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Resumen

El “engagement” se puede definir como un estado psicológico en el que el individuo centra toda su aten-
ción y disfruta de la actividad que está realizando. Este estado puede extrapolarse al ámbito de la participa-
ción ciudadana. Debido a las crisis de legitimidad que han experimentado los gobiernos es necesario abrir la 
Administración al ciudadano a través de una participación más activa. En particular, las ciudades inteligentes 
poseen iniciativas de participación ciudadana. Sin embargo, hasta donde llega nuestro conocimiento, en la 
literatura no se ha investigado cómo se puede fomentar el engagement en participación ciudadana en ciuda-
des inteligentes. Por ello, el objetivo principal de este trabajo es identificar si el engagement del ciudadano se 
fomenta en las iniciativas de participación ciudadana de ciudades inteligentes. Con tal fin, en primer lugar, 
se presenta una revisión del estado del arte sobre participación ciudadana y engagement, y se identifican he-
rramientas e iniciativas de participación en ciudades inteligentes. Posteriormente, se analizan si esas herra-
mientas influyen en atributos de engagement. El resultado principal del trabajo es la elaboración de un marco 
teórico que integra atributos característicos del engagement en el campo de la participación ciudadana, y la 
identificación de herramientas de participación en varios casos de estudio de ciudades inteligentes, analizan-
do si pueden ser diseñadas para incrementar los niveles de engagement.

Abstract

Engagement can be defined as a mental condition in which an individual enjoys and focuses her attention 
on the activity she is doing. This condition could be extrapolated to citizen participation. Due to the crisis of 
legitimacy that governments have experienced, it is necessary to open the Administration to citizens through 
a more active participation. In particular, smart cities have initiatives of citizen participation. However, to the 
best of our knowledge, in the literature, no research has been conducted on how to promote engagement in 
citizen participation of smart cities. Therefore, the main objective of this work is to identify whether engage-
ment is promoted in citizen participation initiatives of smart cities. For such purpose, we first present a review 
of the state of the art on citizen participation and engagement, and identify tools and initiatives for citizen 
participation in smart cities. Subsequently, we analyze if these tools affect engagement attributes. The main 
result of the work is the elaboration of a theoretical framework that integrates characteristic engagement at-
tributes in the citizen participation field, and the identification of tools for participation in several smart city 
case studies, analyzing if they can be designed to increase levels of engagement.
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Capítulo 1. INTRODUCCIÓN

1.1. Motivación
En las últimas décadas han descendido los nive-

les de confianza por parte de la ciudadanía hacia las 
instituciones públicas y, en general, al sistema que 
las sustenta. Las distintas crisis socioeconómicas a 
escala mundial, entre otros motivos, han contribui-
do a este sentimiento de desafección generalizado, 
por lo que la administración pública se ha visto obli-
gada a abrirse al ciudadano para volver a ganarse su 
confianza y recuperar la legitimidad. 

Uno de los mecanismos clave para la renova-
ción de esta legitimidad democrática es la partici-
pación ciudadana, por ello desde la administración 
pública se entiende necesario orientar las acciones 
a una mayor inclusión del ciudadano en la toma de 
decisiones. Y no sólo eso, pues la búsqueda de un 
ciudadano más activo e involucrado en su entorno 
político ha llevado a los gestores públicos a dotar al 
ciudadano de herramientas necesarias para la parti-
cipación, introduciendo conceptos nuevos como el 
“engagement” o compromiso ciudadano.

En la década de 1990 se vislumbró la posibili-
dad de aplicar las Tecnologías de la Información y 
las Telecomunicaciones (TIC) en las ciudades. Des-
de entonces, el concepto de smart city, o ciudad in-
teligente en español, no ha dejado de evolucionar. 
Ello ha implicado observar el potencial de aplicar 
los recursos de la ciudad inteligente en distintos 
ámbitos.

La planificación de la ciudad sigue siendo una 
actividad reservada a las élites, pero la posibilidad 
de abrirla a los ciudadanos es mucho mayor en una 
ciudad inteligente, siempre y cuando se den estruc-
turas políticas y sociales adecuadas para una mayor 
participación y autoridad de decisión (Ahlers et al., 
2016) y se pongan en marcha mecanismos para ello. 
El florecimiento de modelos de ciudad inteligente 
ha servido como escenario idóneo para la partici-
pación ciudadana, pues en ellas numerosas herra-
mientas o iniciativas se dan aprovechando una serie 

de recursos e infraestructuras, como por ejemplo el 
uso de las tecnologías.

Con respecto a la definición de ciudades inte-
ligentes, para autores como Caragliu et al. (2009), 
smart city o ciudad inteligente es un concepto “difu-
so” pues no existe una definición universal. Sucede 
que la ciudad inteligente ya no es entendida mera-
mente como el espacio público en el que el uso de 
las tecnologías mejora el desarrollo local, sino que 
se han identificado una serie de elementos que ha-
cen que una ciudad sea inteligente. 

En la literatura pueden encontrarse diversas 
definiciones de smart cities que hacen hincapié en 
distintos aspectos desde socioeconómicos hasta 
tecnológicos. Por otro lado, Caragliu et al. (2009) 
señalan una serie de características extraídas de Ho-
llands (2008) quién utilizó un enfoque económico 
para identificarlas: destaca que las ciudades inte-
ligentes utilizan una red de infraestructuras para 
mejorar la eficacia económica y política, y están en-
caminadas al desarrollo cultural, social y urbanísti-
co. Estas infraestructuras se basan en los negocios 
y en el uso de las TIC. En el modelo de Hollands 
(2008), además, como característica de una ciudad 
inteligente, ésta busca ser inclusiva con todos sus 
ciudadanos a través de los servicios públicos que 
ofrece. También cabe destacarse el rol de la ciuda-
danía y sus relaciones en las ciudades. Una ciudad 
inteligente debe procurar a su comunidad la capa-
cidad de aprender, adaptarse e innovar (Coe et al., 
2001). Otros autores recalcan que desde el punto 
de vista de algunos gobiernos y administraciones 
públicas, se emplea el concepto de smart city para 
identificar aquellas políticas públicas que persiguen 
un desarrollo económico o una mejora del nivel de 
vida de sus ciudadanos (Ballas, 2013).

El Centro de Gobernanza de la Universidad de 
Ottawa fue pionero en criticar que el concepto de 
smart city se identificara solo con la aplicación tec-
nológica ya que descuidaba el verdadero potencial 
de la ciudad inteligente residente en el capital so-
cial y relaciones en el entorno urbano (Albino et al., 
2015).
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De todas las definiciones que se dan en la litera-
tura, quizás puede encontrarse un mayor consenso 
en la idea que las ciudades inteligentes persiguen 
satisfacer las necesidades de los ciudadanos o las co-
munidades. De hecho, la aplicación de las TIC en la 
ciudad no es sino un mero mecanismo para mejorar 
la calidad de vida de las comunidades (Batty et al., 
2012). Por ello, en este trabajo el foco de atención 
reside en las comunidades inteligentes y en la nece-
sidad de que dentro de las smart cities se puedan dar 
herramientas que potencien la participación ciuda-
dana, entendida ésta no sólo en el ámbito de la toma 
de decisiones sino en otros muchos procedimientos 
que extraerán todo el potencial del capital social de 
las ciudades. Debe hablarse entonces de las comu-
nidades inteligentes. Para Baskin et al. (2003) una 
comunidad inteligente es aquella que desarrolla mé-
todos para extraer un beneficio económico, social 
y cultural mediante redes de computadoras. Esta 
definición no debe interpretarse con el mero uso 
de las tecnologías como herramientas de gestión, 
sino como herramientas para empoderar. Mediante 
el empowerment o empoderamiento de las comuni-
dades, éstas se transformarán en comunidades inte-
ligentes. 

The California Institute for Smart Communities 
resalta el potencial de hacer de una comunidad una 
comunidad inteligente (Alawadhi et al., 2012). Para 
Coe et al. (2001), fenómenos como la e-gobernanza 
en las smart cities se dan a través de smart communi-
ties o comunidades inteligentes. Según estos auto-
res, la inteligencia colectiva que tiene una comuni-
dad puede operar en las mismas estructuras en que 
lo haría la gobernanza, por lo que es preciso señalar 
la importancia de la comunidad inteligente en este 
tipo de escenarios. Stocker (1996) indica que una 
sociedad basada en los patrones de redes de actores 
que caracterizan la gobernanza son los que hacen 
que una comunidad sea inteligente debido a cues-
tiones como que la habilidad de innovar y el desa-
rrollo tecnológico dependen de que exista acceso 
al aprendizaje y a las relaciones con otros actores. 
Battarra et al. (2016) indican que la ciudad inteli-
gente es creada por la comunidad inteligente quién 
persiguen el desarrollo a través de las sinergias de 

las estructuras de gobernanza y las instituciones in-
teligentes. 

En conclusión, se entiende una ciudad inte-
ligente como aquel modelo de desarrollo urbano 
multidimensional, con unas TIC avanzadas que per-
miten potenciar la inteligencia colectiva y la capaci-
dad de incrementar la competitividad, efectividad, la 
mejora de la calidad de vida en la comunidad urbana 
(Anttiroiko, 2016). Enfocar la definición de ciudad 
inteligente desde el punto de vista de la mejora de la 
calidad de vida del ciudadano resalta la importancia 
de la participación ciudadana en la ciudad inteligen-
te, pues con ella no sólo se fortalece la relación del 
ciudadano con la Administración Pública sino que, 
además, se empodera al ciudadano de tal forma que 
se conformarían comunidades inteligentes. Algunas 
de las herramientas que potencian la participación 
ciudadana son las siguientes:

En primer lugar, Anttiroiko (2016) resalta el 
incremento de la figura de las “plataformas” y su 
evolución hacia “ecosistemas” interconectados y 
su importancia para el desarrollo y el crecimiento. 
Estas plataformas son las que permiten a los ciuda-
danos participar en los procesos de innovación en 
las ciudades. Para Anttiroiko (2016) los ciudadanos 
tienen distintos roles en el ámbito público, desde 
actores políticos, residentes, trabajadores, activis-
tas, etc. y todas estas facetas son potencialmente 
usuarios en plataformas de participación. Según 
Anttiroiko (2016) estas plataformas “tienen princi-
palmente las siguientes funciones: a) Dar acceso y 
publicidad a los movimientos de los distintos stac-
keholders; b) Potenciar la creatividad individual, 
de grupo o de comunidad; c) Facilitar y compartir 
el diálogo; d) Dar soporte al decision-making y la 
integración política”. Estas plataformas han tomado 
importancia en un mundo interconectado, en el que 
se promueve la implicación de los ciudadanos, me-
diante su inclusión dentro de las redes interconec-
tadas que se dan en la ciudad inteligente. Así, se da 
la proliferación en la ciudad de los “living labs” o 
laboratorios “vivientes” en el entorno urbano que 
suponen la implementación de políticas públicas o 
iniciativas que persiguen estos fines “inteligentes”.
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Foth et al. (2007) señalan la proliferación del 
uso de social media que ha venido acompañado de 
figuras como la e-participación o la co-creación. 
Esto ha permitido la transformación de la comuni-
cación urbana debido a la interconectividad entre 
los distintos actores. Algunas teorías prevén la evo-
lución de la ciudad inteligente a “social machines” 
o máquinas sociales que describen una clase de sis-
temas socio-técnicos a gran escala que combinan 
hardware y software con interacciones humanas y de 
máquinas en un nuevo sistema canalizado a través de 
la Web (Ahlers et al., 2016)

Cabe destacar la importancia del Open Data 
(Murgante & Boruso, 2015), o la posibilidad de ha-
cer públicos numerosos datos. Gil, O. et al.(2016) 
indican que el concepto de TIC o Tecnologías de la 
Información y la Comunicación ha evolucionado a 
Tecnologías Inteligentes Colaborativas debido a la 
importancia del uso de datos. Esto no sólo tiene po-
tencial de cara a los negocios o a la aplicación públi-
ca de los mismos sino que puede entenderse como 
una forma de empoderar a una comunidad ya que el 
ciudadano tiene acceso a diversos tipos de datos que 
le permitirá tener mayor información.

Existen otras formas de participación que pue-
den encontrarse en la ciudad inteligente. Encon-
tramos, por ejemplo, la co-producción que implica 
una relación entre ciudadanos y gobierno enfocada 
en la colaboración (Meijer, 2016). Este tipo de co-
laboración surge de la ineficacia, ineficiencia e in-
suficiencia de la “antigua Administración Pública”, 
que ha terminado por abrir sus políticas con el fin de 
incluir al ciudadano en la toma de decisiones.

En este contexto, es un hecho la búsqueda de 
políticas que incentiven el citizen engagement en la 
comunidad por parte de los poderes públicos. En-
gagement (compromiso o implicación) de los ciu-
dadanos se refiere al proceso de informar a los ciu-
dadanos, animarlos y motivarlos para fomentar su 
posterior participación en la toma de decisiones en 
todas sus fases desde el diseño hasta su implemen-
tación (Pham, 2016). Es necesario identificar el 
concepto de “citizen engagement” como el esfuerzo 

de incrementar el nivel de participación ciudadana 
dentro de la toma de decisiones; y diferenciarlo de la 
participación activa y de colaboración entre la socie-
dad civil, los gobiernos y el sector privado (Reddel 
y Woolcock, 2004). “Engagement” y el empodera-
miento de los ciudadanos son mecanismos comple-
jos a través de los cuales de los cuales los individuos 
formulan ideas o realizan acciones que muestran su 
grado de deseo de participación en los procesos de 
toma de decisiones (Tritter & McCallum, 2006). La 
literatura sobre participación en las ciudades iden-
tifica una serie de elementos que están potenciando 
la participación ciudadana y sobre los que deben fi-
jarse el foco de atención con el fin de potenciar el 
“citizen engagement”. Esta sección concluye resal-
tando la importancia del capital social en la ciudad 
inteligente. Dentro de la búsqueda del “citizen en-
gagement” o un mayor compromiso en la participa-
ción ciudadana es patente la importancia de estudiar 
qué es una comunidad inteligente y cómo crearla 
mediante el empoderamiento del ciudadano, los re-
sidentes y los barrios.

1.2.  Hipótesis y objetivos

Las herramientas como plataformas de parti-
cipación y social media, y enfoques como la gober-
nanza o la co-producción, mediante el uso de las 
tecnologías, tienen como objetivo facilitar la parti-
cipación ciudadana pero lo que no hacen, o lo ha-
cen de forma parcial es fomentar o incrementar el 
“citizen engagement”. El objeto de este trabajo es 
analizar el compromiso ciudadano dentro de esas 
herramientas y analizar qué aspectos pueden incre-
mentarlo en el modelo de ciudad inteligente. La hi-
pótesis que se plantea en este trabajo es la siguiente:

H1: El “engagement” del ciudadano no es 
fomentado, o se fomenta de forma parcial, en las 
iniciativas de participación ciudadana en las ciu-
dades inteligentes.

Para validar esta hipótesis en este trabajo se 
plantean los siguientes objetivos:
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O1: Identificar las características y atributos 
del “engagement” en los individuos. Para ello se 
revisará literatura perteneciente a la rama de la psi-
cología pero también literatura aplicada al “engage-
ment” en la participación ciudadana. 

O2: Analizar iniciativas y herramientas de 
participación ciudadana existentes en las ciuda-
des inteligentes, identificando si en ellas se cum-
plen los aspectos encontrados en O1.

Además, para concluir en este trabajo se plan-
tean sugerencias con las que se podrían modificar 
las herramientas de participación para incrementar 
el “engagement” en los ciudadanos.

1.3.  Marco teórico
Las ciudades inteligentes no deben concebirse 

exclusivamente de forma tecnológica. El escenario 
de gobernanza que la ciudad inteligente ofrece es 
un escenario repleto de procesos complejos en la 
gestión y de auténticos retos institucionales. Por 
ello, hay que concebir la ciudad inteligente como 
una nueva red de interacciones que requieren fac-
tores como la colaboración humana, o el uso de las 
TIC (Meijer & Bolívar, 2015). Por tanto, el con-
cepto de ciudad inteligente, debe entenderse como 
transversal a distintos campos de investigación, y no 
asociarse únicamente al aspecto tecnológico.

La revisión de literatura que se ha realizado 
para la elaboración de este trabajo ha resultado de 
un procedimiento estructurado en tres fases.

Una primera fase ha consistido en seleccionar las 
bases de datos. Se han utilizado las bases de datos de 
Web of Science, Science Direct, Scopus, y SocIndex. 
Estas bases de datos se encuentran accesibles desde 
https://www.recursoscientificos.fecyt.es:

• � Web of Science, http://wos.fecyt.es
• � ScienceDirect, http://www.sciencedirect.

com
• � Scopus, https://www.scopus.com/home.uri 
• � SocIndex, https://www.ebscohost.com/

academic/socindex 

Una segunda fase ha consistido en realizar con-
sultas en las bases de datos señaladas. Las consul-
tas se lanzan sobre los campos title y abstract. En 
algunas bases de datos como ISI Web of Science no 
fue posible realizar búsquedas sobre el campo ke-
ywords. Para realizar estas consultas se han defini-
do grupos de consultas divididos en cuatro bloques, 
con similar estructura a los bloques que constituyen 
el TFM. Dentro de aquellos, se estableció un mapa 
conceptual con aquellos términos clave sobre los 
cuales se lanzarían búsquedas. Los bloques resul-
tantes han sido:

• � Smart cities: en este bloque se recopilaron 
artículos sobre el marco conceptual de las 
ciudades inteligentes y sus características. 
Se han definido los conceptos e-government 
y smart community.

• � Citizen participation: los artículos que 
fueron recogidos para este segundo bloque 
versan sobre la participación ciudadana y 
sus características. Además, se establecie-
ron los conceptos de citizen participation, 
coproduction y social media & participation.

• � Citizen engagement: para este tercer blo-
que se recogieron artículos sobre la impli-
cación ciudadana y sus características. Se 
han identificado, además, conceptos como 
citizen engagement.

• � Smart cities, citizen participation and 
engagement: por último, en este bloque se 
compilaron artículos que cruzan los térmi-
nos más relevantes del trabajo, con el objeti-
vo de realizar una búsqueda más precisa que 
implique todos los términos. 

Metodología

A continuación se muestra la metodología em-
pleada para la compilación de los trabajos relevan-
tes para la investigación. Una breve descripción del 
procedimiento ilustra cómo han sido los pasos de la 
búsqueda. En este caso, corresponde a un ejemplo 
de búsqueda en ISI Web of Science (WoS):
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Para el bloque de Smart Cities, en los campos 
del buscador se introdujeron los términos “smart 
cit*” con el propósito de buscar aquellos artículos 
en cuyos títulos, resúmenes o palabras clave apa-
rezcan términos como “smart city”, “smart cities” y 
“smart citizen” rellenando los campos de búsqueda 
de esta forma:

(

(TI=(“smart cit*” AND “survey”) OR TS=(“smart cit*” AND 
“survey”)) OR 

(TI=(“smart cit*” AND “review”) OR TS=(“smart cit*” AND 
“review”)) OR 

(TI=(“smart cit*” AND “definition”) OR TS=(“smart cit*” AND 
“definition”)) OR

(TI=(“smart cit*” AND “concept”) OR TS=(“smart cit*” AND 
“concept”))

)

Así, mediante los términos “survey” o “re-
view”, se obtuvieron aquellos trabajos que ofrecían 
una revisión del concepto o un estado del arte del 
mismo. Otro ejemplo de consulta es aquella que 
cruza algunos conceptos relevantes para ofrecer 
una selección más específica o detallada dentro de 
aquellos contextos principales en nuestro estudio. 
El ejemplo de búsqueda quedaría así:

(TI=(“smart cit*” AND “citizen participation”) OR 

TS=(“smart cit*” AND “citizen participation”)) 

OR

(TI=(“smart cit*” AND “governance”) OR TS=(“smart cit*” AND 
“governance”))

Es decir, utilizando las conjunciones “o” e “y”, 
para cruzar el término “participación ciudadana” 
con el resto de términos relacionados con las ciu-
dades inteligentes relevantes para el trabajo, se ha 
logrado obtener un cuerpo de trabajos idóneos para 
nuestra investigación. El ejemplo señalado, corres-
pondería a la búsqueda de los artículos que tratan 
sobre participación ciudadana o gobernanza en 
smart cities donde “TI” es igual a Título y “TS” es 
igual a Tema.

Una tercera fase del procedimiento seguido 
para la obtención de los datos sobre los que se van a 
trabajar ha sido la fase de selección y priorización de 
artículos recuperados para su lectura. Dentro de los 
resultados obtenidos mediante las diversas búsque-
das señaladas anteriormente, se han seleccionado 
aquellos con un mayor índice de impacto, tomando 
como referencias aquellos más citados.

El Anexo I incluye tablas con resultados de con-
sultas y artículos seleccionados.

1.4.  Contribuciones
Este trabajo supone la base teórica de los si-

guientes dos artículos, en los que se han obteni-
do datos empíricos y se han aplicado métodos que 
suponen un primer paso para avanzar en una base 
científica que permita entender la participación y el 
“engagement”.

• � Cortés-Cediel, M. E., Cantador, I., & Gil, 
O. (2017). Recommender systems for e-
governance in smart cities: State of the art 
and research opportunities. In Proceedings 
of 1st International Workshop on Recom-
mender Systems for Citizens.

• � Cantador, I., Bellogín, A., Cortés-Cediel, 
M. E., & Gil, O. (2017). Personalized rec-
ommendations in e-participation: Offline 
experiments for the ‘Decide Madrid’ plat-
form. In Proceedings of 1st International 
Workshop on Recommender Systems for 
Citizens.

1.5.  Estructura del documento
Este trabajo está estructurado de la siguiente 

forma:

• � En el Capítulo 1 se realiza una introduc-
ción al tema sobre el que versa este trabajo, 
la ciudad inteligente. También se establecen 
la Hipótesis y los Objetivos que serán objeto 
de estudio del trabajo. Finalmente, se esta-
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blece la metodología empleada para la inves-
tigación.

• � En el Capítulo 2, se realiza una revisión de 
la literatura del concepto de ciudad inteli-
gente, identificándose las dimensiones y las 
direcciones estratégicas que se engloban en 
ellas. Por último, se centra el foco de aten-
ción en el pilar de smart people & commu-
nities.

• � En el Capítulo 3 se aborda el concepto de 
participación ciudadana a través de su revi-
sión en la literatura. Se analizan, también, 
los distintos niveles que pueden darse en 
la participación y, por último, se ofrece un 
modelo de evaluación de la participación 
ciudadana.

• � En el Capítulo 4 se centra los aspectos de la 
participación ciudadana en el ámbito de las 
ciudades inteligentes. Se discute la inclu-
sión de las Tecnologías de la Información y 
la Comunicación en el campo de la partici-
pación. Por último se hace una revisión de 
las distintas herramientas participativas que 
pueden darse en la ciudad inteligente.

• � En el Capítulo 5 se aborda el concepto de 
“engagement” y los atributos que lo compo-
nen. Además, se muestran los distintos tipos 
de herramientas de participación ciudadana 
que en una ciudad inteligente pueden darse 
dentro de cada nivel de participación, y se 
relacionan los atributos del “engagement” 
con las herramientas seleccionadas en cada 
nivel. Por último, se ofrecen métricas que 
pueden ser utilizadas para medir los niveles 
de “engagement”.

• � En el Capítulo 6 se analizan una serie de 
casos de estudio sobre iniciativas de parti-
cipación en distintas ciudades inteligentes 
y las herramientas utilizadas en cada una de 
ellas. Además, se ofrece una discusión sobre 
el uso de esas herramientas y su capacidad 

de influencia en los atributos del “engage-
ment”.

• � En el Capítulo 7 se ofrecen las conclusio-
nes finales de este trabajo.

Capítulo 2.  CIUDADES INTELIGENTES

Desde que en el año 2008 un informe de Na-
ciones Unidas estimase que el 70% de la población 
mundial vivirá en las ciudades en el año 2050, se ha 
intentado dar respuesta a todos los desafíos que eso 
significaba. Autores como Albino et al. (2015) se-
ñalan la importancia de las áreas urbanas como fenó-
meno global que ha desembocado en la difusión de 
megaciudades de más de 20 millones de personas 
en Asia, Latinoamérica y África. Así mismo, el es-
perado aumento de la población urbana traerá como 
consecuencia la necesidad de construir 500 nuevas 
ciudades (Gil, 2014). Este es un escenario que se 
presenta lleno de retos que los gestores de las ciuda-
des deberán enfrentar, y es por ello que han prolife-
rado los planes denominados de smart city o ciudad 
inteligente. En los años 1990 se observó el poten-
cial de aplicar las Tecnologías de la Información y la 
Comunicación (TIC) dentro de las ciudades, con el 
objetivo de mejorar su desarrollo y sostenibilidad. 
Ello ha ido evolucionando hasta transformarse en 
un concepto transversal que puede aplicarse a dife-
rentes ámbitos. En este capítulo se define ciudad in-
teligente. Posteriormente, se analizan dimensiones 
de las ciudades inteligentes y direcciones estratégi-
cas que en ellas se pueden llevar a cabo. Finalmente, 
se analiza el concepto de smart community.

2.1.  Definición de ciudad inteligente
El crecimiento de la población urbana y una 

descontrolada urbanización generan una serie de 
problemas en la ciudad, como la escasez de recursos 
de todo tipo, desde humanos, naturales o económi-
cos. Traducido en el día a día de las ciudades, una 
gestión no adecuada de estos recursos ha conlleva-
do a que las ciudades experimenten contaminación 
atmosférica y grandes dificultades de movilidad, así 
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como altas tasas de desempleo o un incremento de 
entornos no seguros debido al aumento de la activi-
dad delictiva (Gil-García et al., 2013). Para mitigar 
tales problemas, han surgido estrategias de planifi-
cación urbana para smart cities o ciudades inteligen-
tes (Chourabi et al., 2011).

El término de “Smart City” fue utilizado por 
primera vez en la década de los años 90. Se refirió 
entonces a la utilización de las TIC y las infraes-
tructuras modernas dentro de las ciudades (Albino 
et al., 2015). Sin embargo, el concepto de ciudad 
inteligente ha evolucionado incesantemente, mos-
trando capacidad y potencial para aplicarse en di-
ferentes ámbitos. La smart city se concibe como la 
forma de mitigar los problemas en el ámbito urba-
no y alcanzar un desarrollo urbano más sostenible 
(Alawadhi et al., 2012). Además, ello ha propiciado 
que alrededor de la idea de smart city hayan emer-
gido un conjunto de transformaciones económicas, 
políticas, sociales y culturales; como han señalado 
Gil et al. (2016).

Analizando el concepto de smart city con el ob-
jetivo de establecer su definición, se observa en la li-
teratura una diversidad semántica sobre un concep-
to difuso (Caragliu et al., 2011) que ha sido definido 
en distintos contextos y significados (Alawadhi et 
al., 2012). Autores como Angelidou (2014) señalan 
que se pueden encontrar múltiples definiciones, no 
existiendo ninguna “universal”. Parte de esta difi-
cultad se centra en hacer una distinción de los con-
ceptos en función de los matices que pueden existir, 
tal y como señala Hollands (2008), quien recalca el 
hecho de que haya diferentes maneras de adquirir 
los recursos de la ciudad y distintas formas de ges-
tionarlos. Por otra parte, está el hecho de “etique-
tar” el concepto de smart city de una forma u otra. 
Un ejemplo de ello es la distinción entre los térmi-
nos “smart” e “intelligent” que realiza Komninos 
(2002). Es más, junto con aspectos etimológicos, 
en la literatura se pueden encontrar definiciones de 
smart cities que se centran en otros aspectos, desde 
tecnológicos hasta socioeconómicos. Se han ido de-
sarrollando, por tanto, diversas ramas alrededor de 

la idea de ciudad inteligente que hacen hincapié en 
muy distintos elementos.

En primer lugar, como se ha señalado, el uso de 
las TIC en la ciudad supuso un cambio de paradig-
ma en la planificación estratégica de la ciudad. Parte 
de la literatura avala la concepción de la ciudad inte-
ligente como un mecanismo de aplicación de las tec-
nologías en el ámbito urbano. Se puede encontrar 
esta idea en autores como Washburn et al. (2010), 
que se centran en las tecnologías como elemento 
definitorio principal de una ciudad inteligente. Para 
estos autores, sin las TIC no se pueden gestionar 
servicios en la ciudad como educación, sanidad o 
transportes. Se trata de concebir la ciudad inteli-
gente como un “área urbana funcional y articulada 
por las TIC para proveer de servicios eficientes a su 
población” (Anavitarte & Tratz-Ryan, 2010). Por 
otro lado, Gil-García et al. (2013) defienden que las 
definiciones de smart city tienen una clara herencia 
de la literatura sobre e-government, en la cual se ha 
estudiado cómo las TIC son usadas para desarrollar 
políticas públicas más eficientemente. Estos auto-
res señalan la necesidad de que las organizaciones 
adopten las TIC para que una ciudad sea “inteligen-
te”. En relación a esto, autores como Barrionuevo 
et al. (2012) señalan que la ciudad inteligente debe 
utilizar toda la tecnología que esté disponible, y ade-
más gestionar sus recursos de forma coordinada, 
suponiendo con ello que los centros urbanos deben 
estar integrados y ser sostenibles.

Harrison et al. (2010) relacionan el concepto de 
ciudad inteligente con aspectos como instrumenta-
lidad e interconectividad integrando datos median-
te el uso de sensores, implantación de dispositivos, 
aplicaciones, cámaras, smartphones, dispositivos 
personales, la web y otros sistemas de obtención de 
datos similares, como las redes sociales, etc. Por su 
parte, Murgante & Borruso (2015) han encontrado 
en los datos abiertos uno de los pilares de la smart 
city debido a su potencial para facilitar el desarrollo 
de prácticas innovadoras, desde la empresa hasta 
la propia gobernanza pública. En este sentido, tal 
y como anunciaran Gil et al. (2016), los datos son 
“la materia prima de una nueva era urbana donde el 
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concepto de TIC ha evolucionado de describir las 
Tecnologías de la información y la Comunicación a 
describir Tecnologías Inteligentes Colaborativas” 
pudiendo suponer una transformación significativa 
de las ciudades. 

Con respecto al uso de las TIC en las ciudades, 
éstas deben compartir una serie de infraestructuras 
que mejoren la eficiencia económica y política y po-
tencien el desarrollo cultural, social y urbano, tal y 
como señalan Caragliu et al. (2011). Estos autores 
ofrecen una definición de infraestructura que no 
sólo se basa en las TIC, sino que se apoya en ele-
mentos como los negocios, la vivienda, el ocio, los 
servicios o el estilo de vida de los habitantes. En su 
imaginario, una “ciudad cableada” es el principal 
modelo de desarrollo y conectividad, que pone de 
manifiesto la importancia de una ciudad interconec-
tada entre distintos aspectos de la ciudad tales como 
el capital humano, los negocios y la tecnología. 
Otros autores conciben la ciudad como la integra-
ción orgánica de sistemas, que suponen un sistema 
de redes (Dirks et al., 2010; Moss Kanter & Litow, 
2009).

Frente a la idea del uso exclusivo de las TIC 
en una ciudad para poder denominarla “smart”, 
se contemplan otra serie de factores que tratan de 
definir a la Smart city. La aplicación de las TIC han 
transformado las zonas urbanas económicamente, 
socialmente y espacialmente (Florida, 2002). Sin 
embargo, su concepto de smart city queda lejos de 
limitarse solamente a la aplicación de las tecnologías 
dentro de la ciudad. The Center of Governance de la 
Universidad de Ottawa fue pionero en criticar que 
el concepto de smart city se identificara sólo con la 
idea del uso de las TIC como el elemento definito-
rio, pues se descuida así el verdadero potencial de 
la ciudad inteligente que reside en el capital social y 
en las relaciones de éste dentro del entorno urbano 
(Albino et al., 2015). Instituciones como The Ca-
lifornia Institute for Smart Communities comienzan 
así a poner el foco en cómo las comunidades pueden 
ser “smart” y cómo la ciudad puede diseñarse para 
implementar las TIC (Alawadhi et al., 2012).

Sin duda, parte de la literatura fija su interés en 
el potencial que tiene el capital humano dentro de 
la ciudad inteligente. Parece evidente pensar que en 
las ciudades no sólo se generen problemas de movi-
lidad o de deterioro en las infraestructuras. Todos 
estos problemas están relacionados con diversos 
stakeholders con altos niveles de interdependencia, 
con objetivos complejos y valores distintos (Chou-
rabi et al., 2011). Estas relaciones entre actores 
interconectados llevan a reconocer el alto valor que 
el factor humano tiene en las ciudades. Las infraes-
tructuras humanas son ejes cruciales para el desa-
rrollo de la ciudad, y están compuestas por capital 
intelectual y capital social (Nam & Pardo, 2011). 
Ejemplos de estas infraestructuras humanas son la 
mano de obra, las redes de organizaciones y el vo-
luntariado.

Uno de esos puntos de vista relacionados con el 
capital humano es el aportado por Hollands (2008), 
quien establece un enfoque económico para identi-
ficar las características que envuelven a la ciudad 
inteligente. Hollands destaca que las ciudades inte-
ligentes utilizan redes de infraestructuras basadas 
en redes de negocios y tecnología para mejorar la 
eficacia económica y política, que están orientadas 
al desarrollo cultural, social y urbanístico. Por su 
parte, Caragliu et al. (2009) remarcan que las ciu-
dades orientadas a los negocios son aquellas que se 
desempeñan de forma satisfactoria, por lo que las 
empresas ahora se orientan para atraer la creativi-
dad que permita ese desempeño satisfactorio. En 
este sentido, autores como Nijkamp (2008) señalan 
la idea de que el capital creativo determina, fomenta 
y refuerza el éxito de la ciudad inteligente. Florida 
(2002) señala el papel central de la clase creativa en 
la planificación estratégica de la ciudad. De estos 
autores se establece que la creatividad resulta un 
elemento de suma importancia en las smart cities. 
Por otro lado, la creatividad va aparejada a otra idea 
a la que la literatura presta atención: la innovación. 
Para Nam y Pardo (2011) las ciudades deben ope-
rar de forma innovadora para prevenir que la rápida 
urbanización genere crisis. La smart city puede ser 
resultado de la interacción entre la innovación tec-
nológica la de gestión dentro y fuera de la organiza-
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ción y la innovación política. Giffinger et al. (2007) 
entienden la ciudad inteligente como aquella que 
está orientada al futuro, es decir, aquella que toma 
conciencia de factores como flexibilidad, transfor-
mación y visión estratégica.

Además del surgimiento de una clase creativa, 
de todas las definiciones de smart city que pueden 
encontrarse en la literatura existe un mayor consen-
so en la idea de que las ciudades inteligentes tienen 
como objetivo satisfacer las necesidades de los ciu-
dadanos o las comunidades. Incluso la aplicación de 
las TIC en la ciudad no es sino un mero mecanismo 
para mejorar la calidad de vida de las comunidades 
(Batty et al., 2012). Battarra et al. (2016) identifi-
can la smart city como aquella formada por personas 
inteligentes que crean y se benefician del modelo de 
smart city a través de sinergias hechas posibles por 
estructuras de gobierno e instituciones inteligentes. 
Por ello, una Smart city será aquella cuya comuni-
dad haya aprendido a formarse, adaptarse e innovar 
(Coe et al., 2001) y será capaz de usar la tecnología 
para beneficiarse de ella. Esto no se consigue sino 
mediante el empoderamiento o empowerment de las 
comunidades que harán que estas se transformen en 
comunidades inteligentes.

Integrando los aspectos que se han descrito, 
se puede llegar a describir la ciudad inteligente con 
una visión más completa. Autores como Giffinger 
et al. (2007) entienden la ciudad inteligente como 
ciertas habilidades sin focalizarse en aspectos con-
cretos. Así, una ciudad inteligente es aquel modelo 
de desarrollo urbano multidimensional que com-
prende unas TIC avanzadas que permiten potenciar 
la inteligencia colectiva y la capacidad de incremen-
tar la competitividad, efectividad y mejora de calidad 
de vida de la comunidad urbana (Anttiroiko, 2016). 
Representa un modelo de ciudad donde la tecnolo-
gía está al servicio de las personas y de la mejora de 
su calidad de vida y economía local, tal y como po-
nen de manifiesto Lazaroiu & Roscia (2012). Es por 
ello que la ciudad inteligente no es sino un sistema 
inteligente caracterizado por la interacción entre las 
infraestructuras, el capital, los valores y las cultura 
(Alkandari et al., 2012).

2.2.  Dimensiones de las ciudades inteligentes 
Distintas corrientes en la literatura sobre ciu-

dades inteligentes han tratado de identificar los 
elementos que conforman la smart city. Se pueden 
identificar tres corrientes distintas: la corriente ba-
sada en el capital humano, la corriente basada en el 
capital tecnológico y la alfabetización digital (Gil et 
al., 2015).

En primer lugar, la corriente basada en el ca-
pital humano interconecta aspectos como la cali-
dad de vida, la productividad y los efectos sobre el 
capital humano (Shapiro 2006). Gil et al. (2015) 
describen esta corriente como aquella centrada fun-
damentalmente en las personas y sus interacciones. 
Por otro lado encontramos la corriente tecnológica, 
la cual se ha orientado hacia la extracción de una 
pluralidad de elementos, contextos o direcciones 
estratégicas en donde la etiqueta “smart” puede 
ser aplicada. Dichos elementos se analizarán en el 
apartado 2.2.2 de este trabajo con más detalle. Por 
último, Gil et al. (2012) señalan la alfabetización 
digital como tercera corriente teórica. Apoyados 
sobre teorías de autores como Muente- Kunigami 
(2013) esta condición favorece elementos como 
la co-creación entre las distintas comunidades que 
conlleva a la innovación y a la mejora de los servicios 
gubernamentales.

Siguiendo con la clasificación teórica ofrecida 
por Gil et al. (2015), otros autores han elaborado di-
versas clasificaciones de los dominios de aplicación 
de la filosofía de ciudad inteligente. Siguiendo los 
estudios realizados por Nam y Pardo (2011), cabe 
distinguir entre dimensiones de la ciudad inteligen-
te y direcciones estratégicas o factores, tal y como se 
abordará en los dos apartados siguientes. 

2.2.1. � Dimensiones clave en las ciudades 
inteligentes

Dentro del estudio de los distintos elementos 
que pueden englobar una ciudad inteligente, para 
Nam & Pardo (2011) es necesario distinguir entre 
dos escenarios conceptuales que interactúan cons-
tantemente entre sí. En primer lugar, encontramos 
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un conjunto de dimensiones comunes a todos los 
ámbitos de aplicación de las iniciativas de una ciu-
dad inteligente. Las autoras han abogado por la idea 
de que la visión de la ciudad inteligente está con-
formada por un conjunto de caras que convergen 
o interactúan con los ámbitos de aplicación que se 
dan en las ciudades inteligentes. Estas caras, deno-
minadas dimensiones, son extraídas de un conjun-
to multidimensional de componentes englobados 
dentro de la ciudad inteligente. Basándonos en sus 
estudios, hablamos entonces de tres dimensiones 
principales que son: la tecnología, las personas y las 
instituciones.

• � Dimensión tecnológica. Dentro de esta 
dimensión que ofrece una mirada transver-
sal tecnológica a los distintos aspectos de la 
ciudad, las autoras insisten en la necesidad 
de distinguir lo que implica ser una “ciudad 
inteligente” de una mera “ciudad digital”. 
Mientras que la ciudad digital es aquella que 
está conectada combinando infraestructu-
ras de comunicación, la ciudad inteligente 
implica cruzar a una sociedad con conoci-
miento y creatividad con la ciudad digital, 
centrándose en el capital humano y social. 

• � Dimensión humana. Poniendo énfasis en 
el hecho de que las personas generan bene-
ficios desde el capital social, la ciudad inteli-
gente engloba aspectos como la educación, 
la cultura, los negocios o el comercio, es de-
cir es un híbrido entre el proyecto social, el 
cultural y el económico. 

• � Dimensión institucional. Además de re-
saltar la importancia de las diversas institu-
ciones que pueden convivir en una ciudad, 
las autoras se centran en el concepto de 
Smart Community o comunidad inteligente, 
que resalta la idea de que la tecnología en la 
ciudad no es un fin en sí mismo, sino que 
debe tenerse en cuenta la infraestructura 
humana reinventando las ciudades de for-
ma económica y social. Ello implica que una 
preparación institucional y una gobernanza 

comunitarias son esenciales para que las ini-
ciativas de las ciudades inteligentes tengan 
éxito.

Estas dimensiones, propuestas por las autoras, 
condicionan el comportamiento de una serie de 
dominios o ámbitos de aplicación de una visión de 
ciudad inteligente. Este conjunto de elementos o 
direcciones estratégicas se analizarán de forma más 
detallada en el apartado siguiente.

2.2.2. � Direcciones estratégicas en las ciudades 
inteligentes

Junto a las dimensiones propuestas por Nam & 
Pardo (2011) encontramos una serie de elementos 
que las autoras denominan direcciones estratégicas. 
Para analizar éstos, en este apartado se centrará el 
estudio en los modelos de marco teórico propuestos 
por Giffinger et al. (2007) y Chourabi et al. (2011). 
En primer lugar, Giffinger et al. (2007) extraen seis 
elementos que caracterizan a las smart cities a par-
tir de la identificación de factores que se repiten en 
numerosas iniciativas en las ciudades inteligentes. 
Obtienen 33 indicadores clasificados en seis ele-
mentos finales. Tal y como se refleja en la Figura 
2.1, son: 

• � Smart economy: comprende factores como 
el espíritu innovador, la flexibilidad en el 
mercado laboral, la productividad o la capa-
cidad de transformación. 

• � Smart people: por su parte, se refiere al ca-
pital social y humano, e incluye elementos 
como el nivel de cualificación, la pluralidad 
étnica, la creatividad o la participación en la 
vida pública. 

• � Smart governance: abarca los ámbitos de 
participación en la toma de decisiones, los 
servicios públicos y sociales, la transparen-
cia y las estrategias políticas. 

• � Smart mobility: es aquel factor relacionado 
con los transportes y las TIC, que abarcan 
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elementos como la accesibilidad local, y los 
transportes sostenibles e innovadores. 

• � Smart environment: es aquel grupo de 
factores relacionados con los recursos na-
turales que estudian aspectos como la con-
taminación o la gestión sostenible de los 
recursos. 

• � Smart living: es aquel grupo que contem-
pla la calidad de vida. Agrupa aspectos como 
la sanidad, la educación, y la cohesión so-
cial, pero también otros elementos como el 
atractivo turístico de la ciudad. 

Además del análisis realizado por Giffinger et 
al. (2007), cabe destacar el trabajo de Chourabi et 
al., 2011, quienes establecen un marco teórico con 
ocho elementos conformadores en la smart city, que 

ha sido notablemente citado en la literatura científi-
ca. Estos elementos son:

• � Management and organization: la gestión 
interna de la organización. Los autores se 
basan en una lista de indicadores de éxito en 
las iniciativas de smart cities elaborada por 
Gil-García & Pardo (2005) como la medi-
ción de la resistencia al cambio dentro de la 
organización. 

• � Tecnología. Las tecnologías son una parte 
crucial de la ciudad ya que van encaminadas 
a ayudar a la gente a tomar mejor las deci-
siones. Se trata de un sistema de hardware 
integrado, software y redes tecnológicas 
que optimizarán los procesos para facilitar 
acciones como las políticas. 

FIGURA 2.1.  Direcciones estratégicas de una smart city (Giffinger, 2007).
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• � Gobernanza. La gobernanza inteligente, 
o Smart governance, es “una colección de 
tecnología, personas, políticas, fuentes o 
recursos, valores y normas, e información 
que interactúan para dar soporte a las activi-
dades gubernamentales de la ciudad”. 

• � Contexto político. Se contemplan aspectos 
como el hecho de que exista una preparación 
institucional que facilite la implementación 
de las smart cities, suponiendo una serie de 
acciones por parte de las instituciones como 
remover aquellas barreras legales que impi-
dan las condiciones para que exista éxito en 
la implementación de la ciudad inteligente. 

• � Personas y comunidades: valorando el ca-
pital humano y la idea de que la Smart city 
está orientada a satisfacer las necesidades de 
las personas y de las comunidades, los auto-
res ponen de manifiesto conceptos como la 
brecha digital, la participación, la comuni-
cación, la educación, el acceso del ciudada-
no y la calidad de vida. 

• � Economía: es uno de los mayores conduc-
tores de iniciativas de las ciudades inteligen-
tes. Engloba aspectos, entre otros, como la 

innovación, la productividad y la competiti-
vidad económica. 

• � Infraestructuras tecnológicas: cobran 
gran relevancia mediante el papel que jue-
gan en la ciudad inteligente. Los autores 
que pueden encontrarse dificultades en la 
implementación de algunas iniciativas al de-
pender de factores como la disponibilidad o 
la oportunidad. 

• � Entorno natural: uno de los ocho facto-
res que caracterizan a la ciudad inteligente. 
Comprenden que debe adaptarse el uso de 
la tecnología a incrementar la sostenibilidad 
en la gestión de los recursos naturales. Po-
nen como ejemplo el incremento de los es-
pacios verdes en las ciudades o la construc-
ción de canales de agua.

Cabe señalar que para Chourabi et al. (2011), los 
factores que se identifican en su trabajo no tienen el 
mismo impacto dentro de la ciudad, por ello elaboran 
un gráfico en el que puede observarse el peso que tie-
ne cada elemento dentro del conjunto como aparece 
en la Figura 2.2. Como se observa en dicha figura, 
la política, la organización y la tecnología son los as-
pectos con mayor peso dentro de la ciudad, mientras 
que los cinco restantes no siempre convergen en las 
iniciativas de las ciudades inteligentes.

 
FIGURA 2.2. Elementos de una smart city (Chourabi et al., 2011).
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2.3.  Smart people y smart communities
Como se ha analizado en los apartados anterio-

res, en la literatura sobre smart cities no existe una 
definición universal de ciudad inteligente. La mayor 
parte de la literatura está de acuerdo con la idea de 
que las ciudades inteligentes hacen esfuerzos por 
adoptar soluciones innovadoras basadas en las TIC 
para mejorar las condiciones de vida y de trabajo del 
individuo, además de potenciar un entorno urbano 
más inclusivo y sostenible (Buccoliero & Bellio, 
2016).

Alrededor del concepto de smart city se iden-
tificaron otros que tienen como objetivo ofrecer al 
individuo distintos beneficios en la ciudad. A raíz 
de esto, cabe entender que la ciudad inteligente 
propicie, mediante las sinergias creadas por sus 
infraestructuras, la idea de que se dé una clase de 
individuos inteligentes que crean y se benefician del 
modelo de ciudad inteligente (Battarra et al., 2016).

De este modo, surgen las denominadas smart 
communities o comunidades inteligentes, que son 
aquellas que han desarrollado los medios y métodos 
para extraer beneficios económicos, sociales y cul-
turales a través de internet (Baskin, 2003), estando 
compuestas de serie de actores diversos: gobiernos, 
empresas, académicos, asociaciones, ciudadanos y 
residentes. Además, si el objetivo de una comunidad 
inteligente es extraer beneficios de la ciudad, aquí 
el papel de las smart cities hacia sus comunidades es 
fundamental, pues conecta a todas entre sí creando 
servicios concretos dirigidos a objetivos específicos 
de la ciudad (Nam & Pardo, 2011). El origen de este 
movimiento comenzó en la década de los 90 como 
una estrategia para involucrar a los individuos en el 
uso de las tecnologías de la información pero tam-
bién con intencionalidad económica (Nam & Pardo, 
2011; Moser, 2001). A partir de entonces, ha ido 
evolucionando hasta ofrecer una visión holística de 
la integración de múltiples comunidades y vecinos 
que tienen un interés en algo. Aparece entonces la 
idea de que la comunidad inteligente ha aprendido 
a aprender, adaptarse e innovar (Coe et al., 2001). 
Esto resulta una cuestión trivial, pues para llegar a 
ser una comunidad que aprende e innova, ha sido 

necesario un proceso previo de empoderamiento 
ciudadano (del inglés citizen empowerment) por el 
que las comunidades han pasado.

El empoderamiento ciudadano es el desarrollo 
del poder de acceso a lo público por parte del ciuda-
dano. Ha devenido por hechos como el desarrollo de 
la Web 2.0, que ha supuesto efectos como la mejora 
en la prestación de servicios, la responsabilidad, la 
rendición de cuentas y la participación ciudadana. 
Ya adelantaban Caragliu et al. (2011) que la gente 
necesita ser capaz de usar la tecnología para benefi-
ciarse de ella. Hechos como la revolución de inter-
net supusieron un impacto en los ciudadanos, pues 
se convirtieron en portadores de nuevas demandas, 
tal y como señalan Buccoliero & Bellio (2016). De 
repente, el ciudadano tiene acceso a la información 
y a los servicios personalizados. Por otro lado en-
cuentran nuevas oportunidades de una relación más 
directa con la toma de decisiones y la política en ge-
neral. Por ello, la incorporación de las comunidades 
inteligentes en las iniciativas de la ciudad inteligen-
te supone involucrar al ciudadano en mecanismos 
de consulta, interacción, “decision-making” y en 
los procesos de implementación. Una comunidad 
inteligente es considerada como un factor clave de 
la toma de decisiones. No obstante, debemos ser 
conscientes del reto que supone gestionar a un ele-
vado número de agentes implicados que mantienen 
lógicas de actuación distintas. 

Por otro lado, el éxito de la Web ha cambiado 
la relación que tradicionalmente se ha hecho entre 
las “máquinas” (referidas a todo programa o apli-
cación informática) y los usuarios. Actualmente, 
son comunes las situaciones en las que usuarios in-
teractúan con contenidos y con otras personas, en 
los bien conocidos como medios sociales (del inglés 
social media) o medios de la Web Social (Web 2.0), 
tales como las redes sociales. En este contexto, las 
componentes humana y digital se pueden integrar y 
tratarse como una única “máquina social” (Berners-
Lee & Fischetti, 1999). Ésta puede verse como un 
entorno en el que humanos y tecnología interactúan 
y producen resultados (e.g., datos, acciones, proce-
sos) que no serían posibles si alguna de las dos par-
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tes no estuviera presente. Por ello, algunas teorías 
prevén la evolución de la ciudad inteligente a “social 
machines” que describen una clase de sistemas so-
cio-técnicos a gran escala que combinan hardware y 
software con interacciones humanas, y de máquinas 
en un nuevo sistema canalizado a través de la Web 
(Ahlers et al., 2016).

2.4.  Discusión
Las TIC han traído consigo una era de avan-

ce y constante cambio. Estas tecnologías también 
han significado reinventar las ciudades, teniendo 
en cuenta aspectos distintos, como económicos y 
sociales (Nam & Pardo, 2011). Las ciudades inte-
ligentes han surgido como modelos de adaptación 
a los nuevos retos y cambios, y han traído consigo 
la proliferación de conceptos como las smart com-
munities. Un ciudadano empoderado, gracias en 
parte a las oportunidades que ofrece una ciudad 
inteligente, ha visto transformado distintos campos 
que afectan a su vida como pueda ser lo económico 
o incluso la política. La sociedad postindustrial que 
Castells (1998) describe como impulsadora de la 
globalización o en la que las NTIC dan al ciudadano 
el poder de cambiar la opinión colectiva por la indi-
vidual abierta al mundo. Stoker (1996) expresa que 
el resultado de esto es una sociedad compuesta por 
redes basadas en patrones de gobernanza. La nue-
va gobernanza es una consecuencia que afecta a la 
forma de participar del individuo, y que ha visto en 
la ciudad inteligente un escenario idóneo para ver-
se potenciada a través de las iniciativas de la ciudad. 
En el siguiente apartado se analizará este fenómeno 
de la gobernanza local desde el punto de vista de la 
participación ciudadana. Además, se analizarán ele-
mentos como las características de la participación y 
los distintos niveles en los que puede darse.

Capítulo 3. �LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA

En los últimos años, sociólogos, politólogos y 
economistas han observado una caída de los nive-
les de confianza por parte de la ciudadanía hacia las 
Instituciones Públicas, y en general hacia el siste-

ma que las sustenta. Las distintas crisis a nivel glo-
bal han jugado un papel importante en los niveles 
de desconfianza y desafección entre la ciudadanía. 
Por ello, nuevas formas de entender la gestión de lo 
público han ido desarrollando teorías para tender 
una mano hacia el ciudadano y así volver a ganar 
su confianza. La idea de una apertura institucional 
y administrativa que abandone la imagen de una 
Administración críptica y alejada del ciudadano es 
primordial para volver a recuperar legitimidad por 
parte de las Administraciones. Los constantes cam-
bios a los que las sociedades hacen frente han afec-
tado también la forma democrática que se ejerce en 
las ciudades. Sucede que muchas sociedades han 
cambiado su visión “eficientista” dada por la tra-
dición anglosajona, a una visión más democrática, 
procedente de la tradición francesa, influyendo en 
el cambio de una democracia representativa a una 
democracia más participativa (Brugué et al., 2003). 
En este context, según Subirats (1997), consulto-
res y expertos se han dejado llevar por conceptos 
tales como reingeniería de procesos, planificación 
estratégica, orientación al cliente, empowerment or-
ganizativo, gestión de calidad total o nueva gestión 
pública, que se han utilizado como remedios más o 
menos “mágicos” para los males que padecen las ad-
ministraciones públicas. Y tras verse fallidas todas 
estas fórmulas, aparecen nuevos mecanismos para 
combatir esos males como puedan ser la gobernan-
za y la coproducción.

En un panorama en el que son latentes una cre-
ciente desafección y una falta de implicación políti-
ca de los vecinos, según Fernández Muñoz (2008), 
la participación ciudadana resulta un instrumento a 
través del cual la población tiene una mayor capa-
cidad de vigilar y de ejercer funciones de control al 
gobierno. Así, la participación ciudadana sería el 
procedimiento que permite a una sociedad impli-
carse en la toma de decisiones dentro de las políti-
cas o actuaciones que le conciernen directamente 
en los asuntos de su día a día (Fernández Muñoz, 
2008). En este capítulo se analizará brevemente el 
concepto de participación ciudadana y sus carac-
terísticas. Además, se recogerá el debate sobre los 
inconvenientes o limitaciones de la participación. 
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Posteriormente, se describirán dos de los modelos 
de participación ciudadana que han tenido una ma-
yor relevancia en la literatura sobre participación, e 
ilustran por un lado los niveles de participación ciu-
dadana según la implicación del ciudadano (Arns-
tein, 1969), y por otro, los niveles de interacción 
que pueden existir entre el ciudadano y la Admi-
nistración (OCDE, 2001). Finalmente, se tratará 
la evaluación de los procesos de participación, con 
aspectos recogidos en la literatura.

3.1.  Conceptos de participación ciudadana
La participación ciudadana es uno de los temas 

más estudiados por las Ciencias Sociales en general 
y la Ciencia Política en particular. Sin embargo, son 
numerosas las cuestiones que se generan alrededor 
de ella y que a día de hoy continúan generando deba-
te. No sólo se pueden encontrar dudas sobre qué es 
la participación ciudadana, sino que autores como 
Campos (2010) señalan la falta de consenso sobre 
qué tipo de participación es el adecuado o incluso 
por qué debe impulsarse la participación. Por un 
lado, el debate sobre la participación directa o in-
directa ha “calado” en la teoría administrativa y en 
la práctica (Cooper, 1984). Por otro, los gobiernos 
pueden tanto invitar a los ciudadanos a participar, 
incluyéndolos en políticas de desarrollo urbano, 
como pueden hacer lo contrario, desalentándolos 
y evitando sus preocupaciones (Thomas, 1995). 
Otro de los debates más remarcables es sobre quién 
puede participar y de qué recursos (públicos o pri-
vados) dispone la ciudadanía para participar (Martí-
nez López, 2006). A continuación se tratan algunos 
aspectos relativos a estas cuestiones.

En primer lugar, definir qué es la participación 
ciudadana no ha sido una tarea fácil dentro de la li-
teratura (Roberts, 2004). Se pueden encontrar al-
gunos rasgos significativos señalados por distintos 
autores. En primer lugar, la participación ciudadana 
puede referirse a diferentes acciones por diferentes 
personas (Pateman, 1970). Puede entenderse como 
la intervención de la sociedad civil en la esfera de 
lo público (Cunill, 1991). Otros autores definen la 
participación como el proceso en el que los asuntos, 
necesidades y valores de los ciudadanos son incor-

porados dentro de la toma de decisiones guberna-
mental y corporativa (Creighton, 2005). Roberts 
(2004) señala que la participación ciudadana es el 
proceso en el que los miembros de una sociedad, 
es decir, aquellos que no pertenecen al gobierno, 
comparten el poder con los gestores públicos en 
ámbitos como la toma de decisiones sobre acciones 
relevantes para la comunidad. En cuanto a los tipos 
de participación, se puede distinguir, en primer lu-
gar, entre participación directa y participación in-
directa, por un lado; y participación convencional y 
no convencional por otro lado. Esta clasificación es 
a priori pues en este trabajo se pretende ofrecer una 
serie de modelos de participación innovadores, que 
han adquirido algunas características de los mode-
los tradicionales, y que han tenido éxito en su imple-
mentación en distintas ciudades. 

Los modelos de participación indirecta son 
aquellos en los que los ciudadanos eligen a otros ac-
tores para que los representen en la toma de decisio-
nes. Por el contrario, en los modelos de participación 
directa, los ciudadanos se involucran de forma perso-
nal y se ven envueltos de forma activa en los procesos 
de toma de decisiones (Roberts, 2004). La discusión 
sobre qué tipo de participación es más adecuada es 
latente. Históricamente se ha hablado de dos teorías, 
la anglosajona y la francesa. La primera refleja un mo-
delo de participación indirecta y la segunda, un mo-
delo de participación directa (Brugué et al., 2003). 
Los niveles de la administración han ido adaptando 
estos modelos a sus preferencias o circunstancias 
históricas. Este trabajo se centrará en el modelo de 
participación directa aunque se haya referenciado 
simplemente como participación ciudadana. 

Un gran número de académicos respaldan a 
Page (1996) a la hora de abogar por la deliberación 
pública. La participación directa o deliberativa ha 
sido tratada en la Teoría Democrática Deliberativa 
por autores como Chambers (2003), que se ha ba-
sado en una visión individualista, pero contemplan-
do a la vez aspectos como la rendición de cuentas o 
la discusión. La participación directa se manifiesta 
en todos los niveles de gobierno, aunque es más no-
table en a nivel local y regional y puede encontrar-
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se en numerosas áreas y programas, dependiendo 
claro está de la legislación de cada lugar. Además, la 
participación puede ejercerse en distintas etapas de 
la “vida” de una política pública como son el análi-
sis, la formulación del problema, el diseño, la imple-
mentación o la evaluación (Roberts, 2004). 

Con respecto a los “defensores” de la participa-
ción indirecta o representativa, debe señalarse que 
muchos de los supuestos de participación directa no 
pretenden competir con la democracia representa-
tiva. Hay casos en nuestras legislaciones como los 
presupuestos participativos, que son promovidos 
desde los gobiernos, tras haber sido estudiadas ex-
periencias previas (Martínez López, 2006). Con 
esto, se pretender remarcar que ambas fórmulas de-
mocráticas pueden coexistir en las sociedades. 

En relación a lo anterior, según Andrés & Boni-
vento (2009), el establecimiento de la participación 
ciudadana busca conseguir tres metas fundamenta-
les. En primer lugar, persigue la legitimidad demo-
crática de los gobiernos y administraciones dentro 
de una sociedad extremadamente compleja. En se-
gundo lugar, busca mejorar las políticas públicas 
en términos de su eficacia y eficiencia. Por último, 
busca construir una ciudadanía activa a través de las 
experiencias de la participación. Además, para au-
tores como Alvarado (2002) y Font (2001) los pro-
cesos participativos tienen como consecuencia la 
integración social de las comunidades y sus tejidos 
sociales, pues requieren dinámicas de aprendizaje y 
adquirir responsabilidades. 

Abarcando el debate del porqué debe impul-
sarse la participación, existe una serie de circuns-
tancias óptimas para la democracia que sólo pueden 
darse a través de la apertura de las administraciones 
y los gobiernos con respecto al ciudadano. Brugué 
& Gallego (2007) señalan, por ejemplo, que “las 
decisiones tomadas de manera unilateral, de arriba 
hacia abajo, y prescindiendo de algún tipo de con-
sulta o de flujos de información, suelen mostrar una 
mayor resistencia por parte de la comunidad”. Esto 
supone que la aplicación de las políticas públicas 
sea más costosa, se demore y se atrase. Además, al 

establecer canales de comunicación con la comuni-
dad se logra consensuar objetivos de las políticas y 
formas de alcanzarlos, incrementando eficiencia y 
eficacia (Andrés & Bonivento, 2009). La partici-
pación ciudadana ya no comprende la mera partici-
pación mediante el voto. Los ciudadanos ahora son 
considerados como agentes activos en la toma de 
decisiones y en su ejecución (Willems et al., 2017). 
Y no solo ello, pues según Wang (2001) “la exis-
tencia de mecanismos de participación parece ser 
una condición preliminar y necesaria para lograr los 
objetivos de participación en la satisfacción de las 
necesidades públicas, la construcción de consenso y 
la confianza pública. La participación en la toma de 
decisiones conduce a una mejor comprensión de las 
necesidades públicas y la construcción de un con-
senso sobre las metas de servicios, las prioridades y 
las expectativas de desempeño”.

La segunda clasificación sobre tipos de par-
ticipación ciudadana es aquella que distingue en-
tre participación convencional y no convencional. 
La primera de ellas, es la denominada por algunos 
autores en la literatura como participación institu-
cionalizada y es aquella forma de participación que 
habitualmente se desarrolla dentro de cauces de 
participación diseñados institucionalmente (Ganu-
za Fernández, 2008). Por su parte, las formas no 
convencionales son aquellas que entienden la par-
ticipación como aquella desarrollada fuera de los 
espacios previstos para ella desde las instituciones. 
Además, la participación a través de estos canales 
puede ejercerse de forma individual o colectiva.

En conclusión, tradicionalmente ha existido 
discusión en la literatura sobre la forma óptima de 
participación ciudadana en las sociedades. Distin-
tos modelos se han desarrollado según las distintas 
necesidades existentes en el entorno y lugar deter-
minados. Los distintos cambios socioculturales han 
hecho que la ciudadanía demande más participación 
a través de nuevas fórmulas.

3.2.  Problemas y limitaciones de la participación
No cabe duda de que los beneficios teóricos 

de la práctica participativa son claros y sólidos. Di-
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chos beneficios han ido calando en ciertos diseños 
institucionales, en los cuales se da una concepción 
por parte de la autoridad de lo que es participación 
ciudadana, en los ámbitos políticos. Sin embargo, 
estos mecanismos no tienen por qué influir en los 
procesos de la política pública, en los que común-
mente los mecanismos sólo cumplen una función 
legitimadora, informativa o consultiva. Por ello cabe 
preguntarse: ¿Qué tipo de democracia y qué nivel 
de participación es el óptimo? ¿Debe existir un 
equilibrio? Y de ser así, ¿Quién lo marca o establece 
para que no se desvirtúe la democracia? Contestar 
estas cuestiones resulta complicado, pues actual-
mente encontramos espacios distintos y muy varia-
dos, ocupados por culturas políticas muy distintas. 
Se puede afirmar que los modelos actuales de nueva 
gestión pública y gobernanza moderna buscan un 
nivel de participación ciudadana que haga al ciuda-
dano involucrarse plenamente no sólo en la toma de 
decisiones, sino en los procedimientos de diseño e 
implementación y evaluación de políticas públicas.

Para que pueda darse esto deben existir una 
serie de mecanismos de participación, un flujo de 
información y cierto nivel de actuación que permita 
que los ciudadanos que quieran participar puedan 
hacerlo sin mayor coste. Estas cuestiones deben 
considerarse como pistas sobre cómo deberían en-
focarse el diseño y la creación de instancias de parti-
cipación ciudadana. La capacidad de un mecanismo 
proveniente de una institución para influir en las 
políticas públicas queda determinada por la concep-
ción que la autoridad tenga de la participación (An-
drés y Bonivento, 2009). No es de extrañar, que no 
se generen mecanismos de participación ciudadana 
si no se obtiene alguna clase de beneficio institucio-
nal. Según Andrés y Bonivento (2009) “la partici-
pación ciudadana puede convertirse en una herra-
mienta de gran utilidad para los gobiernos locales, 
pero sólo cuando se establezcan las posibilidades 
mínimas de refuerzo institucional”.

Este tipo de refuerzo institucional, en cambio, 
no siempre depende de los gobiernos, pues nú-
meros factores en el campo institucional pueden 
influir en la concepción de un mecanismo de par-

ticipación como necesario. Se mencionan en esta 
ocasión aspectos como la “profundidad” de la des-
centralización que pueda tener una instancia admi-
nistrativa, y el apoyo a nivel nacional que tenga para 
implementarse. Es decir, no siempre está en manos 
de un gobierno local la posibilidad de implementar 
mecanismos de participación, pues la simple com-
posición legal no habilita la creación o implemen-
tación de mecanismos de participación ciudadana. 
Por otro lado, la creación de nuevas instituciones de 
participación pueden encontrar dificultades en su 
instauración debido a la complejidad de los sistemas 
donde de creen. Es necesario, por tanto, un real y 
serio compromiso de las administraciones de apoyar 
a la participación ciudadana como una herramienta 
básica de implementación de las políticas públicas.

Además, fuera del ámbito institucional, existen 
dificultades de implementación desde el punto de 
vista de los actores participativos. Cuanto mayor sea 
el porcentaje de población que se desee implicar en 
procedimientos consultivos y participativos, más se 
reducirá la capacidad deliberativa y cuantos menos 
ciudadanos participen en las consultas, menor será 
la capacidad representativa (Subirats, 1997). 

El debate resulta más complejo de lo que a 
simple vista parece, ya que no siempre es posible 
alcanzar un mayor grado de participación sin poner 
en peligro otra serie de variables. Tomando como 
referencia el estudio de Subirats (2007) sobre las 
críticas que existen en el ámbito de la participación 
ciudadana, se puede encontrar que la participación 
ciudadana tiene las siguientes consecuencias:

• � Un notable incremento de la lentitud en la 
toma de decisiones, ya que al tener que con-
sultar todo con toda la población, los pro-
cedimientos serían más complicados y más 
largos.

• � Se percibe un incremento de costes en la 
toma de decisiones, debido al gato de las 
numerosas reuniones y la extensión del pro-
cedimiento.
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• � Según Subirats (2007), no existe un valor 
agregado en las decisiones participativas, 
ya que se tratan de ciudadanos legos deci-
diendo en los temas, que se escaparían de la 
visión técnica que requieren ciertos temas.

• � Se deriva a un exceso de particularismos, 
donde los intereses individuales son los que 
priman sobre el interés general de las deci-
siones públicas.

• � El tipo de decisiones que se toman sólo tie-
nen en cuenta el corto plazo, pues las medi-
das a medio y largo plazo se enfocan al inte-
rés general, por lo que irían en detrimento 
de los intereses individuales.

• � Las instituciones representativas y los parti-
dos políticos ven minada su legitimidad, ya 
que implican una desconfianza sobre la ca-
pacidad de representación que estos tienen.

• � La gente en realidad no quiere participar, 
según Subirats (2007), cada proceso par-
ticipativo es engorroso y conlleva mucho 
tiempo, por lo que se convierte en una carga 
para las personas ocupadas con la vida dia-
ria.

• � Los ciudadanos participan de manera espo-
rádica, lo cual supone un mal funcionamien-
to de las instancias de participación.

• � Siempre participan los mismos actores, lo 
cual no afirma que sean representantes del 
conjunto de la comunidad.

• � Por último los participantes recurrentes so-
lamente se representan a sí mismos ante los 
órganos de gobierno, ello afirma que no se 
representan los distintos intereses de la co-
munidad.

Estas críticas, entre otras, deben tenerse en 
cuenta a la hora de generar mecanismos de partici-
pación, pues influyen en lograr una mayor eficien-

cia y eficacia en la Administración Pública, a la vez 
que puede poner en riesgo la función democrática 
de la participación en cuanto a que la capacidad re-
presentativa se ve disminuida. Esto puede conllevar 
a que las relaciones entre gobierno y ciudadanía se 
deterioren. Por otro lado, no significa que deba vol-
verse a la idea tradicional de participación entendi-
da ésta como la participación representativa o sus 
versiones más autoritarias. Según Brugué & Galle-
go (2007), las decisiones que se tomen mediante el 
enfoque “top down” sin ningún tipo de consulta o 
información suelen encontrar mayor oposición en-
tre los ciudadanos, lo que conlleva a una disminu-
ción de la calidad de la política pública. Además son 
concebidos como procedimientos que comprenden 
cierta opacidad en algunos temas. Se puede concluir 
que un adecuado ejercicio de participación ciudada-
na, en palabras de Pastor Seller (2009), necesitaría 
en primer lugar instituciones permeables y trans-
parentes a los ciudadanos, además de una sociedad 
civil despierta y en alerta que tenga posibilidades de 
ejercer control y en último lugar una serie de meca-
nismos dinámicos y flexibles de participación real. 

Todas estas cuestiones vistas deben tenerse en 
cuenta de cara a la hora de evaluar la participación y 
sus resultados, ya que en ocasiones pueden ser clave 
para el éxito o el fracaso de la implementación de 
una práctica participativa.

3.3.  Niveles y modelos de participación
En este apartado se ahondará en algunos aspec-

tos de la participación que han recobrado fuerza en 
la actualidad a raíz de las crisis de legitimidad que 
han ido sufriendo las distintas administraciones y 
los gobiernos. Se estudiarán los modelos más para-
digmáticos en la literatura. Además se introducirán 
nuevas formas de entender la gestión de lo público 
que incluyen a los ciudadanos como sujetos activos 
dentro de la toma de decisiones o de la prestación 
de servicios.

En primer lugar, es de obligada mención el 
estudio realizado por Sherry R. Arnstein en 1969, 
que presenta su famosa escalera de participación 
(Figura 3.1). En ella establece los distintos niveles 
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de participación posibles, desde el “ritual vacío” de 
participación hasta el nivel participativo en el que la 
palabra del ciudadano tiene efectos reales sobre los 
procesos de toma de decisiones. La genuina esca-
lera, que supuso un paradigma en la materia pues 
posteriores autores la han utilizado para el desarro-
llo de sus investigaciones, cuenta con ocho pelda-
ños. Como puede observarse en la Figura 3.1, los 
más altos están catalogados como “citizen power” y 
representan un mayor grado de poder en la ciuda-
danía. Los peldaños intermedios están referidos al 
grado de formulismo que ofrece una participación 
engañosa, relacionado con el “tokenismo”. Este úl-
timo término encuentra su significado en la práctica 
superficial de inclusión de minorías. Mediante esta 
práctica estos grupos se sentirán representados y 
creerán que los representantes defienden sus in-
quietudes. Por último los peldaños inferiores perte-
necen a la no participación. Y en ellos encontramos 
la terapia y la manipulación. 

La base de la escalera corresponde al nivel de 
“no participación”. Dentro de este nivel, un primer 
peldaño pertenece a la manipulación, que se refiere 
a aquella distorsión de la participación que es apli-
cada por quienes ejercen el poder contra el resto, 
engañando a la población en un simulado proceso 
de participación. Dentro de este peldaño, el ciuda-

dano no estará informado correctamente y además 
tampoco será consultado. El segundo peldaño den-
tro del grupo de no participación es el referido a la 
terapia. En este ámbito, los poderes que fomentan 
la terapia extienden el mensaje de que la ausencia 
de poder es sinónimo de enfermedad mental, con-
llevando un entorno en el que la ciudadanía puede 
desahogarse o expresarse, pero no llega a ver aten-
didas sus demandas.

Continuando subiendo por los peldaños, se en-
cuentra el nivel del “formulismo”. Dentro de este 
nivel, el primer escalón que encontramos es el esca-
lón de información. En la información se establece 
un canal de un solo sentido en el que se facilita una 
serie de información pero el ciudadano no tiene op-
ción a interactuar activamente y responder. Según 
Arnstein, este peldaño es muy importante, pues el 
derecho a la información es el primer paso para legi-
timar su participación, sin embargo, si no se admite 
cierto “feedback” y no hay lugar a la negociación, la 
participación quedará incompleta. Dentro del for-
mulismo se encuentra la consulta, peldaño en el que 
se crea un ámbito donde la ciudadanía puede expre-
sarse y es atendida, aunque no se garantiza que se 
cubran sus demandas, ni siquiera el compromiso de 
incorporar sus opiniones a las decisiones finales. El 
quinto peldaño es el perteneciente al nivel aplaca-

FIGURA 3.1. Escalera de participación ciudadana. Fuente: Arnstein (1969).

 



27

dor. En este nivel, distintas propuestas ciudadanas 
son aceptadas por los poderes. Estas propuestas 
sirven como “muestra de las intenciones” de estos 
poderes, pero al ciudadano no se le permite ser par-
tícipe real de las decisiones.

El último grupo de niveles en la escalera es el 
nivel de “participación” o de “poder ciudadano”. 
En este grupo se encuentra un sexto peldaño, refe-
rido a la colaboración. La colaboración es un pro-
ceso de negociación que se caracteriza por atender 
a las demandas ciudadanas y conducido por una 
minoría poderosa. El peldaño séptimo habla de la 
delegación de poder, en la que los argumentos de 
la ciudadanía prevalecen sobre los de la minoría po-
derosa. Coronando la escalera de participación, el 
peldaño octavo habla del control ciudadano, en el 
que la ciudadanía participa sin tutela del gobierno.

Pese a ser un modelo de referencia dentro de los 
estudios sobre la participación ciudadana, la escale-
ra de Arnstein (1969) ha sido revisada por autores 
posteriores que han señalado algunos aspectos rele-
vantes sobre su contenido. Autores como Tritter & 
McCallum (2006) señalan que el modelo de Arns-
tein enfatiza el poder de tal forma que asume que 
es una base común para los ciudadanos, usuarios, 
proveedores y “policy makers”, dejando a un lado la 
existencia de distintas formas relevantes de conoci-
miento y experiencia. Esto supone que el modelo de 

Arnstein ignora la complejidad o la diversidad en la 
identificación de los sujetos o la importancia de los 
métodos. 

La OECD (2001) desarrolló un marco teórico 
en el cual se ofrece la relación entre el ciudadano 
y la toma de decisiones. Este informe muestra una 
definición de los conceptos información, consulta y 
participación activa como distintos niveles de rela-
ción entre el gobierno y los ciudadanos mostrados 
en la Figura 3.2:

Este modelo de tres niveles muestra cómo la 
participación ciudadana abarca distintos grados de 
implicación por parte de la ciudadanía.

• � La información es una relación unidirec-
cional en la cual el gobierno produce y en-
trega información para uso de los ciudada-
nos. Se habla aquí tanto del acceso “pasivo” 
a la información a petición de los ciudadanos 
como de las medidas “activas” del gobierno 
para difundir información a los ciudadanos. 
La OCDE señala acciones como: acceso a 
registros públicos, boletines oficiales, sitios 
web gubernamentales.

• � La consulta es una relación bidireccional en 
la que los ciudadanos proporcionan también 
información al gobierno. Los gobiernos de-

FIGURA 3.2. Niveles de participación ciudadana y su influencia en el policy-making. Fuente: OECD (2001).
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finen los temas de consulta, establecen las 
preguntas y gestionan el proceso, mientras 
que los ciudadanos son invitados a aportar 
sus puntos de vista y opiniones. La OCDE 
incluye aqui encuestas de opinión pública, 
comentarios sobre proyectos de ley.

• � La participación activa se basa en la asocia-
ción con el gobierno, en la que los ciudada-
nos participan activamente en la definición 
del proceso y el contenido de la formulación 
de políticas. Prima la igualdad de posición 
de los ciudadanos en el establecimiento de 
la agenda o la propuesta de opciones de po-
lítica, aunque la responsabilidad de la deci-
sión final o de la formulación de políticas 
recae aun en el gobierno.

Tanto el modelo de la Escalera de Arnstein 
(1969) como el modelo presentado por la OCDE 
(2001) presentan esquemas similares sobre los 
niveles de participación ciudadana en relación a la 
interacción con las instituciones por parte del ciu-
dadano. Sin embargo, el modelo de Arnstein (1969) 
va más allá advirtiendo de ciertos niveles o grados 
de manipulación que pueden darse por parte de las 
instituciones. Sin embargo, el nivel esperado tanto 
en el modelo de Arnstein (1969) como en el esque-
ma presentado por la OCDE (2001) es el de poder 
ciudadano o participación activa. Defienden que la 
situación óptima es la apertura de las instituciones 
al ciudadano, para que éstos puedan ser parte acti-
va de procedimientos como la toma de decisiones, a 
través de la colaboración estrecha entre las institu-
ciones y el ciudadano; y en el caso del control ciuda-
dano de Arnstein (1969) para que puedan controlar 
las decisiones, a través de la colaboración, incluso 
de la delegación de poder.

Estos dos modelos paradigmáticos sobre los 
niveles de participación y reparto del poder ayudan 
a explicar una serie de acontecimientos que han ex-
perimentado las sociedades. Tal y como recogieran 
Brugué et al. (2003) en sus estudios, en primer 
lugar, una ciudadanía culturalmente más prepara-
da y sofisticada ha aparecido en las sociedades (In-

glehart, 1991). En segundo lugar, esta ciudadanía 
experimenta ansias por encontrar vías alternativas 
de expresión participativa (Budge, 1996). La desa-
fección y un descontento de los ciudadanos hacia las 
instituciones es otro de los acontecimientos deter-
minantes para un cambio social (Kaasen & Newton, 
1995). La ciudadanía ha dejado de desconfiar en las 
tradicionales formas de implicación política, y de-
manda nuevas formas por las que tener una relación 
más directa con la gestión de los asuntos públicos 
(Martins, 2002). Además, la irrupción de las TIC ha 
jugado un papel fundamental dentro de los cambios 
socioculturales por los que atraviesa una sociedad 
cada vez más compleja (Subirats, 2013).

Sucede que no sólo las sociedades han ido de-
mandando una mayor participación, sino que tam-
bién se ha redistribuido el poder entre todos los 
actores participantes. Las formas de participación 
ciudadana se ven ampliadas, complementadas o en 
su caso sustituidas por nuevas reglas de juego. En 
las últimas décadas, la concepción de prestación de 
servicios y toma de decisiones reservada a las élites 
se ha reinterpretado. La política es entendida ahora 
como un producto de las interacciones entre nume-
rosos actores, y no está reservada únicamente a los 
gestores públicos en procesos basados en el “top 
down” (Bovaird, 2007). Se asiste por tanto a una 
reorganización del control público y redistribución 
de poder (Meijer, 2016). Surgen nuevas formas de 
entender la gestión de lo público en las que la ciu-
dadanía adquiere un nuevo rol. La participación ya 
no es sólo entendida de forma directa o indirecta, 
sino que el el sujeto adquiere poder y control fren-
te a otros actores como las administraciones o go-
biernos. Tal y como señalan autores como Andrés 
& Bonivento (2009), los gobiernos pasan de ser el 
único actor que ejerce competencias públicas para 
ser un coordinador entre numerosos actores. Este 
trabajo analizará dos de estas fórmulas de entender 
la gestión de lo público en concreto. 

En primer lugar, la gobernanza (en inglés go-
vernance) es la acción de gobernar por medio de las 
interacciones entre el gobierno, la sociedad civil y 
los mercados (Andrés & Bonivento, 2009). Los go-



29

biernos dejan de ser los únicos actores que deten-
tan competencias públicas para coordinar redes de 
múltiples actores que dialogan entre sí. En palabras 
de Mayntz (2001), “el concepto moderno de go-
bernanza alude a una nueva forma de gobernar más 
cooperativa, distinta del antiguo modelo jerárquico, 
en el cual las autoridades ejercían su poder sobre el 
conjunto de la sociedad civil. Por el contrario, en la 
gobernanza los diferentes actores, públicos y priva-
dos, y las instituciones, participan y cooperan en la 
formulación y aplicación de las políticas públicas”. 

Cuando se habla de gobernanza no sólo se 
abordan las relaciones entre sectores de la sociedad, 
sino que se incluyen también todos aquellos meca-
nismos participativos que permiten la deliberación 
de forma inclusiva entre los distintos actores (Her-
nández- Bonivento, 2011). Tal y como señalan Font 
et al. (2004), gobernar y planificar “ya no requiere 
unos pocos expertos aplicando conocimientos con-
trastados; requiere múltiples actores negociando, 
diseñando experiencias piloto, innovando, apren-
diendo y llegado a formular políticas de nueva ge-
neración”. Se pasa por tanto de la concepción del 
Estado como centro de poder que tiene el monopo-
lio del interés colectivo a un nuevo escenario en el 
que las decisiones se obtienen por medio de la in-
teracción de las instituciones y la sociedad (Andrés 
& Bonivento, 2009). Cabe destacar, que el Estado 
y las Administraciones Públicas mantienen un papel 
estratégico en la gobernanza, sin embargo la dis-
cusión sobre este tema es existente en la literatura 
(Mayntz, 1998).

En segundo lugar, la coproducción es una nue-
va forma de entender los servicios públicos. Con-
lleva una forma de reorganizar la naturaleza de las 
relaciones entre los ciudadanos y los gobiernos y 
administraciones y esta transformación trae consi-
go otros aspectos como la igualdad, la rendición de 
cuentas, o la transparencia (Meijer, 2016). La co-
producción es el proceso a través del cual los inputs 
usados para prestar algún servicio son aportados por 
individuos que no están en la misma organización 
(Ostrom, 1996). Supone la prestación de servicios 
dentro de una serie de relaciones iguales y recípro-

cas entre profesionales, usuarios de los servicios, 
y sus vecinos. De este modo, cuando existe copro-
ducción tanto los servicios como los vecindarios se 
convierten en agentes efectivos del cambio (Boyle & 
Harris, 2009). La coproducción entiende que tan-
to los usuarios como las comunidades pueden ser 
parte de la planificación y prestación de servicios 
(Bovaird, 2007). Las relaciones entre actores en la 
coproducción son relaciones regulares y a largo pla-
zo entre profesionales y usuarios u otros miembros 
de la comunidad (Bovaird, 2007). En palabras de 
Boyle & Harris (2009), la coproducción “como una 
nueva forma de pensar sobre los servicios públicos 
tiene el potencial de producir un gran cambio en la 
forma en que proporcionamos servicios de salud, 
educación, policía y otros, de manera que sean mu-
cho más efectivos, Más eficiente y más sostenible”.

Ambas fórmulas son nuevas formas de enten-
der la gestión de lo público. En primer lugar, la go-
bernanza tiene como objetivo tratar de mejorar la 
gobernabilidad (Schmitter, 2001), entendida esta 
como la capacidad de la sociedad para enfrentar los 
retos y oportunidades que se le plantean (Prats Ca-
talá, 1999). Por otro lado, la coproducción es una 
nueva forma de planificar y prestar servicios públi-
cos por actores pertenecientes a distintas organiza-
ciones (Ostrom, 1996). En ambas, en cambio, debe 
tenerse en cuenta el rol de los actores o stakehol-
ders. Tal y como señala Martínez López (2006), los 
procesos participativos establecen nuevas formas 
de coexistencia entre los sujetos sociales. La par-
ticipación de los distintos actores contribuye a que 
las decisiones tomadas sean más fuertes, y su imple-
mentación tenga un mayor grado de éxito (Burby, 
2003). Lejos de los primeros estudios en la literatu-
ra sobre la escasez de “calidad” de las decisiones to-
madas por los ciudadanos (Yosie & Herbst, 1998), 
a través de investigaciones posteriores se ha obser-
vado que las fórmulas que incluyen en mayor grado 
la participación de los actores producen decisiones 
de calidad. Es decir, la idea de que sólo los profesio-
nales a través de la experiencia pueden llegar a me-
jores conclusiones ya que los ciudadanos utilizan de 
forma incorrecta la información es abandonada en la 
literatura a través de una serie de estudios empíricos 
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(Beierle, 2002). Ahora la complicación reside cada 
vez más en gestionar el elevado número de agentes 
implicados en un territorio. Agentes con lógicas de 
actuación diversas y frecuentemente contradicto-
rias (Belil, 2003). Existen multitud de relaciones y 
sinergias realizadas por los actores o stakeholders 
que, como se verá durante este trabajo, tratan de ge-
nerar un “ecosistema” dentro de las ciudades, con-
cretamente en las ciudades inteligentes.

Aunque el rol dado a los ciudadanos y a las co-
munidades en estas fórmulas ha variado, cabe apun-
tar que lo cierto es que la última palabra al respecto 
sigue siendo de los profesionales y la Administra-
ción (Bovaird, 2007).

Estas formas de participación se analizarán en 
mayor detalle en los siguientes capítulos dentro del 
contexto de la participación ciudadana en la ciudad in-
teligente, pues como se verá, estas ciudades presentan 
una serie de condiciones que favorecen el desarrollo 
de estas fórmulas de gestión de lo público a través de 
las experiencias participativas de la ciudadanía.

3.4.  Evaluación de la participación
Los procedimientos participativos deben ser 

evaluados con el fin de analizar su calidad democrá-
tica (Campos, 2010). Este apartado tiene como fi-
nalidad señalar aquellos aspectos relevantes que de-
ben tenerse en cuenta para realizar una evaluación 
sobre la participación ciudadana que evite errores 
en su ejecución. Los motivos para tal evaluación 
pueden responder a distintas necesidades, jugando 
un papel crucial en las prácticas participativas. A ni-
vel local, Jorba & Anduiza (2009) detallan los mo-
tivos que pueden encontrarse para evaluar un pro-
cedimiento de participación, y que Campos (2010) 
recoge en su trabajo. 

• � En primer lugar pueden responder a un re-
querimiento legal, con lo cual no sería ne-
cesario que la evaluación tuviera un fin en sí 
mismo. 

• � Por otro lado, la evaluación sí puede tener 
un fin en sí mismo. Puede tener una finali-

dad ética que permita acciones como la ren-
dición de cuentas por parte de los responsa-
bles políticos. 

• � También puede ser utilizada para tomar 
decisiones que afecten tanto a la adminis-
tración como a la asignación de recursos, 
etc. Además, la evaluación permite analizar 
si una experiencia participativa fue eficaz o 
tuvo éxito con el fin de decidir sobre la con-
tinuidad de la misma. 

• � En otras ocasiones la evaluación puede ser 
utilizada para legitimar una política concre-
ta para que socialmente tenga un mayor gra-
do de aceptación. En relación a esto, tras ha-
ber analizado modelos como la escalera de 
Arnstein (1969) que este tipo de prácticas 
pueden tener un lado “perverso” que trate 
de dirigir la acción ciudadana de forma ma-
nipulada. Por otro lado, con respecto a esto, 
herramientas como la evaluación pueden 
ayudar a controlar que estas prácticas no se 
lleven a cabo o lo hagan en menor medida. 
La evaluación, entonces, puede tratarse de 
un arma de doble filo.

• � La evaluación transforma a la sociedad cons-
truyendo una ciudadanía empoderada, dota-
da de herramientas y formación. Se cons-
truye una ciudadanía sofisticada y dotada de 
habilidades de reflexión y participación para 
comprender mejor los procesos democráti-
cos.

Para realizar una correcta evaluación de los 
procesos participativos deben tenerse en cuenta 
una serie de consideraciones fundamentales: los 
criterios de evaluación, las métricas o formas en las 
que pueden medirse y, por último, la metodología 
empleada para su medición. 

En primer lugar, la evaluación debe ser diseñada 
de forma detallada desde el principio de la práctica 
participativa y no reservándose únicamente para ser 
realizada a posteriori. Es importante también con-
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siderar como claves las cuestiones de quién y cómo 
evalúa (Campos, 2010). Además, antes de realizar 
cualquier evaluación, debe definirse qué va a ser 
“exitoso” o “eficaz”. A la hora de diseñar la evalua-
ción de la participación ciudadana puede realizarse 
en función de dos grupos de criterios. Por un lado, 
se puede realizar la evaluación en base al grado de 
aceptación de los distintos actores o stakeholders. 
Por otro lado, criterios de evaluación establecidos 
en función de la construcción e implementación del 
procedimiento (Creighton, 2005; Rowe, 2000). 
Parés y Castellà (2009) añaden criterios de evalua-
ción relativos al grado de participación analizando 
ítems como la calidad de la deliberación, de la in-
formación, la capacidad de propuesta de los partici-
pantes, la incorporación de sistemas de evaluación, 
etc. También se establecen criterios de evaluación 
relacionados con las consecuencias para analizar en 
qué medida el proceso ha sido útil, ha transformado 
a la sociedad (Campos, 2010). 

Rosener (1978) elaboró una metodología para 
evaluar la eficacia de la participación ciudadana. 
Cuestiona la afirmación de que la participación 
“mejora” las políticas públicas, preguntándose qué 
significa “mejora” y para ello elabora un análisis de 
diferentes aspectos de la participación con el objeti-
vo de ver en qué afecta ésta a las políticas públicas. 
Rosener (1978) indica que para abordar los distin-
tos aspectos a evaluar de la participación ciudadana 
se deben realizar las famosas preguntas que haría un 
periodista. Mediante las preguntas ¿Quién? ¿Dón-
de? ¿Qué? ¿Cómo? y ¿Cuándo? se permite analizar 
cuáles son los actores implicados con el mayor deta-
lle posible. Además pueden identificarse las metas 
y objetivos que tiene la participación. Y por último 
pueden ultimarse aquellos detalles sobre el proceso 
participativo como son el coste, la complejidad, la 
duración, el foco, la intensidad o el momento en el 
que la participación ciudadana es requerida. Rose-
ner (1978) destaca que es fundamental detallar los 
objetivos de la participación ciudadana. Sin no están 
claros, la eficacia de la participación no podría ser 
evaluada. Con respecto a esto, la autora distingue 
dos posibles escenarios. En primer lugar, la parti-
cipación puede ser considerada como un fin en sí 

mismo, lo que resultaría sencillo a la hora de esta-
blecer los aspectos a evaluar, pues podrían medirse 
cuestiones como el número de personas que ha par-
ticipado, o la frecuencia con que lo han hecho. En 
segundo lugar, la participación puede considerarse 
no como un fin en sí misma sino como un medio 
para conseguir algo. En este segundo caso, cabría 
hacerse preguntas como cuáles son los objetivos 
generales y específicos, y conocer si se produce 
causa-efecto entre el hecho de participar y las metas 
y objetivos establecidos.

3.5.  Discusión
Debido a la desconfianza de la ciudadanía en las 

tradicionales formas de implicación política (Mart-
ins, 2002), las sociedades están experimentado una 
redistribución del poder (Meijer, 2016). En las úl-
timas décadas han surgido nuevas formas de enten-
der la gestión de lo público, y a su vez una sociedad 
más preparada y empoderada ha irrumpido en los 
espacios públicos demandando vías alternativas de 
expresión participativa. Los gobiernos ya no son los 
únicos actores que ejercen competencias públicas, 
sino que juega un papel de moderador entre distin-
tos actores. En la literatura se han expuesto ventajas 
y beneficios que estas nuevas formas de participa-
ción en lo público, al incluir al ciudadano en proce-
sos de toma de decisiones. El enfoque “bottom up” 
fomenta la calidad de la política pública al encontrar 
una mayor aceptación de la misma por los ciudada-
nos, ahorrando a su vez costes y retrasos (Brugué & 
Gallego, 2007).

La sociedad es más sofisticada gracias a las di-
námicas de aprendizaje y la aparición de la tecnolo-
gía en la vida cotidiana, que han supuesto la integra-
ción social de las comunidades y sus tejidos sociales 
(Alvarado, 2002; Font, 2001). Esta sociedad, cada 
vez más compleja (Subirats, 2013), es a su vez más 
activa, más preparada y más dotada de herramientas 
para participar en los asuntos públicos. Tal y como 
señalan Brugué et al. (2003), ciudadanos más acti-
vos “pueden ser aprovechados en múltiples frentes: 
la coproducción, la legitimación, la mejora de deci-
siones y el fortalecimiento del capital social”. Como 
se verá en el siguiente capítulo, el desarrollo tecno-
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lógico, y la propagación de la computación ubicua 
ha permitido la proliferación de modelos de ciuda-
des inteligentes que han supuesto a su vez nuevas 
oportunidades en el ámbito de la participación ciu-
dadana. La ciudad inteligente constituye un ecosis-
tema formado por la integración del capital social y 
los medios tecnológicos y económicos, con siner-
gias entre sí que facilitan mecanismos que no sólo 
permiten la participación de la ciudadanía, sino que 
favorecen sistemas de gobernanza y coproducción.

Capítulo 4. �PARTICIPACIÓN CIUDADANA EN 
LAS CIUDADES INTELIGENTES

En las últimas décadas las sociedades han ido 
demandado mayor participación en los asuntos pú-
blicos. El desarrollo de las TIC ha supuesto la apari-
ción de un nuevo paradigma social. Una sociedad en 
red en la que las relaciones sociales están basadas en 
las redes tecnológicas (Castells, 1996, 2000). Los 
modelos de ciudad inteligente, en concreto, con-
tienen mecanismos que facilitan esa participación, 
combinando esa tecnología y albergando a su vez 
fórmulas de participación ciudadana que cómoda-
mente permiten esa apertura al ciudadano y gene-
rando ecosistemas que integran a todos los actores 
de la ciudad.

En este capítulo, se analiza en primer lugar el 
impacto que ha tenido la aparición de las (TIC) en 
el ámbito de la participación ciudadana. Esta cues-
tión es relevante, pues la ciudad inteligente, carac-
terizada entre otras cosas, por la aplicación de las 
TIC en el entorno urbano, observa un horizonte de 
posibilidades en la aplicación de esta tecnología en 
distintos ámbitos, particularmente en la gestión de 
la ciudad con métodos participativos a través de fór-
mulas como la gobernanza. Además se mostrará la 
aplicación de sistemas de gobernanza dentro de las 
ciudades inteligentes.. En último lugar, se analiza-
rán una serie de mecanismos o canales de participa-
ción que la literatura ha extraído de las iniciativas de 
ciudades inteligentes.

4.1. � Participación y nuevas tecnologías de la 
información y la comunicación

La aparición de las Tecnologías de la Informa-
ción y la Comunicación (TIC) en el siglo XX, ha 
cambiado todos los ámbitos de la vida de las perso-
nas. Ello ha supuesto la apertura de nuevas posibi-
lidades, retos e incertidumbres para la democracia 
(Colombo, 2006), facilitando nuevas formas de 
relación entre los ciudadanos y los representantes 
políticos, haciendo que la sociedad vuelva a reen-
contrarse con la política. La era digital emergió a 
raíz de los avances en las TIC en la década de 1970, 
y así permitió nuevas formas de organización como 
la emergencia de una economía global basada en las 
redes de las tecnologías de la información (Castells, 
1996).

Por TIC entendemos “aquellas que giran en 
torno a tres medios básicos: la informática, la mi-
croelectrónica y las telecomunicaciones; que giran, 
no sólo de forma aislada, sino de manera interacti-
va e interconexionadas, lo que permite conseguir 
nuevas realidades comunicativas” (Cabero, 1998). 
Las TIC, por tanto, engloban diversos y múltiples 
sistemas tecnológicos que pueden ir desde las in-
fraestructuras en una ciudad hasta los recursos 
informáticos o telemáticos que nos ofrecen las má-
quinas. La información que viaja a través de estas 
tecnologías se caracteriza por la inmaterialidad, la 
interactividad, la interconexión, la instantaneidad y 
sus elevados parámetros de calidad de imagen y so-
nido (Cabero, 1998). Lo cual nos lleva a confirmar 
el potencial que todo ello tiene en el ámbito de la 
política, concretamente en el de la participación. 
Las TIC pueden ayudar a la mejora de los canales de 
información, comunicación, deliberación y partici-
pación de los ciudadanos en la toma de decisiones. 
Esta idea es respaldada por autores como Colombo 
(2006) que inciden en que esos procesos partici-
pativos pueden hacerse más inmediatos, sencillos y 
efectivos mediante las TIC, al poder minimizar las 
limitaciones de tiempo y distancia que pueden su-
poner costes en la participación. Y no sólo se dismi-
nuyen esos costes, pues también se minimizan los 
costes de organización y colectivos aumentando las 
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oportunidades de comunicación e intercambio en-
tre individuos. 

El elemento más significativo de las nuevas 
tecnologías es internet (Belloch, 1998; Friedman, 
2006). En palabras de Subirats (2013), internet ha 
significado un cambio en la política y en la toma de 
decisiones en concreto, ya que se están generando 
cambios notables en el número y la configuración 
de los actores, en los recursos de que disponen esos 
actores y en cómo los utilizan. Además se han ob-
servado cambios en las estrategias de interacción. 
Goodspeed (2008) señala cuatro pilares que con-
forman esta interacción: la e-administración, los e-
servicios, la e-economía y la e-democracia. Por un 
lado, las Administraciones Públicas han tratado de 
mejorar la relación administración-ciudadanía a tra-
vés de nuevas figuras como la e-Administración y la 
e-participación, para poder resolver procedimien-
tos administrativos de distinta índole o requerir de 
la participación del ciudadano, a distancia y a través 
de la red (Subirats, 2013). Por otro lado, la incor-
poración de las TIC a la democracia ha supuesto un 
nuevo abanico de oportunidades para la participa-
ción ciudadana (Colombo, 2006). La red ha empo-
derado al ciudadano aumentando la información so-
bre asuntos políticos, ha permitido la comunicación 
entre los ciudadanos y sus representantes, aumen-
tando su interés por la política, tal y como señala 
Colombo (2006).

Algunos de los inconvenientes que puede en-
contrarse en la participación ciudadana, señalados 
en el capítulo anterior, se han visto superados gra-
cias a la llegada de las TIC en general, y de internet 
en particular. Así, cuando Subirats (2007) señala-
ba que los no existía valor agregado a las decisio-
nes participativas, ya que se tratan de ciudadanos 
legos decidiendo en los temas a tratar, lo cierto es 
que internet ha facilitado una distribución más efi-
ciente de la información política relevante para los 
procesos lo cual conlleva a una participación más 
informada (Colombo, 2006). Al inconveniente de 
los costes en la toma de decisiones, debidos a las 
numerosas reuniones y extensión del procedimien-
to (Subirats, 2007), la participación a través de las 

TIC posibilitan una comunicación multinivel en un 
mismo espacio y sin condicionantes de tiempo (Co-
lombo, 2006; Castells, 1999) y superando a su vez 
las distancias físicas entre ciudadanos y políticos. 
Por otro lado, los niveles de transparencia pueden 
aumentarse gracias a las TIC, pues permiten reco-
ger y publicar las intervenciones de los ciudadanos, 
lo cual dejaría patente si los actores representasen 
los distintos intereses de la comunidad. Tal y como 
señala Colombo (2006), esta transparencia otorga 
mayor legitimidad, siendo beneficiosa para el fun-
cionamiento de las administraciones y gobiernos.

No obstante, aunque a lo largo de las últimas 
décadas la brecha digital ha ido disminuyendo, cabe 
mencionar lo que en la literatura se ha denominado 
“estratificación digital” (Norris, 2004). El acceso 
desigual a las TIC puede traer como consecuencia 
la exclusión de parte de la población de los procesos 
participativos. La estratificación digital comprende 
tanto las desigualdades en el acceso físico a aparatos 
tecnológicos como a la capacidad de adaptación psi-
cológica hacia los mismos y habilidad o capacidad de 
utilizarlos. 

Por último, con respecto a las ventajas potencia-
les de internet en la participación ciudadana, la Red 
teóricamente puede elevar la participación política 
de los ciudadanos, y puede hacerlo tanto en canti-
dad como intensidad tal y como sugiere Colombo 
(2006). Incluso puede extenderse a sectores que 
no suelen participar como jóvenes, adolescentes, 
etc. Este campo encuentra grandes oportunidades 
gracias a un fenómeno ocurrido dentro del campo 
de las TIC que la literatura ha denominado com-
putación ubicua (Weiser, 1999). La computación 
ubicua supone la integración de la informática en el 
entorno del individuo, pasando a ser parte de los ob-
jetos cotidianos en el día a día de las personas. Esto 
ha supuesto un nuevo modelo de relaciones sociales 
que ha transformado a la sociedad en una sociedad 
en red (Castells, 1996, 2000). La suma de la propa-
gación de los equipos informáticos, las herramien-
tas y los trabajos han supuesto el incremento del 
número de usuarios que utilizan la tecnología cada 
momento del día (Mandarano et al., 2010). Atrave-
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samos entonces la era de la computación ubicua y de 
la telefonía móvil, que ha supuesto en las últimas dé-
cadas numerosos retos a los que atender tales como 
la seguridad, la privacidad y la personalización (Sa-
lim & Haque, 2015).

4.2.  Participación ciudadana y ciudades inteligentes
El entorno local se ha considerado siempre 

como el escenario idóneo para desarrollar experien-
cias de participación ciudadana (Campos, 2010). 
Factores como la capacidad de los municipios de 
gestionar sus intereses propios, o la proximidad de 
los ciudadanos a los asuntos que afectan directa-
mente a sus estilos de vida han hecho que los ciuda-
danos tengan una mayor disposición a participar en 
los asuntos políticos y a implicarse en mayor medida 
en ellos. Pero no sólo deben entenderse la partici-
pación ciudadana desde un enfoque que beneficie al 
ciudadano en cuestiones de su vida cotidiana, pues 
tal y como señalase Ziccardi (1998), la participa-
ción ciudadana es clave, a su vez, para transformar 
el espacio de lo local en un espacio público que cree 
condiciones para consolidar una gobernabilidad de-
mocrática. 

La participación ciudadana tiene mayor posi-
bilidad de tener éxito en el ámbito local debido a 
las ventajas de este ámbito. Los individuos pueden 
acceder con mayor facilidad a los espacios de deci-
sión local y a diferentes bienes y servicios (Ziccardi, 
1997) lo cual hace que sea más efectivo el empode-
ramiento al ciudadano ya que dota a los ciudadanos 
de instrumentos participativos y facilita la interac-
ción con las administraciones debido a su proximi-
dad (Saénz & Badii Castillo, 2009). Si el ámbito 
local ofrece una serie de ventajas que facilitan la 
participación del ciudadano, entonces una ciudad 
inteligente debido a sus componentes definitorios, 
podrá enriquecer y facilitar esa participación ciuda-
dana en el ámbito local. Pero, ¿Por qué? Para justifi-
car esta afirmación, este trabajo recoge un conjunto 
de factores que se analizarán a continuación.

Meijer & Bolívar (2015) señalan que una ciu-
dad inteligente significa elaborar nuevas formas de 
colaboración humana a través de las TIC. Las idea 

de que las ciudades inteligentes están dotadas con 
infraestructuras urbanas de alta tecnología, conduc-
toras de la información y que analizan big data gana 
fuerza dentro de la literatura (Niederer & Priester, 
2016). Son ciudades equipadas con herramientas 
y capacidad de organización, en las que los ciuda-
danos participan en lo que se ha denominado “city 
making” (de Waal, 2014). Es decir, las herramien-
tas que ofrece la ciudad inteligente permiten que 
los ciudadanos sean parte de los procedimientos 
de toma de decisiones dentro de la ciudad. Las TIC 
facilitarían así la transición de una forma de gobier-
no tradicional a distintas formas relacionales de go-
bierno como son la gobernanza, la e-participación y 
la co-producción, cambiando los roles de los pode-
res públicos con los ciudadanos debido a la trans-
formación y al impacto que ha tenido la conectividad 
ubicua de la informática urbana (Colombo, 2006; 
Anttiroiko, 2016). Los autores advierten que se re-
quiere de políticas que entiendan de tecnología, a la 
vez que de un plan estratégico que ponga el foco en 
otros valores públicos como en lo económico (Mei-
jer & Bolívar, 2015; Nam & Pardo, 2011). 

Como ya se viera en el Capítulo 2 de este tra-
bajo, la gobernanza y la involucración de diferentes 
stakeholders son conceptos clave dentro de la idea 
de ciudad inteligente (Albino et al., 2015; Caragliu 
et al., 2009; Castelnovo et al., 2015; Chourabi et 
al., 2011; Giffinger et al; 2007; Meijer & Bolívar, 
2015; Nam & Pardo, 2011). Dentro de la literatura 
sobre ciudades inteligentes se ha visto la figura de 
la gobernanza como un mecanismo que ha permi-
tido que los procesos de toma de decisiones sean 
más transparentes y que hacen que la participación 
ciudadana sea mejor en los ámbitos de implementa-
ción, monitorización y evaluación de las iniciativas 
(Albino et al., 2015; Misuraca et al., 2011). Autores 
como Misuraca et al. (2011) hablan incluso de una 
gobernanza colaborativa que supone una mejora de 
la gobernanza moderna a través de procedimientos 
colectivos de toma de decisiones que involucran a 
actores tanto privados como públicos, y que, al es-
tar dentro de un contexto de Smart city, implican la 
canalización de los mismos a través de las TIC. Los 
ciudadanos participan más en los sistemas de go-
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bernanza de la ciudad y juegan un papel más central 
en la creación y gestión de lo público (Aversano et 
al., 2013; Castelnovo et al., 2015). Lo consiguen a 
través de la innovación social y figuras como el co-
diseño, crowdfunding, codelivery y coevaluación de 
productos y servicios a través de múltiples actores. 
Esto representa un nuevo enfoque en el que la par-
ticipación ciudadana comienza desde debajo de una 
forma espontánea que no requiere planteamien-
tos extraños y abstractos (Castelnovo et al., 2015; 
Muente-Kunigami, 2013; Linders, 2012).

Como se muestra en la Figura 4.1, las necesi-
dades de los ciudadanos y los ajustes institucionales 
conducen el proceso de toma de decisiones que se 
basa en la correcta asignación de los recursos públi-
cos. Los autores señalan que “el grado de adopción 
por los beneficiarios muestra cómo la gobernanza 
de la ciudad puede generar valor público e influir en 
las percepciones de los stakeholders, incluidos los 
ciudadanos y aumentar el nivel de confianza en el 
gobierno”. Esto puede influir a su vez en una múl-
tiple participación de los stakeholders y en el pro-
pio proceso de toma de decisiones. El valor público 
creado por los servicios prestados pueden influir en 
las necesidades de los ciudadanos, creando una con-
tinua mejora del procedimiento. Para Castelnovo et 

al. (2015) las dimensiones que forman la gobernan-
za en una ciudad inteligente son:

• � Construcción y administración de la co-
munidad: esta dimensión es la que favorece 
el “engagement” de los distintos actores crí-
ticos de la ciudad y los envuelve a participar 
en los procesos de toma de decisiones.

• � Visión y formulación estratégica: los au-
tores señalan que esta dimensión es la que 
evalúa la capacidad de la Smart city de usar 
planes estratégicos e implementar técnicas 
de monitoreo y evaluación.

• � Producción de valor público: esta dimen-
sión permite medir los efectos y los impac-
tos a largo plazo de las iniciativas de smart 
cities implementadas.

• � Gestión activa: permite generar conoci-
miento para realizar bechmarking sobre las 
actuaciones en la ciudad y dotarlas de co-
nocimiento y buenas prácticas de cara a los 
planes futuros. 

• � Sostenibilidad económica y financiera: 
esta dimensión permite medir la sostenibili-

FIGURA 4.1.  Key elements of a smart city’s governance assessment framework de Castelnovo et al. (2015)
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dad de una ciudad inteligente a largo plazo, 
y su habilidad para enriquecer la economía 
e innovar. 

Meijer & Bolívar (2015) por su parte, identifi-
can cuatro niveles de gobernanza en la Smart city, 
apoyándose siempre en el uso de las TIC:

• � Government of a Smart city: este grado en 
una escala sobre gobernanza en la ciudad 
inteligente se refiere a la transformación de 
los procesos y estructuras gubernamenta-
les. Consiste en elegir políticas de forma co-
rrecta e implementarlas de manera efectiva 
y eficiente. 

• � Smart decision-making: la gobernanza in-
teligente es el proceso de toma de decisio-
nes y el proceso por el cual las decisiones se 
implementan, o no se implementan. Se ba-
san en el uso de redes tecnológicas. 

• � Smart administration: Gil-García (2012) 
que indica que el Smart state es una nueva 
forma de gobernanza que usa TIC sofistica-
das para interconectar e integrar informa-
ción, procesos, instituciones e infraestruc-
turas físicas para ofrecer un mejor servicio 
a los ciudadanos y a las comunidades. Este 
nivel es un nivel alto de transformación que 
requiere una reestructuración interna de las 
organizaciones gubernamentales: la Admi-
nistración necesita ser más innovadora para 
adaptarse a los requerimientos de las políti-
cas diferenciales. 

• � Smart urban collaboration: Es el nivel 
más transformativo. Implica la colaboración 
entre varios actores en la ciudad. Es el nivel 
más alto de transformación no solo interna 
sino también de forma externa a la organi-
zación. Batagan (2011) indica que la Smart 
governance en este caso, significa colabora-
ción entre departamentos y comunidades, 
ayudando a promover el crecimiento econó-

mico y haciendo operaciones y servicios más 
centrados en el ciudadano. 

Además de estos niveles que señalan el grado 
de gobernanza que puede darse en la ciudad inte-
ligente, Willems et al. (2017) indican que existen 
distintos niveles de participación ciudadana de-
pendiendo de factores como los distintos actores 
que intervengan en cada proyecto o interacción. 
Estos autores toman como referencia el modelo de 
Arnstein (1969) preguntándose cuáles son las con-
diciones que deben darse en una ciudad inteligente 
para poder alcanzar los niveles de “citizen control” o 
“delegated power” que Arnstein (1969) situaba en 
los peldaños más altos de su Escalera. Llegan a la 
conclusión de que los ciudadanos deben estar pre-
parados para participar activamente, conociendo el 
procedimiento de la participación y los objetivos de 
la participación con el fin de evitar el nivel de “ma-
nipulación” que comprende la Escalera. Además, 
los ciudadanos deben realizar de forma unificada su 
aportación, por ejemplo a través de canales como el 
voto electrónico, que permitan abarcar los niveles 
de control y delegación sin altercados dentro de la 
participación. En último lugar, señalan que la par-
ticipación debe tener un carácter democrático y no 
estar enfocada o diseñada para un grupo de ciuda-
danos en concreto o una élite no elegida democrá-
ticamente.

Esta sofisticada nueva forma de entender la 
participación ciudadana existe cuando hay socie-
dades inteligentes, fortalecidas, que son capaces de 
participar cuando se generan conflictos, logrando 
salvarlos (Correa, 1998). Una ciudadanía empo-
derada, es decir, dotada con herramientas que la 
transforme en una comunidad inteligente es uno 
de los pilares fundamentales de una ciudad inteli-
gente. Las nuevas tecnologías han construido nue-
vas formas de capital social ya que han influido en 
múltiples aspectos de la sociedad creando modelos 
de negocio y dando sentido a los valores de la co-
munidad (Resnick, 2001). Como Coe et al. (2001) 
señalan, estas nuevas sociedades estarán adaptadas 
a las nuevas tecnologías sociales, a los enfoques más 
firmes de sensibilización, educación y liderazgo; y 
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comprenderán los peligros que se encuentran en 
un modelo más centralizados de gestión. Esta sería 
otra razón que justificaría la capacidad de la ciudad 
inteligente para alcanzar niveles dotados de cierta 
sofisticación en las iniciativas de participación ciu-
dadana. 

4.3. � Canales de participación ciudadana en las 
ciudades inteligentes

La propagación de la tecnología ha supuesto un 
cambio de paradigma social (Castells 1996, 2000). 
Las ciudades inteligentes han aprovechado las dis-
tintas tecnologías para conducir la participación 
ciudadana a través de una serie de canales de par-
ticipación. El desarrollo de los sensores low-cost, la 
miniaturización de los ordenadores y lo electrónico, 
los sistemas de actuación y control y la comunicación 
Wireless permiten hacer de la ciudad inteligente un 
laboratorio situado dentro de los espacios públicos, 
facilitando la interacción entre los individuos (Salim 
& Haque, 2015). En este apartado analizaremos al-
gunos de estos canales de participación extraídos de 
iniciativas de ciudades inteligentes.

4.3.1.  Plataformas

La ciudad inteligente ha encontrado en la pla-
taforma una forma de potenciar la revitalización 
urbana y el desarrollo económico, basándose en 
modelos de participación (Anttiroiko, 2016). Una 
plataforma es un soporte físico, tecnológico o con 
base social, en la cual se construyen procesos eco-
nómicos o socio-técnicos que consta de múltiples 
ventajas, ya que en un mundo interconectado, la co-
laboración y el networking implican una fuente im-
portante de ventaja competitiva (Anttiroiko, 2016). 
Desde el punto de vista de la participación ciudada-
na, a través de las plataformas se puede participar 
en distintas iniciativas al mismo tiempo. Prácticas 
como la gobernanza y la coproducción en las ciuda-
des inteligentes son implementadas a través de las 
plataformas que permiten a los actores a involucrar-
se en las mismas (Ghazawneh, 2010). Según Ant-
tiroiko (2016) las plataformas desempeñan cuatro 
funciones principales: Proporcionar acceso abierto 
y fomentar una participación amplia de las partes 

interesadas; Mejorar la creatividad individual, gru-
pal y comunitaria.; Facilitar el diálogo abierto y el 
intercambio entre los distintos actores y apoyar el 
pensamiento convergente, la toma de decisiones y 
la integración política.

Si las prácticas de la plataforma abierta se ex-
tienden a nivel de la ciudad, la ciudad es una plata-
forma extendida o un laboratorio viviente, debido 
a que la perspectiva del usuario se mezcla con los 
roles de los miembros de la comunidad y residen-
tes (Anttiroiko, 2016). En los siguientes apartados 
analizaremos con más detalle algunos de estos me-
canismos de participación.

4.3.2.  Living labs

Tal y como Lindskog (2004) señala, el éxito 
de las iniciativas de las ciudades inteligentes son el 
resultado de conectar distintas entidades guberna-
mentales con organizaciones, ciudadanos y otros 
stakeholders relevantes. En este sentido, las ciuda-
des pueden ser entendidas como plataformas abier-
tas en las que los diferentes stakeholders pueden 
trabajar juntos activamente en proyectos de innova-
ción o experimentos para mejorar el nivel de vida de 
los ciudadanos (Anttiroiko, 2016; Veeckman & Van 
der Graaf, 2014). 

Los living labs pueden ser diseñados como re-
giones físicas o realidades virtuales donde stakehol-
ders colaboran de forma público-privada. Wester-
lund & Leminen (2011) señalan que la función de 
estos actores es colaborar creando, prototipando, 
validando y probando nuevas tecnologías, servicios, 
productos y sistemas en el contexto de la vida real. 
Para Pallot et al. (2011) los living labs son una buena 
forma de corregir el vacío que hay entre la tecnolo-
gía y su aplicación, ya que combina las herramientas 
necesarias con métodos innovadores y creativos. 
Veeckman & van der Graaf (2015) señalan que los 
living labs facilitan la participación ciudadana debi-
do a que tras identificar varios roles en el ecosiste-
ma de la ciudad, se ha observado que concentran a 
todos los actores críticos de la ciudad facilitando la 
colaboración entre ellos, creando nuevos servicios, 
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haciendo contactos entre ellos y con las administra-
ciones. 

Las ciudades inteligentes están dotadas de dis-
tintos dispositivos que van desde los smartphones 
hasta sensores, pasando por cualquier herramien-
ta que hace de una ciudad una ciudad inteligente. 
Estos sensores recogen cierta información a tiem-
po real proveniente de los ciudadanos (Internet of 
Things). Lange & de Waal (2013) entienden la ciu-
dad inteligente como un sistema de recolección de 
datos. En una primera instancia, los datos eran re-
colectados por las administraciones con el fin de co-
nocer mejor al ciudadano y prestarle un mejor ser-
vicio. Posteriormente, esos datos han sido puestos a 
disposición del ciudadano de forma abierta (Open 
Data), suponiendo un nuevo abanico de posibilida-
des pues pueden ser empleados para crear nuevos 
servicios por ejemplo. 

Salim & Haque (2015) elaboran una revisión 
sobre las tecnologías que son usadas con más fre-
cuencia en los proyectos de la ciudad. Estas son:

• � Smartphones: Los teléfonos móviles están 
llenos de sensores que pueden usarse, entre 
otras cosas, para monitorizar acciones como 
la actividad física, o sucesos como la tempe-
ratura ambiental o la humedad, la presión 
barométrica o las condiciones medioam-
bientales, pero también aspectos como los 
movimientos personales, etc. Un dispositivo 
así, es el candidato idóneo para participar en 
los proyectos urbanos en la medida en que 
pueda ser involucrado mediante este tipo de 
tecnología. 

• � Monitores públicos, pantallas urbanas y 
fachadas interactivas: Estos tres dispositi-
vos son medios de comunicación e informa-
ción de contenidos en los espacios públicos 
hechos con tecnología LED.

• � Sistemas ciber-físicos (CPS): son el puente 
entre el mundo físico y el virtual. Incluyen 
las Smart grids o redes eléctricas inteligen-

tes, los automóviles autónomos, etc. Están 
compuestos por sensores.

• � Internet of Things: Se refiere a todos 
aquellos dispositivos electrónicos que son 
conectados entre sí a través de tecnología 
Wireless y forman parte de los objetos coti-
dianos que afectan a las personas y animales.

4.3.3.  Medios sociales

En primer lugar, debemos hacer una distinción 
entre dos conceptos muy relacionados en este apar-
tado: Social media o medios sociales y Web 2.0:

• � Social media son definidos por Kaplan & 
Haenlein (2010) como un “conjunto de 
aplicaciones basadas en Internet que se de-
sarrollan sobre los fundamentos ideológicos 
y tecnológicos de la Web 2.0, y que permi-
ten la creación y el intercambio de conteni-
dos generados por los usuarios”. 

• � La Web 2.0 (también denominada como 
web social o participativa) comprende una 
serie de redes de plataformas que abarcan 
todos los dispositivos conectados, permi-
tiendo la colaboración de los usuarios en 
términos de creación, organización, cone-
xión y de compartir contenidos (Chang & 
Kanan, 2008; O´Reilly, 2007; Picazo-Vela 
et al., 2012).

Los autores señalan que este conjunto de pla-
taformas digitales se basan en el papel del usuario 
como creador de contenidos. Esto supone que el 
usuario realice acciones de comunicación, colabo-
ración, creación de multimedia y posteriormente 
compartir la misma, o entretenimiento. Ya en el año 
2011, redes sociales como Facebook y Twitter su-
maban entre ambas más de mil millones de usuarios 
en todo el mundo (Facebook, 2012; Taylor, 2011) y 
esta cifra ha ido incrementando a lo largo de la dé-
cada. Estos datos muestran el potencial de estos me-
dios sociales de propagarse tanto en el sector pri-
vado como en el sector público (Anderson, 2006; 
Picazo-Varela, 2012).
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En el campo de la gestión pública, estos me-
dios sociales han transformado las relaciones entre 
ciudadanos y organizaciones, debido a su gran po-
tencial para crear capital social (Mandarano et al., 
2010; Picazo- Vela et al., 2012). Gracias al bajo cos-
te con el que la información es publicada y compar-
tida, el uso de los medios sociales han supuesto una 
estrategia potente de reforma en todos los niveles 
de la Administración (Bonsón et al., 2014). Concre-
tamente, a nivel local, en numerosas ciudades se ha 
encontrado en estas plataformas digitales los canales 
principales de comunicación entre distintos grupos 
de stakeholders, siendo más utilizadas que los co-
rreos electrónicos o incluso las páginas oficiales de 
los Ayuntamientos (Johannessen et al., 2012). Las 
redes sociales han supuesto un panorama de opor-
tunidades para establecer una comunicación más 
directa e intensa de todos los actores críticos de una 
ciudad, en especial de los las administraciones con 
los ciudadanos y viceversa. Los gobiernos utilizan 
los medios sociales con diferentes propósitos (Do-
rris, 2008; Chang & Kanan, 2008; Picazo-Vela et 
al., 2012) como agrupar actividades, contactar con 
los ciudadanos o stakeholders, compartir informa-
ción entre las agencias gubernamentales, difundir 
información al público, fomentar la participación de 
la comunidad en los procesos de toma de decisiones 
o voto y perseguir la transparencia.

No obstante, tal y como señalan Picazo-Vela et 
al. (2012) y Meijer & Thaens (2013), el uso de los 
medios sociales puede acarrear una serie de riesgos 

relacionados con la privacidad, seguridad y barre-
ras de corte legal. Así, defienden la importancia de 
elaborar estrategias para superar estos riesgos. Por 
otro lado, las oportunidades que los medios sociales 
pueden presentar en el campo de la participación 
ciudadana dependen del uso que los individuos y las 
comunidades decidan hacer de los mismos. Meijer 
& Thaens (2013) indican que los que toman las de-
cisiones pueden establecer estrategias implicando 
diferencias entre organizaciones a través de medios 
sociales. La Tabla 4.1 ofrece una clasificación de las 
estrategias que pueden adoptar los gobiernos:

• � Push strategy: En esta estrategia los ciu-
dadanos son público receptor de la infor-
mación que los gobiernos dan. Los medios 
sociales actúan como medios de difusión de 
esta información. 

• � Pull strategy: Los ciudadanos actúan como 
sensores para los gobiernos. Los medios so-
ciales son utilizados como un canal para la 
producción.

• � Networking strategy: Los ciudadanos ac-
túan aquí como coproductores de las polí-
ticas del gobierno. Los medios sociales son 
canales interactivos bidireccionales en esta 
estrategia.

• � Transaction strategy: Los ciudadanos son 
socios de los gobiernos en el ámbito econó-

TABLA 4.1. Tabla extraída de (Meijer & Thaens, 2013).

 



40

mico, por lo que los medios sociales juegan 
un papel de escenario o entorno de transac-
ciones. 

Con esta distinción los autores quieren resaltar 
la importancia de la estrategia que se tome en rela-
ción con el uso de los medios sociales en temas de 
participación ciudadana, pues aunque parte de la li-
teratura resalta la revolución que esta tecnología ha 
supuesto en el sector público y privado, lo cierto es 
que en ocasiones no ha tenido tal impacto debido a 
los modelos o estrategias que se han implementado 
en distintas ciudades.

4.4.  Discusión
En esta era digital las TIC han tenido un fuer-

te impacto en todos los ámbitos. Mandarano et al. 
(2010) señalan que los ciudadanos han pasado a ser 
“ciudadanos digitales”, cambiando profundamente 
su forma de interactuar con el resto. El paisaje co-
municativo urbano se ha transformado gracias al au-
mento de la relevancia del contenido de lo generado 
por los usuarios en las redes sociales junto con las 
formas de participación y coproducción de la ciudad 
y el impacto de la computación ubicua (Anttiroiko, 
2016).

La proliferación de modelos de ciudades inteli-
gentes ha encontrado en el ámbito local un entorno 
idóneo para la implementación de sus iniciativas. La 
composición tecnológica de la ciudad ha ayudado al 
ciudadano a dotarse de herramientas que son utili-
zadas en todos los aspectos de su día a día. Esto ha 
hecho que la literatura haya enfocados sus esfuerzos 
a la investigación de las posibles utilidades de esta 
tecnología en el ámbito de la participación ciuda-
dana. Herramientas como los medios sociales son 
empleados en los procesos participativos en fun-
ción de las estrategias de participación que sigan los 
distintos gobiernos. Analizando el impacto que esos 
medios pueden tener en la participación ciudadana, 
Meijer & Thaens (2013) han llegado a la conclusión 
de que las estrategias que ejecutan los gobiernos 
marcan el grado de interacción entre los gobiernos 
y los ciudadanos a través, en particular, de estos 
medios sociales. Esta cuestión nos lleva a pregun-

tarnos si en una sociedad en la que los ciudadanos 
demandan cada vez más participación y en la que 
el uso de las tecnologías es tan extendido gracias 
a elementos como las infraestructuras que ofrecen 
las ciudades inteligentes, realmente el ciudadano 
siente la necesidad o la motivación de participar en 
procesos como la toma de decisiones. 

Campos como la Sociología o la Ciencia Políti-
ca, han analizado y estudiado factores que explican 
la participación como los recursos individuales o so-
cioeconómicos, las actitudes y valores políticos, el 
contexto institucional y político o el desarrollo y la 
modernización (Anduiza & Bosch, 2012) con el fin 
de explicar qué es lo que hace que el individuo par-
ticipe o no en un proceso. Sin embargo, este trabajo 
desea centrarse en el análisis de un aspecto concreto 
de la participación que no trata de explicar la parti-
cipación sino de fomentarla y potenciarla. Concre-
tamente, este trabajo analiza cuáles son los factores 
motivacionales que llevan al individuo a intervenir 
en los procesos participativos dentro del estado 
psicológico positivo conocido como “engagement” 
(Salanova & Schaufeli, 2004), con el objetivo de 
identificar aquellos mecanismos de participación 
o de interacción con otros stakeholders que poten-
cien esos factores motivacionales. El siguiente capí-
tulo estudiará el “engagement” con el fin de identifi-
car, dentro del campo de la participación ciudadana, 
aquellos aspectos que motivan al individuo a partici-
par. Se analizarán cuáles son los mecanismos de par-
ticipación idóneos para incentivar el “engagement”.

Capítulo 5. � ENGAGEMENT EN 
PARTICIPACIÓN CIUDADANA

La gobernanza en una ciudad inteligente se 
enfoca a cómo los ciudadanos están involucrados 
en los procesos de toma de decisiones (Bull & Aze-
noud, 2016), fenómeno que en la literatura se ha de-
nominado “citizen engagement”. Así, los modelos de 
ciudad inteligente tratan de hacer que la tecnología 
y el citizen engagement” confluyan (Bull & Azenoud, 
2016). Sovocool (2014) indica que las ventajas de 
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involucrar al ciudadano en procesos de toma de 
decisiones o coproducción de servicios son: el in-
cremento del ejercicio de la democracia, una mayor 
sintonización de los ciudadanos con aspectos éti-
cos implícitos, y el alto grado de aceptación que se 
adquiere sobre una política pública, que puede ser 
crucial en la fase de implementación de la misma. 
Los ciudadanos inteligentes o smart citizens, empo-
derados con herramientas pertenecientes a la ciu-
dad inteligente, están considerados como un recur-
so que aporta valor, conocimiento y pueden asimilar 
información compleja para resolver problemas com-
plejos (Bull & Azenoud, 2016). En este contexto, 
se ha identificado al “citizen engagement” como una 
piedra angular dentro de la gobernanza de una ciu-
dad inteligente (Castelnovo et al., 2015). Las TIC y 
los medios sociales se usan para ampliar el número 
de participantes en el debate público y para dar voz 
individuos que no están acostumbrados a participar 
en debates públicos (Castelnovo et al., 2015). 

La participación ciudadana parte de los indi-
viduos de forma espontánea, pero ¿qué es lo que 
motiva a los individuos a participar? y, ¿cómo se 
potencian esos aspectos motivacionales que llevan 
al individuo a participar? Además, ¿cómo puede 
mantenerse esa motivación del individuo para par-
ticipar? Las cuestiones acerca de cómo involucrar a 
los ciudadanos en niveles de “engagement” y sobre 
cómo aplicar esto aún es un tema muy poco estu-
diado y desarrollado (Bull & Azennoud 2016). Un 
nuevo enfoque centrado en lo digital examina cómo 
las tecnologías y herramientas pueden alterar en los 
comportamientos humanos (Robinson et al., 2016). 
Existen ejemplos de agencias que tratan de utilizar 
la tecnología digital para conducir el “engagement” 
en procesos de planificación de ciudades. Todo este 
campo de investigación es muy teórico aún, por lo 
que todavía no se han evaluado los efectos de esas 
iniciativas (Mandarano et al., 2010). Debido a la 
escasa existencia de análisis en profundidad acerca 
de los aspectos que caracterizan el “engagement” 
en el campo de la participación ciudadana, en este 
trabajo se ha optado por abordar aquellos supues-
tos psicológicos que motivan al individuo a realizar 
una actividad con el ámbito de la participación en las 

ciudades inteligentes. Para ello, en primer lugar, se 
propone un marco teórico que integra los aspectos 
que motivan al ciudadano a participar en las inicia-
tivas de la ciudad inteligente. Este marco permitirá 
realizar una serie de análisis escalonados que inte-
gran el “engagement” participativo en el escenario 
de una ciudad inteligente. Por un lado, un primer 
nivel de análisis analizará el ciclo de “engagement” 
que puede desarrollarse a lo largo de un proceso 
participativo, situando los aspectos motivacionales 
analizados anteriormente, en cada una de esas fases. 
En segundo lugar, se retomarán los niveles de par-
ticipación descritos en capítulos anteriores, dentro 
de los cuales se mapearán las distintas herramientas 
de participación en la ciudad inteligente. Por otro 
lado, se relacionarán esas herramientas de partici-
pación con los aspectos motivacionales que inte-
gran el “engagement” con el objetivo de encontrar 
aquellas herramientas que podrían influir o estimu-
lar la participación ciudadana en base a los aspectos 
o atributos motivacionales del “engagement”.

5.1.  Concepto de engagement
El “engagement” es un concepto nuclear de la 

Psicología Positiva que ha sido estudiado y dotado 
de base empírica y contrastada (Salanova & Schau-
feli, 2004). Surgió en contraposición al denomina-
do “burnout” o “síndrome de estar quemado” en 
campos como el laboral y el educativo, y ha sido lle-
vado a otros campos, como el comercial, con el fin 
de atraer al usuario hacia un producto. 

Antes de analizar el concepto, conviene aclarar, 
tal y como señalan Salanova & Schaufeli (2004), 
que su traducción al español resulta complicada 
ya que no existe una equivalencia terminológica 
que abarque todos los matices de su significado. 
Se debe descartar pues traducir “engagement” con 
ciertos términos en castellano vistos a menudo en 
la literatura que no llegan a ser sinónimos precisos 
del término. Ejemplos de estos términos que están 
relacionados y que se pueden identificar en la litera-
tura sobre participación ciudadana son por ejemplo 
“citizen involvement” o implicación ciudadana, “or-
ganizational commitement” o compromiso organi-
zacional, además de otros enfocados al compromiso 
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e involucración como son “dedication” o “attach-
ment”. Es debido a esta dificultad en la traducción 
por lo que se trabajará el concepto en su lengua de 
origen, el inglés, para evitar emplear términos que 
no llegan a significar exactamente lo mismo.

El burnout, que dio origen a la literatura de 
este campo, es en palabras de Schaufeli & Enzmann 
(1998) aquel “estado mental persistente, negativo, 
relacionado con el trabajo en personas “normales” 
que se caracteriza principalmente por agotamiento 
emocional, que se acompaña de malestar, un senti-
miento de reducida competencia y motivación y el 
desarrollo de actitudes disfuncionales en el trabajo”. 
Autores como Maslach & Jackson (1986) identifi-
can en el síndrome de “burnout” tres dimensiones 
básicas: en primer lugar, el agotamiento emocional, 
en el que el sujeto siente que ya no puede aportar 
nada más de sí mismo debido a la sobrecarga de fac-
tores externos; en segundo lugar la despersonaliza-
ción, que supone el desarrollo de actitudes, senti-
mientos o conductas negativas y cínicas en aspectos 
como la utilidad que tiene aquello que realiza; y la 
falta de eficacia, que conduce al sujeto a evaluarse 
negativamente. 

El concepto de “engagement” surge al analizar 
el polo opuesto al concepto de “burnout”, es decir, 
aquellos individuos que manifiestan una “conexión 
enérgica y efectiva” (Salanova & Schaufeli, 2004) 
con su entorno y se ven capaces de afrontar nuevos 
retos que aparecen en su día a día. El “engagement”, 
según su definición es un “estado mental positivo 
caracterizado por el vigor, la dedicación y la absor-
ción” (Shaufeli et al., 2002). Estaría caracterizado 
entonces por altos niveles de energía y vigor, dedi-
cación y entusiasmo por lo que se hace, así como la 
total absorción y concentración en la actividad que 
se está realizando. 

A raíz de esto, es necesario señalar que el “en-
gagement” debe ser diferenciado de otro fenóme-
no llamado “flow” (O’ Brien & Toms, 2008). Tal 
y como explica Csikszentmihalyi (1990) el “flow” 
es un estado psicológico caracterizado por la expe-
riencia óptima y disfrutada, por enfocar la atención 

y tener claridad mental. Se experimenta una unión 
mente-cuerpo, en el que se tiene un control total 
sobre la situación que evade tanto al individuo que 
hace que se pierda la noción del tiempo. La diferen-
cia entre el “flow” y el “engagement” es que éste 
último se trata de un estado psicológico afectivo-
cognitivo persistente y no momentáneo o limitado 
en el tiempo (Salanova & Schaufeli, 2004; Webster 
& Ahuja, 2004).

El “engagement” ha sido estudiado y aplicado en 
distintas áreas como son el Comercio, la Educación 
o la Informática; con el objetivo de atraer al suje-
to hacia algo y motivarle para que haga uso de ello 
(Douglas & Hardagon, 2000; Nahl & Bilal, 2007; 
O’Brien & Toms, 2008; Read et al., 2002; Webster 
& Ahuja, 2004). En las Ciencias Sociales, debido a 
las similitudes que puedan encontrarse entre dos fe-
nómenos como son el síndrome del burnout y la des-
afección política, en función de aquellos aspectos 
motivacionales que llevan al sujeto a actuar de una 
manera en concreto, se ha comenzado a investigar la 
aplicación del “engagement” en el ámbito de la parti-
cipación ciudadana. En palabras de Castelnovo et al. 
(2015), “académicos y expertos se han dado cuenta 
de que los tradicionales métodos de gobernar no 
son suficientes para cubrir las demandas de parti-
cipación ciudadana, debido a las complejidad de un 
panorama actual lleno de conocimiento tecnológi-
co, confrontación política y conflicto sobre la crea-
ción y la gestión de valores públicos”. Sin embargo, 
la mayor parte de la literatura que ha emergido re-
cientemente sobre esto se refiere al “engagement” 
como al mero hecho de involucrar al ciudadano en 
algún proyecto referido a la toma de decisiones, no 
existiendo en este campo una aproximación entre la 
participación ciudadana y los presupuestos psico-
lógicos que se han descrito en líneas anteriores. Es 
decir, el término “engagement” es empleado como 
la acción de involucrar a los ciudadanos a través de 
iniciativas que recogen puntos de vista, críticas y 
sugerencias en el ámbito de los servicios públicos 
a través de una serie de mecanismos (Castelnovo et 
al., 2015) y no se han estudiado los supuestos de 
análisis que ofrece el campo de la Psicología.
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Según nuestro conocimiento hasta la fecha, 
la literatura sobre “engagement” en el ámbito de la 
participación ciudadana no recoge un análisis en 
profundidad de los aspectos que caracterizan al es-
tado de “engagement” experimentado por un indi-
viduo motivado a participar en lo público. Es más, 
aunque la literatura ha analizado el comportamiento 
participativo de los individuos y colectivos, en to-
das sus manifestaciones y tratando de dar explica-
ción a las motivaciones que llevan a los individuos 
a participar, no existen análisis sobre las oportuni-
dades que una ciudad inteligente puede ofrecer en 
el campo del “citizen engagement”. Por esta razón, 
en este trabajo se pretende identificar supuestos 
psicológicos que motivan al individuo a realizar una 
actividad en el ámbito de la participación dentro de 
las ciudades inteligentes. En los siguientes aparta-
dos se propone, en primer lugar, un marco teórico 
que integra los aspectos que motivan al ciudadano a 
participar en las iniciativas de la ciudad inteligente, 
extraídos del estado del arte de distintas áreas del 
conocimiento. Posteriormente, se analizará el ciclo 
que experimenta el “engagement” dentro de la parti-
cipación ciudadana. Por último, se analizarán aque-
llas herramientas o mecanismos de participación 
ciudadana que se dan en las ciudades inteligentes, 
identificando en cada una aquellos atributos del “en-
gagement” que pueden estar involucrados.

5.2. � Propuesta de marco teórico de citizen 
engagement

La tecnología por sí sola no involucra al ciuda-
dano (Petersen et al., 2016). Por ello, es importan-
te reparar en aquellos aspectos que, sumados a los 
tecnológicos, permiten involucrar al ciudadano en 
la participación ciudadana hasta llevarlo a un estado 
de “engagement”. Para elaborar este marco teórico 
se ha revisado literatura del Marketing, las Ciencias 
de la Computación y la Psicología, y teorías sobre 
comportamiento en el campo de la participación 
ciudadana. El objetivo de ello es identificar posibles 
aspectos del “engagement” sobre los que se pudie-
ran teorizar la aplicación de los mismos en el con-
texto de la ciudad inteligente. Se es consciente de la 
importancia de realizar trabajo futuro para validar la 

teoría propuesta, a través de metodologías cuantita-
tivas y cualitativas que muestren la correlación entre 
los elementos propuestos y los niveles de participa-
ción. En las siguientes secciones se describen los 
atributos de “engagement” propuestos para la parti-
cipación ciudadana en la ciudad inteligente.

5.2.1.  Atributos emocionales

La emoción es un término empleado para des-
cribir “el estado psicológico en el que el hombre ad-
vierte qué valor o qué importancia tiene un asunto 
determinado dentro de su vida, necesidades o inte-
reses” (Yankovic, 2011). Según Yankovic (2011) 
“las emociones son consideradas la reacción inme-
diata del ser vivo ante una situación que les puede 
resultar favorable o desfavorable”. En relación a 
esta categoría, 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”. 

Motivación: Jennings (2000) define la moti-
vación como aquellos elementos que hacen que el 
individuo se disponga a actuar de alguna forma o 
a hacer alguna actividad. Dentro del estudio de las 
motivaciones, La jerarquía de las necesidades de 
Abraham Maslow analizadas en su obra “Motivación 
y Personalidad” (1954) supuso un cambio de para-
digma en la forma de entender qué motiva al suje-
to a realizar algo o actuar de alguna forma. Maslow 
(1954) señala que los seres humanos tenemos un 
conjunto de necesidades básicas que deben satis-
facerse antes que otras. Maslow (1954) representa 
esta jerarquía de forma visual a través de una pirámi-
de. En la Figura 5.1 pueden observarse los distintos 
niveles jerárquicos que clasifican las necesidades y 
algunos elementos que se encuentran dentro de las 
necesidades.

En relación con esta pirámide jerárquica que 
se ha mostrado basada en el modelo de Jerarquías 
de Maslow (1954), se propone a continuación una 
pirámide motivacional de “engagement” aplicada 
a la participación ciudadana. La Figura 5.2, se ha 
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elaborado en base a una serie de elementos que la 
literatura sobre participación ciudadana ha identi-
ficado (Cross, 2013; Geller, 2013; Green, 2014; 
Pink, 2009; Robins, 2007; Rogers, 2013) y que se 
explican seguidamente: 

1. � Nivel jerárquico de Necesidades Fisio-
lógicas: este nivel refleja las necesidades 
primarias básicas del ser humano, como el 
hambre,sed u otras necesidades corporales. 
No hay que subestimar este nivel, pues, al 
estar señaladas como “motivaciones inter-
nas” en el campo de la psicología, pueden 
influir en la conducta del ciudadano. 

2. � Nivel jerárquico de Necesidades de Se-
guridad: las necesidades de seguridad son 
aquellas que se refieren tanto a la seguri-
dad, tanto física como a la psicológica, y a 
la protección ante cualquier daño físico y 
emocional. En este nivel pueden influir en 
el individuo factores de corte socioeconó-
mico como los recursos, la propiedad o el 
empleo. Además, la seguridad de refleja 
también en aspectos como la salud. 

3. � Nivel jerárquico de Necesidades Sociales 
o de Afiliación: En esta sección referida 
a las necesidades que el individuo tiene de 
formar parte de algo o de algún colectivo, es 
decir, pertenencia y aceptación. Schaufeli 
& Salanova (2004) entienden que una de 
las motivaciones más notables que justifican 
el “engagement” en un individuo es el senti-
miento que tiene éste de formar parte de un 
proyecto o de un conjunto de personas. Po-
demos entender que en el campo de la par-
ticipación ciudadana resalte la importancia 
del individuo de compartir o formar parte 
de una comunidad, identificando los fac-
tores de afiliación y alineamiento político. 
También podemos hablar en este escalón de 
identidad colectiva, redes comunes y orden 
social (Spottke, 2006; Wheelan, 2005). 

4. � Nivel jerárquico de Necesidades de Ego o 
Reconocimiento: Otro de los aspectos que 
motivan al individuo a participar es el reco-
nocimiento de que lo que se hace “sirve para 
algo”. Provenientes del interior encontra-
mos las necesidades como el respeto hacia 

FIGURA 5.1 Componentes Pirámide de Maslow, vía https://psicologiaymente.net 
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uno mismo, los logros o la independencia; 
y factores provenientes del exterior como el 
status que consigue uno, el reconocimiento 
o la atención. Este reconocimiento lleva al 
individuo de gozar de cierto estatus dentro 
de la comunidad, lo que puede conllevar a 
tener cierto liderazgo y autonomía dentro 
del colectivo. Además, todo ello puede re-
percutir en la autoestima del individuo, mo-
tivándolo a participar de forma activa en los 
procesos de participación. 

5. � Nivel jerárquico de Necesidades de Au-
torrealización: Este nivel, que culmina la 
pirámide, corresponde a aquellos aspectos 
que encuadran las metas y objetivos perso-
nales. En el campo de la participación ciu-
dadana, el individuo puede tener cierta mo-
tivación para participar debido a aspectos 
de corte moral. Podemos hablar entonces 
de aspectos como la ideología política o las 
creencias filosóficas o religiosas, es decir 
todo aquello que forme parte del ideario del 
individuo. Además, dentro de este nivel se 
engloba la posibilidad de que el individuo 

encuentre beneficio por participar en un 
procedimiento. Encuentre o no beneficio, 
el individuo puede desarrollar interés para 
participar en el procedimiento. Derivada 
de ese interés, otra de las motivaciones que 
pueden llevar al individuo a participar es la 
competición. Forrester (1985) habla de la 
competición entre distintos actores como 
son los actores políticos, empresariales o ci-
viles, para alcanzar sus intereses Además, se 
ha observado la importancia del aprendizaje 
del individuo en el campo del “engagement”, 
y que depende de las relaciones efectivas 
entre ciudadanos, empresas y gobiernos 
(Bull & Azennoud 2016; Mezirow, 1994). 
La colaboración entre actores provee be-
neficios mutuos de aprendizaje, creando 
entre ellos una “esfera de influencia” (Bull, 
2016). La autorrealización sugiere que ciu-
dadano que adquiere competencias a través 
del aprendizaje se siente más comprometi-
do y leal al sistema, teniendo conductas más 
proactivas y de iniciativa personal. Salanova 
et al. (2002) indica que los individuos con 
este perfil tienen mayor iniciativa personal 

FIGURA 5.2. Pirámide de jerarquía de necesidades en “engagement” dentro de la participación ciudadana. Fuente: Elaboración 
propia.
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así como “niveles más altos de motivación 
para aprender cosas nuevas y tomar nuevos 
retos”.

Foco de atención: Fuera ya de las Motivacio-
nes, Matlin (1994) indica que el foco de atención es 
la concentración en la actividad mental. El individuo 
fija la atención en una actividad que le estimula, y 
relega a un segundo plano el resto de actividades. 
Autores como Salanova y Schaufeli (2004) hablan 
en este caso de “Absorción” e indican que ocurre 
cuando se está totalmente concentrado en algo. Se 
tienen dificultades desconectar de lo que se está ha-
ciendo debido a las fuertes dosis de disfrute y con-
centración experimentadas. Para fomentar el foco 
de atención, el sistema que trate de llevar al indivi-
duo hasta el estado de “engagement” debe procurar 
tener herramientas orientadas a captar la atención 
del individuo previamente o durante el transcurso 
de la actividad participativa.

Interés: Es el sentimiento que causa una aten-
ción especial sobre un objeto o tipos de objeto 
(O´Brien & Toms, 2008). 

Vigor: Se caracteriza por altos niveles de ener-
gía y resistencia mental. El deseo de invertir esfuer-
zo lo que se está realizando, incluso cuando apare-
cen dificultades o imprevistos. Salanova & Schaufeli 
(2004). Esta es una característica intrínseca al indi-
viduo durante el estado de “engagement”.

Dedicación: Denota alta implicación, junto 
con la manifestación de un sentimiento de signifi-
cación, entusiasmo, inspiración, orgullo y reto. Sa-
lanova & Schaufeli (2004). Está relacionado con el 
vigor, el interés y el foco de atención.

5.2.2.  Atributos sensoriales
Los atributos sensoriales son aquellos que pue-

den identificarse con la percepción cognoscitiva, 
mediante la cual los sujetos captan información del 
entorno. El en ámbito del “engagement” estos atri-
butos suponen un componente con gran peso, pues 
son aquellos que comprometen al entorno del sujeto 
a cumplir con una serie de elementos exigidos para 

que el sujeto encuentre el estímulo que le decida a 
participar en el procedimiento. 

Aspectos estéticos: Elementos sobre el aspec-
to de las cosas como la belleza visual, lo natural y lo 
placentero, además de otros como la textura y el tac-
to Jennings (2000). Las herramientas orientadas a 
involucrar al individuo en la actividad participativa 
deben cuidar los aspectos estéticos con el objetivo 
de despertar interés en el sujeto.

Propiedades atribuidas: Cuestiones sobre 
apreciación, experiencia y cultura del individuo. 

Feedback: Tespuesta o reacción del entorno 
que se comunica al usuario Stone et al. (2005). 
También es la información al individuo sobre una 
meta específica. 

5.2.3.  Atributos espacio-temporales

Percepción del tiempo: Percepción del indivi-
duo sobre el tiempo que emplea en realizar una acti-
vidad (O´Brien & Toms, 2008).

5.2.4.  �Atributos en relación con el hilo de la 
participación

Novedad: Variedad de retos repentinos o ines-
perados que sorprenden al individuo, causándole 
alarma, y que pueden obtenerse de forma visual o 
auditiva Aboulafia & Bannon (2004). 

Reto: Esfuerzo invertido en una experiencia 
(O´Brien & Toms, 2008).

Control: Sentimiento desarrollado sobre la ex-
periencia (O´Brien & Toms, 2008). 

Eficacia: Se enmarca en la Teoría Social Cog-
nitiva. Según Bandura (1997), la autoeficacia repre-
senta las “creencias en las propias capacidades para 
organizar y ejecutar los cursos de acción requeridos 
para producir determinados logros”. Estas creen-
cias inciden en la forma de actuar, pensar y sentir del 
individuo, proporcionándole un mecanismo auto-
motivador. Según Salanova & Schaufeli (2004), “al 
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observar las propias competencias, la persona que se 
impone a sí misma metas, lo que comporta la movi-
lización del esfuerzo, dirección y persistencia en el 
tiempo”. La eficacia se relaciona también con los cos-
tes para enfrentarse a obstáculos como la cantidad de 
tiempo que se invertirá en realizar algo. Bajos niveles 
de eficacia llevan asociados abandonos de la actividad 
que se está realizando. Sabiendo cuales son las fuen-
tes de autoeficacia y su origen se puede llegar a incre-
mentarla, para a su vez, potenciar el “engagement”.

De estos atributos, un conjunto de ellos son 
características que no son intrínsecas al individuo, 
sino que pertenecen al sistema y a la relación de este 
con el individuo. Por ello, las características a las 
que nos referimos deben ser trabajadas en las distin-
tas herramientas con el objetivo de predisponer al 
individuo a un estado psicológico de “engagement”. 
Estas características que los sistemas deben cuidar 
son: Los aspectos estéticos, el foco de atención, 
captar el interés, la novedad, el feedback, el reto y 
el control. En la literatura sobre “engagement” dis-
tintos autores indican que tanto un sistema que no 
suponga reto alguno para el individuo como un sis-
tema que muestre un grado de dificultar elevado, y 
por lo tanto un reto inalcanzable, no fomentarán el 
“engagement” de la persona, por lo que el hecho de 
cuidar estos aspectos de manera óptima presentan 
mayor grado de posibilidad de que el individuo sien-
ta “engagement”.

5.3.  Fases del engagement
A diferencia del “flow”, el “engagement” es un 

estado psicológico permanente, concebido como un 
proceso por el que el individuo discurre, que cuen-
ta con distintas fases o estadios en los que el “enga-
gement” tiene distinta intensidad. En este trabajo se 
propone un modelo de fases del “engagement” para 
el ámbito de la participación ciudadana, al igual que 
existen modelos similares en campos de investigación 
como el Marketing o las Ciencias de la Computación.

5.3.1.  Punto de partida o introducción del engagement

Un aspecto a analizar en participación ciuda-
dana es saber cómo comienzan las experiencias de 

“engagement”. En esta primera fase, el “engage-
ment” puede aparecer por distintos factores moti-
vacionales. En un primer lugar, el ciudadano puede 
estar interesado en un tema particular, como por 
ejemplo una política pública concreta. El interés 
correspondería en este caso a una motivación del 
sujeto perteneciente a “Necesidades de autorreali-
zación”. También pueden existir motivaciones so-
ciales para interactuar con otras personas. Además 
de estas necesidades intrínsecas, el interés puede 
proceder de un estímulo exterior. Tanto el entorno 
como las recomendaciones de otros individuos pue-
den despertar interés en el sujeto de participar en 
algún procedimiento en concreto. Existe también la 
posibilidad de que el sujeto tenga una meta u obje-
tivos en mente. 

En esta fase inicial de “engagement”, la infor-
mación juega un papel fundamental. Por ello, deben 
cuidarse aspectos tanto estéticos, como los referen-
tes al discurso o relato político. Ello significa, la rea-
lización por parte de los poderes públicos de hacer 
un mayor esfuerzo para despertar el interés del ciu-
dadano. De forma estratégica, es acertada la reali-
zación de una segmentación de mercado con el fin 
de identificar los segmentos de población que com-
ponen el mercado y seleccionar aquellos a los que 
nos interesa dirigirnos prioritariamente. Además, 
resulta importante gestionar la diversidad. Las Ad-
ministraciones deben centrarse en gestionar estas 
estrategias de mercado para dirigirse a un público 
objetivo en función de las diferencias culturales, los 
estilos de vida, actitudes, creencias, valores, com-
portamientos y motivaciones (Salanova & Schaufeli, 
2004).

5.3.2.  Periodo de engagement

Uno de los atributos de “engagement” que más 
se estimula en esta fase es la novedad. Al ciudadano 
le impacta una nueva experiencia de participación 
que debe ser estimulada a través de la incorporación 
de elementos nuevos, interesantes e inusuales.

En esta fase, el ciudadano ha centrado su foco de 
atención en la actividad participativa y experimenta 
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altos niveles de atención y concentración (Matlin, 
1994). El nivel de interés incrementa y comienza a 
percibir una serie de retos. A estos retos presenta-
dos se suma una sensación de control y éxito o satis-
facción al comprobar que el propio individuo cuenta 
con las herramientas o la capacidad de hacer frente 
a los retos que se le propone. Debe atenderse, por 
tanto, a la complejidad del procedimiento participa-
tivo y a la accesibilidad de éste. Es importante, que 
el procedimiento participativo no resulte tedioso y 
largo, cuidándose los aspectos, en función de los 
canales de participación que se habiliten, con el ob-
jetivo de potenciar el interés del ciudadano.

Otro de los aspectos con mayor peso que influ-
yen en esta fase de “engagement” es el “feedback” 
o respuesta, en este caso, de los poderes públicos 
ofrecen al ciudadano. Este “feedback” se trata fun-
damentalmente de la información que se le comuni-
ca al ciudadano sobre elementos como los pasos del 
procedimiento, las acciones a realizar, los resulta-
dos que se obtienen y los fines que se persiguen con 
cada procedimiento. Acciones para promocionar 
y dar visibilidad al procedimiento de participación 
son recomendables para que el individuo mantenga 
su interés en el proceso.

5.3.3.  Disengagement

Sucede que puede existir un declive del interés 
o cese el “engagement”. Esto se da cuando el ciu-
dadano en su interior para de hacer una actividad 
o cuando existen factores externos en el entorno 
del ciudadano que interrumpen el “engagement” 
(O´Brien & Toms, 2008). Esto implica la existen-
cia de distracciones que apartan el foco de atención 
del ciudadano acabando con el interés del ciudada-
no sobre el proceso de participación. Puede suce-
der que se llegue a una fase de saturación y que el 
interés del individuo caiga, bien porque se conozca 
el procedimiento y se haya tomado la decisión de 
no participar más, bien porque se haya alcanzado el 
techo de aceptación del mismo. Es por ello impor-
tante diseñar estrategias para revitalizar ese estado 
psicológico del individuo y volver a iniciar un nuevo 
ciclo de “engagement” con el fin de evitar la crista-
lización del proceso participativo y su desaparición 

a causa de falta de ciudadanos que participen o con 
el objetivo de evitar que nazca en el individuo la in-
diferencia. 

5.3.4.  Reengagement

Esta fase se experimenta cuando no se ha pues-
to fin de forma definitiva al “engagement”. Puede 
suceder que cese temporalmente el proceso parti-
cipativo, como sucede en casos como los procedi-
mientos de presupuestos participativos, y que se re-
anuden en un tiempo. En este caso el “engagement” 
puede cesar cuando cese esa actividad participativa, 
y volver en un periodo de tiempo (O´Brien & Toms, 
2008). Otro de los escenarios posibles es que el 
sujeto vuelva a experimentar “engagement” cuan-
do esté preparado psicológicamente para ello, bien 
porque cese la distracción externa que propicie la 
pérdida de atención en los procedimientos de par-
ticipación, bien porque recupere las herramientas 
que le permitan participar. En esta fase del ciclo 
de “engagement” es relevante el aspecto de la expe-
riencia. El recuerdo del ciudadano de que la parti-
cipación haya resultado una experiencia placentera 
y satisfactoria influirá en el hecho de que el sujeto 
desee volver a participar. Si por el contrario, la par-
ticipación supuso para el ciudadano sensaciones de 
incertidumbre, duda, inseguridad o frustración, el 
individuo no se plantearía volver a participar en el 
procedimiento. Factores como el exceso de infor-
mación o la falta de “feedback” por parte de los po-
deres públicos contribuyen al rechazo del ciudada-
no hacia el procedimiento.

5.3.5.  No engagement

Existe la posibilidad de que el ciudadano no 
llegue a experimentar “engagement” (O’Brien & 
Toms, 2008). Uno de los motivos es que el ciu-
dadano encuentre barreras para experimentar el 
estado de “engagement” debido a que psicológica-
mente no esté preparado. Puede que la participa-
ción ciudadana no entre dentro de las experiencias 
de los individuos, bien porque exista indiferencia, 
bien por falta de tiempo, o bien por los costes que 
supone participar. Además, la ausencia de “engage-
ment” puede proceder del propio sistema de parti-



49

cipación generando el mismo experiencias que no 
sean disfrutables o divertidas, o siendo un sistema 
poco usable y con un contenido poco atractivo y 
con exceso de información. El diseño o la estrategia 
del procedimiento y de sus canales de participación 
son elementos decisivos para que el individuo no se 
muestre indiferente ante la participación. Estudios 
muestran como un uso adecuado de los medios so-
ciales, por ejemplo, incrementan en diez el número 
de participantes en los debates públicos (Castelno-
vo et al., 2015).

5.4. � Mapa de herramientas que fomentan el 
engagement en las iniciativas de participación 
de las ciudades inteligentes

Un primer análisis necesario en este apartado 
es la clasificación de las herramientas que pueden 
encontrarse en la ciudad inteligente para ser uti-
lizadas como canales de participación ciudadana. 
Para ello se ha optado por comenzar describiendo 
tecnologías que alberga la ciudad inteligente y que 
permiten crear tales herramientas de participación 
ciudadana. 

Estas tecnologías componen las infraestruc-
turas y dotan a una ciudad inteligente de funciona-
lidad a varios niveles (Salim & Haque, 2015). La 
ciudad inteligente reparte su tecnología en distintas 
capas con el objetivo de producir, recoger, transmi-
tir y visualizar datos. Así, dentro de un primer nivel 
encontramos sensores físicos, que se distribuyen 
por la ciudad y recogen datos de diferente índole, 
como medidas relativas a localizaciones (mediante 
señales GPS), contaminación, ruido, temperatura 
y humedad, entre otros. Estos datos recogidos pa-
san a un segundo nivel compuesto de dispositivos 
electrónicos, como por ejemplo smartphones, relo-
jes inteligentes y sistemas integrados en vehículos. 
En general, estos dispositivos transmiten los datos 
recogidos a través de Internet mediante conexiones 
WiFi, Bluetooth, o vía satélite. El conjunto de estos 
dispositivos es lo que se conoce como el Internet 
de las Cosas, o Internet of Things (IoT). Internet 
corresponde a un tercer nivel en el que esos datos 
están disponibles para ser utilizados por distintas 

herramientas o aplicaciones. Algunos ejemplos 
son aquellas sobre el control inteligente de tráfico, 
consumo energético eficiente, control de nivel de 
contaminación del aire, calidad del agua, gestión in-
teligente de basuras o parking inteligente. En este 
trabajo nos centramos en las destinadas a la partici-
pación ciudadana.

Tras conocer las tecnologías que permiten la 
entrada de datos generados en la ciudad, podemos 
hablar entonces de dos tipos de herramientas de 
participación ciudadana, de las cuales múltiples de 
ellas utilizan las tecnologías descritas. Por un lado, 
las herramientas que se han denominado físicas al 
implicar un componente físico de la propia ciudad 
para participar en algo. El otro tipo de herramien-
tas, las virtuales, responden a canales de participa-
ción ciudadana que implican el uso de la Internet y 
no aluden a las tecnologías físicas que se encuentran 
en la ciudad inteligente.

5.4.1.  Herramientas físicas

En esta clasificación se han englobado todas 
aquellas herramientas que responden a un compo-
nente físico que permite la participación. Salim & 
Haque (2015) identifican las siguientes:

• � Sondas urbanas: Paulos & Jenkins (2005) 
las señalan como artefactos situados en las 
calles que incitan a los ciudadanos a parti-
cipar en el diseño de la ciudad. El ciudada-
no puede interactuar con ellas con el fin de 
informarle o consultarle acerca de las deci-
siones que deben tomarse en relación a dis-
tintos proyectos de la ciudad (Dalsgaard & 
Eriksson, 2013).

• � Monitores públicos (displays), pantallas 
urbanas y fachadas interactivas: estos ele-
mentos de mobiliario urbano permiten al 
ciudadano visualizar información por toda 
la ciudad. La diferencia fundamental entre 
los tres se debe al tamaño de las pantallas, la 
localización de las mismas y el tipo de conte-
nido proyectado en cada dispositivo (Salim 
& Haque, 2015).
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• � Pantallas públicas interactivas: se usan 
para comunicar información al ciudadano 
de forma directa en espacios públicos (Sa-
lim & Haque, 2015). A diferencia de los 
monitores públicos estas pantallas pueden 
ser utilizadas para obtener respuesta de la 
ciudadanía sobre algo (Schroeter, 2012).

• � Aplicaciones basadas en Internet of 
Things: Paulos et al. (2008) indican que 
el hecho de hacer accesible Internet de las 
Cosas a los ciudadanos permite una partici-
pación ciudadana a gran escala. Iniciativas 
públicas abiertas para compartir datos a 
tiempo real hacen que los ciudadanos, aun 
no siendo expertos, puedan llegar a partici-
par en iniciativas de crowdsourcing y crowd-
sensing (Salim & Haque, 2015).

• � Plataformas: Anttiroiko (2016) señala la 
existencia dentro de la ciudad inteligente de 
plataformas no sólo virtuales, sino que pue-
den ser físicas, tecnológicas o sociales. Es-
tas plataformas permiten la construcción de 
procesos socio-técnicos o económicos gra-
cias a la interconexión e interacción de los 
stakeholders (Anttiroiko, 2016). Anttiroiko 
(2016) indica que las plataformas facilitan el 
acceso y el diálogo de los sujetos, soportan 
la convergencia de ideas, la toma de decisio-
nes y la integración política.

• � Living labs: Estos laboratorios vivientes 
conciben la ciudad como una plataforma a 
gran escala (Anttiroiko, 2016). Pueden ser 
diseñados como regiones físicas o realida-
des virtuales donde los usuarios co-crean 
de forma innovadora. Desarrollan produc-
tos y proyectos gracias a las herramientas 
y métodos que se ponen a disposición en la 
ciudad. La Comisión Europea (The Helsin-
ki Manifesto, 2006) los caracteriza como 
Alianzas Público-Privado-Personas (PPPP) 
cuyos stakeholders co-crean, exploran, ex-
perimentan y evaluan productos o proyectos 
experimentados.

5.4.2.  Herramientas virtuales 
Las herramientas virtuales son aquellas que 

utilizan tecnologías como Internet como elemento 
principal. Mandarano et al. (2010) señalan las si-
guientes:

•	� Portales Web de las administraciones 
públicas: Son las herramientas de comu-
nicación al ciudadano por excelencia. La 
información que se publica va dirigida a 
un público genérico e indefinido. Para po-
tenciar su utilidad, suele ir combinada con 
otras herramientas.

•	� Q&A (Questions & Answers): los ciudada-
nos pueden enviar sus dudas y preguntas a 
los administradores de un portal Web. Se 
trata de una herramienta indicada para que 
los ciudadanos expongan sus dudas, reci-
biendo feedback directo de las administra-
ciones.

•	� Mashups: Son un tipo de portales Web que 
van combinados con otras tecnologías como 
son por ejemplo aplicaciones que combinan 
mapas interactivos con datos estadísticos.

•	� E-Mail: Es una herramienta de comunica-
ción de bajo coste para usuarios.

•	� Mensajes de texto móviles (SMS) y men-
sajería instantánea (WhatsApp): se utili-
zan con frecuencia debido a que permiten la 
comunicación entre personas o interactuar 
con sistemas automáticos. 

•	� RSS (Really Simple Sindication): Per-
mite al usuario recibir información en su 
e-mail sobre el contenido de algún portal 
Web. Los mensajes se reciben cuando el 
contenido de la página web se actualiza. Es 
una herramienta útil para que el ciudadano 
se mantenga siempre informado.

•	�� Social media: Social media o medios so-
ciales son todos aquellos sitios Web en los 
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cuales los usuarios pueden compartir infor-
mación o contenido multimedia e interac-
tuar con otros ciudadanos (Bang the Table, 
2012). 

	� – � Wikis: Las páginas Wiki son aquellas en 
las que los individuos crean contenido 
objetivo sobre hechos, personas o luga-
res, y que pueden editarse por cualquier 
persona (Mandarano et al., 2010).

	� – � Blogs: Tipo de Web administrada por un 
conjunto de personas que generan o in-
tervienen a través de artículos o “posts” 
sobre temas concretos. Pueden a su vez 
combinarse con otras herramientas 
como el contenido multimedia (Manda-
rano et al., 2010).

	� – � Multimedia sharing: Los ciudadanos rea-
lizan contenido multimedia como video, 
imágenes o audios a través de dispositi-
vos como sus smartphones personales. 
Este contenido es compartido en la Red 
y permiten al individuo obtener feedback 
de otros individuos.

	� – � Microblogging: Siguen la dinámica de los 
Blogs pero con un espacio escritura limi-
tada. El ejemplo más claro es Twitter, que 
es utilizada como herramienta útil para 
distribuir información e interactuar con 
un límite de 140 caracteres por interven-
ción.

	� – � Formularios Web: Facilitan la tarea de 
encuestar, sustituyendo los cuestio-
narios en papel o telefónicos. Son una 
herramienta útil para consultar al ciu-
dadano sobre temas concretos. Pueden 
distribuirse a través de distintas formas 
como son el e-mail y los portales Web.

•	� Social Networking: En Social Networking 
el elemento esencial es el ciudadano, el cual 
interactúa con sus contactos (Bang the Ta-

ble, 2012). Se diferencian de los medios 
sociales en que en estos últimos el elemento 
esencial es el contenido que se genera y se 
comparte por el usuario. En el ámbito de las 
políticas públicas, estas herramientas son 
útiles para informar, educar e involucrar a 
los miembros de la comunidad (Mandara-
no et al., 2010). Ejemplos de redes sociales 
son:

	� – � Redes sociales online: Son aquellas que 
permiten la interacción 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 área 
de investigación que ha despertado el in-
terés de distintos autores (Bonsón et al., 
2012, 2015; Reddik & Norris, 2013). 

	� – � Encuentros virtuales o foros: Son per-
tenecientes a la categoría de grupos de 
discusión online. Permiten reducir el 
coste que supone a los usuarios acudir 
a un sitio de forma presencial para par-
ticipar en algo. Los encuentros virtuales 
como los foros permiten la concurrencia 
de numerosos individuos que debaten o 
comparten información de forma virtual. 
Además pueden participar sin límite en la 
intervención.

•	� Plataformas virtuales: Son soportes vir-
tuales que permiten la concurrencia de dis-
tintos individuos y la participación a gran 
escala con costes reducidos (Anttiroiko, 
2016). Algunas iniciativas que pueden de-
sarrollarse a través de plataformas virtuales 
son las siguientes:

	� – � Plataformas de participación habilitadas 
por las administraciones públicas: son 
plataformas virtuales que las administra-
ciones ponen a disposición de los ciuda-
danos con el objetivo de éstos participen 
en algo concreto. Un ejemplo son las pla-
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taformas de participación ciudadana que 
distintos ayuntamientos habilitan para 
los procedimientos de presupuestos par-
ticipativos. 

	� – � Plataformas de crowdsourcing: El crowd-
sourcing es el acto de externalización de 
herramientas o recursos para desarrollar 
algo nuevo a través de una llamada abier-
ta a los ciudadanos (Howe, 2006). Es 
decir, son los ciudadanos los encargados 
de reunir recursos destinados a la rea-
lización de alguna actividad o servicio. 
Las plataformas virtuales pueden además 
utilizar dispositivos como el teléfono mó-
vil no solo para compartir información, 
conocimiento u opinión sino que puede 
utilizar sensores de información como 
los de localización, con el fin de acercar 
al ciudadano a las iniciativas de su entor-
no más cercano (Salim & Haque, 2015).

	� – � Plataformas de crowdsensing: Las plata-
formas de crowdsensing permiten utilizar 
la información obtenida, a través de los 
datos recogidos por sensores integrados 
en dispositivos de computación ubicua 
como smartphones. Esta información es 
utilizada por distintos stakeholders para 
hacer estudios de diversa índole como 
por ejemplo estudios de mercado en una 
localización concreta.

•	� PPGIS o Sistemas de Información Geo-
gráfica de Participación Ciudadana: 
permiten generar, gestionar y comunicar 
información sobre localización. Esta in-
formación puede ser sobre edificios cons-
truidos, basuras, espacios vacíos, etc. Es 
una herramienta útil en un enfoques “top 
down” al permitir obtener el mapa de infor-
mación de los individuos sobre factores so-
ciales, económicos y demográficos (Sieber, 
2006). Además, en un enfoque “Bottom 
up”, Sieber (2006) indica que los PPGIS 
son idóneos para obtener información para 

que los distintos actores la valoren y estén 
más preparados en los procedimientos de 
toma de decisiones. 

Además de todas estas herramientas, en las 
ciudades inteligentes pueden darse, tanto de forma 
física o presencial como de forma virtual, distin-
tos mecanismos de Gamificación. La gamificación 
consiste en usar elementos de juego en contextos 
de no juego (Opromolla et al., 2015). Opromolla 
et al. (2015) proponen el uso de estos elementos 
de gamificación en el ámbito de la participación 
ciudadana con el objetivo de involucrar al ciudada-
no de distintas maneras. Para ellos, el objetivo de 
la gamificación aplicada al contexto de la ciudad es 
concienciar e involucrar al ciudadano en los asuntos 
de su entorno. Para ello establecen un modelo en 
el que identifican distintos tipos de jugador y roles 
posibles. Además hablan de objetivos de juego y dis-
tintos elementos como son las reglas del juego, y el 
“master” del juego o director.

5.5. � Análisis de la influencia de las herramientas en 
los atributos del engagement

Tras haber descrito las distintas herramientas 
de participación ciudadana que pueden encontrarse 
en la ciudad inteligente, en este subapartado se pro-
pondrán en cada nivel de participación ciudadana 
basado en la escalera de participación de la OCDE 
(2001) las distintas herramientas indicadas en fun-
ción de los atributos de “engagement” que influyen 
en cada una de ellas con el objetivo de proponer un 
modelo que muestre una serie de herramientas ade-
cuadas para cada nivel de participación. El análisis 
que llevará a esta propuesta se ha realizado a través 
de una serie de tablas que mantienen un esquema 
similar. Estas tablas están formadas por la agrupa-
ción de atributos del “engagement” intrínsecos al 
sujeto, situados en la mitad superior de la tabla, y 
por la agrupación de atributos del “engagement” 
que deben ser cuidados por los sistemas y por tanto 
por las herramientas que se utilicen, situados en la 
mitad inferior de la tabla. 
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Otra cuestión importante ha sido la selección 
de atributos del “engagement” para el análisis de 
los distintos niveles de participación. Del total de 
atributos señalados en apartados anteriores, se han 
descartado una serie de atributos debido a que al 
cruzarlos con las variables de herramientas selec-
cionadas, físicas y virtuales, no proporcionan in-
formación relevante para el estudio. Otros suponen 
situaciones emocionales que sólo pueden analizarse 
a posteriori en individuos que hayan realizado la 
actividad participativa y mediante técnicas cualita-
tivas como son la entrevista o el cuestionario. Entre 
estos atributos desechados se encuentran el afecto, 
el vigor, la dedicación, las propiedades atribuidas, 
dedicación, percepción del tiempo, las necesidades 
fisiológicas, algunas necesidades sociales o de afi-
liación como son la afiliación a un grupo o partido 
político o el alineamiento político. También se han 
descartado algunas necesidades de autorrealización 
como la moral o el beneficio del individuo al no po-
der encontrar conclusiones generales aplicables a 
todos los individuos.

El criterio de atribución de una X en las tablas 
se basa en la identificación de aquellas herramientas 
que por su definición contienen aspectos caracte-
rísticos o potencian en mayor medida cada atributo 
del “engagement”.

5.5.1.  Nivel de Información

Según la OCDE (2001) el nivel de información 
se entiende como una relación unidireccional que 
va desde las instituciones públicas hacia los ciuda-
danos. La OCDE (2001) define este tipo de rela-
ción entre las instituciones y los ciudadanos como 
la dinámica en la que “Las instituciones públicas di-
funden, por iniciativa propia, informaciones sobre 
elaboración de las políticas, o bien los ciudadanos 
obtienen información a partir de su propia deman-
da”. 

En una ciudad inteligente, las herramientas que 
pueden ser utilizadas en este nivel de participación 
ciudadana por parte de la Administración debido, 
entre otros aspectos, a las similitudes con la descrip-

ción y ejemplos que ofrece la OCDE(2001) son las 
siguientes: 

•	� Sondas Urbanas, Monitores, Pantallas Ur-
banas Interactivas

•	� E-Mail, SMS y Mensajería Instantánea

•	� Portales Web, Mashups, Q&A, RSS

•	� Wikis & Blogs, Microblogging, Online So-
cial Networking, Multimedia Sharing sites, 
PPGIS

La selección de este tipo de herramientas tiene 
como criterio principal la función de información 
que la Administración tiene con el ciudadano debi-
do al derecho a la información que tiene éste último. 
No se contempla, en cambio, la acción de comuni-
cación política, con otros fines u objetivos, dentro 
de este apartado.

Como se observa en la Tabla 5.1, las herra-
mientas físicas, que pueden utilizarse en este nivel 
de información son las sondas urbanas, los monito-
res y las pantallas públicas interactivas. Estas captan 
la atención o el interés del ciudadano a través de los 
aspectos estéticos, por lo que en estas herramientas 
cuidan en mayor medida los aspectos estéticos. Tan-
to los aspectos estéticos como la novedad de la ex-
periencia predicen el foco de atención (O’Brien & 
Toms, 2008). Durante el uso de estas herramientas 
el individuo centra toda su atención en la actividad 
que realiza. Por otro lado, tanto las sondas urbanas, 
como las pantallas públicas interactivas ofrecen al 
usuario cierto feedback, que contribuye a involu-
crar al ciudadano hasta el nivel de “engagement” 
(Kukka et al., 2014).

En cuanto a las herramientas virtuales, en el 
nivel del información las Administraciones pueden 
informar al ciudadano a través de los Portales Web, 
Mashups, PPGIS, Q&A, E-Mail, SMS, RSS, Mul-
timedia Sharing, Blogs y Wikis, Microblogging, y 
Social Networking. De estas herramientas, debido 
a sus características, se encuentra que los Portales 
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Web, Mashups, PPGIS, Q&A, E-Mail, SMS y RSS 
favorecen la Necesidad de Seguridad del individuo, 
en este caso de seguridad virtual en cuanto a que 
protegen la confidencialidad del ciudadano sin estar 
expuesto o sujeto a un perfil virtual que le identi-
fique como sucede por ejemplo en un blog. Por el 
contrario, al pretender estimular la necesidad de 
reconocimiento individual dentro de las necesida-
des de ego, herramientas como los E-Mail, SMS o 
RSS permiten personalizar el mensaje y dirigirlo de 
forma individual, lo que puede contribuir a que el 
sujeto se sienta reconocido o atendido de forma más 
personalizada. Además, se encuentran en las herra-
mientas de Multimedia Sharing, Blogs & Wikis, So-
cial Networking y Foros el potencial de estimular el 
atributo de identidad colectiva al facilitar que el su-
jeto forme parte de un colectivo o un grupo virtual, 
relacionándose con otros sujetos o por formar parte 
de un público objetivo al que la Administración se 
dirige, como se muestra en la Tabla 5.1.

En relación a los aspectos estéticos, estos pue-
den ser tratados con mayor intensidad en los Por-
tales Web, Mashups, PPGIS, E-Mail, Multimedia 
Sharing y el Social Networking, por lo que se ha 
identificado como un factor más característico en 
estas herramientas seleccionadas frente al resto de 
herramientas.

La Tabla 5.1 muestra cómo, en el nivel de in-
formación, el feedback entre la Administración y 
ciudadanos es facilitado en mayor medida por las 
herramientas virtuales de Q&A, E-Mail, SMS, RSS, 
Multimedia Sharing, Blogs & Wikis, Microblogging 
y Social Networking. Esto se debe a que este tipo de 
herramientas permiten al usuario demandar infor-
mación a la Administración de manera más sencilla 
para satisfacer su derecho a la Información.

Por otro lado, como se aprecia en la Tabla 5.1, 
casi todas las herramientas pueden influir en el atri-
buto del “engagement” novedad ya que están prepa-

radas para facilitar la renovación de contenido de la 
información que se presenta al ciudadano. Esto no 
sucede en cambio con la herramienta Q&A, ya que 
esta herramienta almacena preguntas más frecuen-
tes que tienen los usuarios de un sistema, no siendo 
característica en ella la renovación del contenido, 
por lo que no se puede hablar de novedad.

El atributo interés puede ser estimulado con 
mayor intensidad en todas las herramientas físicas 
así como en las herramientas virtuales de comuni-
cación y medios sociales, tal y como se ilustra en la 
Tabla 5.1. Sucede que este tipo de herramientas es-
tán diseñadas para captar el interés del individuo en 
mayor medida frente a otras herramientas en las que 
el individuo no está el tiempo suficiente realizando 
esa actividad como para mantener el interés en la 
misma. Por otro lado, existen herramientas que son 
meramente informativas cuya función principal no 
reside en despertar interés sino en informar.

Se ha sugerido que los sitios que ofrecen más 
información pueden aumentar los niveles de efica-
cia al empoderar al ciudadano. Además existen he-
rramientas que pueden afectar a la independencia 
del ciudadano al permitir que sea el mismo el que 
tome la iniciativa de demandar información a la Ad-
ministración. 

La Tabla 5.1 contiene una serie de elementos 
que no se han habilitado, sombreándose. Estos ele-
mentos, por un lado son aquellas herramientas que 
en el nivel de información no son utilizadas. Por otro 
lado, no se han habilitado en la tabla ciertos atribu-
tos del “engagement” que no serían influenciados 
dentro del nivel de información como son el control, 
el reto y la competición. Se entiende que en este ni-
vel de participación el ciudadano permanece más 
pasivo que en otros niveles, por lo que no se aplica-
rían estos atributos
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5.5.2.  Nivel de consulta

En este nivel de participación, la OCDE (2001) 
define esta relación entre administración y ciudada-
no como una relación bidireccional limitada. Indica 
que las instituciones públicas demandan y reciben 
respuestas de los ciudadanos sobre la elaboración 

de políticas públicas. Para ello, son las instituciones 
públicas las que seleccionan de qué interlocutores 
desean recibir una opinión y puntos precisos so-
bre los que van a opinar. La OCDE (2001) explica 
que para que esto sea posible es necesario realizar 
esfuerzos previos para informar a los ciudadanos 

TABLA 5.1 Herramientas físicas y virtuales de una ciudad inteligente en el nivel de información
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sobre los puntos a consultar. Pese a que la OCDE 
(2001) limita este nivel a la mera consulta, este tra-
bajo propone enfocar este nivel de participación a 
la co-participación ciudadana, en la cual la adminis-
tración orquesta el proceso participativo y además, 
tiene la última palabra tanto en la definición de una 
política como en la decisión final. Las herramientas 
que se pueden encontrar en una ciudad inteligente 
para este nivel de participación son las siguientes:

• � Sondas Urbanas, Monitores, Pantallas Urba-
nas Interactivas, Plataformas, Living labs

• � E-Mail, SMS y Mensajería Instantánea

• � Wikis & Blogs, Microblogging, Online So-
cial Networking, Multimedia Sharing sites, 
PPGIS

• � Plataformas de Participación Online, Foros, 
Formularios web

• � Mecanismos de Gamificación

En el nivel de consulta uno de los objetivos que 
se pretenden alcanzar es aumentar el nivel de par-
ticipación siempre que se entienda la participación 
como un fin en sí mismo. Para llegar a despertar 
interés o mantenerlo en la actividad participativa, 
la Tabla 5.2 muestra que la mayoría de las herra-
mientas seleccionadas en este nivel pueden llegar a 
llamar la atención del ciudadano, excepto los For-
mularios web y los Foros. Las Sondas Urbanas, las 
Pantallas Públicas Interactivas, los Multimedia Sha-
ring sites, los Wikis & Blogs, Online Social Networ-
king, las Plataformas de Participación Online y los 
Mecanismos de Gamificación, que se recogen en la 
Tabla 5.2 pueden diseñarse para que sean provoca-
tivas e interesantes para el ciudadano (Carr et al., 
1992; Memarovic, 2012) cuidando por lo tanto los 
aspectos estéticos que influyen en el “engagement” 
del ciudadano. La novedad también puede verse 
estimulada mediante las Sondas Urbanas, Pantallas 
Urbanas Interactivas, los Living labs, las herramien-
tas de Medios Sociales, los Foros y las Plataformas 
de Participación Online, recogidas en la Tabla 5.2 

al poder facilitar en el campo de la participación la 
renovación de contenido por parte de la Adminis-
tración o de otros ciudadanos.

En la Tabla 5.2 se muestran una serie de atri-
butos que tienen mayor protagonismo debido al 
nivel de participación que se analiza. La consulta 
implica una posición más activa en el ciudadano en 
comparación con el nivel de información por lo que 
atributos como el reconocimiento, la autoestima, el 
estatus, el liderazgo el control, el reto o la compe-
tición son relevantes para el individuo. Además, el 
ciudadano puede sentir un mayor grado de formar 
parte de algo o de algún colectivo. Es decir, puede 
darse cierta identidad colectiva. Whyte (1980) in-
dica que, añadiendo un reto a la actividad, el indi-
viduo puede llegar a experimentar “engagement”, 
por lo que las herramientas deben procurar cuidar 
ese aspecto. Se ha entendido que las herramientas 
que facilitan en mayor medida la regulación de cier-
ta dificultad en la actividad son las Plataformas de 
Participación, los Living labs, los Formularios web, 
las Plataformas de Participación Online y los Meca-
nismos de Gamificación. De la misma forma suce-
de con el atributo “feedback” (Kukka et al., 2014). 
Las herramientas que pueden potenciar ese diálogo 
entre la Administración y el ciudadano en mayor 
medida son las Pantallas Públicas interactivas, las 
Plataformas de Participación, los Living labs, el Mi-
croblogging, las Online Social Networks y los Foros 
como se muestra en la Tabla 5.2.

Bonsón et al. (2015) han señalado algunos as-
pectos sobre el impacto de las redes sociales en el 
ciudadano. Los ciudadanos, mediante el uso de las 
Online Social Networks participan en mayor medida 
cuando se tratan de temas a nivel local o que afectan 
directamente a su entorno. El potencial de estas he-
rramientas para interconectar a los ciudadanos con 
su entorno hace que pueda plantearse el estudio de 
la relación que pueda existir con algunos atributos 
del “engagement” como son las Necesidades de Se-
guridad, en este caso entendidas como aquellas que 
cubren aspectos socioeconómicos o de cercanía.

Finalmente, como puede observarse en la Tabla 
5.2, las herramientas de consulta ciudadana que pue-
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den potenciar mayor número de atributos del “enga-
gement” son las Plataformas de Participación físicas, 
los Living labs y los Mecanismos de Gamificación.

5.5.3.  Nivel de delegación de poder

La OCDE (2001) habla del Nivel de partici-
pación activa. Sin embargo, en este trabajo se le 

ha asignado otra denominación a este nivel, pues a 
nuestro entender todos los niveles, de una forma u 
otra, implican participación ciudadana, por lo que 
lo denominaremos en este trabajo como nivel de 
delegación de poder. La OCDE (2001) indica que 
se trata de una relación bidireccional entre las ins-
tituciones y los ciudadanos. Los ciudadanos parti-

TABLA 5.2 Herramientas físicas y virtuales de una ciudad inteligente en el nivel de consulta.
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cipan activamente en la toma de decisiones y en la 
elaboración de políticas públicas. Los ciudadanos 
juegan un rol en la elaboración de políticas públi-
cas; por ejemplo, proponiendo alternativas. Aunque 
la OCDE (2001) indica que la decisión final sigue 
siendo responsabilidad del gobierno, este trabajo 
propone enfocar este tercer nivel a los mecanismos 
de co-producción y gobernanza. Aversano et al. 
(2013) han llegado a la conclusión de que cada vez 
más ciudadanos participan en los sistemas de gober-
nanza de la ciudad y juegan un papel más principal 
en la creación y gestión de lo público a través de 
fórmulas como la coproducción el cofunding, o la 
coevaluación de servicios, por lo que es necesario 
reestructurar el esquema participativo para incluir 
estas nuevas formas de participación.

Las herramientas que pueden encontrarse en la 
ciudad inteligente para este nivel de participación 
son :

• � Living labs

• � Wikis & Blogs, Microblogging, Online So-
cial Networking, Multimedia Sharing sites

• � Plataformas de Participación Online, Foros, 
Plataformas de Crodwsourcing, Plataformas 
de Crowdsensing (IoT)

• � Mecanismos de Gamificación

En este nivel las herramientas más indicadas son 
las plataformas ya que permiten la interacción de los 
individuos para poder contribuir a idear, entender 
a los usuarios y a sus contextos, experimentar con 
prototipos, etc. (Anttiroiko, 2016). Como se puede 
observar en la tanto las Plataformas de Participación 
y Living labs como las Plataformas de Participación 
Online y las de Crowdsourcing pueden incidir en 
gran parte de los atributos del “engagement”. Figu-
ras como la co-producción y el co-diseño pueden 
ser gestionadas mediante estas plataformas. Ade-
más, los Mecanismos de Gamificación ofrecen una 
serie de dinámicas que pueden estimular a la mayor 
parte de los atributos del “engagement”.

Se observa en la Tabla 5.3 cómo las herramien-
tas cubren en mayor medida casi todos los atributos 
analizados del “engagement”. El reconocimiento 
individual, la eficacia o autoeficacia, la identidad 
colectiva, el estatus o el liderazgo que pueden ser 
influenciados por la mayor parte de las herramien-
tas que se han seleccionado para este nivel. El hecho 
de que la iniciativa resida en los ciudadanos, el he-
cho de formar parte de un grupo o un proyecto, de 
adquirir un rol frente a otros “stakeholders” o una 
función; suponen la interacción de ciertos atributos 
como son el reconocimiento individual, el estatus, 
el liderazgo, el aprendizaje, eficacia, autonomía, 
identidad colectiva, reto, control y competición, 
tal y como se observa en la Figura 5.4.todas estas 
características que identifican el papel del ciudada-
no vienen dadas por el nivel de participación que 
se está analizando, es decir, el de “Delegación de 
poder en el ciudadano”. Ello nos plantea si puede 
existir causalidad existente entre las herramientas, 
los atributos y el hecho de que el escenario de par-
ticipación sea un escenario de delegación de poder 
en el que el ciudadano adquiere más responsabili-
dad, más importancia, y un mayor control sobre las 
herramientas, para que exista “engagement”.

En este sentido, sería interesante analizar como 
variable el nivel de participación en sí, para obser-
var si existe más probabilidad de que se dé “enga-
gement” en este nivel de delegación de poder frente 
a otros niveles. La Figura 5.3 muestra una serie de 
características del nivel de delegación de poder en el 
ciudadano, por un lado, y una serie de atributos del 
“engagement” por otro lado. Los atributos pueden 
aplicarse en las características específicas de la dele-
gación del poder en el ciudadano.

5.6.  Evaluación del engagement
Tras teorizar algunas cuestiones sobre el “en-

gagement” del ciudadano y las herramientas que 
éste utiliza para participar en cada uno de los nive-
les establecidos, se es consciente de la necesidad 
de validar estas teorías. Ello requerirá en un futuro 
de la realización de distintos análisis con técnicas 
metodológicas distintas que muestren la existencia 
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FIGURA 5.3.  Relación entre características de la delegación de poder en el ciudadano y los atributos del “engagement”

TABLA 5.3. Herramientas físicas y virtuales de una ciudad inteligente en el nivel de delegación de poder en el ciudadano.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La iniciativa reside en los 
ciudadanos 

· Formar parte de un grupo 
o proyecto 

· Adquirir un rol frente a 
otros Stakeholders 

· Desempeñar una función 
determinada 
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Esficacia/Autoeficacia 
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Estatus, Liderzgo 

Reto, Control 
Competición 
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o no de la correlación entre los distintos atributos 
del “engagement” y la existencia o no de causalidad 
entre las herramientas y los atributos del “engage-
ment”.

El nivel de “engagement” podrá medirse en el 
individuo de formas diversas. Por un lado, se podrá 
establecer el número de individuos que llegan al es-
tado de “engagement” y, por otro lado, el nivel o la 
intensidad de ese “engagement” en base a los atri-
butos implicados en cada caso. Para ello, tal y como 
se refleja en la Tabla 5.4, se propone un conjunto 
de criterios y métricas enfocadas a evaluar los dos 
aspectos antes mencionados. En primer lugar, el 
“engagement” puede ser medido tanto a nivel indivi-
dual como a nivel grupal o de colectivo (Salanova & 
Schaufeli, 2004). La establece para ambos una serie 
de métricas comunes y diferencia aspectos concre-
tos de cada uno.

Estas medidas pueden ser medidas subjetivas 
y medidas objetivas. Las Medidas Subjetivas son 
aquellas que pretenden analizar rasgos o aspectos 
de la psicología del sujeto. Es el propio sujeto el que 
describe su experiencia a posteriori respondiendo 
a una serie de preguntas. Estas métricas van a ayu-
dar a aproximarse a cuestiones como cuáles son los 
atributos del “engagement” que entraron en juego 
durante la actividad de la participación, la intensi-
dad y en qué fase del “engagement” sucedió, identi-
ficando en el sujeto los atributos del “engagement” 
tales como el sentirse eficaz o parte de un grupo. Se 
disntinguen:

•	� Instrumentos cualitativos: La herramien-
ta más apropiada dentro de las cualitativas 
para medir el nivel de “engagement” es la 
entrevista personal. La entrevista permite 
preguntar cuestiones como las razones ini-
ciales del individuo para participar, el grado 
de involucración, las percepciones del indi-
viduo sobre el procedimiento y cuestiones 
acerca de su nivel de “engagement” (Rob-
inson et al., 2016). Además, el ciudadano 
puede expresar mediante una encuesta sus 
sentimientos con respecto a la experiencia 

participativa como por ejemplo si se sintió 
molesto, frustrado, estimulado, confuso, o 
sintió que tenía el control en todo momen-
to.

•	� Instrumentos cuantitativos: O’Brien & 
Toms (2008), Salanova & Schaufeli (2004) 
indican que un cuestionario es el mejor 
instrumento para “recolectar” datos sobre 
el “engagement” de los usuarios. Median-
te el cuestionario se diseñan preguntas 
con el objetivo de cuantificar o clasificar 
a los individuos en base a sus respuestas. 
Permite preguntar cuestiones como la fre-
cuencia con la que los individuos llegan al 
“engagement” en la utilización de distintas 
herramientas (Robinson et al., 2016). Se 
puede cruzar datos sobre los niveles de par-
ticipación con datos sobre la intensidad del 
“engagement” o con las herramientas utili-
zadas.

Las Métricas Objetivas son aquellas que pue-
den medir de forma más adecuada elementos rela-
cionados con las herramientas de participación en 
cada nivel. Estas herramientas permiten capturar 
datos de forma objetiva sobre los cambios y la evolu-
ción del “engagement” a lo largo del tiempo.

•	 �Métricas en las herramientas físicas: Mema-
rovic et al. (2012) señala que herramientas 
de participación como las Pantallas Públicas 
Interactivas tienen la función y capacidad de 
registrar la actividad que se realiza en ellas. 
Pueden obtenerse aquí tanto registros de 
asistencia presencial como el número de 
intervenciones que realizan los ciudadanos 
en el dispositivo. En las plataformas físicas 
o los Living labs pueden medirse aspectos 
como la asistencia a reuniones, grado de in-
tervención etc.

•	� Métricas en las herramientas virtuales: per-
miten medir distintos aspectos que suceden 
en un momento concreto en el tiempo. Pue-
den distinguirse:
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	 – � Métricas sobre el uso de la herramienta 
de participación por parte del ciudada-
no: permiten medir la actividad del ciu-
dadano, e.g., número de visitas a una 
página por sesión y el tiempo medio de 
ellas. Además, pueden medir lo que en 
Ciencias de la Computación se denomi-
na fidelidad, que contempla e.g. número 
de días que el usuario ha utilizado la he-

rramienta, número de accesos a la misma 
y tiempo empleado.

	 – � Métricas sobre el uso de la herramienta de 
participación por parte de un colectivo o 
comunidad: puede utilizarse, en primer 
lugar, la popularidad de la herramienta 
(referida al número de participantes que 
utilizan esa herramienta). En segundo 

Medidas 
subjetivas 

Instrumentos 
cualitativos 

 Entrevista personal 

Instrumentos 
cuantitativos  

 Cuestionario (post-experiencia) 

Métricas 
objetivas 

Métricas en  
herramientas 
físicas 

 Registros de asistencia presencial 
 Número de intervenciones 

Métricas en  
herramientas 
virtuales 
(en cierto 
periodo de 
tiempo) 

Métricas de 
uso de la 
herramienta 
a nivel de 
ciudadano  

Actividad del 
usuario 

 Número medio de visitas a página 
por sesión (acceso) del ciudadano 

 Tiempo medio de una sesión del 
ciudadano 

Fidelidad del 
usuario 

 Número de días de acceso del 
ciudadano 

 Número de accesos del ciudadano 
 Tiempo empleado en la 

herramienta por el ciudadano 
Métricas de 
uso de la 
herramienta 
a nivel de 
comunidad 

Popularidad de 
la herramienta 

 Número de ciudadanos 
participantes 

 Número de sesiones a la 
herramienta 

 Número de visitas a página en la 
herramienta 

Actividad media 
de la 
comunidad 

 Número medio de visitas a página 
por sesión  

 Tiempo medio de una sesión 
Fidelidad media 
de la 
comunidad 

 Número medio de días de acceso 
por ciudadano 

 Número medio de accesos por 
ciudadano 

 Tiempo medio empleado en la 
herramienta por ciudadano 

Métricas 
fisiológicas 

Análisis de 
constantes 
biológicas y 
respuesta física 

 Respuestas corporales frente a 
estímulos exteriores. Ejemplos: 
pulsaciones del corazón, parpadeo 
ocular, presión sanguínea…. 

 Respuestas corporales 
dependientes de emociones 

 TABLA 5.4.  Métricas de atributos del “engagement” y herramientas de participación.
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lugar puede medirse la actividad media 
del colectivo en esa herramienta de parti-
cipación (mediante la medición del tiem-
po medio de utilización de la herramien-
ta o el tiempo de cada sesión). También la 
fidelidad de la comunidad.

	 – � Métricas fisiológicas: Distintos autores 
en la literatura han tratado de medir el 
“engagement” a través de la respuesta 
física provocada por la actividad a tra-
vés de distintos sensores conectados al 
cuerpo humano del individuo (Ikehara 
& Crosby, 2005; Jennett et al., 2008). 
Respuestas como la fatiga, la atención o 
la actividad mental pueden medirse con 
sensores oculares. El estrés puede me-
dirse por la presión respiratoria. Otras 
emociones se corresponden a respuestas 
fisiológicas como la presión sanguínea. 
Este tipo de análisis pueden realizarse a 
lo largo de la actividad participativa del 
individuo.

En la literatura se ha propuesto medir el “en-
gagement” mediante diversas técnicas (Attfield et 
al., 2011; Champion, 2003; Chapman, 1997; Jac-
ques, 1996; Konradt & Sultz, 2001; Lehmann et 
al., 2012; O´Brien & Toms, 2008; Robinson et al., 
2016; Webster & Ho, 1997). Sin embargo, una mi-
noría de estudios han sido validados (Attfield et al., 
2011). Según O’Brien & Toms (2008) existen difi-
cultades a la hora de medir el “engagement” debido 
a la complejidad que tiene conectar las métricas al 
“engagement”. Elegir sólo alguna de estas métricas 
no ofrecería un análisis correcto del “engagement” 
en un ciudadano. En cambio, la combinación de 
varias herramientas y métricas ayuda a subsanar al-
gunos errores o vacíos que puedan existir. El aná-
lisis de los datos recogidos puede proporcionar 
información como la cantidad de personas que ex-
perimentan “engagement” o realizar comparaciones 
entre individuos y en distintos momentos tempora-
les con el objetivo de medir “engagement” en cada 
fase participativa (Salanova & Schaufeli, 2004). Por 
otra parte, un análisis de la población segmentada 

por género y por edad podría aportar información 
sobre los tipos de público objetivo a los que dirigir 
los esfuerzos por potenciar el “engagement”.

5.7.  Discusión
Gran parte de la literatura ha definido el “enga-

gement” como el mero hecho de involucrar al ciuda-
dano en actividades como la toma de decisiones y no 
como un estado cognitivo y emocional en el que el 
individuo encontraría cierta satisfacción participan-
do. Debido a esto, ha surgido la intención de estu-
diar ese bienestar psicológico del individuo aplica-
do en el ámbito de la participación ciudadana con el 
objetivo de identificar aquellos factores que pueden 
provocarle este bienestar al individuo dentro de esta 
actividad participativa. Utilizando preceptos de la 
Psicología para este fin, se han obtenido una serie 
de atributos que pertenecen de forma intrínseca al 
sujeto y otros, que pertenecen al sistema que se em-
plea.

En cuanto al sistema empleado, se han identi-
ficado una serie de herramientas con potenciales 
distintos que pueden utilizarse en la ciudad inteli-
gente. La potencialidad teórica que tienen las tec-
nologías de la Web 2.0, como aquellas que versan 
sobre Internet, ofrecen la apertura de espacios de 
participación electrónica como Portales, Wikis, 
Foros, etc. Estas herramientas reducen costes al 
ciudadano tanto a nivel económico y organizativo, 
como a nivel de tiempo (Colombo, 2006). También 
una serie de herramientas catalogadas en este tra-
bajo como físicas que se ven relevantes para otros 
niveles de participación. 

A la hora de analizar y cruzar las variables “atri-
butos del “engagement” y las variables “herramien-
tas de participación en las ciudades inteligentes” se 
ha llegado a una serie de conclusiones. Todas ellas 
son teóricas y basadas en hipótesis, por lo que son 
susceptibles de ser objeto de posteriores investiga-
ciones que las validen. En primer lugar, en relación 
a los atributos intrínsecos del ciudadano, se ha 
llegado a las siguientes conclusiones:



63

El reconocimiento individual perteneciente a 
las Necesidades de ego, se potencia en mayor me-
dida en la personalización de mensaje, dentro del 
nivel de información. Esta personalización se tra-
duce en la percepción de que la Administración se 
dedica al ciudadano directamente a través de una 
serie de canales más personales. Las herramientas 
que comparten esta idea son los E-Mail y lo SMS. En 
los niveles de consulta y participación, por el con-
trario, se ha entendido el reconocimiento como la 
identificación del sujeto con su rol como stakehol-
der, por lo que las herramientas en las que se pue-
de hacer más patente esto son aquellas físicas como 
son las Plataformas o los Living labs. Además, los 
Mecanismos de Gamificación suponen también una 
dedicación personal al ciudadano ya que conllevan 
diseñar estrategias más específicas para distintos 
segmentos y perfiles de “jugadores”.

El aprendizaje como atributo del “engage-
ment” es el producto de la suma de la interacción 
de los sujetos más la experiencia. En los niveles de 
consulta y delegación de poder en el ciudadano, el 
aprendizaje se puede llegar a cubrir por casi todas 
las herramientas, pues, en base a la definición dada 
la interacción entre distintos stakeholders se da en 
mayor medida. En el nivel de información puede 
darse el aprendizaje si se entiende que el derecho a 
la información se cumple y, por tanto, el ciudadano 
adquiere conocimiento.

La eficacia y la autoeficacia residen en la creen-
cia del individuo de estar capacitado para organizar 
los cursos de la acción a la hora de producir o alcan-
zar determinados logros. Aquellas herramientas 
que permiten al usuario generar su propio conteni-
do en distintas plataformas, bien tomar la iniciativa 
bien aportar su punto de vista o experiencia, son las 
más indicadas para abordar este atributo. 

En cuanto a la autonomía o independencia, se 
produce en mayor medida en el nivel de delegación 
de poder en el ciudadano y puede potenciarse por 
casi todas las herramientas ya que permiten al ciu-
dadano actuar con iniciativa en el procedimiento 
participativo. El estudio de la autoestima es un caso 

especial, pues encuentra mayor dificultad para ser 
relacionada con distintas herramientas. Sin embar-
go, se ha entendido como consecuencia de otros 
atributos en algunos niveles como es el caso de la 
delegación de poder en el ciudadano. Análisis a 
posteriori a la participación del ciudadano podrían 
validar esa relación. Por otro lado, existen una serie 
de herramientas que garantizan en mayor medida la 
confidencialidad del individuo y su ciberseguridad. 
Estas herramientas son, entre otras, el E-Mail, los 
Portales de Participación Online y los Formularios 
Web. 

El sentirse parte de algo es un atributo de peso 
para el “engagement”. El individuo se siente parte de 
un colectivo o de un proyecto conjunto. Múltiples 
herramientas a distintos niveles de participación 
pueden contribuir a que el individuo tenga esa per-
cepción. Se destaca el potencial de las herramientas 
virtuales para perseguir este fin. Este atributo pue-
de ser mayor en los niveles de consulta y delegación 
de poder en el ciudadano al tener mayor actividad. 
El estatus y el liderazgo sólo pueden ser motivados, 
por definición, en los niveles de consulta y delega-
ción 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, pue-
den verse afectados estos atributos. Las métricas 
empleadas para medir estos atributos pueden ser 
por ejemplo los “LIKES” y “Me gusta” que ofrecen 
algunas herramientas con el fin de que el resto de 
usuarios valoren los contenidos. En las herramien-
tas físicas, estos atributos se potencian con algunas 
como las Plataformas Físicas o los Living labs, en 
los que la interacción dentro de grupos o sectores 
pueden dotar al ciudadano de cierto liderazgo en el 
desempeño de la actividad y de estatus dentro del 
grupo de actores con los que se relaciona. La com-
petición se activa en los niveles de consulta y dele-
gación de poder en el ciudadano y las herramientas 
que afectan a este atributo son las Plataformas Físi-
cas, los Living labs, Foros, Plataformas de Partici-
pación Online y los Mecanismos de Gamificación. 
Estas facilitan que el usuario aporte su opinión o su 
propuesta sobre algo y el resto de usuarios puedan 
visualizarla, votarla o valorarla y competir con ellos. 
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En cuanto a los atributos pertenecientes al 
sistema y que afectan a la psicología del indivi-
duo se han llegado a las siguientes conclusiones. 
En primer lugar, la mayor parte de las herramientas 
virtuales cuidan elementos como los aspectos es-
téticos, el interés, el control y el reto (O´Brien & 
Toms, 2008). En el nivel de información, el control 
y el reto no pueden ser aplicados ya que por defi-
nición el ciudadano no se enfrenta a ellos. En el 
nivel de consulta el control y el reto son influidos 
en mayor medida por las pantallas urbanas de inte-
racción, a las plataformas de participación físicas y 
living labs, a los Formularios web, las Plataformas 
de Participación Online y a los Mecanismos de Ga-
mificación. En el nivel de delegación de poder, en 
cambio, el reto y el control se cubren por casi todas 
las herramientas salvo las de Crowdsensing.

La novedad, en el nivel de información puede 
ser estimulada a través de todos los canales en los que 
la Administración informe. En el nivel de consulta, 
las herramientas que pueden afectar a este atributo 
son las Sondas urbanas, las Pantallas Interactivas, 
los Living labs, la totalidad de los Medios sociales, 
y los Foros y Plataformas de Participación. Por úl-
timo, el feedback es un atributo cubierto por casi 
todas las herramientas en el nivel de delegación, sal-
vo las Plataformas de Crowdsensing. En el nivel de 
consulta las Pantallas Públicas Interactivas, las Pla-
taformas de Participación físicas y los Living labs, 
el Microblogging, las Online Social Networking, los 
Foros y algunos Mecanismos de Gamificación. En el 
nivel de información sólo en aquellas herramientas 
preparadas para las demandas de información del 
ciudadano como son el Q&A, los E-Mail y SMS, Mi-
croblogging y Online Social Networks.

Otra de las conclusiones se basa en Mandara-
no et al. (2010) que establece que para potenciar el 
“engagement”, se tenían que mejorar aspectos como 
el acceso a internet, el entendimiento de la ciudada-
nía sobre los problemas espaciales y la rendición de 
cuentas dentro del proceso de la toma de decisio-
nes. Así, es necesario empoderar a la ciudadanía con 
herramientas y conocimiento para que el ciclo del 
“engagement” se dé. Se ha discutido también sobre 

el papel que juega el ciudadano en la participación. 
En concreto, se planteado la posibilidad de que la 
condición de un papel activo por parte del ciuda-
dano pueda tener influencia en el estado de “enga-
gement”. Por ello, una de las preguntas que quedan 
abiertas para un trabajo futuro es la posibilidad de 
que una mayor delegación de poder y competencias 
en el individuo supongan una mayor afectación a 
ciertos atributos del “engagement” como la auto-
nomía, la autoeficacia, o la independencia,factores 
que aseguran un mayor nivel de “engagement” (Sa-
lanova & Schaufeli, 2004).De cara a futuras inves-
tigaciones que realizar, a la par que se es consciente 
del salto cualitativo que ha supuesto relacionar el 
“engagement” con atributos y con herramientas 
de delegación, se es consciente de la necesidad de 
realizar análisis empíricos que validen los avances 
presentados en este trabajo. 

Capítulo 6. � CITIZEN ENGAGEMENT EN 
VARIAS INICIATIVAS DE CIUDAD 
INTELIGENTE

Las ciudades inteligentes deben entenderse 
como ecosistemas vivos que se transforman y evo-
lucionan a través de las distintas iniciativas que su-
ceden en ellas. En el campo de la participación ciu-
dadana el grado de involucración de los actores no 
es el mismo para todos. Los niveles de participación 
pueden ser distintos para cada stakeholder den-
tro de cada iniciativa (Willems et al., 2017). Wang 
(2001) señala que los niveles en los que se envuelve 
al ciudadano en los ámbitos de toma de decisiones 
son limitados. En este capítulo se mostrarán una se-
rie de iniciativas de distintas ciudades inteligentes y 
las herramientas empleadas en las mismas. La finali-
dad del capítulo es identificar las herramientas em-
pleadas en las iniciativas pertenecientes a distintos 
niveles de participación ciudadana y, de proceder, la 
realización de una serie de recomendaciones sobre 
el uso de herramientas para facilitar así el “engage-
ment” en el ciudadano.
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6.1. � Iniciativas pertenecientes al nivel de 
información

6.1.1.  Ámsterdam Smart City

La ciudad de Ámsterdam ha concebido su pla-
nificación de ciudad inteligente como una plata-
forma repleta de iniciativas de distinta índole. La 
información sobre estas iniciativas se comunica 
principalmente a través del Portal Web https://
amsterdamsmartcity.com. Este Portal Web integra 
otras herramientas virtuales como son un Mashup 
(https://amsterdamsmartcity.com/map) en el que 
es posible visualizar un mapa interactivo de la ciu-
dad con información sobre aspectos relevantes. 
También tiene una sección de F.A.Q. (Frequently 
Asked Questions) que son un tipo de herramienta 
Q&A. Además de compartir contenido multimedia 
en distintos apartados, este Portal Web tiene un for-
mato de Blog en el que se va actualizando distinta 
información a través de posts y noticias.

Amsterdam Smart City también tiene presen-
cia en los Online Social Networks como Facebook 
(https://www.facebook.com/AmsterdamSmartCi-
ty) y en Microblogging como Twitter (@adamsmart-
city).

6.1.2.  Barcelona Smart City

La ciudad de Barcelona está considerada como 
una de las Smart Cities más innovadoras de Europa 
(Baciki et al., 2012) aunque durante algunos años 
la estrategia de la ciudad como ciudad inteligente 
ha sido percibida como una estrategia basada en el 
Marketing abandonando cierta parte de los ideales 
“smart” (Martí- Costa et al., 2011; Tomás & Cega-
rra, 2016). La ciudad de Barcelona ha establecido 
dos proyectos estratégicos para la difusión de la 
información de forma inteligente por la ciudad (To-
más & Cegarra, 2016):

•	� O-Government: Según Tomás & Cegarra 
(2016) el objetivo es “facilitar la interacción 
entre los ciudadanos, los procedimientos 
administrativos y los servicios de la ciudad a 
partir de datos públicos”. Las herramientas 
utilizadas para ello son:

	 –  Open Data
	 – � Oficina Virtual Atención Ciudadana 

(OVAC) (Portal Web)
	 – � E-Administración (Portal Web del Ayun-

tamiento de Barcelona http://ajunta-
ment.barcelona.cat/es/ ) y Portal de 
Trámites

�
Además, la ciudad de Barcelona tiene presencia 

activa en distintas herramientas como son las redes 
sociales, como por ejemplo Facebook (https://
www.facebook.com/AjuntamentBarcelonaInfor-
ma/). Microblogging también es empleado por la 
ciudad de Barcelona en su perfil de Twitter (https://
twitter.com/bcn_ajuntament). Otras herramien-
tas empleadas son los mashups. El portal Big Time 
BCN (Fig1) muestra de forma interactiva la infor-
mación sobre los 3.000 monumentos y 70.000 edi-
ficios (http://bigtimebcn.300000kms.net/).

•	� Mobiliario Urbano Inteligente: Tomás 
& Cegarra (2016) indican que la ciudad de 
Barcelona contiene las siguientes objetos 
de mobiliario urbano:

	 – � “Smartquesinas”
	 – � Kioskos

	� Ambos son elementos que contienen panta-
llas interactivas donde los ciudadanos pue-
den obtener información.

6.2. � Iniciativas pertenecientes al nivel de consulta

6.2.1.  Barcelona Smart City

El nivel de consulta en la ciudad de Barcelona, 
en concreto en sus presupuestos participativos, se 
ha canalizado a través de la iniciativa Decidim Bar-
celona (https://decidim.barcelona). En la iniciativa 
Decidim Barcelona es el Ayuntamiento el encarga-
do de elaborar un borrador para el diseño del Plan 
Municipal, requiriendo la ayuda del ciudadano para 
la toma de decisiones. 

Se emplea la Plataforma de Participación Onli-
ne de Decidim Barcelona. En esta plataforma virtual 
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se exponen las propuestas de los ciudadanos, se re-
cogen los apoyos y se realizan encuentros digitales 
con miembros del equipo de gobierno. También 
integra otras herramientas como Mashups. En este 
nivel de consulta, la ciudad de Barcelona emplea 
también Online Social Networks y Microblogging 
en redes como Facebook y Twitter. A través de estos 
mecanismos se hicieron 69 micro-campañas en los 
presupuestos participativos pasados con el objetivo 
de llegar a los ciudadanos y fomentar la participa-
ción. Decidim Barcelona también engloba platafor-
mas físicas. Se destacan las citas presenciales y los 
“carritos”. Las citas presenciales son encuentros 
presenciales en forma de jornadas y debates en es-
pacios públicos para discutir propuestas del Plan de 
actuación. Los carritos son puntos de participación 
móviles, existiendo uno por cada distrito.

6.2.2.  Madrid Smart City

La ciudad de Madrid emplea dos tipos de he-
rramientas en los procesos de presupuestos par-
ticipativos, dentro del nivel de consulta. Estas he-
rramientas son, en primer lugar, las Plataformas 
Físicas, concretamente las Juntas de Distrito (es-
pacios presenciales de participación que ponen en 
marcha cada distrito) y las Oficinas de Atención a la 
Ciudadanía (una por distrito). En segundo lugar, el 
ciudadano propone o vota sus propuestas a través 

del portal Decide Madrid (https://decide.madrid.
es/), una Plataforma de Participación Online. Tiene 
presencia en herramientas Online Social Networks 
y Microblogging en Facebook y en Twitter (https://
www.facebook.com/DecideMadrid/; @Decide-
Madrid).

El Portal de participación online de Decide 
Madrid incluye Mecanismos de Gamificación, tal 
y como se muestra en la Figura 6.2. Basado en el 
videojuego “Minecraft”, se han escogido los ele-
mentos del juego tanto visuales como dinámicos. El 
usuario, al instalarlo en su ordenador, tiene acceso 
a la recreación virtual de la Plaza de Santa Ana de 
Madrid en la que puede edificar y construir de for-
ma virtual elementos que desee. Estos elementos de 
gamificación aplicados en el campo del urbanismo 
representan una herramienta potente para que el 
ciudadano experimente “engagement”. 

6.3. � Iniciativas pertenecientes al nivel de delegación 
de poder en el ciudadano

6.3.1.  Barcelona Smart City

Bakici et al., (2012) señalan que “las ciudades 
inteligentes están diseñadas para generar ideas inte-
ligentes en un entorno abierto y a través de grupos, 
Open Data o datos abiertos o a través de Living labs 

 
FIGURA 6.1. Mashup Big Time BCN. Fuente: http://bigtimebcn.300000kms.net.



67

en los que se involucra directamente a los ciudada-
nos en procesos de co-creación de productos y ser-
vicios”. 

Barcelona se encuentra entre las ciudades in-
teligentes pioneras en implementar iniciativas ba-
sadas en modelos de gobernanza y co-producción. 
Bakici et al (2012) indican que “cuenta con más de 
400 centros de creación, discusión y uso de cono-
cimiento”. Bakici et al., (2012) indican que estas 
herramientas se han extendido por toda Europa a 
lo largo de los últimos años debido a que ayudan a 
probar un nuevo servicio o tecnología en el contex-
to de la vida cotidiana del usuario. Prueba de ello es 
la European Network of Living labs (ENoLL), una 
red que recoge y muestra aquellas ciudades que em-
plean este tipo de herramientas para producir sus 
políticas públicas. Los Living labs más relevantes 
de la ciudad condal son: BDigital Custer TIC Living 
lab, i2Cat (Bakici et al., 2012).

6.3.2.  Helsinki Smart City

Al igual que Bacelona, Helsinki es miembro ac-
tivo de European Network of Living labs (ENoLL).
En el ámbito de la co-producción, Helsinki ha ela-
borado una red de Living labs que comenzó en 

2007. Esta red integra una serie de plataformas y 
herramientas que conectan a la ciudad como un 
gran laboratorio a escala en el cual diseñar, crear y 
probar distintos productos. En palabras de Anttiroi-
ko (2016) Helsinki entiende esta herramienta como 
un ecosistema en el que se promueve el desarrollo 
a través de innovaciones sociales, de servicios y a 
nivel de gobernanza en el cual se involucra a los dis-
tintos actores en la cultura de la co-creación. “Smart 
Kalasatama” es una de las iniciativas que integran 
esta red de Living labs. Por un lado, las TIC y el 
Open Data juegan un papel relevante para poner 
en contacto y trabajar con distintos actores desarro-
llando el producto. El uso de herramientas virtua-
les en esta plataforma a nivel ciudad se refleja por 
ejemplo en el Portal Web de la iniciativa (https://
fiksukalasatama.fi/en/). Por otro lado, este Living 
lab también integra una serie de actividades como 
el “Developers´Club” que relaciona a ciudadanos 
con actores empresariales y de gobierno. Otra de las 
más relevantes es el “Forum Virium Helsinki” que 
involucra a actores distintos y les da voz para propo-
ner proyectos e ideas o para aportar conocimiento. 
Se trata de un lugar de encuentro virtual en el que se 
incorporan propuestas o los distintos actores pue-
den aportar ideas sobre retos o mejoras de servicios.

FIGURA 6.2. Gamificación en Santa Ana. Imagen extraída de la Plataforma de participación virtual Decide Madrid 
https://decide.madrid.es/haz-madrid
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6.4.  Discusión
A raíz de analizar las herramientas empleadas 

en los casos anteriores por distintas Administracio-
nes, pueden extraerse una serie de recomendacio-
nes sobre el uso de las mismas con el fin de contri-
buir a que el ciudadano llegue al estado psicológico 
de “engagement”.

En el nivel de información la ciudad inteligente 
de Ámsterdam y la ciudad inteligente de Barcelona 
hacen uso de las herramientas virtuales para llegar 
de forma masiva al ciudadano. Estas ciudades utili-
zan Portales Web, Mashups, Multimedia Sharing si-
tes, Microblogging y Online Social Networks. Estos 
canales permiten la difusión de información a gran 
escala en la ciudad. El aspecto visual que tienen 
estas herramientas es atractivo, intuitivo y ordena-
do, lo que implica que atributos del “engagement” 
como los aspectos estéticos o la novedad tienden a 
ser cuidados. Además, algunas de estas herramien-
tas estimulan en mayor medida el “feedback” que 
existe entre Administración y ciudadano. La ciudad 
de Barcelona ha incorporado a la ciudad mobiliario 
urbano interactivo como las smartquesinas y kios-
kos, que permiten dar información al ciudadano en 
cada rincón de la ciudad. Este tipo de mobiliario ur-
bano es una herramienta recomendable para captar 
el foco de atención del ciudadano. Ese flujo de in-
formación difundida a gran escala quizá no llegue a 
estimular atributos del “engagement” como el reco-
nocimiento individual o la privacidad. Por ello, sería 
interesante la incorporación de herramientas como 
el E-Mail o la mensajería instantánea para contestar 
a peticiones de información por parte del ciudada-
no y como canal de difusión de los acontecimientos 
más cercanos al mismo. 

En el nivel de consulta, los casos analizados 
han sido las ciudades inteligentes de Madrid y Bar-
celona. Ambas ciudades canalizan los procesos de 
consulta de la ciudad, dentro de las iniciativas de los 
presupuestos participativos, a través de una serie 
de herramientas. En primer lugar, ambas ciudades 
hacen un uso principal de las Plataformas de Partici-
pación Online Decidim Barcelona y Decide Madrid, 
respectivamente. Además, ambas utilizan las herra-

mientas Online Social Networks y Microblogging 
como son Facebook y Twitter. En segundo lugar, 
tanto la ciudad de Barcelona como la de Madrid em-
plean plataformas físicas de participación mediante 
el uso de carritos y citas presenciales, en el caso de 
Barcelona; y Juntas de Distrito en el caso de Madrid. 
Sin embargo no se hace uso en estas iniciativas de 
herramientas como las Pantallas Públicas Interac-
tivas, las cuales en este nivel de consulta resultan 
herramientas intuitivas, sencillas y que llaman la 
atención del ciudadano, pudiendo estar indicadas 
para elevar los niveles de “engagement” del ciuda-
dano. Los Online Social Networks cuidan elemen-
tos como los aspectos estéticos. Además estas redes 
sociales, junto con el Microblogging son herramien-
tas recomendadas para cuidar aspectos como el fee-
dback entre la Administración y el ciudadano.

En estas iniciativas de ambas ciudades no se ha 
optado por el uso de herramientas como los Living 
labs, u otras de corte virtual como los Formularios 
Web o los Foros de debate online que aportarían al 
ciudadano aprendizaje y eficacia. Estas plataformas 
virtuales empleadas permiten proponer y comentar 
esas propuestas de forma individual, sin embargo, 
a través del uso de otras herramientas pueden ob-
tenerse datos más relevantes sobre las necesidades 
del ciudadano de un lugar en concreto (Formularios 
Web) o establecer un lugar de debate en el que el 
ciudadano pueda aportar su punto de vista de forma 
más abierta a través de hilos de discusión como en 
los Foros. Distintos son los Foros Locales que tanto 
el Ayuntamiento de Madrid como el de Barcelona 
celebran bajo inscripción que quedan fuera de estas 
iniciativas analizandas.

En el nivel de consulta podrían emplearse Me-
canismos de Gamificación, como el empleado por la 
Plataforma de Participación de Decide Madrid. En 
este caso se han utilizado elementos pertenecientes 
a un famoso videojuego para que el ciudadano pue-
da recrear de forma virtual la Plaza de Santa Ana. No 
obstante, los mecanismos de gamificación no tie-
nen por qué basarse en elementos pertenecientes 
a videojuegos o al mundo virtual, pueden también 
utilizarse dinámicas de juego asociadas a todo tipo 
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de actividades. Esta herramienta tiene el potencial 
de estimular numerosos atributos del sujeto tanto 
a nivel de aprendizaje y de percepción del indivi-
duo (estatus, el liderazgo, el interés, el control y la 
competición) debido a que estos mecanismos tienen 
como fin involucrar al individuo en la actividad me-
diante una serie de dinámicas de juego.

El nivel de delegación de poder en el ciudada-
no, Barcelona y Helsinki apuestan de forma señala-
da por canalizar sus iniciativas de co-producción y 
gobernanza de políticas públicas a través de la he-
rramienta Living lab. Con respecto a los atributos 
de “engagement” esta herramienta tiene el poten-
cial de influir en la mayor parte de estos. Además 
puede mediar con las dificultades que pueden pre-
sentarse en los procesos de co-producción, como 
por ejemplo la coordinación de los distintos actores. 
Este tipo de herramientas influyen en el reconoci-
miento del sujeto dentro de un entorno, en su rol 
como stakeholder. Este reconocimiento, además de 
ser uno de los factores más motivadores para el in-
dividuo (Maslow, 1954), también puede influir en 
atributos como el estatus o el liderazgo que tiene 
el individuo entre el resto de actores. Al existir una 
interacción directa entre distintos stakeholders, se 
estimula el aprendizaje del actor debido a factores 
como la experiencia y el conocimiento de otros ac-
tores. 

Estas experiencias de co-creación entre actores 
pueden, por un lado, fomentar la identidad colectiva 
en tanto el individuo se siente parte del proyecto o 
de un colectivo y, por otro, estimularse la compe-
tición entre distintos actores a la hora de aportar 
propuestas o realizar alguna tarea. Las iniciativas 
suponen para el ciudadano un conjunto de retos que 
se generan a través de las ideas y cuestiones de los 
distintos actores. Las dinámicas que se siguen en los 
Living lab favorecen que los sujetos tomen iniciati-
vas al aportar su punto de vista o conocimiento. Así, 
el atributo eficacia puede verse estimulado. Otro de 
los atributos del “engagement” que se hacen laten-
tes en estas herramientas es el feedback. Los acto-
res observan de forma inmediata las respuestas que 
el resto de individuos tienen sobre las aportaciones 

que han realizado en forma de valoración, opinión o 
comentario.

Una de las cuestiones que debe analizarse en 
el uso de Living labs es el alcance que éstos tienen 
sobre la ciudadanía. Los Living labs son indicados 
para involucrar al ciudadano en las iniciativas de for-
ma más activa. Sin embargo, se debe tratar de llegar 
al mayor número de individuos posible para que el 
número de ciudadanos que participan en estas ini-
ciativas no tenga escasa representatividad. Una for-
ma de llegar a distintos segmentos de la población 
es mediante el uso de otras herramientas que lo pu-
bliciten. Por ello, un esfuerzo de comunicación por 
parte de los distintos actores mediante la difusión en 
herramientas, como Online Social Networks, pue-
de contribuir a que un mayor número de individuos 
participen en estos Living labs. Al ser herramientas 
que pueden integrar otras herramientas de partici-
pación, los Living labs, emplean otras herramientas 
como Portales Web que les dan soporte.

Además, de un incremento de presencia en los 
medios sociales, la utilización de otras herramien-
tas como son las Plataformas de Crowdsourcing o 
la Gamificación, pueden fomentar posiblemente un 
mayor nivel de “engagement”.

Capítulo 7. � CONCLUSIONES Y TRABAJO 
FUTURO

En este capítulo se ofrecerán las conclusiones 
finales de este trabajo. Además, se realizarán algu-
nas consideraciones sobre trabajo futuro en esta 
materia.

7.1.  Conclusiones
En este trabajo se han planteado una serie de 

cuestiones que han sido abordadas por la metodo-
logía descrita en el Capítulo 1. En primer lugar, se 
planteó la hipótesis H1: El “engagement” del ciu-
dadano no es fomentado, o se fomenta de forma 
parcial, en las iniciativas de participación ciuda-
dana en las ciudades inteligentes.
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Para abordar H1 se plantearon dos objetivos:

O1: Identificar las características y los atri-
butos del “engagement” en los individuos.

O2: Analizar iniciativas y herramientas de 
participación ciudadana existentes en las ciuda-
des inteligentes, identificando si en ellas se cum-
plen los aspectos encontrados en O1.

El Objetivo 1 se ha logrado mediante la iden-
tificación de una serie de atributos traídos al cam-
po de la participación ciudadana desde otras ramas 
del conocimiento, en concreto, la Psicología y las 
Ciencias de la Computación. Los atributos identifi-
cados, recogidos en el Capítulo 5, son: Afecto, Mo-
tivación, Foco de Atención, Interés, Vigor, Dedica-
ción, Aspectos Estéticos, Propiedades Atribuidas, 
Feedback, Percepción del Tiempo, Novedad, Reto, 
Control y Eficacia.

El Objetivo 2 se ha alcanzado identificando las 
distintas herramientas de participación ciudadana 
que pueden darse en la ciudad inteligente, y para 
cada una ellas se han seleccionado los atributos de 
“engagement” cuyo impacto puede ser medible. 
Posteriormente se han identificado las herramien-
tas que, debido a sus características, potencian unos 
atributos en mayor medida.

Para realizar la investigación sobre O1 y O2 se 
ha revisado literatura en los campos de la Psicolo-
gía, la Ciencia Política y Ciencias de la Computa-
ción. Concretamente se ha realizado sobre aquellos 
trabajos, con mayor índice de impacto, encontrados 
en bases de datos como Web Of Science. El proce-
dimiento de recolección de este material se ha se-
guido tal y como se estableció en el Capítulo 1 de 
este trabajo. De acuerdo a nuestro conocimiento, 
en este trabajo se han realizado las siguientes con-
tribuciones:

•	� Se ha realizado una revisión de las herra-
mientas que pueden encontrarse en las ciu-
dades inteligentes. Además se ha ofrecido 
una clasificación de las mismas que ha dis-

tinguido entre herramientas físicas y virtua-
les.

•	� Se ha analizado el concepto de “engage-
ment” en la participación ciudadana, con-
forme a su significado en el campo de la 
Psicología.

•	� En este trabajo se han identificado los atri-
butos del “engagement” que pueden verse 
aplicados en el campo de la participación 
ciudadana.

•	� Todas las cuestiones vistas se han analizado 
desde los distintos niveles que pueden dar-
se en la participación ciudadana.

•	� Este trabajo supone la base teórica de ar-
tículos desarrollados con investigadores 
colaboradores en los que se han obtenido 
datos empíricos (Cantador et al., 2017; 
Cortés-Cediel et al., 2017). Estos datos y 
los métodos aplicados han supuesto un pri-
mer paso para avanzar en una base científica 
que permita entender la participación y el 
“engagement”.

Se concluye que la Hipótesis 1 queda cubierta, 
sin embargo hay consideraciones a tener en cuen-
ta. En primer lugar, debe considerarse que el “en-
gagement”, en las iniciativas analizadas, se fomenta 
de forma parcial, siendo posible realizar una serie 
de mejoras para incrementar el “engagement” en 
el ciudadano. Pese a las ventajas que representan el 
diseño de herramientas mediante la utilización de 
las tecnologías que se ofrecen en las ciudades in-
teligentes, si se analizan elementos como el índice 
de participación en distintas iniciativas, puede ob-
servarse, de forma general, la escasa participación 
que se da. Esto puede conducir a pensar que son 
necesarias diseñar mejores herramientas y además 
que deben publicitarse y realizar grandes esfuerzos 
en comunicación para que la implementación de las 
iniciativas tenga éxito entre los actores. Al obtener 
un incremento en la participación, podrán realizar-
se estudios más adecuados sobre el impacto de las 
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distintas herramientas en los atributos del “engage-
ment”.

Las herramientas de participación, en general, 
son susceptibles de ser modificadas con respecto a 
sus características. En estas características pueden 
ser regulados los niveles de interés, control y reto. 
Además, pueden cuidarse sus aspectos estéticos o 
su contenido para que, dentro de lo posible, cons-
tantemente resulte novedoso. Una mejora en la re-
gulación de estas características puede influir en los 
distintos atributos del “engagement” pertenecien-
tes al sistema. Además, el atributo “feedback” pue-
de ser potenciado en si se aumentan los canales de 
comunicación, no sólo entre la Administración y el 
ciudadano, sino entre todos los actores en general. 
Otro aspecto a tener en cuenta, es la confidencia-
lidad del individuo, que debe ser garantizada en el 
propio sistema. Con respecto a los atributos intrín-
secos del ciudadano, algunos pueden ser suscepti-
bles de ser potenciados. Este es el caso de los atri-
butos de “reconocimiento individual” (necesidades 
de ego o reconocimiento), aprendizaje (necesidades 
de autorrealización), eficacia o autoeficacia, la auto-
nomía o independencia, sentirse parte de algo, esta-
tus, liderazgo y competición. Otros atributos, como 
la autoestima o el afecto, contienen mayor dificultad 
para ser medidos o cruzados con las herramientas 
de participación. 

Una de las cuestiones que han surgido durante 
la realización de este trabajo es si existe la posibili-
dad de que la condición de un papel activo por parte 
del ciudadano pueda tener influencia en el estado 
de “engagement”. Por ello, una de las preguntas que 
quedan abiertas para validar en un trabajo futuro es 
analizar si una mayor delegación de poder y compe-
tencias en el individuo pueden suponer una mayor 
afectación a ciertos atributos del “engagement”.

Por último, se tienen que mejorar aspectos 
como el acceso a internet, el entendimiento de la 
ciudadanía sobre los problemas espaciales y la ren-
dición de cuentas dentro del proceso de la toma de 
decisiones Mandarano et al. (2010). Es necesario 
invertir esfuerzos en empoderar a la ciudadanía con 

herramientas y conocimiento para que el ciclo del 
“engagement” pueda darse.

7.2.  Trabajo futuro
Para elaborar este trabajo se ha revisado litera-

tura existente en distintas áreas de investigación. 
El objetivo ha sido identificar posibles aspectos del 
“engagement” procedentes de distintas disciplinas 
con el objetivo de construir un marco teórico que 
integrase todos los elementos. Se ha presentado de 
forma teórica la propuesta de un modelo de atribu-
tos del “engagement” en la psicología del individuo 
en las dinámicas de participación ciudadana. Sin 
embargo, se requiere realizar trabajos posteriores 
que validen esta teoría. 

Es necesario desarrollar el modelo propuesto 
mediante de acciones como dotar a los atributos 
identificados de una serie de métricas que permitan 
analizarlos o medir su grado de intensidad. Para ello 
deben establecerse distintas estrategias que permi-
tan abordar esta tarea y establecer así una serie de 
valores y medidas en los atributos que sean posibles. 
También deben definirse una serie de perfiles, ba-
sados en las características de los individuos, que 
permitan clasificar distintos roles o personalidades 
que pueden tener los individuos de cara a sus nive-
les de “engagement”. Esto permitiría segmentar a 
los actores para atender sus demandas participati-
vas de forma más diligente, aunque éstas resultasen 
complejas. En este sentido, la obtención de perfiles 
de ciudadanos puede ser útil en herramientas como 
la gamificación. El desarrollo de la gamificación en 
el campo de la participación ciudadana puede llegar 
a solventar situaciones en las que el ciudadano no 
se siente atraído por la actividad participativa. Es 
necesaria la realización de trabajos que corroboren 
esto. Además, deben analizarse en más detalle las 
herramientas de participación identificadas en este 
trabajo. Mediante la utilización de métricas, como 
las propuestas en este trabajo, pueden analizarse as-
pectos como el impacto de cada herramienta en cada 
nivel de participación y el éxito o la popularidad de 
cada herramienta en las iniciativas. Es necesario, 
además, el análisis de más casos de estudio ya que el 
análisis comparativo entre los mismos que permitirá 
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la valoración de aspectos como la identificación de 
elementos o factores colaterales a la participación 
entre iniciativas similares de participación. Ello 
permitirá analizar si el hecho de que exista simili-
tud en la composición de herramientas de distintas 
iniciativas permite identificar factores externos a 
esas herramientas que influyen en la participación, 
como el nivel de empoderamiento del ciudadano.

Al realizar estudios sobre todas estas cuestiones 
expuestas, será posible cruzar los datos obtenidos 
con el objetivo de obtener información que respon-
da a distintas cuestiones. Además, podrá obtenerse 
el grado de correlación y causalidad que existe entre 
la utilización de las herramientas de participación y 
los atributos del estado de “engagement” del indi-
viduo. Además, podrá elaborarse información so-
bre la idoneidad de cada herramienta dentro de las 
iniciativas con base en la afectación psicológica que 
tienen en el ciudadano.
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(TI=(“citizen engagement”) OR TS=(“citizen engagement”)) OR
(TI=(“citizen involvement”) OR TS=(“citizen involvement”))
)
1087 resultados
Artículos seleccionados
Public deliberation, discursive participation, and citizen engagement: A review of the empirical literature
Por: Carpini, MXD; Cook, FL; Jacobs, LR
ANNUAL REVIEW OF POLITICAL SCIENCE Volumen: 7 Páginas: 315-344 Fecha de publicación: 2004
Número de citas: 271

Beyond engagement and participation: User and community coproduction of public services
Por: Bovaird, Tony
PUBLIC ADMINISTRATION REVIEW Volumen: 67 Número: 5 Páginas: 846-860 Fecha de publicación: SEP-OCT 
2007
Número de citas: 228

Making plans that matter - Citizen involvement and government action
Por: Burby, RJ
JOURNAL OF THE AMERICAN PLANNING ASSOCIATION Volumen: 69 Número: 1 Páginas: 33-49 Fecha de 
publicación: WIN 2003
Número de citas: 151

Public deliberation in an age of direct citizen participation
Por: Roberts, N
AMERICAN REVIEW OF PUBLIC ADMINISTRATION Volumen: 34 Número: 4 Páginas: 315-353 Fecha de 
publicación: DEC 2004
Número de citas: 139
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Bloque 4: Citizen participation and engagement in smart cities

Smart cities & citizen participation

Consulta
(
(TI=(“smart cit*” AND “citizen participation”) OR TS=(“smart cit*” AND “citizen participation”)) OR 
(TI=(“smart cit*” AND “coproduction”) OR TS=(“smart cit*” AND “coproduction”)) OR
(TI=(“smart cit*” AND “public participation”) OR TS=(“smart cit*” AND “public participation”)) OR
(TI=(“smart cit*” AND “eparticipation”) OR TS=(“smart cit*” AND “eparticipation”)) 
)
26 resultados
Artículos seleccionados
CrowdSC: Building Smart Cities with Large-Scale Citizen Participation
Por: Benouaret, Karim; Valliyur-Ramalingam, Raman; Charoy, Francois
IEEE INTERNET COMPUTING Volumen: 17 Número: 6 Páginas: 57-63 Fecha de publicación: NOV-DEC 2013
Número de citas: 4

Virtual Worlds as Support Tools for Public Engagement in Urban Design
Por: Jutraz, Anja; Zupancic, Tadeja
Editado por: Geertman, S; Ferreira, J; Goodspeed, R; et al.
Conferencia: Conference on Computers in Urban Planning and Urban Management (CUPUM) Ubicación: Boston, 
MA Fecha: JUL 07-10, 2015
PLANNING SUPPORT SYSTEMS AND SMART CITIES Páginas: 391-408 Fecha de publicación: 2015
Número de citas: 1

Implementation of Social media Concepts for e-Government: Case Study of a Social media Tool for Value Co-
Creation and Citizen Participation
Por: Diaz-Diaz, Raimundo; Perez-Gonzalez, Daniel
JOURNAL OF ORGANIZATIONAL AND END USER COMPUTING Volumen: 28 Número: 3 Páginas: 104-121 
Fecha de publicación: JUL-SEP 2016
Número de citas: 0
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Smart cities & citizen engagement

Consulta
(
(TI=(“smart cit*” AND “citizen participation” AND “engagement”) OR TS=(“smart cit*” AND “citizen participation” 
AND “engagement”)) OR
(TI=(“smart cit*” AND “citizen participation” AND “involvement”) OR TS=(“smart cit*” AND “citizen participation” 
AND “involvement”)) OR
(TI=(“smart cit*” AND “citizen engagement”) OR TS=(“smart cit*” AND “citizen engagement”)) OR
(TI=(“smart cit*” AND “citizen involvement”) OR TS=(“smart cit*” AND “citizen involvement”)) OR
(TI=(“smart communit*” AND “citizen participation” AND “engagement”) OR TS=(“smart communit*” AND “citizen 
participation” AND “engagement”)) OR
(TI=(“smart communit*” AND “citizen participation” AND “involvement”) OR TS=(“smart communit*” AND “citizen 
participation” AND “involvement”)) OR
(TI=(“smart communit*” AND “citizen engagement”) OR TS=(“smart communit*” AND “citizen engagement”)) OR
(TI=(“smart communit*” AND “citizen involvement”) OR TS=(“smart communit*” AND “citizen involvement”)) 
)
20 resultados
Artículos seleccionados
Smart citizens for smart cities: participating in the future
Por: Bull, Richard; Azennoud, Marouane
PROCEEDINGS OF THE INSTITUTION OF CIVIL ENGINEERS-ENERGY Volumen: 169 Número: 3 Páginas: 93-
101 Fecha de publicación: AUG 2016
Número de citas: 1

The City as Living laboratory: Empowering Citizens with the Citadel Toolkit
Por: Veeckman, Carina; van der Graaf, Shenja
TECHNOLOGY INNOVATION MANAGEMENT REVIEW Páginas: 6-17 Fecha de publicación: MAR 2015
Número de citas: 1

The Programmable City
Por: Martins, Pedro M. N.; McCann, Julie A.
Editado por: Shakshuki, E
6TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON AMBIENT SYSTEMS, NETWORKS AND TECHNOLOGIES 
(ANT-2015), THE 5TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON SUSTAINABLE ENERGY INFORMATION 
TECHNOLOGY (SEIT-2015) Colección: Procedia Computer Science Volumen: 52 Páginas: 334-341 Fecha de 
publicación: 2015
Número de citas: 1

Design of Interactional End-to-End Web Applications for Smart Cities
Por: Ortner, Erich; Mevius, Marco; Wiedmann, Peter; et al.
Autoría conjunta del libro: ACM
Conferencia: 24th International Conference on World Wide Web (WWW) Ubicación: Florence, ITALY Fecha: MAY 
18-22, 2015
WWW’15 COMPANION: PROCEEDINGS OF THE 24TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON WORLD WIDE 
WEB Páginas: 551-556 Fecha de publicación: 2015
Número de citas: 1
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Situated Engagement and Virtual Services in a Smart City
Por: Hosio, Simo; Goncalves, Jorge; Kukka, Hannu
Autoría conjunta del libro: IEEE
2014 IEEE 7TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON SERVICE-ORIENTED COMPUTING AND 
APPLICATIONS (SOCA) Colección: IEEE International Conference on Service-Oriented Computing and 
Applications Páginas: 328-331 Fecha de publicación: 2014
Número de citas: 1

City-as-a-Platform: The Rise of Participatory Innovation Platforms in Finnish Cities
Por: Anttiroiko, Ari-Veikko
SUSTAINABILITY Volumen: 8 Número: 9 Número de artículo: 922 Fecha de publicación: SEP 2016
Número de citas: 0

Implementation of Social media Concepts for e-Government: Case Study of a Social media Tool for Value Co-
Creation and Citizen Participation
Por: Diaz-Diaz, Raimundo; Perez-Gonzalez, Daniel
JOURNAL OF ORGANIZATIONAL AND END USER COMPUTING Volumen: 28 Número: 3 Páginas: 104-121 
Fecha de publicación: JUL-SEP 2016
Número de citas: 0

Smart Citizens: Exploring the Tools of the Urban Bottom up Movement
Por: Niederer, Sabine; Priester, Ruurd
COMPUTER SUPPORTED COOPERATIVE WORK-THE JOURNAL OF COLLABORATIVE COMPUTING 
Volumen: 25 Número: 2-3 Páginas: 137-152 Fecha de publicación: JUN 2016
Número de citas: 0

Opening up Smart Cities: Citizen-Centric Challenges and Opportunities from GIScience
Por: Degbelo, Auriol; Granell, Carlos; Trilles, Sergio; et al.
ISPRS INTERNATIONAL JOURNAL OF GEO-INFORMATION Volumen: 5 Número: 2 Número de artículo: 16 
Fecha de publicación: FEB 2016
Número de citas: 0

Behavioral change and social innovation through reward: an integrated engagement system for personal mobility, 
urban logisTIC and housing efficiency
Por: Bresciani, Chiara; Colorni, Alberto; Lia, Federico; et al.
Editado por: Rafalski, L; Zofka, A
Conferencia: 6th Transport Research Arena (TRA) Ubicación: Warsaw, POLAND Fecha: APR 18-21, 2016
TRANSPORT RESEARCH ARENA TRA2016 Colección: Transportation Research Procedia Volumen: 14 Páginas: 
353-361 Fecha de publicación: 2016
Número de citas: 0

Co-design Practice in a Smart City Context Through the Gamification Approach: A Survey About the Most 
Suitable Applications
Por: Opromolla, Antonio; Volpi, Valentina; Ingrosso, Andrea; et al.
Editado por: Streitz, N; Markopoulos, P
Conferencia: 3rd International Conference on Distributed, Ambient, and Pervasive Interactions (DAPI) held as Part 
of 17th International Conference on Human-Computer Interaction (HCI) Ubicación: Los Angeles, CA Fecha: AUG 
02-07, 2015
DISTRIBUTED, AMBIENT, AND PERVASIVE INTERACTIONS Colección: Lecture Notes in Computer Science 
Volumen: 9189 Páginas: 578-589 Fecha de publicación: 2015
Número de citas: 0


