe a que estas herramientas permiten al usuario de-
mandar informacion a la Administracion de manera mas sencilla para satisfacer su derecho a la Informacion.

Atributos como el control, el reto y la competicidon no tendrian relevancia pues en este nivel de participa-
cion el ciudadano permanece mas pasivo a diferencia de otros niveles.
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Nivel de consulta

En este nivel de participacion, la OCDE (2001; 2003) define la relacién entre administracion y ciudadano
como una relacion bidireccional limitada. Las instituciones publicas demandan y reciben respuestas de los
ciudadanos sobre la elaboracion de politicas publicas. Para ello, son las instituciones publicas las que selec-
cionan de qué interlocutores desean recibir una opinién y puntos precisos sobre los que van a opinar. Pese
a que la OCDE (2001; 2003) limita este nivel a la mera consulta, este trabajo propone enfocar este nivel de
participacion a la co-participacion ciudadana, en la cual la administracion orquesta el proceso participativo y
ademas, tiene la ultima palabra tanto en la definicion de una politica como en la decision final.

La OCDE (2001) sefiala como ejemplos de herramientas, en este nivel de participacién basado en la
consulta, las encuestas de opinion publica o los procesos de dialogo. Las herramientas que proponemos que
se pueden encontrar en una ciudad inteligente para este nivel de participacion son las siguientes:

+ Sondas Urbanas, Monitores, Pantallas Urbanas Interactivas, Plataformas, Living labs.

+ E-Mail, SMS y Mensajeria Instantanea.

+  Wikis y Blogs, Microblogging and Online Social Networking sites, Multimedia Sharing sites, PPGIS.
» Plataformas de Participacion Online, Foros, Formularios web.

* Herramientas de «Gamificaciony.

Las Sondas Urbanas, Pantallas Publicas Interactivas, Multimedia Sharing sites, Wikis y Blogs, Online
Social Networks, Plataformas de Participacion Online y Mecanismos de Gamificacion pueden disefarse para
que sean provocativas e interesantes para el ciudadano (Carr et al., 1992; Memarovic, 2012).

La consulta implica una posicién mas activa en el ciudadano en comparacion con el nivel de informacién
por lo que atributos como el reconocimiento, la autoestima, el estatus, el liderazgo el control, el reto o la
competicion son relevantes para el individuo. Ademas, el ciudadano puede percibir en mayor medida formar
parte de algun proyecto y comunidad. Es decir, puede surgir cierta identidad colectiva.

Whyte (1980) indica que, afadiendo un reto a la actividad, el individuo llegaria a experimentar enga-
gement. En tal caso, las herramientas que facilitarian en mayor medida la regulacién de cierta dificultad en
la actividad son las Plataformas de Participacion, los Living labs, los Formularios web, las Plataformas de
Participacion Online y los Mecanismos de Gamificacion.

De igual forma sucede con el feedback (Kukka et al., 2014). Las herramientas que potenciarian ese
didlogo entre la Administracion y el ciudadano en mayor medida son las Pantallas Publicas interactivas, las
Plataformas de Participacion, los Living labs, el Microblogging, las Online Social Networks y los Foros.

Algunos autores han sefialado algunos aspectos sobre el impacto de las redes sociales en el ciudadano.
En ellas, los ciudadanos participan en mayor medida cuando se trata de temas a nivel local o que afectan
directamente a su entorno (Bonsoén et al., 2015; Lev-On y Steinfeld, 2015).Esto nos lleva a plantearnos la po-
sible relacion que pueda existir con algunos atributos del engagement como las necesidades de seguridad.

Nivel de delegacién de poder

La OCDE (2001; 2003) habla del Nivel de participacion activa. Sin embargo, en este trabajo se le ha
asignado otra denominacion a este nivel, pues a nuestro entender todos los niveles, de una forma u otra,
implican participacién ciudadana, por lo que lo denominaremos en este trabajo como nivel de delegacion de
poder.

La OCDE (2001; 2003) indica que se trata de una relacion bidireccional entre las instituciones y los ciu-
dadanos. Los ciudadanos participan activamente en la toma de decisiones y en la elaboracién de politicas
publicas. Estos juegan un rol en la elaboracion de politicas publicas; por ejemplo, proponiendo alternativas.
Aunque la OCDE (2001; 2003) indica que la decision final sigue siendo del gobierno, este trabajo propone
enfocar este tercer nivel a los mecanismos de co-produccién y gobernanza. Aversano et al. (2013) senalan
que cada vez mas ciudadanos participan en los sistemas de gobernanza de la ciudad y juegan un papel
mas principal en la gestion de lo publico a través de formulas como la coproduccién y la coevaluacion de
servicios, por lo que es necesario reestructurar el esquema participativo para incluir estas nuevas formas de
participacion. Las herramientas recomendables para este nivel de participacion son las siguientes:

» Living labs.
+  Wikis y Blogs, Microblogging y Online Social Networking sites, Multimedia Sharing sites.
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» Plataformas de Participaciéon Online, Foros, Plataformas de Crodwsourcing, Plataformas de Crowd-
sensing (IoT).
*  Mecanismos de gamificacion o de juego.

Las plataformas permiten la interaccion de los individuos para poder contribuir a idear, entender a los
usuarios y a sus contextos, experimentar con prototipos, etc. (Anttiroiko, 2016). Asi, tanto las Plataformas
de Participacion y Living labs como las Plataformas de Participacion Online y las de Crowdsourcing pueden
incidir en el engagement, permitiendo la gestion de figuras como la co-produccion y el co-disefo. Ademas,
los Mecanismos de Gamificacidn ofrecen una serie de caracteristicas y dinamicas que pueden estimular a la
mayor parte de los atributos del engagement.

El hecho de que la iniciativa resida en los ciudadanos, el hecho de formar parte de un grupo o un pro-
yecto, de adquirir un rol frente a otros actores involucrados o una funcién; suponen la interaccion de ciertos
atributos como son el reconocimiento individual, el estatus, el liderazgo, el aprendizaje, eficacia, autonomia,
identidad colectiva, reto, control y competicion. Esto puede deberse en parte, a que se da un escenario en el
que el ciudadano adquiere mas responsabilidad y un mayor control sobre las herramientas.

6. IMPACTO DE LAS HERRAMIENTAS DE PARTICIPACION SOBRE LOS ATRIBUTOS
DEL ENGAGEMENT

En relacion con el posible impacto de las herramientas de participacion ciudadana de la ciudad inteli-
gente sobre los atributos del engagement se han identificado una serie de cuestiones comentadas a conti-
nuacion.

En primer lugar, en cuanto a los atributos intrinsecos al sujeto, atributos como el reconocimiento indivi-
dual se potenciarian con medidas como la personalizacion de mensaje, dentro del nivel de informacién. Esto
motivaria la percepcion de que la Administracion se dedica al ciudadano directamente a través de una serie
de canales mas personales, como serian los E-Mail y los SMS. En los niveles de consulta y participacion, por
el contrario, se entenderia el reconocimiento como la identificacion del sujeto con su rol como actor critico,
por lo que las herramientas en las que se puede hacer mas patente esto son aquellas como las Plataformas
o los Living labs. La «gamificaciéon» supone también una dedicacion personal al ciudadano ya que busca
atraerlo y empoderarlo mediante logicas de juego, y eso conllevaria a disefiar estrategias mas especificas
para distintos segmentos y perfiles de «jugadores».

La autoeficacia reside en la creencia del individuo de estar capacitado para organizar los cursos de la
accion a la hora de producir o alcanzar determinados logros. Aquellas herramientas que permiten al usuario
generar su propio contenido en distintas plataformas, bien tomar la iniciativa bien aportar su punto de vista
0 experiencia serian las indicadas. La autonomia o independencia encontrarian dificultad de fomentarse en
el nivel de consulta, pues el ciudadano no toma una iniciativa plena ya que el objetivo es ser consultado por
la Administracion. Esta independencia, en cambio, si se produciria en el nivel de delegacion de poder en el
ciudadano y por casi todas las herramientas de participacion.

La autoestima encuentra cierta dificultad para ser relacionada con distintas herramientas. Se ha enten-
dido como una consecuencia derivada de otros atributos por lo que, al igual que en el resto de relaciones,
son necesarios analisis posteriores a la participacion del ciudadano para comprobar si se dan relaciones de
causalidad entre herramienta y atributo.

Sentirse parte de algo es un atributo notable en el engagement. El individuo se siente parte de un
colectivo o de un proyecto conjunto. Multiples herramientas pueden contribuir a que el individuo tenga esa
percepcion. Se destaca el potencial de las herramientas virtuales para perseguir este fin como son las Online
Social Networks y los Foros.

El estatus y el liderazgo sélo pueden ser motivados, por definicion, en los niveles de consulta y delega-
cion de poder en el ciudadano. Dentro de éstos, casi todas las herramientas en las que el ciudadano tiene un
papel activo y en las que genera contenido, pueden verse afectados estos atributos. Las métricas empleadas
para medir estos atributos pueden ser por ejemplo los «like» o «me gusta» que ofrecen algunas herramien-
tas con el fin de que el resto de usuarios valoren los contenidos. Ademas, en las herramientas fisicas, estos
atributos pueden verse potenciados con algunas como las Plataformas Fisicas o los Living labs, en los que
la interaccion dentro de grupos o sectores pueden dotar al ciudadano de cierto liderazgo en el desempefio
de la actividad y de estatus dentro del colectivo o grupo de actores con los que se relaciona.
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En cuanto a los atributos pertenecientes al sistema y que afectan a la psicologia del individuo, comentar
que las herramientas virtuales pueden cuidar elementos como los aspectos estéticos, el interés, el control y
el reto (O'Brien y Toms, 2008). En el nivel de informacién, el control y el reto no pueden ser aplicados ya que
por definicion el ciudadano no se enfrenta a ellos. En el nivel de consulta, en cambio, el control y el reto son
afectados en mayor medida a las pantallas urbanas de interaccion, a las plataformas de participacion fisicas
y living labs, a los Formularios web, las Plataformas de Participaciéon Online y a los Mecanismos de Gamifi-
cacion. En el nivel de delegacién de poder, el reto y el control son cubiertos por casi todas las herramientas
sefaladas para este nivel.

El feedback se daria, dentro del nivel de consulta en las Pantallas Publicas Interactivas, las Plataformas
de Participacion fisicas y los Living labs, Microblogging y Online Social Networking sites, los Foros y algunos
Mecanismos de Gamificacion. En el nivel de informacion sélo en aquellas herramientas preparadas para la
interaccién de la Administracion y del ciudadano a través de las demandas de informacion de este como son
el Q&A, los E-Mail y SMS, Microblogging y Online Social Networking sites.

7. MEDICION DE ATRIBUTOS DE ENGAGEMENT EN HERRAMIENTAS DE PARTICIPACION

En este trabajo se han propuesto cuestiones que afectan al engagement del ciudadano y a las herra-
mientas que éste utiliza para participar en cada uno de los niveles establecidos. Resulta necesario validar
estas teorias en trabajos futuros mediante la realizacion de un estudio explicativo que muestren la existencia
0 no de la correlacion entre los distintos atributos del engagement, y la existencia o no de causalidad entre
las distintas herramientas y dichos atributos. Se propone un marco de evaluacién para estos objetivos.

Interesa medir el numero de individuos que llegan al estado de engagement y, ademas, medir el nivel
o la intensidad de ese engagement en base a los atributos implicados en cada caso en concreto. Para ello,
como muestra la Tabla 1, se propone un conjunto de criterios y métricas para el andlisis de estos aspectos.

TABLA 1. MEDIDAS DE ATRIBUTOS DEL ENGAGEMENT Y HERRAMIENTAS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Medidas Instrumentos cualitativos * Entrevista personal
subjetivas T - - .
Instrumentos cuantitativos » Cuestionario (post-experiencia)
Medidas Medidas en herramientas » Registros de asistencia presencial
objetivas fisicas * Numero de intervenciones
Medidas en herramientas Medidas de | Actividad del » Numero medio de visitas a pagi-
virtuales (en cierto periodo uso de la usuario na por sesion (acceso) del ciu-
de tiempo) herramienta dadano.
a nivel de » Tiempo medio de una sesion del
ciudadano ciudadano.
Fidelidad del *  Numero de dias de acceso del
usuario ciudadano.
*  Numero de accesos del ciuda-
dano.
* Tiempo empleado en la herra-
mienta por el ciudadano.
Medidas de | Popularidad de | = Numero de ciudadanos partici-
uso de la la herramienta pantes.
herramienta * Numero de sesiones a la herra-
a nivel de mienta.
comunidad * Numero de visitas a pagina en la
herramienta.
Actividad * Numero medio de visitas a pagi-
media de la na por sesion.
comunidad * Tiempo medio de una sesion.
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Fidelidad * Numero medio de dias de acce-

media de la so por ciudadano.

comunidad *  Numero medio de accesos por
ciudadano.

* Tiempo medio empleado en la
herramienta por ciudadano.

Medidas Analisis de » Respuestas corporales frente a

fisiolégicas | constantes estimulos exteriores. Ejemplos:
biolégicas pulsaciones del corazon, parpa-
y respuesta deo ocular, presion sanguinea.
fisica * Respuestas corporales depen-

dientes de emociones.

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, el engagement puede ser medido tanto a nivel individual como a nivel grupal o de co-
lectivo (Salanova y Schaufeli, 2004). Por otra parte, las medidas para analizar el engagement en los sujetos
pueden ser subjetivas y objetivas.

Las Medidas Subjetivas son aquellas que pretenden analizar rasgos o aspectos de la psicologia del
sujeto. Esto se consigue debido a que es el propio sujeto el que describe su experiencia a posteriori a través
de una serie de preguntas. Estas métricas van a ayudar a aproximarse a cuestiones como cuales son los
atributos del engagement que entraron en juego durante la actividad de la participacion, la intensidad con la
que lo hicieron y en qué fase del ciclo del engagement sucedié. Las medidas subjetivas permiten por tanto
identificar en el sujeto los atributos del engagement tales como el sentirse parte de un grupo, sentirse eficaz,
etc. Estas medidas subjetivas utilizan las siguientes herramientas de analisis:

Instrumentos cualitativos: La herramienta mas apropiada dentro de las cualitativas para medir el nivel de
engagement es la entrevista personal. La entrevista permite preguntar cuestiones como las razones iniciales
del individuo para participar, el grado de involucracion, las percepciones del individuo sobre el procedimiento
y cuestiones acerca de su nivel de engagement (Robinson et al., 2016). El ciudadano puede expresar me-
diante una entrevista sus emociones con respecto a la experiencia participativa como por ejemplo si se sintio
molesto, frustrado, estimulado, confuso, o sintié que tenia el control en todo momento.

Instrumentos cuantitativos: O’Brien y Toms (2008), Salanova y Schaufeli (2004) indican que el cuestio-
nario es el instrumento mas apropiado para «recolectar» el nivel de engagement de los usuarios. Mediante
el cuestionario se disefian preguntas con el objetivo de cuantificar o clasificar a los individuos en base a sus
respuestas. Permite preguntar cuestiones como la frecuencia con la que los individuos llegan al nivel de
engagement a través de la utilizacion de distintas herramientas (Robinson et al., 2016). Otro analisis posible
es cruzar datos sobre los niveles de participacion con datos sobre la intensidad del engagement o con las
herramientas utilizadas para participar.

Las Medidas Objetivas pueden medir de forma mas adecuada elementos relacionados con las propias
herramientas de participacion utilizadas en los distintos niveles de participacion (niveles de Informacion,
Consulta y Delegacion de poder en el ciudadano). Estas herramientas permiten capturar datos de forma
objetiva sobre los cambios y la evolucidn del engagement a lo largo del tiempo. Se distinguen aqui aquellas
métricas que pueden aplicarse en las herramientas fisicas de participacion de las aplicadas en herramientas
virtuales.

Medidas en las herramientas fisicas: Memarovic et al. (2012) sefialan que herramientas como las Pan-
tallas Publicas Interactivas tienen la funcion y capacidad de registrar la actividad que se realiza en ellas.
Pueden obtenerse aqui tanto registros de asistencia presencial como el nimero de intervenciones que reali-
zan los ciudadanos en el dispositivo. En herramientas como las plataformas fisicas o los Living labs pueden
medirse aspectos como la asistencia a reuniones, el grado de intervencion en proyectos conjuntos, etc.

Medidas en las herramientas virtuales: permiten medir distintos aspectos que suceden en un momento
concreto en el tiempo. Pueden distinguirse aqui distintos tipos de métricas:

*  Medidas sobre el uso de la herramienta de participacion por parte del ciudadano: permiten medir
por un lado la actividad del ciudadano (es decir, el nimero de visitas a una pagina por sesion y
tiempo medio que permanece el usuario en ese sistema informatico). Ademas, puede medirse lo
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que en Ciencias de la Computacion se denomina fidelidad (que contempla el nimero de dias que el
ciudadano ha utilizado esa herramienta, el nUmero de accesos a la misma y el tiempo empleado).

*  Medidas sobre el uso de la herramienta de participacion por parte de un colectivo o comunidad: en
cuanto a las métricas que pueden aplicarse a un colectivo o comunidad para medir el engagement
en participacion puede utilizarse, en primer lugar, la popularidad de la herramienta (referida al nu-
mero de participantes que utilizan esa herramienta). En segundo lugar, puede medirse la actividad
media del colectivo en esa herramienta de participacion (mediante la medicién del tiempo medio de
utilizacion de la herramienta o el tiempo medio de cada sesién). Por ultimo, puede medirse la fide-
lidad media de la comunidad (controlando aspectos como la media de dias de acceso o el tiempo
medio empleado en la misma).

*  Medidas fisiolégicas: Distintos autores en la literatura han tratado de medir el engagement a través
de la respuesta fisica provocada por la actividad a través de distintos sensores conectados al cuer-
po humano del individuo (Jennett et al., 2008). Respuestas como la fatiga, la atencion o la actividad
mental pueden medirse con sensores oculares. El estrés puede medirse por la presién respiratoria.
Otras emociones se corresponden a respuestas fisioldgicas como la presion sanguinea. Este tipo
de analisis pueden realizarse a lo largo de la actividad participativa del individuo.

En la literatura se ha propuesto medir el engagement mediante técnicas distintas (Attfield et al., 2011;
Chapman, 1997; Jacques, 1996; Konradt y Sultz, 2001; Lehmann et al., 2012; O’Brien y Toms, 2008; Robin-
son et al., 2016; Webster y Ho, 1997), sin embargo una minoria de estos estudios han sido validados (Attfield
et al., 2011). Segun O’ Brien y Toms (2008) existen dificultades a la hora de medir el engagement debido a
la complejidad de conectar las métricas al engagement. Elegir sélo alguna de estas métricas no ofreceria un
analisis correcto del engagement en un ciudadano. En cambio, la combinacion de distintas herramientas y
métricas subsanaria errores o vacios que pueda tener cada métrica por separado. El analisis de los datos
recogidos podria proporcionar informacion interesante como la cantidad de personas que experimentan en-
gagement o realizar comparaciones entre individuos y en distintos momentos temporales con el objetivo de
medir los niveles de engagement en cada fase participativa (Salanova y Schaufeli, 2004). Ademas, puede
ofrecer una vision de poblacion segmentada por género y por edad que va a aportar informacién sobre los
tipos de publico objetivo a los que dirigir los esfuerzos por potenciar el engagement a través de la utilizacion
de distintas herramientas en cada caso.

8. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

En este articulo, el engagement se ha definido como un estado psicoldgico en el que el individuo dis-
fruta y encuentra satisfaccion en la actividad que desempefia, por lo que tiende a repetir ésta. Durante el
estudio descriptivo realizado se han obtenido una serie de atributos que pertenecen de forma intrinseca
al sujeto y otros, que por el contrario, pertenecen al sistema que se emplea. Gracias a la identificacion
de las herramientas de participacion que pueden utilizarse en la ciudad inteligente, puede plantearse el
disefio de las mismas con el objetivo de cuidar distintos aspectos que fomenten los atributos del enga-
gement. Estas herramientas no sélo reducirian costes al ciudadano de corte econémico, organizativo y
temporal (Colombo, 2006), sino que podrian ser susceptibles de mejoras para potenciar en el individuo
un estado psicoldgico de engagement que incrementase los niveles de participacion ciudadana a escala
individual y social.

Como trabajo futuro es necesario un estudio explicativo que valide el modelo propuesto mediante la
realizacion de distintos analisis que muestren, por un lado, si existe relacion entre las herramientas de par-
ticipacion ciudadana y su influencia en la predisposicion del ciudadano a participar en las iniciativas de las
ciudades inteligentes y, por otro lado, el grado en el que se produce esta influencia.

No obstante, ademas de cuidar distintos aspectos en las herramientas de participacion, deben tenerse
en cuenta medidas de caracter politico como la mejora del acceso a internet o distintas formas de empode-
ramiento que popularicen la utilizacion de las distintas herramientas de participacion y eliminen las barreras
de participacion al ciudadano (Mandarano et al., 2010; Ramilo Araujo y Fernandez Rupérez, 2012). Ademas,
debe prestarse atencion a cuestiones como el papel del ciudadano dentro de las iniciativas de ciudades in-
teligentes. Concretamente a como influirian una mayor delegacion de poder y competencias en el individuo
en distintos atributos del engagement como la autoestima, el reto o la independencia.
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