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RESUMEN

La presente investigacion consistid6 en analizar el empoderamiento ciudadano
presente en las plataformas digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipio de
Riobamba durante el periodo de enero a junio de 2025, por medio de la interaccion generada
entre la institucion y la ciudadania en los entornos digitales. La investigacion se desarroll6
mediante una metodologia mixta, integrando tanto un enfoque cualitativo como cuantitativo,
entre las técnicas empleadas constan la revision documental, la entrevista y la encuesta,
mientras que los instrumentos utilizados fueron una matriz de andlisis aplicado a las
publicaciones difundidas durante el periodo de estudio en las redes sociales de Facebook,
Instagram, X y TikTok, también se empled y un cuestionario dirigido a la ciudadania, para
el analisis de contenido se trabajé con una muestra universal y en el caso de las encuestas se
aplico una muestra finita. Los resultados obtenidos demostraron que el nivel de
empoderamiento ciudadano en las redes sociales oficiales del GADM de Riobamba es
limitado debido a que muchas de las inquietudes de los ciudadanos no recibieron una
respuesta por parte de la entidad gubernamental, especialmente en la red social de Facebook
donde los comentarios de las personas no tenian una respuesta por parte de la institucion, en
cambio, en las redes sociales de Instagram y X se registré un bajo nivel de interaccion
ciudadana debido a que no se encontraron muchos comentarios por parte de los ciudadanos,
lo que demuestra que existe una interaccion diferenciada en cada plataforma digital. A partir
de estos hallazgos se plantearon lineamientos comunicacionales orientados a fortalecer la
interaccion digital y promover una participacion ciudadana mas activa en las plataformas
digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba.

Palabras claves: empoderamiento ciudadano, participacion, interaccion,
plataformas digitales.



ABSTRACT

This study analyzed citizen empowerment through the digital platforms of the Decentralized
Autonomous Municipal Government of Riobamba (GADM Riobamba) during the period from
January to June 2025, focusing on the interaction generated between the institution and citizens
in digital environments. A mixed-methods approach was employed, integrating qualitative and
quantitative perspectives. Data collection techniques included document review, interviews,
and surveys. The research instruments comprised a content analysis matrix applied to
publications shared on Facebook, Instagram, X, and TikTok during the study period, as well
as a questionnaire administered to citizens. A census of all published content was used for the
content analysis, while a finite sample was selected for the survey. The findings revealed a
limited level of citizen empowerment on the official social media platforms of GADM
Riobamba. Many citizens’ concerns and comments did not receive responses from the
institution, particularly on Facebook, where a considerable number of interactions remained
unanswered. In contrast, Instagram and X showed low levels of citizen engagement due to the
limited number of user comments. These results suggest that the degree of interaction varies
across digital platforms. Based on these findings, communication guidelines were proposed to
strengthen digital interaction and foster more active citizen participation through the digital

platforms of the Decentralized Autonomous Municipal Government of Riobamba.

Keywords: citizen empowerment, citizen participation, digital interaction, digital platforms.

dar Guicammnte wn Firmaec
o0 electcanicamnte por

EDISON RAMIRO

DAMIAN ESCUDERO

Reviewed by:

MsC. Edison Damian Escudero
ENGLISH PROFESSOR
C.C.0601890593



1. CAPITULO L. INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

Las plataformas digitales se han convertidos en los nuevos espacios donde las
instituciones gubernamentales pueden dar a conocer a la ciudadania sobre sus gestiones, en
el caso del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba de ahora en
adelante (GADM de Riobamba) cuenta con redes sociales como Facebook, Instagram,
TikTok y X, de igual manera utiliza un sitio web donde se encuentra presente informacion
con relacion a la institucion para que la sociedad pueda conocerla y a la vez realizar tramites
en linea. A través de estos ecosistemas digitales las personas pueden participar con relacion
a la gestion del GADM de Riobamba, por medio de estos entornos los individuos pueden
participar y dar a conocer su opinién, no obstante, las redes sociales registran poca
participacion de la ciudadania que consume la informacion.

La Carta de Derechos Humanos y Principios en Internet indica que todas las personas
tienen el derecho a la igualdad, a raiz de esto se debe incrementar la accesibilidad a Internet
para que puedan participar en las vida politica y social (Casillas & Avilés, 2024, parr. 11) ,
esto quiere decir, que todas las personas tienen el derecho a la igualdad para participar tanto
en los entornos presenciales como virtuales, en este caso las redes sociales, que permiten que
los usuarios puedan dar a conocer su punto de vista con relacion a un tema, no obstante, en
muchas ocasiones el derecho se ve vulnerado porque no todas las personas tienen acceso a
internet o a las redes sociales lo que dificulta su derecho a la igualdad de participar en estos
escenarios.

El autor (Macias-Ibarra & Chaparro, 2025, p. 146) menciona que en la actualidad al
encontrarnos en un mundo globalizado la ciudadania y el gobierno abierto se encuentra
marcado tanto por aspectos positivos y negativos que influyen en la participacion:

La inminente relacion entre ciudadania y gobierno abierto estd permeada por
las herramientas digitales (redes sociales, acceso a internet y uso de 1A), las cuales,
moldean y transforman (positiva y negativamente) la manera en que estos
interactiian. Con ello, se puede decir, la participacion ciudadana se potencializa a
partir de las comunidades digitales y de la interaccion (virtual) de las personas
promoviendo el intercambio de informaciéon y opiniones (esto a favor de la
democracia), no obstante, también pueden presentar desafios relacionados con la
desinformacion, la polarizacion y la brecha digital, que exigen una atencion y
cuidado constante.

E1 GADM de Riobamba en el primer semestre del periodo 2025 ha utilizado las redes

sociales como una herramienta para dar a conocer las gestiones realizadas por la institucién
por medio de imagenes y videos que permiten a la ciudadania informarse al respecto, no
obstante, las inquietudes planteadas por la ciudadania no presentan una respuesta son escasas
las respuestas que ha dado la institucién con respecto a las preguntas o inquietudes de la
ciudadania.

La estructura de la presente investigacion se encuentra dividida por seis capitulos; el
primer capitulo corresponde a la introduccion donde se plantea el problema de la
investigacion, al igual que el propdsito de ejecutarlo y encontrar una solucién para lo cual se
exponen objetivos que permiten delimitar el objeto de investigacion; el segundo capitulo al
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marco teorico conformado por los principales conceptos que se relacionan con la
problematica; el tercer capitulo a la metodologia de la investigacion, al igual que las técnicas,
instrumentos y la poblacion del estudio; el cuarto capitulo a los resultados y discusion
obtenidos en el transcurso de la investigacion; el quinto capitulo a las conclusiones y
recomendaciones que se desarrollardn a partir de los hallazgos; finalmente, el capitulo sexto
que corresponde a la propuesta que se plantea para la investigacion que en este caso
corresponde a proponer lineamientos para optimizar la gestion de redes sociales de la
institucion gubernamental.

1.2 Problema:

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba mantiene una
presencia activa en las plataformas digitales como son: Facebook, Instagram, X y TikTok,
en estos entornos digitales se presenta un poco participacion ciudadana debido a que no se
presentan muchos comentarios por parte de los usuarios y cuando existen la institucion no
brinda una respuesta a las inquietudes de la ciudadania, esto permite comprender que el
GADM de Riobamba informa a los riobambefios, pero no brinda una respuesta o solucion a
las preguntas planteadas por la sociedad, lo que dificulta el empoderamiento ciudadano en
estos ecosistemas digitales.

En este caso se presenta una comunicacion unidireccional debido a que en muchos
de los contenidos publicados por la institucion gubernamental no genera retroalimentacion
a las inquietudes de la ciudadania, lo que afecta a la falta del empoderamiento ciudadano en
estos escenarios digitales y a la vez una desconexion entre la institucion gubernamental y las
personas, a raiz de esta situacion no se puede identificar con claridad si la interaccion que se
ejecuta en estos entornos realmente contribuye al empoderamiento ciudadano, para lo cual
se plantea las siguientes interrogantes: ;qué temas y formatos generan mayor interaccion
significativa?, ;existe relacion entre la calidad de la respuesta y la percepcion del
empoderamiento?, y ;qué barreras y oportunidades existen para potenciar este vinculo?

1.3 Justificacion:

La presente investigaciéon es pertinente porque al realizar un pilotaje no se
encontraron investigaciones relacionadas con la problematica lo que da como resultado que
se trata de una investigacion unica porque permite evaluar el impacto que tiene el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba con relacién a la interaccion de la
ciudadania en las plataformas digitales para determinar la calidad de participacion que se
presenta para el empoderamiento ciudadano en los ecosistemas digitales.

Se trata de una investigacion de caracter social porque en este caso se basara en el
estudio del gobierno local, que en este caso es el GADM de Riobamba, y la ciudadania con
la finalidad de determinar la democracia y la participacidbn que se presenta en las
publicaciones emitidas por la institucion gubernamental, en la parte académica contribuiria
a aportar evidencia y datos con relacion a la interaccion que se presenta en las redes sociales
que maneja el gobierno local, al igual que el impacto que tiene con relacion al
empoderamiento ciudadano que no es comiunmente abordado en Ecuador, por su parte con
relacion al &mbito institucional los hallazgos que se obtengan de la investigacion, permitiran
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optimizar la gestion de contenidos, al igual que los protocolos de respuesta y estrategias para
mejorar la participacion de la ciudadania en las redes sociales que utiliza la institucion
gubernamental.

La presente investigacion es factible porque se cuenta con las herramientas
necesarias para el analisis de la interaccion en las plataformas digitales del GADM de
Riobamba para medir el nivel de empoderamiento ciudadano que existe en cada una de ellas,
asimismo, si la problematica no se estudia no se podria identificar si las publicaciones que
realiza la institucion gubernamental esta cumpliendo con su trabajo que en este caso es
generar transparencia de las gestiones por medio de la informacion publicada, al igual que
la participacion activa tanto de los ciudadanos como del GADM de Riobamba a las
inquietudes de las personas.

1.4 Objetivos:
1.4.1 Objetivo General:

Analizar la relacidén entre la interaccion en redes sociales del GADM Riobamba
durante enero-junio 2025 y el empoderamiento ciudadano.

1.4.2 Objetivos Especificos:

Caracterizar las métricas de interaccion por plataforma, tema y formato.

Medir el nivel de empoderamiento ciudadano.

Proponer lineamientos para optimizar la gestion de redes sociales en el GADM
Riobamba.
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2. CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Estado del Arte:

“Analisis de la Planificacién de Comunicacion como Herramienta para la Direccion
de Comunicacion del GADM-Riobamba Periodo Enero — junio 20197, de (Evelyn Mireya
Real Amaguaya).

Tesis, 2020. El objetivo general fue analizar la planificacion de comunicacién como
herramienta para la direccion de comunicacion el GADM-Riobamba. Uso una metodologia
mixta basado en un andlisis cuantitativo y cualitativo, por medio de encuestas dirigidas a un
publico externo e interno, al igual que expertos en el tema. Entre sus principales resultados
se encuentra que se presentan inconvenientes en la institucion gubernamental al no contar
con un plan de comunicacion, para lo cual la autora de la tesis propone un plan estratégico
para el GADM de Riobamba con la finalidad de mejorar la comunicacion de la institucion.

Enlace: http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/6891

“Evaluacion del Modelo de Gobierno Abierto en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, Periodo 2022-2023”, de (Dolores Silvana Alvarez
Velastegui).

Tesis, 2025. El objetivo general fue evaluar el modelo de Gobierno Abierto para
determinar estrategias y acciones en la gestion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba, periodo 2022-2023. Uso una metodologia mixta con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, por medio de un disefio no experimental de corte transversal y de

los métodos hermenéutico e inductivo a través de una técnica por convivencia no
probabilistica. Entre sus principales resultados se encuentra que antes de implementar un
gobierno abierto existian inconvenientes de inseguridad de datos, sobrecarga y desigualdad
en el acceso a la informacion que impedian alcanzar una informacién oportuna, clara y
transparente sobre temas de interés. La tesis concluye con la presentacion de un plan de
accion para garantizar la continuidad del modelo de Gobierno Abierto en el GADM de
Riobamba.

Enlace:  https://dspace.espoch.edu.ec:8080/server/api/core/bitstreams/84db40d8 -
6b52-48c4-944a-2a742a57f0ad/content

“Datos abiertos y gobiernos abiertos en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo”, de (Elias Ivan Coro Gavin y Monica Briggith Rosales Namicela).

Articulo, 2024. El objetivo general fue analizar la implementacion de iniciativas de

datos y gobierno abiertos. Uso una metodologia mixta por medio de una revision de literatura
y andlisis de portales digitales. Entre los resultados se encuentra que Riobamba ha mejorado
la transparencia y accesibilidad de la informacion, ademas, el articulo presento un impacto
positivo con relacion a la transparencia, rendicion de cuentas y participacion ciudadana. El
trabajo concluye con que Riobamba estd en camino hacia una gestion transparente y
participativa por medio de los datos y gobierno abiertos, pero aiin se presentan desafios para
lo cual es importante fortalecer las iniciativas y promover un desarrollo inclusivo y
sostenible.
Enlace: https://www.investigarmqgr.com/ojs/index.php/mgqr/article/view/1585
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A través del andlisis de estos documentos se puede concluir que no existe
informacion completa sobre la tematica abordada porque en este caso se encuentran
documentos que abordan partes de la investigacion, pero no en su totalidad que en este caso
estd relacionado con el empoderamiento ciudadano en las redes del GAD Municipal de
Riobamba, es decir, que existen documentos que ayudan al entendimiento de la
problematica, sin embargo, no existen investigaciones previas sobre la problematica
planteada para la investigacion.

2.2 Marco Tedrico:
2.2.1 Teoria de la Comunicacion Participativa:

Los autores (Morla et al., 2022, p. 23) sefialan que la teoria de la comunicacion
participativa es un “acto de interaccion horizontal que conlleva a la participacion de sujetos
diversos —hasta ahora excluidos o marginalizados— en el establecimiento de nuevos relatos
que idealmente definiran una nueva cultura”, en otras palabras, se refiere a que las personas
pueden participar por medio de sus ideas sin importar si pertenecen a clases sociales altas o
clases sociales que son invisibilizadas porque cada persona puede expresar sus opiniones al
respecto de un tema.

La teoria de la comunicacion participativa busca un cambio positivo para la sociedad,
es por esta razon que se toma en cuenta las opiniones de las personas para contribuir a la
solucion de sus necesidades por medio de una comunicacidon que involucre a las
comunidades y autoridades para que puedan conocer esas problematicas, ademads, con la
llegada de la tecnologia existen nuevas herramientas digitales que les ayudan a construir esa
comunicacion participativa por medio de estos nuevos entornos donde no hay la necesidad
de estar presente cara a cara para dialogar sobre sus necesidades (Fajardo Carrillo &
Martinez Araujo, 2022).

Para la autora (Valor Mafiozca, 2023, p. 6) sefiala que la teoria de la comunicacion
participativa tiene como finalidad empoderar a las comunidades por medio de su
involucramiento en temas relacionados con la politica:

“La comunicacion participativa es fundamental la sociedad siendo esencia de
su desarrollo social, por tanto, es importante trabajar en comunidad para a su vez
generar un sentido de pertenencia frente a su espacio, cultura, medio ambiente y nivel
educativo generando estimulos que permitan ganar sentido de pertenencia entre las
comunidades”.

La teoria de la comunicacion participativa se basa en el poder de la palabra para dar

voz a las comunidades y que estas a su vez puedan expresar sus necesidades para que puedan
ser tomadas en cuenta al momento de tomar decisiones para lo cual se ayudan en los medios
de comunicacion para poder visibilizar las problematicas de las personas invisibilizadas y
que sean escuchadas por medio de su voz, ademas, la participacidon permite que las personas
puedan mantenerse informados, adquirir conocimientos y a su vez confianza para expresarse
sobre problematicas que les afectan en su vida diaria y conseguir un cambio (Dorado &
Moreira, 2024).

En cambio, el autor (Torres Lozano, 2023, p. 8) menciona que la teoria de la
comunicacion participativa los principales actores son la sociedad porque en este caso todas
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las personas tienen el derecho a expresarse sobre las problematicas que se les presentan para
que las autoridades puedan contribuir a un cambio que beneficie a la comunidad:

“Las personas son el nucleo de la intervencion; es por esta razén que la
cooperacion debe ser implementada bajo una serie de procesos emancipatorios a
nivel local, nacional e internacional; siempre teniendo presente que la comunicacion
es una necesidad humana, un derecho irrevocable”.

2.2.2 Teoria de Usos y Gratificaciones:

La teoria de usos y gratificaciones esta relacionado con la seleccionen que realizan
los usuarios para seleccionar el medio de comunicacidon que mas se ajuste a sus necesidades
y preferencias, al encontrarnos en una era digital los entornos digitales se han convertido en
herramientas importantes para la ciudadania, es por eso que surgen como nuevas
gratificaciones que les permiten realizar varias acciones en estos escenarios y resultan de
mayor utilidad para las personas, esto debido a que los individuos le dan diversos usos a
estos espacios como, por ejemplo, consumir o producir informacién para transmitirla en
estos ecosistemas digitales (Tarullo, 2020).

Los autores (Gil-Fernandez & Calderén-Garrido, 2021a, p. 72) se refieren a la teoria
de los usos y gratificaciones como un “punto de partida para obtener patrones de comporta-
miento modelados por las dimensiones y los factores que se analizan”, es decir, que se
emplea esta teoria para determinar la interaccion de la audiencia en los entornos digitales y
el consumo de medios de comunicacion para que la audiencia siga consumiendo el contenido
que se transmite en esos espacios.

La teoria de los usos y gratificaciones se encuentra presenta tanto en los escenarios
digitales como lo son las redes sociales y los medios de comunicacion porque a través de los
entornos digitales pueden satisfacer sus necesidades de acuerdo a sus gustos y preferencias,
los medios de comunicacion buscan llamar la atencion de la audiencia por medio de los
estimulos que provocan en el individuo con la informacion que emiten para el receptor, es
decir, las personas se interesen por el contenido, ademas, entre las necesidades que buscan
abordar para atraer a la audiencia es la diversion para entretener al publico y a la vez
conseguir que se despeje un poco del mundo real o de los problemas que les afectan, también
se busca conseguir que las personas se relacionen con otras personas, al igual que la identidad
de los individuos para proporcionarles contenidos que se adapten a sus necesidades, en otras
palabras por medio de esta teoria se busca la aprobacion del publico para que consumen el
contenido que se emite (Espinel Rubio et al., 2021).

Para los autores (Cuesta-Cambra et al., 2021, p. 16) sefialan que la teoria de los usos
y gratificaciones “intenta comprender lo que la audiencia hace con los medios, y por qué”,
en otras palabras, se refiere a que los medios de comunicacion analizan a su audiencia por
medio de los comportamientos y las preferencias al momento en que las personas
seleccionan el medio, ademas, al analizar esos patrones los medios buscan llegar a esos
publicos por medio de los intereses que tienen las personas.

La teoria de los usos y gratificaciones permite identificar los patrones de las
audiencias al momento de seleccionar un medio, con la llegada de la tecnologia las redes
sociales y las plataformas se convirtieron en los nuevos escenarios de consumo de
informacion de las personas, es por eso, que a través de esta teoria se busca identificar los
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factores que llaman la atencion de la audiencia al momento de seleccionar un medio en estos
espacios digitales, ademas, por medio de esta teoria se puede identificar las tendencias que
se encuentran presentes en las redes sociales, es decir, los nuevos gustos de las audiencias
con relacidon a un tema por medio de los patrones de busqueda (Gil-Fernandez & Calderon-
Garrido, 2021b).

2.2.3 Teoria de la Esfera Publica Digital:

La esfera publica propuesta por Habermas consistia en un espacio donde las personas
pueden dar a conocer su opinidn sobre un tema, estos escenarios estan abiertos para todas
las personas, es decir, que cada uno puede expresarse en estos entornos con la unica
condicion de estar presente en ese lugar, ademas, una caracteristica principal de esta teoria
es que las autoridades se reunen en estos escenarios con los ciudadanos para dialogar. En
cambio, la esfera publica digital es mas abierta al publico y se trata de una comunicacion
bidireccional donde la respuesta a las necesidades de las personas pueden ser resueltas en
ese instante, esto debido a que en la esfera publica tradicional las opiniones quedaban en la
persona que emitia el mensaje, es decir, la respuesta no era inmediata (Carriquiry, 2022).

La autora (Barcenas Barajas, 2020, p. 781) sefiala que la teoria de la esfera publica
digital esta presente en los escenarios como son los “medios de comunicacion masiva y las
redes sociodigitales”, porque a través de estos espacios los usuarios pueden compartir su
opinién con respecto a la informacion consumida, ademas, estos escenarios son la nueva
esfera publico porque las personas se encuentran en estos entornos donde pueden opinar y
obtener una respuesta mas rapida con relacion a sus problematicas.

La esfera publica digital puede ser una ventaja porque a través de las nuevas
plataformas digitales las personas pueden dar a conocer su opinién por medio de los
comentarios o las reacciones donde dan a conocer su punto de vista sobre la informacion
recibida, pero también puede presentar desventajas debido a que la audiencia se encuentra
fragmentada porque todos los usuarios tienen diferentes perspectivas lo que hace que se
genere un espacio de debate donde cada persona da a conocer su punto de vistay a la vez se
enriquecen de nuevos conocimientos, sin embargo, existen usuarios que consideran que su
opinién es la correcta y empiezan a surgir enfrentamientos en estos escenarios (Carriquiry,
2024).

Para los autores (Fuchs et al., 2021, p. 19) indican que la teoria de la esfera publica
digital es donde las personas pueden interactuar por medio de estos escenarios digitales y a
la vez recibir informacion:

“No es una esfera separada de la sociedad, sino una dimension y aspecto de
la esfera publica en sociedades donde la informacién y la comunicacion digitales son
predominantes. La esfera publica digital significa la publicacién de informacion, la
publicidad critica y el debate publico critico mediado por las tecnologias de la
informacion y la comunicacion digitales. No toda la informacion y comunicacion a
través de Internet, teléfonos moviles y tabletas forma parte de la esfera publica
digital”.
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2.2.4 Plataformas Digitales:

El autor (Garcia, 2020, p. 16) menciona que las plataformas digitales “son
infraestructuras digitales que posibilitan la interaccion de dos o mas grupos. Por lo tanto, se
posicionan como intermediarios que reunen a diferentes usuarios, clientes, anunciantes,
prestadores de servicios, productores, proveedores y hasta objetos fisicos”. Esto quiere decir,
que las plataformas digitales son herramientas que permiten la comunicacion entre usuarios
que se mantienen presentes en estos espacios digitales a través de los cuales se puede realizar
diferentes actividades.

Las plataformas digitales se clasifican en tres tipos donde se encuentran aquellas que
estan relacionadas con la economia que pueden ser las empresas y los consumidores a través
de las cuales se pueden hacer transacciones o actividades relacionadas con la economia de
una empresa y la interaccion entre las personas que se encuentran en esos espacios; las
personas que pueden acceder a los servicios que ofrece una plataforma digital donde las
plataformas cerradas presentan restricciones para los usuarios a diferencia de las abiertas
donde se presenta una mayor libertad; y la gobernanza donde la audiencia puede tomar
decisiones con relacion a los aspectos que menciona una institucion gubernamental (Canals,
2020).

Las plataformas digitales gubernamentales fomentan la transparencia y la
participacion de la ciudadania con relacion a la gestion de la institucion, los autores (Basurto
et al., 2025, p. 6263) sefalan que:

“Las plataformas digitales contribuyen significativamente a abrir la
informacion gubernamental al escrutinio social. Al facilitar el acceso a datos
presupuestarios, resultados de proyectos y contrataciones publicas, estas
herramientas fomentan el control social, fortalecen la cultura de la legalidad y elevan
la confianza ciudadana en las instituciones”.

Las plataformas digitales en los gobiernos permiten agilizar las actividades para

mejorar la gestion de la institucion y a la vez involucrar a la ciudadania en la toma de
decisiones para que exista una mayor transparencia y a la vez el empoderamiento de las
personas en los tramites que ofrece la institucion gubernamental, asimismo, permite que la
informacion se accesible que la audiencia pueda acceder a la misma que fortalecen la
confianza entre la sociedad y el gobierno por medio de los ecosistemas digitales (Camilo
Mauricio et al., 2024).

Para el autor (Caputo, 2020, p. 91) indica que las plataformas digitales estan
relacionadas con la democracia porque “permiten una participacion horizontal desde casa,
con un proceso deliberativo en propuestas y reportes que se vuelven realidad. Lo que se
cuestiona en la participacion vecinal comunal son los efectos positivos o negativos de la
tecnologia sobre la participacion”, es decir, que las plataformas digitales promueven el
involucramiento de la sociedad en temas relacionados a la toma de decisiones y ala vezala
presentacion de quejas o problemas que se presenten en un sector para que puedan ser
tomados en cuenta.
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2.2.5 Redes Sociales:

Los autores (Moreano Guerra et al., 2024, p. 883) se refieren a las redes sociales
como la nueva forma de interaccion de las personas donde son prosumidores de informacion,
es decir, que producen y consumen informacion:

“Un fendmeno de gran influencia dentro de la comunicacién, dado que
facilita al igual que propicia una interacciéon con la comunidad contribuyendo a
promover tanto la confianza como sentimientos en comun entre los diversos
miembros, brindando a las personas nuevas formas de mantener y construir medios
digitales, transmitir informacion, crear o editar los contenidos ademas de integrar
movimientos sociales por medio del internet”.

Para la autora (Solano Peralta, 2024, p. 5) sefala que las redes sociales son

herramientas que facilitan las actividades de las personas debido a que “pueden ser una
herramienta fundamental para utilizarlas como una estrategia de negocio, comunicarnos con
otras personas, conocer nuevas personas, adaptar buenos habitos y explorar nuestra
creatividad siempre siendo cuidadosos con nuestra privacidad”. En otras palabras, se refiere
a que las redes sociales estan presentes en el entorno que nos rodea, a través de las cuales se
puede agilizar las actividades cotidianas y hacerlas de manera inmediata.

Las redes sociales son herramientas que permiten establecer relaciones sociales, al
igual que compartir informacion y producir contenidos, los &mbitos que se abordan en estos
espacios son distintos desde politicos hasta la vida cotidiana, a raiz de esta situacion
cualquier persona puede acceder a ellas. Las redes sociales permiten conocer el
comportamiento de los usuarios para llegar a los mismo, asimismo, presentan una gran
influencia que se encuentra presente por los medios de comunicacién en estos espacios
digitales, no obstante, como presentan ventajas también se encuentran desventajas como es
el riesgo de la privacidad en estos entornos al aceptar las cookies que presentan cada red
social y al hacerlo se puede presentar una pérdida de informacion (Goémez-Barrera, 2021).

Son herramientas que facilitan diferentes actividades como brindar informacion,
compartir y difundir informacion a las personas que se encuentran en estos espacios y les
interesa conocer sobre el tema, permiten que la informacion se encuentre de manera mas
rapida y presentan una mejor interaccion de los usuarios en estos espacios. Entre los riesgos
que se pueden presentar en las redes sociales se encuentran que se pueden presentar delitos
en estos espacios como, por ejemplo, amenazas, estafas o robos por la informacion que
brindamos en estos entornos, ademas, los usuarios pueden ser engafiados por personas que
utilizan perfiles falsos para dafiar a una persona (Torres, 2020).

Por su parte los autores (Diaz De Ledn & De La Garza-Montemayor, 2025, p. 86)
indican que las redes sociales en los gobiernos locales contribuyen a la transparencia de las
gestiones de la institucion al igual que el involucramiento de la sociedad en la toma de
decisiones:

Las redes sociales como herramienta para la gestion publica facilitan
mediante la informacion y datos que trasmiten, el cumplimiento de sus objetivos y
metas si se utilizan y explotan de manera correcta y con fundamento legal, racional,
y objetivo, y de conformidad con los recursos y capacidades del ente ptblico que
hace uso de ellas y de la misma sociedad.
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2.2.6 Comunicacion Publica:

La comunicacion publica se refiere a la opinion publica que se produce al momento
de dar a conocer una informacion, por medio de la cual se crea un espacio de debate donde
las personas pueden dar a conocer sus ideas al respecto y escuchar las ideas de los otros
individuos, asimismo, se presenta en un entorno mediatico y en el ambito politico donde se
genera una mayor comunicacion publica debido a que se encuentran desde los ciudadanos
hasta los gobernantes donde pueden recibir informacion y a la vez también aportar con ideas
respecto al tema. Los medios de comunicacion desempefian un papel fundamental al difundir
la informacién para construir la opinidn publica y permitir que la sociedad pueda interactuar
con la misma (De Ledn Vazquez, 2022).

Los autores (Almeida y Simon, 2017, p.537) citado en los autores (Machado
Biasibetti & Florczak De Oliveira, 2025, p. 36) sefialan que “la Comunicacién Publica
implica un proceso comunicativo que involucra al Estado, la sociedad civil y las
organizaciones privadas (Segundo Sector), teniendo como caracteristicas: la negociacion, el
intercambio y el reparto, palabras asociadas a las descripciones”, es decir, que la
comunicacion publica esté relacionado con la interaccion que se da entre los ciudadanos con
las autoridades para que se involucren en la toma de decisiones del pais, la cual se obtiene
por medio de un dialogo donde todos dan a conocer sus puntos de vista para tomar las
mejores ideas.

Para la autora (Vignale, 2020, p. 8) menciona que la comunicacion publica esta
relacionada con la interaccion entre los ciudadanos y las autoridades para llegar a un acuerdo:

La comunicacion publica de la ciencia podria plantearse desde una
perspectiva democratica al involucrar diversos actores y procesos sociales, que
promuevan informacion cientifica como derecho ciudadano y como apoyo para el
consenso y la legitimacion social de la actividad cientifica en sus distintas esferas de
desarrollo. Asimismo, desde una perspectiva practica, pondria en relieve al
conocimiento instrumental de la ciencia aplicada.

La autora (Ladron De Guevara Munoz, 2023) indica que “en términos concretos

vinculados a la comunicacion que emana de los gobiernos, implica la responsabilidad de
ofrecer oportuna y verazmente informacién que permita a la ciudadania tener opinion para
tomar decisiones y satisfacer su Derecho a Saber”, esto quiere decir que todas las personas
tienen el derecho de mantenerse al tanto de lo que ocurre en el pais al igual que brindar su
opinion al respecto porque solo por medio de la comunicacion publica se puede lograr la
democracia que beneficia a todos por igual.

La comunicacion publica esta relacionada con las evoluciones que se presentan en la
ciudadania, a través de la cual se forma la cultura que se mantiene presente en la sociedad,
en este caso este tipo de comunicacion no solo tiene la finalidad de informar a las personas,
es decir, una comunicacion unidireccional, sino que en este caso buscan que el receptor no
solo reciba la informacion sino que también se involucre en ella y dé a conocer sus puntos
de vista al respecto para construir una sociedad donde las personas y las autoridades puedan
entablar un didlogo que tome las mejores decisiones y a su vez se forme una sociedad del
conocimiento (Pac et al., 2020)
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2.2.7 Algoritmos de Interaccion:

Los algoritmos representan a las plataformas digitales que se encuentran presentes
en la actualidad, es decir, una caracteristica de la comunicacion digital que en este caso
permiten a los medios de comunicacion llegar a una audiencia por medio de los metadatos
que se van guardando en las plataformas para después enviar noticias que le interesa a la
audiencia y que va a generar una interaccion con relacion al contenido publicado, en otras
palabras se refiere a que la audiencia responde a la informacion presentada por el emisor
donde cada plataforma digital tendra diferentes algoritmos para llegar a ese publico que esta
interesado en ese contenido (Garcia-Orosa et al., 2023).

Para el autor (Henao Calefio, 2022, p. 500) los algoritmos cumplen distintas
funciones que funcionan como estrategia para llegar al publico objetivo por medio de:

“La funcionalidad de generar secuencias ldgicas, combinar datos y asi mismo
analizar grandes volumenes de informacién buscando integrar los diferentes
objetivos y estrategias planteadas por las politicas publica disefiadas y asi mismo se
logren impactos mas profundos y de una manera mas integrar se logren resultados
positivos para los ciudadanos y los territorios en una atencion estructurada de
problemas complejos”.

Los autores (Villanueva Lomeli, et al., 2024, p. 155) sefialan que “los algoritmos y

las técnicas de IA se utilizan para recopilar, analizar y utilizar datos con el objetivo de
optimizar la toma de decisiones publicas y la prestacion de servicios gubernamentales™, esto
quiere decir que utilizan estas herramientas para llegar a la audiencia y que esta a su vez
consuma el contenido para lo cual se aplican los algoritmos para conocer a esa audiencia y
guardar informacion util para llegar a la misma.

Para los autores (Fabrika et al., 2024, p. 330) indican que los algoritmos en la
sociedad actual contribuyen en la democracia al mejor la interaccion con la ciudadania por
medio de las plataformas digitales porque permiten mejorar las actividades del gobierno en
estos espacios:

“El impacto de las decisiones tomadas por algoritmos, especialmente en el
ambito politico, tiene el potencial de influir en la vida de millones de personas y dar
forma al futuro de las naciones contemporaneas. Como tal, es imperativo que los
responsables politicos, los expertos en tecnologia y los pensadores éticos colaboren
en el desarrollo de marcos y normativas solidos para garantizar que la aplicacion de
sistemas automatizados en el ambito politico cumpla los principios fundamentales de
la democracia y salvaguarde los derechos y libertades de las personas, para evitar un
futuro distopico controlado por entidades no humanas, metahumanas o
transhumanas”.

El autor (Cifuentes Sanchez, 2024, p. 63) menciona que los algoritmos en la

comunicacion digital permiten identificar los gustos de los usuarios para llegar con el
contenido a ese publico “en el entorno digital, los algoritmos funcionan como sistemas de
examen automatizados que recolectan datos sobre las actividades de los usuarios, generando
perfiles que determinan su relevancia y visibilidad dentro de la plataforma”, en otras palabras
se refiere a que los algoritmos en los ecosistemas digitales guardan datos de los usuarios para
ver que contenido les interesa mas y poder llegar a esa audiencia.
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2.2.8 Interaccion en Redes Sociales:

La interaccion en redes sociales presenta diferentes categorias de interaccion por
medio de las cuales los usuarios se identifican como son el bienestar donde las personas
buscan sentirse comodas en un entorno en este caso virtual donde establecen relaciones
sociales con otras personas; la identidad donde cada usuario construye su propia identidad
en las redes sociales por medio de sus gustos, actitudes y lo que le hace distinto al resto de
personas que se encuentran en estos espacios; la comunicacion en los entornos virtuales se
presenta a través de distintas formas como, por ejemplo, por medio de mensajes, emoticones,
imagenes o gifs que representan las ideas de los usuarios en estos espacios; otra categoria
que se presenta es el riesgo al ser un espacio libre para todos las personas que solo buscan
dafiar a otras personas utilizan las redes sociales para emitir mensajes que afectan la
estabilidad de otro usuario; finalmente, las emociones donde las redes sociales son un
espacio donde cada persona puede dar a conocer su sentimiento del momento al recibir
cualquier contenido en redes sociales (Martin Martinez & Castiblanco Carrasco, 2024).

Los autores (Adetunji et al., 2017) citados en (Argota-Pérez & Argota-Pérez, 2024,
p. 271) indican que “en comunidades y plataformas virtuales, la interaccion de los usuarios
se gestiona para fomentar la creacion, comparticion y/o intercambio de ideas,
pensamientos o informacion”, es decir, que los usuarios utilizan estos espacios para
informarse, entretenerse y educarse por medio de los contenidos que se presentan y a través
de los cuales se construyen espacios de didlogo donde cada usuario da a conocer su punto
de vista al respecto y a la vez enriquecerse de conocimientos y opiniones del resto de
usuarios.

Para los autores (Gutierrez et al., 2020, p. 14) sefialan que la interaccion es necesario
en los seres humanos porque a través del didlogo en este caso construyen entornos sociales
que les permite relacionarse con el resto de personas porque es una parte importante del ser
humano:

“Es una actividad se define como interaccion al fendmeno por el cual los seres
humanos se relacionan entre ellos, esta establece la posterior influencia social que es
recibida por cada persona. Para la vision del interaccionismo representa un rasgo
comun de la humanidad, constituyendo la base de su comportamiento en sociedad.
Tanto mas para este enfoque, es evidente que la propia sociedad en general se crea 'y
construye en tanto los individuos o conglomerados de los mismos desarrollan un
sinnimero de interacciones de diversas caracteristicas, intermediados o no por las
instituciones sociales”.

El autor (Giménez, 2023, p. 30) menciona que “las redes sociales han acercado a

personas de diferentes culturas y paises, permitiendo la interaccion y el intercambio de ideas
en tiempo real”, es decir, que los usuarios pueden comunicarse con personas de diferentes
paises sin la necesidad de estar presente porque las redes sociales permiten una mejor
interaccion entre la audiencia al establecer una interaccion de lo que esta sucediendo en ese
momento sin la necesidad de esperar para poder opinar al respecto.

Los autores (Anzola-Gomez et al., 2022, p. 118) se refieren a la interaccién como
una nueva forma de comunicarse con las demds personas donde no solo lo pueden hacer por
medio de mensajes, sino que ahora existen nuevas formas de expresar sus opiniones por
medio de las redes sociales:
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“Los nuevos entornos digitales abrieron la posibilidad a los usuarios para
generar procesos de interaccion con los contenidos. Las redes sociales, ademas de ser
un espacio de publicacion abierto, generan la posibilidad de que el usuario puede
interactuar con el contenido, y con el creador del contenido, por medio de Me gusta,
Compartir, y los comentarios”.

2.2.9 Comunicacion Gubernamental:

Los autores (Ortiz & Johnson, 2025, p. 295) senalan que la comunicacion
gubernamental es necesaria al encontrarnos en un mundo cada vez mas globalizado donde
la informacion se encuentra presente en los espacios digitales, lo cual sucede cuando “al
lograr esta sinergia entre lo técnico y lo sociocultural, los gobiernos mejoran su
capacidad para responder a crisis, fortalecer la confianza publica y fomentar un didlogo
proactivo con sus ciudadanos, que es esencial en la era de la informacion”.

La comunicacion gubernamental y publica presentan caracteristicas que se asemejan,
no obstante, la comunicacién gubernamental consiste en brindar a la audiencia informacion
sobre las gestiones que realiza la institucion, en otras palabras, es un entorno digital donde
las personas pueden encontrar la informacion que desean conocer sobre la misma, ademas,
a través de este tipo de comunicacion se busca reforzar la imagen politica de esa entidad
gubernamental. En cambio, la comunicacién publica brinda informacién, pero también
permite que las personas puedan opinar al respecto del mensaje que reciben fomentando asi
la participacion activa de la sociedad por medio del dialogo en los espacios virtuales (Negrete
Huelga, 2022).

La comunicaciéon gubernamental estd relacionada con la distribucion de la
informacion a través de los medios de comunicacion donde se busca dar a conocer a la
sociedad las gestiones que realiza la institucion, en otras palabras, transparentar las acciones
realizadas por el gobierno de turno para que las personas conozcan que se hizo durante ese
periodo, asimismo, por medio de esta comunicacion se busca fomentar la opinion publica
por parte de los ciudadanos que opinan al respecto de la informacion recibida, es decir, que
la mayoria de las personas se interesen por los datos que se emite por parte de una entidad
gubernamental, la comunicacion electoral suele generar mas opinion publica porque es
donde las personas presentan un mayor interés por conocer que candidato gano las elecciones
donde dan sus opiniones al respecto y sus posturas sobre los candidatos (Acosta & Rosso,
2023).

Para el autor (Moreno Manzo & Navarro Chéavez, 2019, p. 11) indica que es necesario
que los gobiernos cuenten con una buena comunicacion gubernamental para poder llegar al
publico objetivo y que esta informacion no se quede solo en un publico, sino que llegue a
mas personas que les interesa conocer al respecto, en otras palabras, se debe ejecutar bien la
comunicacion para que los mensajes lleguen a una audiencia mas amplia y no solo a la
audiencia que se tenia destinada la informacion:

“Es vital que los gobiernos den el valor debido a la comunicacion
gubernamental y la dejen de ver como un area de difusion y enlace con medios de
comunicacion; es imprescindible que los gobiernos tengan profesionales que sean
capaces de transmitir a sus stakeholders internos los valores, mision y vision de la
organizacion y que también tengan capacidad de disefiar estrategias para escuchar y
tomar en cuenta en la toma de decisiones a los diferentes grupos de stakeholders,
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tanto a los que se encuentran en la ciudad o jurisdiccion gubernamental como con los
stakeholders de otros lugares”.
Por su parte el autor (Berén, 2023, p. 93) menciona que “la comunicacion

gubernamental es cada vez mdas personalizaday mas segmentada, lo que hace necesario
un acompafiamiento integral en la implementacion de una estrategia, en el seguimiento de
las comunicaciones oficiales y en la optimizacion de recursos tecnoldgicos”, es decir, que
hoy en dia al encontrarnos en un mundo cada vez mas globalizado resulta mas dificil llegar
a un publico objetivo por lo cual se deben implementar estrategias que permitan llegar a esas
audiencias para que reciban la informacion y a la vez puedan dar a conocer su opinion al
respecto.

2.2.10 Gobierno Electronico:

El gobierno electronico facilita las actividades de la institucion porque generara una
relacion con la sociedad donde abarca distintas areas relacionadas con el bienestar del pais
o ciudad, por medio de este tipo de gobierno se puede transparentar la gestion para que la
ciudadania la conozca a través de las plataformas digitales con las que cuenta para llegar al
publico, pero a pesar de resultar beneficioso también puede dar surgimiento a una brecha
digital donde no todas las personas puedan acceder a la informacion que se comparte en esos
espacios debido a que no todos tienen acceso a internet, lo que representa una debilidad al
momento de emitir informacién a través del gobierno electronico, ademads, este modelo no
esta totalmente establecido en los gobiernos locales lo que representa una desventaja porque
en estos gobiernos también se deberia implementar este tipo de gobierno debido a que asi
fomentan la participacion de las personas que cuentan con la posibilidad de conectarse a una
red porque la informacion que se encuentra en estos espacios es mas rapida y no necesita
que las personas se encuentren en ese sitio para dar a conocer su postura frente a la situacion
planteada (Moreira-Mera & Hidalgo-Avila, 2020).

El gobierno electronico busca mejorar la transparencia de la institucion por medio de
la informacion que se da a conocer a la ciudadania, este tipo de gobierno facilita el acceso a
la informacion y los servicios con los que cuenta la institucion con la finalidad de que este
al alcance de las personas; mejora los procesos de la entidad por medio de las TIC, es decir,
por medio de las nuevas tecnologia que se presenta en la actualidad al encontrarnos en un
mundo cada vez mas globalizado; permite que las personas conozcan las gestiones de la
institucion gubernamental; al igual que promueve la participacion de las personas por medio
de la informacion que reciben. Asimismo, presenta caracteristicas como, por ejemplo, la
presencia que se refiere a que la informacién se encuentra en el sitio web de la entidad; la
interaccion porque en este caso cuenta con diferentes plataformas para que las personas
interactuen con el gobierno por medio de las redes sociales o el sitio web donde pueden
encontrar formularios para las solicitudes que deseen presentar; la transaccion que facilitan
los pagos de impuestos o multas por medio de los distintos servicios que se ofrecen en linea
por parte de la institucion; y finalmente, la transformacion que hace referencia a los nuevos
avances tecnologicos que se presentan en la era digital (Baluja & Soler, 2020).

Los autores (Tamara Trujillo & Espinoza Olcay, 2023, p. 20) sefialan que “la
incorporacion de las TIC es fundamental en el gobierno, para brindarle un mejor servicio a
sus ciudadanos, mejora la capacidad del gobierno para gestionar y mejorar la calidad de vida
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de los ciudadanos”, es decir, que facilita la transparencia de una entidad gubernamental al
dar a conocer las acciones ejecutadas por el gobierno de turno a la sociedad.

Para los autores (Encarnacion Ordofiez et al., 2021, p. 79) mencionan que el gobierno
electronico facilitan distintas actividades para mejorar el servicio que se ofrece a la
ciudadania por medio de los ecosistemas digitales entre los cuales se encuentran:

“Procesos gubernamentales: ya que mejoran el funcionamiento del sector
publico en eficiencia, gestion de procesos, articulacion de estrategias,
descentralizaciéon y potenciamiento; interaccion con la ciudadania: mejoran la
relacion entre el gobierno y los ciudadanos tratando de tener mejor comunicacion
con los ciudadanos, participacion ciudadana y desarrollo de servicios; y, vinculos con
organizaciones: relacion con organismos del sector privado, ONG y organizaciones
en los siguientes aspectos: interaccion del gobierno con empresas y entidades
empresariales, desarrollo de comunidades, construccion de redes asociativas”.

Por su parte la autora (Flores Farro, 2021, pp. 13809-13810) indica que el gobierno

electronico “es denominado de tal manera porque utiliza dispositivos tecnoldgicos,
asimismo, es herramienta que fomenta el desarrollo de la sociedad y permite alcanzar las
metas y objetivos sociales, mediante la trasparencia y eficiencia del uso correcto de
los recursos y bienes que se tienen”, esto quiere decir, que emite la informacién por medio
de los entornos virtuales con la finalidad de que las personas puedan consumir esos
contenidos para transparentar la gestion de la institucion y conseguir la participacion de las
personas en temas relacionados con la politica para que puedan involucrarse y dar a conocer
su opinion al respecto al igual que los problemas que se les presentan.

2.2.11 Gobierno Abierto:

Los autores (Morillo Revelo et al., 2020, pp. 34-35) sefialan que el gobierno abierto
“promueve la transparencia en los actos que desarrolla el servicio publico para con los
ciudadanos, promoviendo la colaboraciéon y cooperacidén entre los mismos”, esto hace
referencia a que se busca establecer una relacion con el gobierno y los ciudadanos para llevar
una democracia que beneficie en este caso a la ciudadania por medio de un gobierno
accesible al pueblo donde pueda encontrar la informacion necesaria al igual que los servicios
que ofrece la entidad gubernamental.

Segun los autores (Maldonado-Lozano et al., 2021, p. 147) indican que “el gobierno
abierto se sustenta en el didlogo entre el gobierno y los ciudadanos, en esta filosofia
se encuentran enmarcada sus iniciativas; por lo tanto, las demandas e intereses de la
poblacion no se deben desatender”, esto quiere decir que los gobiernos se encuentran
abiertos al publico para que las personas puedan a dar a conocer sus problematicas y que por
parte del gobierno se dé una solucién a las mismas porque en este caso la interaccion se da
entre el gobierno y la sociedad que en este caso son las personas que habitan en el pais o
ciudad.

El gobierno abierto consiste en ofrecer a la sociedad informacion de la
administracion de ese gobierno para lo cual cuenta con principios donde se encuentran: la
transparencia que en este caso se refiere a que la informacion debe estar al alcance del
publico para que pueda acceder a la misma; la participacion donde las personas se deben
interesar por temas relacionados con la politica para que puedan dar a conocer sus opiniones
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y que sean tomadas en cuenta al igual que los problemas que les afectan puedan encontrar
una solucidn; rendicion de cuentas que se refiere a demostrar las acciones realizadas durante
su periodo de gobierno para que la sociedad las conozca; la innovacion y tecnologia donde
la era digital ha traido consigo nuevas tecnologias que mejoran la eficacia de la entidad
gubernamental en los entornos digitales (Zavala et al., 2021).

El gobierno abierto busca generar un ambiente democratico donde la informacion no
se mantiene oculta, sino que por el contrario se encuentra visible para el ptublico que en este
caso vendria hacer la ciudadania, este tipo de gobierno se encuentra presente en las nuevas
tecnologias que han surgido al encontrarnos en un mundo globalizado donde las nuevas
herramientas tecnoldgicas revolucionan y mejoran la forma de emitir y recibir informacion
que en el caso del gobierno busca dar a conocer la administracion de la entidad para lo cual
se fundamenta en tres caracteristicas primordiales como son la participacion para involucrar
a la ciudadania, la colaboracion que hace referencia a la relacion entre gobierno y sociedad
y por ultimo la transparencia que muestra la gestion llevada a cabo (Pinho De Oliveira,
2020).

Para el autor (Ramirez Alujas, 2021, p. 65) el gobierno abierto busca el bienestar de
la sociedad porque en este caso este tipo de gobierno se basa primordialmente en la
ciudadania, es decir, velar por la comodidad de las personas donde las opiniones de las
mismas sean consideradas al momento de tomar una decision:

“Es la posibilidad de reconectar con las emociones civicas, de reencantar lo
publico y revalorar la vocacion de servicio mas alla de las fronteras de lo estatal, en
la que la cosa publica, el interés general, el bienestar colectivo es una cuestion de
todas y todos, es un asunto que ubica a los ciudadanos en el centro”.

2.2.12 Participacion Ciudadana:

Los autores (Loayza et al., 2021, p. 10073) indican que la participacion ciudadana es
“la intervencion de la poblacion por medio de los ciudadanos afectados o interesados,
respecto a la direccion publica sobre todo en el gobierno local, con relacion al ejercicio
concreto de su capacidad”, esto quiere decir, que las personas dan a conocer sus
inconformidades para que por parte del gobierno de turno les brinden una solucién a sus
problemas o necesidades por medio de su voz, es decir, sus opiniones para que puedan ser
tomadas en cuenta al momento de tomar una decision.

La participacion ciudadana busca que las personas se involucren en temas
relacionados con la politica para por medio de un didlogo los ciudadanos den a conocer los
problemas que les afectan tanto colectivamente como individualmente para que en este caso
el gobierno busque soluciones al respecto, ademas, por medio de la participacion se busca
que las problematicas sean atendidas para evitar que se presenten crisis durante los periodos
de gobierno, es por eso que por medio de la participacion las personas pueden alzar sus voces
para que sus opiniones sean escuchadas y tomadas en cuenta en los diferentes ambitos que
se presente la problematica, por ejemplo, en el dmbito politico o social donde se pueden
presentar diferentes situaciones que afectan a una comunidad o a una persona (Sierra
Rodriguez, 2022).

Por medio de la voz de las personas se construye la participacion ciudadana que
promueve la democracia con relacion a las personas y los gobernantes, esto debido a que por
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medio de sus opiniones ejercen su derecho que en este caso esta relacionado con la libertad
de expresion, es decir, poder expresar sus ideas hacia las demas personas por esta razon al
momento de ejercer la participacion debe ser de manera justa y equitativa sin beneficiar a un
solo lado. Por esta razon, para que las personas participen en temas relacionados con la
politica o cualquier &mbito lo hacen por medio de un didlogo o un debate que permita tener
en cuenta tanto las posturas de la ciudadania como las del gobierno, a raiz de esta situacion
también se fomenta la transparencia para que las personas puedan acceder a la informacion,
la cual se obtiene por medio de la democracia, asimismo, con la llegada de la tecnologia
aparecen nuevas herramientas que facilitan la participacion ciudadana a través de los
entornos digitales (Rodriguez Casallas et al., 2024).

La participacion ciudadana se encuentra contemplada dentro de la Constitucion del
Ecuador porque forma parte esencial al momento de tomar decisiones, en este caso por
medio de la participacion se busca fortalecer la democracia del pais, el articulo 95 de la
constitucion estd relacionado con el derecho a la participacion ciudadana porque menciona
que las personas participan en la toma de decisiones por medio de la voz de las personas y
las acciones que llevan a cabo dentro del ambito politico, es decir, que por medio de este
derecho se busca que las personas participe € involucren de forma activa en los distintos
ambitos relacionados con el desarrollo del pais, a través de esta también las personas
fomentan el empoderamiento al alzar sus voces frente a las diferentes situaciones (Dutan
Narvaez et al., 2022).

Por su parte los autores (Galiano Maritan et al., 2023, p. 506) indican que la
participacion ciudadana busca el bienestar colectivo o individual para dar solucion a los
problemas que les afectan, a través de la participacion se pretende mejorar la democracia por
medio de la relacion entre las personas y el gobierno al momento de dialogar y tomar las
decisiones:

“La participacion ciudadana se refiere a la capacidad de los ciudadanos de
involucrarse en la toma de decisiones que afectan intereses colectivos o propios, y es
considerada como un elemento civilizador y socializador que permite la integracion
coordinada de un grupo de individuos con el fin de establecer acciones que
promuevan su propio desarrollo”.

2.2.13 Empoderamiento Ciudadano:

Los autores (Ochoa Tinoco et al., 2023, p. 49) indican que el empoderamiento
ciudadano estd conformado por tres ambitos que buscan dar voz a las personas con temas
que resultan de interés para su bienestar:

“Incluye las dimensiones politica, economica y social. La primera examina
aspectos como porcentaje de participacion, la transparencia, la rendicion de cuentas

y la voluntad politica. La segunda incluye el monto del presupuesto que se disputa y

se ejerce. En la tercera se ubican la innovacion, la inclusividad, la sustentabilidad, el

asociacionismo previo, la capacidad de asociacion intrasociedad y la cohesion social
alcanzada en las localidades”.

El empoderamiento ciudadano hace referencia a la capacidad del ser humano para
realizar una accion, es decir, involucrase en temas que se relacionen con la sociedad y el
gobierno, el poder juega un papel fundamental en el empoderamiento porque permite que
las personas ejerzan fuerza de voluntad para expresarse ante la sociedad, esto debido a que

31



las personas empiezan a tener confianza de si mismos para poder hablar sobre las
problematicas que les afectan y encontrar una respuesta a sus inquietudes individuales o
colectivas (Garcia Garcia et al., 2020).

Para los autores (Erraez-Donaula et al., 2025, p. 388) “el empoderamiento ciudadano
se refiere al proceso mediante el cual los ciudadanos adquieren la capacidad de influir en
las decisiones que afectan sus vidas y de participar activamente en la vida politica y social
de su comunidad”, en otras palabras se refiere a que las personas toman sus propias
decisiones al decidir lo que les conviene o no, esto se ve reflejado principalmente en el
ambito social y politico donde la ciudadania se involucra en estas areas para dar a conocer
su postura al respecto y las acciones que realiza para lograr un cambio que solucione sus
necesidades.

El empoderamiento est4 relacionado con el poder con la finalidad de resolver una
necesidad que les afecta como comunidad o individuo, asimismo, por medio del poder las
personas pueden comunicarse con otras personas para escuchar las opiniones de los demas
y llegar a un acuerdo por medio de un didlogo o debate en el cual participen todos de manera
equitativa, por medio del empoderamiento las personas pueden tener confianza para
expresarse y actuar sobre temas que les afectan para logar el buen comun tanto socialmente
como individualmente. El empoderamiento ciudadano social en este caso busca lograr un
cambio social en beneficio de una comunidad, en otras palabras que un grupo colectivo
eleven sus voces para que sus problemas sean escuchados y tomados en cuenta por parte de
las autoridades (Jiménez-Munive et al., 2022).

Los autores (Henriquez Pino Santos et al., 2020, pp. 3 y 4) el empoderamiento
ciudadano en la comunidad “implica que los ciudadanos sean capaces de tomar el control de
su vida y lograr transformaciones sociales beneficiosas para todos los miembros de la
comunidad y que puedan tener impacto a nivel micro, meso y macro social”, en este caso se
busca el bienestar colectivo, es decir, buscan un problema que les afecta como comunidad
para que entre todos los miembros puedan buscar soluciones por medio de acciones y sus
voces para que esas situaciones sean visibilizadas y solucionadas por parte de las
autoridades.

2.2.14 Empoderamiento Digital:

En la actualidad al encontrarnos en un mundo cada vez mas globalizado las nuevas
tecnologias permiten que la informacion esté al alcance de la ciudadania, no obstante, se
presentan brechas digitales donde no todas las personas pueden acceder a esa informacion,
por esta razon para que exista un empoderamiento digital es necesario eliminar esas barreras
por medio de un entorno equitativo donde todas las personas puedan acceder a esa
informacion y dar a conocer sus ideas al resto de individuos, a raiz de esta situacion para
construir un empoderamiento digital se necesitan de estrategias que contribuyan a ese
empoderamiento por medio de una educacion dirigida hacia las nuevas tecnologia que se

presentan para que puedan participar de forma activa en estos espacios (Conde, 2024).
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La autora (Ford, 2019, p. 57) sefiala que el empoderamiento ciudadano en la era
digital permite que las personas puedan expresarse por medio de estos nuevos entornos para
conseguir un cambio positivo de las necesidades que les afectan:

“El empoderamiento ciudadano generard nuevos liderazgos en el ambito
virtual, quiénes podran coadyuvar a encarrillar el fervor de las masas para influir en
la esfera publica y lograr las transformaciones deseadas. Ese liderazgo es de vital
importancia para el resultado que se desee conseguir; liderazgo que puede centrarse
en uno o mas individuos y seran ellos quienes den la pauta, coordinen acciones y
logren dar el salto del mundo online al mundo offline”.

Por su parte el autor (Gil-Quintana, 2021, p. 2) menciona que el empoderamiento

digital consiste en “descubrir el acceso a la informacion, capacidad para generar contenidos
en plataformas digitales, comunicarse, masificar y compartir sus ideas con otras personas”,
esto quiere decir, que las personas cuentan con espacios digitales que les permiten opinar al
respecto de un tema al igual que adquirir nuevos conocimientos de acuerdo a las ideas de los
otros usuarios que se encuentran en esos entornos.
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3. CAPITULO IIIl. METODOLOGI{A
3.1 Enfoque de Investigacion:

La presente investigacion utilizé una metodologia mixta que combind un enfoque
cuantitativo para analizar datos como, por ejemplo, el numero de publicaciones, las
reacciones, los comentarios y las respuestas emitidas por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba y un enfoque cualitativo que permiti6 analizar las
respuestas emitidas tanto por los ciudadanos como por la institucion para identificar el
empoderamiento presente en las redes que maneja la entidad gubernamental. Para los autores
(Costa et al., 2020, p. 86) la metodologia mixta consiste en analizar tanto cualitativamente
como cuantitativamente por medio de:

“Recopila y analiza rigurosamente datos tanto cualitativos como cuantitativos en
respuesta a preguntas e hipotesis de investigacion, Integra (mezcla o combina) las
dos formas de datos y sus resultados. Organiza estos procedimientos en disefios de
investigacion especificos que proporcionan la logica y los procedimientos para
realizar el estudio, y enmarca estos procedimientos dentro de la teoria y la filosofia”
En otras palabras, por medio de este tipo de metodologia se pudo realizar un analisis

mas profundo con relacidon a la problematica de estudio que en este caso corresponde a
conocer el nivel de empoderamiento ciudadano que se encuentra presente en el GADM de
Riobamba para lo cual se realizé un estudio tanto cualitativo como cuantitativo para obtener
datos que permitieron demostrar la situacion.

3.2 Tipo de Investigacion:
3.2.1 Segun la profundidad Descriptiva:

Se desarrollo una investigacion descriptiva debido a que en este caso se conoce el
uso que realiza el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba en sus
distintas redes sociales donde tiene presencia, al igual que la interaccion que se encuentra
presente en estos espacios por parte de los ciudadanos. Este tipo de investigacion consistio
en describir como se manifiestan o presentan las situaciones que se quieren dar respuesta
como, por ejemplo, acontecimientos o fendmenos para explicar las caracteristicas del estudio
que se estd analizando (Vidal Guerrero, 2022).

En este caso, se describi6 los contenidos que realiza el GADM de Riobamba en sus
redes sociales para conocer qué tipo de contenidos genera mayor interaccion en las personas
y como por medio de esos contenidos se contribuye al empoderamiento ciudadano en estos
escenarios digitales, asimismo, se buscé identificar como interactuan los usuarios con
respecto a la informacion recibida.

3.2.2 Segun la Profundidad Explicativa

Al tratarse de una investigacion que analiza la informacion se debe explicar los
resultados como en este caso se explico como por medio de estos contenidos se forma un
espacio de interaccion que contribuye al empoderamiento ciudadano en los entornos

34



digitales, para los autores (Ochoa-Pachas & Yunkor-Romero, 2021, p. 98) sefialan que la
investigacion explicativa se clasifica en dos tipos donde en se involucra el investigador y en
otra el investigador solo se dedica observar:

“Los estudios explicativos que no tienen intervencion son los denominados
de evidencia o de influencia y los estudios explicativos donde interviene el
investigador pueden ser cuasi experimentales o experimentales. Los diferencian los
estadisticos que se utilizan, el control y la manipulacion de las variables que forman
parte del estudio que pueden ser numéricas o categoricas”

En este caso se empled una investigacion explicativa sin intervencioén porque en esta

problemaética se analizo los datos por medio de categorias que permitieron explicar el nivel
de empoderamiento presente en las redes sociales del GADM de Riobamba por medio de las
publicaciones que se encuentran en cada uno de estos escenarios.

3.3 Disefio de Investigacion
3.3.1 Investigacion No Experimental:

Se aplicd un disenio de investigacion no experimental porque se observaron y
analizaron publicaciones realizadas por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Riobamba, es decir, se analizaron los hechos que se encontraban presentes en las
diferentes redes sociales que utiliza esta institucion gubernamental. Los disefios de
investigacion no experimental se realiza sin la participacion del investigador porque en este
caso se dedica a observar los fenémenos sin manipular los mismos, ademas, este disefo
cuenta con una clasificacion donde se encuentran los estudios descriptivos que estudian
diferentes fendmenos del estudio; los estudios causales que en este caso analiza las variables
independientes; y los estudios longitudinales que consiste en estudiar a una poblacioén en un
periodo de tiempo distinto (Mollo, 2023).

Asimismo, por medio de este disefio se estudid la problematica por medio de
diferentes categorias y variables que se encontraron presentes en las diferentes publicaciones
emitidas por el GADM de Riobamba que permitieron analizar e interpretar los resultados
que se obtuvieron del estudio de las diferentes redes sociales, sin la necesidad de interferir
en la problematica que se investigo.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos
3.4.1 Técnicas
3.4.1.1 Revision Documental:

La presente investigacion se desarrollé por medio de una revision documental que
permitio obtener conocimientos previos de la problematica de estudio que en este caso
consistié en analizar las diferentes publicaciones realizadas por el Gobierno Autéonomo
Descentralizado Municipal de Riobamba en las diferentes redes sociales que utiliza la
institucion para interpretar los resultados obtenidos e identificar si el empoderamiento
ciudadano se encuentra presente en las plataformas digitales que maneja la instituciéon. El
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autor (Viana, 2024, p. 10264) indica que la revision documental “revela la riqueza de
perspectivas y enfoques en el estudio de las competencias investigativas, asi como la
importancia de cuestionar supuestos arraigados y explorar nuevas perspectivas en la
ensefianza y el aprendizaje”, esto quiere decir, que por medio de esta revision se analizaron
conceptos para comprender la problematica de estudio y tener un conocimiento previo al
respecto.

3.4.1.2 Entrevista:

La entrevista es una técnica del enfoque cualitativo que permite recolectar
informacion sobre lo que el investigador quiere conocer y por medio de los datos que ha
obtenido los interpreta para que por medio de esa informacion se pueda dar una respuesta a
la problematica de estudio, existen diferentes tipos de entrevistas como, por ejemplo, la
entrevista estandarizada que se ejecutan siguiendo un orden establecido; la entrevista
cuestionario que en este caso se realizan preguntas cuyas respuestas son cerradas, es decir,
de si o no; la entrevista de formato libre que es como una conversacion en la cual el
entrevistador es quien la inicia; la entrevista no estructurada que permite obtener una
informacion mas profunda con relacién a la perspectiva y la forma de interpretar la
problematica por parte del entrevistado; y la entrevista grupal que se realiza a varias personas
donde el entrevistador asume el rol de moderador para obtener informacion sobre la
problematica (Gonzalez-Vega et al., 2022).

A raiz de esta situacion en la presente investigacion se realizd entrevistas para
conocer mas sobre el manejo de la comunicacion en redes sociales del Gobierno Autdbnomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, ademas, por medio de las entrevistas se pretendio
identificar si la institucion empleo estrategias digitales para promover el empoderamiento
ciudadano en los espacios digitales y a su vez conocer cudl es el procedimiento que utilizaron
para responder las inquietudes de las personas, es por eso que se ejecutd una entrevista al
community manager del periodo enero a junio de 2025 (Lic. Fernando Flores), a un activista
social (Socidlogo Carlos Moreno Arteaga) y a un ciudadano comun (Juan Ramon Gonzalez)
para ver como se ejecutd la comunicacion desde la parte interna y externa de la institucion.

3.4.1.3 Encuesta

Se aplicé una encuesta estructurada en modalidad virtual para determinar la
frecuencia de consulta de las redes sociales del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba, la cual estuvo destinado a ciudadanos que siguen las redes sociales
de la institucién gubernamental que interactien con las publicaciones o que reaccionen al
contenido publicado en estos espacios durante el periodo de estudio. Esta técnica tuvo como
finalidad medir el empoderamiento ciudadano desde la ciudadania para identificar si son
escuchados, participan y saber si el GADM de Riobamba ofrece una respuesta a las
inquietudes de las personas.

Los autores (Sanchez Y Sanchez & Herndndez Olvera, 2024, p. 15) indican que por
medio del cuestionario “identifican las expectativas ciudadanas, priorizan las problematicas
en el territorio, evalian su imagen o la aceptacion de sus propuestas, miden su intencion de
voto, entre otras cosas”, como en el caso del presente estudio de identificara la problematica
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que corresponde al empoderamiento ciudadano presente en las redes sociales de la
institucion gubernamental.

Para lo cual se consulté la poblacion de Riobamba en el INEC (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos) donde se registra una poblacion de 260.882 esta cifra corresponde al
afio 2022 que se encuentra en el Censo Ecuador Cuenta Conmigo del INEC.

Datos:

N (Poblacion) = 260.882
Z (Nivel de Confianza) = 1,96 (95%)
p (Probabilidad de Exito) = 0,5

q(1-p)=0,5
e (Margen de Error) = 0,05 (5%)
n_(N—l)-ez+Zz-p-q
260.882 -1,96%-0,5-0,5
n

- (260.882—-1) - 0,052+ 1,962 -0,5-0,5
n = 155,61
n = 155

En este caso la muestra para las encuestas fue un total de 155 encuestas de acuerdo
con la poblacion total que se registro en el INEC de 2022.

3.4.2 Instrumentos
3.4.2.1 Matriz de Analisis de Publicaciones

Para la presente investigacion se optd por emplear una matriz que permitid registrar
datos de cada publicacion realizada por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Riobamba en las redes sociales de Instagram, Facebook, TikTok y X, para lo cual se
utilizo las siguientes categorias: fecha, nimero de visualizaciones, reacciones, comentarios,
compartidos, el tipo de publicacion, la duracion, respuesta institucional, nimero de
respuestas a comentarios ciudadanos, el tipo de contenido, el objetivo comunicacional y el
numero de comentarios positivos y negativos con relacion a la informacion recibida por parte
de los usuarios.
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Tablal

Matriz de andlisis de publicaciones

Fecha Indicadores Enla Tipo de | Objetivo Comenta Comenta Captur
ce Contenid Comunicaci rios rios a de la
Visuali Reacci | Coment | Tipo Longi | Respue Resp ° onal Positivos Negativos | publica
zacione | ones arios de tud / | sta uesta cién
s Public Durac | Instituc | s a
acién ion de | ional come
Conte ntari
nido os de
los
ciud
adan
0s
Video,
Imagen
, Texto)

Nota. Indicadores para analisis de las publicaciones de las redes sociales del GADM
de Riobamba

3.4.2.2 Cuestionario

Por medio del cuestionario se recolectd la informacién de los ciudadanos para
identificar si participan en estos espacios digitales y medir si existe la presencia del
empoderamiento ciudadano en estos entornos digitales, ademas, por medio de este
instrumento se profundizo en la problematica de estudio porque permitidé conocer la
percepcion de los ciudadanos con relacion a las publicaciones emitidas por el GADM de
Riobamba.

Para el autor (Martinez, 2022, p. 38) el cuestionario como instrumento permite
identificar variables que se han establecido en una problematica para poder encontrar
soluciones que ayuden a resolver esa problematica:

“Los cuestionarios por su parte consisten en un grupo de preguntas que miden
una o mas variables que han sido establecidas en la investigacion. Las preguntas
establecidas pueden ser abiertas o cerradas y su aplicacion a través de una llamada
telefonica, internet personal”.

Estructura del Cuestionario:

Objetivo: Conocer el nivel de empoderamiento ciudadano presentes en las redes
sociales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, por medio de las
interacciones a las publicaciones de la institucion gubernamental.

Seleccione ;Cual es su rango de edad?:

e 18a25 afos

e 26a35 afos

e 36 a45 anos

e 46 a 55 afos

e 56 afios 0 mas
JUtiliza redes sociales?

e Si
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e No
JConoce o sigue alguna red social oficial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba?
e Si
e No
.En qué red social suele interactuar con mayor frecuencia las publicaciones del
GADM de Riobamba?
e Facebook
e Instagram
o X (Twitter)
e TikTok
.Ha interactuado alguna vez con una publicacion del GADM de Riobamba, es
decir, por medio de un comentario, una reaccion o compartiendo el contenido?
e Si
e No
Cuando ha interactuado con una publicacion ;ha recibido respuesta por parte
del municipio?
e Siempre
e Algunas veces
e Raravez
e Nunca
.Considera que las redes sociales del GADM de Riobamba contribuyen a que
los ciudadanos puedan expresar sus opiniones o inquietudes sobre temas relacionados
con la ciudad?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
Desde su experiencia, ;cree que los comentarios de los ciudadanos en las redes
sociales son tomados en cuenta por el municipio de Riobamba?
e Si
e No
En su opinion, ;las redes sociales del municipio de Riobamba permiten que los
ciudadanos participen mas en temas relacionados con la ciudad?
e Si
e No
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3.5 Poblacion de estudio y tamafio de muestra
3.5.1 Poblacion

La poblacién de estudio corresponde a las redes sociales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba durante el periodo de enero a junio 2025 en
Facebook donde se registraron 964 publicaciones, TikTok donde se registraron 79
publicaciones, Instagram donde se registraron 887 publicaciones y en X se registraron 6
publicaciones correspondientes a ese periodo de tiempo donde la poblacion total seria 1936
publicaciones de las redes sociales mencionadas.

Tabla2

Poblacion de andalisis

Cuadro demostrativo de la poblacion
Redes Sociales Numero de Publicaciones
Facebook 964
Instagram 887
TikTok 79
X 6
Total 1936

Nota. Redes Sociales del Municipio de Riobamba

3.6 Hipétesis de ser el caso

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal utiliza los ecosistemas digitales
que en este caso son las redes sociales para fomentar el empoderamiento ciudadano por
medio de las publicaciones que realiza la instituciéon gubernamental.

3.7 Meétodos de analisis, y procesamiento de datos

3.7.1 Entrevistas:

Tabla3

Entrevista a Carlos Moreno Arteaga

N° 1
Fecha Miércoles 01 de abril de 2026
Nombre del entrevistado Carlos Moreno Arteaga
L . Coordinadora de Organizaciones de
Organizacion o Colectivo .
Chimborazo
Tiempo de participacion social 10 afios
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Nota. Informacion recolectada por medio de una entrevista en Zoom.

Tabla4

Entrevista a Fernando Flores

NO

2

Fecha

Viernes 10 de abril de 2026

Nombre del entrevistado

Fernando Flores

Cargo

Community Manager

Plataforma a su cargo

Todas las redes sociales del GADM
Riobamba como son Facebook, Instagram,
X'y TikTok

Nota. Informacion recolectada por medio de una entrevista presencial.

Tabla$S

Entrevista a Juan Ramon Gonzdlez

NO

3

Fecha

Miércoles 29 de abril de 2026

Nombre del entrevistado

Juan Ramon Gonzalez

Edad

56

Ocupacion

Productor de Cine y Television

Nota. Informacion recolectada por medio de una entrevista presencial.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Analisis de la Matriz de Publicaciones

4.1.1 Analisis por Redes Sociales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

de Riobamba
Tabla6
Andalisis de Facebook
Facebook
Indicadores Total
Numero de publicaciones 964
Visualizaciones 1802400
Reacciones 71849
Comentarios 14513
Compartidos 85999

Nota. Informacion tomada de las publicaciones del GADM de Riobamba en la red
social de Facebook.

En la red social de Facebook del GADM de Riobamba se registraron 964
publicaciones, en las cuales se obtuvieron 1°802.400 visualizaciones, 71.849 reacciones,
14.513 comentarios y 85999 compartidos durante el periodo de enero a junio de 2025.
Tabla7

Analisis de Instagram

Instagram
Indicadores Total
Numero de publicaciones 887
Visualizaciones 3400408
Reacciones 91103
Comentarios 925
Compartidos 2180

Nota. Informacion tomada de las publicaciones del GADM de Riobamba en la red

social de Instagram.

En la red social de Instagram del GADM de Riobamba se registraron 887
publicaciones pertenecientes a los meses de enero a junio de 2025, a través de las cuales se
obtuvieron 3°400.408 visualizaciones, 91.103 reacciones, 925 comentarios y 2.108

compartidos que se contabilizaron en las publicaciones emitidas en ese periodo.
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Tabla8

Analisis de TikTok

TikTok
Indicadores Total
Numero de publicaciones 79
Visualizaciones 3531103
Reacciones 21952
Comentarios 1115
Compartidos 4978

Nota. Informacién tomada de las publicaciones del GADM de Riobamba en la red
social de TikTok.

En la red social de TikTok del GADM de Riobamba se registraron 79 publicaciones
emitidas en los meses de enero a junio de 2025 donde se contabilizaron 3°531.103
visualizaciones, 21.952 reacciones, 1.115 comentarios y 4.978 compartidos en las
publicaciones emitidas durante ese periodo en TikTok.

Tabla9
Analisis de X
X
Indicadores Total
Nuimero de publicaciones 6
Visualizaciones 11432
Reacciones 83
Comentarios 27
Compartidos 27

Nota. Informacion tomada de las publicaciones del GADM de Riobamba en la red

social de TikTok.

En la red social de X del GADM de Riobamba se registraron seis publicaciones
emitidas en los meses de enero a junio de 2025 donde se contabilizaron 11.432
visualizaciones, 83 reacciones, 27 comentarios y 27 compartidos durante las publicaciones
ejecutadas por la institucion en ese periodo.

4.1.2 Interaccion en las Redes Sociales Analizadas
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Tablal0

Interaccion total de las redes sociales del GADM de Riobamba

Plataforma Digital Interaccion Total
Facebook 94.961
Instagram 94.208
TikTok 28.045
X 137

Nota. Informacion tomada de la matriz de andlisis de las publicaciones emitidas por
el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba en las redes sociales de
Facebook, Instagram, TikTok y X.

Por medio de este analisis se puede constatar que la red social con mayor interaccion
es Facebook puesta que presenta un nivel mas alto con 94.961 interacciones, seguido de la
red social de Instagram con 94.208 interacciones y TikTok con 28.045 interacciones. En
cambio, la red social de X presenta un nivel mas bajo de interaccidon en este espacio digital
con un total de 137 interacciones lo que demuestra que en esta red social existe una menor
participacion ciudadana por parte de los usuarios. En este caso se evidencia una diferencia
grande entre la red social de Facebook y X debido a que las cantidades son demasiado
alejadas lo que se puede concluir que en la red social de Facebook se presenta una mayor
participacion por parte de los ciudadanos a diferencia de la red social de X que registra una
menor participacion por parte de la audiencia.

4.1.3 Promedios por Publicacion en las Diferentes Redes Sociales del GADM de

Riobamba
Tablall
Promedios
Plataforma Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de
Digital Reacciones Comentarios | Compartidos Interaccion
Facebook 74,53 15,05 8,92 98,51
Instagram 102,71 1,04 2,46 106,21
TikTok 277,87 14,11 63,01 355
X 13,83 4,5 4,5 22,83

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

Por medio de la presente tabla se puede identificar que a pesar de que la red social
de Facebook presenta un mayor nimero de interacciones, al analizar el promedio por
publicaciones en las cuatro redes sociales utilizadas para el presente estudio se puede
evidenciar que la red social de TikTok evidencia un mayor nivel de interaccion con un
promedio de 355 por publicacion después le sigue Instagram con 106,21 y Facebook con

44



98,51. Por el contrario la red social de X presenta un promedio menor de interaccion con un
valor de 22,83 por publicacidn, en este caso se evidencia una diferencia significativa entre

la red social de TikTok y X debido a que las cantidades son muy diferentes entre si.

4.1.4 Analisis por Tipo de Contenido

Tablal2

Tipo de contenidos totales de Facebook

Tipo ‘?e Reacciones Comentarios Compartidos Interaccion
Contenido
Comunicado 45909 8657 5073 59639
Convocatoria | 5583 776 1319 7678
Obras 18766 4896 1875 25537
Turismo 1426 166 293 1885
Tramites 165 18 39 222

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

Tablal3

Promedio de los tipos de contenido de Facebook

Tipo de Contenido Nuloner(.) de Interaccion Promedio
Publicaciones

Comunicado 602 59639 99,07

Convocatoria 139 7678 55,24

Obras 199 25537 128,33

Turismo 18 1885 104,72

Tramites 6 222 37

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de Facebook del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba, los contenidos de tipo “Comunicado” son los mas frecuentes, ya que presentan
una interaccion de 59.639 por cada publicacion de este tipo de contenido; seguido de los
contenidos de tipo “Obras” con una interaccion de 25.537; luego el tipo de contenido
“Convocatoria” con una interaccion de 7.678; después el tipo de contenido “Turismo” con
una interaccion de 1.885; y, finalmente, el tipo de contenido “Tramites” con una interaccion
de 222, lo que demuestra que la institucion optd por contenidos mas de tipo comunicado
para llegar a la audiencia. En cambio, al analizar los promedios como se observa en la Tabla
12 que los tipos de contenidos de “Obras” generan una mayor interaccion con un promedio
de 128,33; seguido de “Turismo” con un promedio de 104,72; después “Comunicado” con
un promedio de 99,07, luego “Convocatoria” con un promedio de 55,24; y, finalmente,
“Tramites” con un promedio de 37, lo que evidencia que los contenidos de tipo “Obras”
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generan una mayor respuesta por parte de la audiencia a diferencia de los contenidos de
“Tramites” que no son tan efectivos en la audiencia.

Tablal4

Tipo de contenidos totales de X

Tipo ‘?e Reacciones Comentarios | Compartidos Interaccion
Contenido
Convocatoria |3 3 0 6
Obras 80 24 27 131

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

Tablal5

Promedio de los tipos de contenido de X

Nu d
Tipo de Contenido uloner(.) ¢ Interaccion Promedio
Publicaciones
Convocatoria 3 6 2
Obras 3 131 43,67

Nota. Informacioén tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.
La red social de X del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba

presenta contenidos frecuentes de tipo “Obras” con 131 interacciones, en cambio, el tipo de
contenido “Convocatoria” presenta una interaccion menor con un total de 6. Por su parte la
Tabla 14 con relacion a los promedios el tipo de contenido “Obras” presenta un promedio
mayor de 43,67 a diferencia del contenido de tipo “Convocatoria” que presenta un promedio

menor de 2.
Tablalé

Tipos de contenidos totales de TikTok

Tipo ‘fe Reacciones Comentarios Compartidos Interaccion
Contenido
Obras 2756 260 424 3440
Cultura 770 4 166 940
Gastronomia 179 3 11 193
Comunicado 5424 490 1879 7793
Convocatoria | 4958 109 1720 6787
Turismo 7718 237 741 8696
Tramites 147 12 37 196

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.
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Tablal7

Promedio de los contenidos de TikTok

Tipo de Contenido Nul-ner(-) de Interaccion Promedio
Publicaciones
Obras 30 3440 114,67
Cultura 1 940 940
Gastronomia 2 193 96,5
Comunicado 20 7793 389,65
Convocatoria 14 6787 484,79
Turismo 10 8696 869,6
Tramites 2 196 98

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de TikTok del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Riobamba el contenido de tipo “Turismo” genera mayor interaccion por parte de la audiencia
con un total de 8696, seguido del contenido de tipo “Comunicado” con una interaccion de
7.793, después el contenido de “Convocatoria” con una interaccion de 6.787, luego el
contenido de “Obras” con una interaccion de 3.440, luego el contenido de “Cultura” con una
interaccion de 940, luego el contenido de tramites con una interaccion de 196 y el contenido
que menor interaccién genera en la audiencia es de “Gastronomia” con una interaccion de
193. Por su parte la Tabla 16 que corresponde a los promedios el contenido de tipo “Cultura”
presenta un promedio de mayor eficiencia con un total de 940; seguido del contenido de
“Turismo” con un promedio de 869,6; después el contenido de tipo “Convocatoria” con un
promedio de 484,79; luego el contenido de tipo “Comunicado” con un promedio de 389, 65;
luego el contenido de tipo “Obras” con un promedio de 114,67; luego el contenido de
“Tramites” con un promedio de 98; a diferencia del contenido de tipo “Gastronomia” que
presenta un promedio menor con relacion a los otros tipos de contenidos con un promedio
de 96,5; lo que refleja que este tipo de contenido no tiene mucha eficiencia en la audiencia.
Tablal8

Tipos de contenidos totales de Instagram

Tipo ‘?e Reacciones Comentarios | Compartidos Interaccion
Contenido

Comunicado 49949 339 394 50682
Convocatoria | 7451 95 268 7814
Turismo 18236 354 1420 20010

Obras 15235 136 92 15463
Tramites 129 1 6 136
Gastronomia 103 0 0 103
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Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.
Tablal9

Promedios de los contenidos de Instagram

Tipo de Contenido Nul'ner(') de Interaccion Promedio
Publicaciones

Comunicado 578 50682 87,69
Convocatoria 102 7814 76,61

Turismo 27 20010 741,11

Obras 169 15463 91,50
Tramites 7 136 19,43
Gastronomia 4 103 25,75

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de Instagram del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Riobamba, el contenido de tipo “Comunicado” genera una mayor aceptacion por parte de la
audiencia con una interaccion de 50.682, seguido del contenido de tipo “Turismo” con una
interaccion de 20.010, luego el contenido de tipo “Obras” con una interaccion de 15.463,
después el contenido de tipo “Convocatoria” con una interaccion de 7.814, luego el
contenido de tipo “Tramites” con una interaccion de 136, a diferencia del contenido de tipo
“Gastronomia” que presenta una interaccion menor con un total de 103 por parte de la
audiencia. Por su parte la Tabla 18 que corresponde a los promedios en esta red social el
contenido con una mayor eficiencia en cuanto a promedios es el de tipo de “Turismo” con
un promedio de 741,11; seguido del contenido de tipo “Obras” con un promedio de 91,50;
después el contenido de tipo “Comunicado” con un promedio de 87,69; luego el contenido
de tipo “Convocatoria” con un promedio de 76,61; luego el contenido de “Gastronomia” con
un promedio de 25,75; y el contenido que menor promedio presenta es el de tipo “Tramites”
con un promedio de 19,43.

Tabla20

Andlisis general de todas las redes sociales

Tipo de Contenido | Interaccion Total Nur.ner(.) de Promedio
Publicaciones

Comunicado 118114 1200 98,43

Convocatoria 22285 258 86,38

Obras 44571 401 111,15

Turismo 30591 55 556.2

Tramites 554 15 36,93

Cultura 940 1 940

Gastronomia 296 6 49,33
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Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

El contenido de tipo “Turismo” presenta un mayor promedio con un total de 556,2;
a diferencia del contenido de tipo “Tramites” que presenta un promedio menor de 36,93 a
diferencia de los otros contenidos. El contenido que genera una mayor participacion en este
caso es el de tipo de contenido de “Comunicado” debido a que presenta una interaccion de
118.114 intervenciones por parte de la audiencia, no obstante, en cuanto a eficiencia que en
este caso se mide por medio del promedio el contenido que mayor participacion genera es el

de tipo “Turismo” con un promedio de 556,2.

Tabla21

Comparacion de todas las redes sociales

Tipo qe Facebook Instagram TikTok
Contenido
Comunicado 99,07 87,69 389,65 0
Convocatoria | 55,24 76,61 484,79 2
Obras 128,33 91,50 114,67 43,67
Turismo 104,72 741,11 869.,6 0
Tramites 37 19,43 98 0
Cultura 0 0 940 0
Gastronomia 0 25,75 96,5 0

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la Tabla 20 sobre la comparacion de todas las redes sociales se puede visibilizar
que el tipo de contenido “Obras” presenta una mayor interaccion en las redes sociales de
Facebook y X con un porcentaje de 128,33 y 43,67; en cambio, en la red social de Instagram
el contenido que mayor interaccion genera en la audiencia es el de “Turismo” con un
porcentaje de 741,11; y, finalmente, en la red social de TikTok el contenido que mayor
interaccion presenta es el de tipo “Cultura” con un promedio de 940. Por otro lado, los
contenidos que menos interaccion presentan en las cuatro redes sociales analizadas que en
este caso corresponden a Facebook, Instagram, TikTok y X son los contenidos de tipo
“Tramites y Gastronomia” lo que evidencia que estos tipos de contenido no son bien
recibidos por parte de los usuarios.

4.1.5 Analisis de Comentarios
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Tabla22

Andalisis de comentarios en Facebook

Categoria Cantidad Promedio
Comentarios Positivos 3527 32,14%
Comentarios Negativos 7447 67,86%

Total 10974 100%

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de Facebook de la cuenta oficial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal, se puede visibilizar que los comentarios que predominan en las
publicaciones analizadas de enero a junio de 2025 en este caso son los comentarios negativos
con un 67,86% a diferencia de los positivos que presentan un porcentaje de 32,14%, esto
demuestra que la ciudadania participa por medio de los comentarios, pero en la mayoria de
los comentarios se tratan de comentarios negativos en contra de las publicaciones y de la
institucion gubernamental.

Tabla23

Andalisis de comentarios en X

Categoria Cantidad Promedio
Comentarios Positivos 8 34,78%
Comentarios Negativos 15 65,22%

Total 23 100%

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de X de la cuenta oficial del GADM de Riobamba, se puede
identificar que los comentarios que predominan en las publicaciones de enero a junio de
2025 son comentarios negativos con un 65,22% a diferencia de los comentarios positivos
que cuentan con un porcentaje de 34,78%, lo cual demuestra que las publicaciones emitidas
por la institucion gubernamental presentan participacion ciudadana por parte de los usuarios,
no obstante, la mayoria de las opiniones es en contra de las publicaciones y de las gestiones
de la institucion.

Tabla24

Analisis de comentarios en TikTok

Categoria Cantidad Promedio
Comentarios Positivos 197 21,34%
Comentarios Negativos 726 78,66%

Total 923 100%
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Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de TikTok de la cuenta oficial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, se puede observar que los comentarios que
predominan en las publicaciones de enero a junio de 2025 se tratan de comentarios negativos,
debido a que presentan un porcentaje de 78,66% a diferencia de los comentarios positivos
que presentan un porcentaje menor con un total de 21,34%, esto demuestra que existe la
presencia de participacion ciudadana por parte de los usuarios en esta red social, sin
embargo, la mayoria de las opiniones emitidas por las personas a las publicaciones se tratan
de criticas, quejas en contra de las gestiones de la institucion y muy pocos comentarios que
apoyan al contenido de la publicacion y a la gestion de la entidad gubernamental.

Tabla25

Analisis de comentarios en Instagram

Categoria Cantidad Promedio
Comentarios Positivos 559 67,84%
Comentarios Negativos 265 32,16%

Total 824 100%

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de Instagram del GADM de Riobamba, se puede evidenciar que las
publicaciones emitidas por la institucién gubernamental en los meses de enero a junio de
2025 presentan mas comentarios positivos que negativos, debido a que el 67,84%
corresponde a comentarios positivos, mientras que el 32,16% corresponde a comentarios
negativos emitidos por parte de la audiencia. En esta red social predominan mas comentarios
positivos que negativos a diferencia de las otras redes sociales analizadas, ademas, se puede
identificar la presencia de la participacion ciudadana por medio de los comentarios en las
publicaciones y en este caso la mayoria de los comentarios eran apoyando a la gestion de la
entidad gubernamental.

Tabla26

Andlisis general de los comentarios

Tipo de Comentario Total Porcentaje
Comentarios Positivos 4291 33,67%
Comentarios Negativos 8453 66,33%

Total 12744 100%

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

La Tabla 26 demuestra un analisis general de todos los comentarios de las redes
sociales analizadas como son Facebook, Instagram, TikTok y X donde se puede observar
que existe un predominio de comentarios negativos con un 66,33% a diferencia de los
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comentarios negativos que presentan un porcentaje de 33,67%, esto refleja la presencia de
una participacion ciudadana por medio de los comentarios en las publicaciones emitidas por
el GADM de Riobamba, en este caso la mayoria de los comentarios demuestran un
empoderamiento ciudadano que opina, critica, presenta quejas y problemas para que la
institucion gubernamental las tome en cuenta.

4.1.6 Analisis de Respuesta Institucional

Tabla27

Analisis de respuesta institucional en Facebook

Categoria Total Porcentaje
Comentarios Totales 14513 100%
Respuesta Institucional 68 0,47%
No hay respuesta | 14445 99,53%
institucional

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

La red social de Facebook, presenta un bajo nivel de interaccion por parte del GADM
de Riobamba debido a que se registra un porcentaje de 0,47% de respuestas por parte de la
institucion hacia los comentarios de los ciudadanos, en este caso se presenta una
comunicacion unidireccional donde la institucion solo publica los contenidos y no brinda
una respuesta a las inquietudes de la audiencia, lo cual da como reputado que exista una
limitacion en cuanto al dialogo que debe existir con la ciudadania.

Tabla28

Analisis de respuesta institucional en X

Categoria Total Porcentaje
Comentarios Totales 27 100%
Respuesta Institucional 21 3,70%
No hay respuesta | 26 96,30%
institucional

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

La red social de X, presenta un bajo nivel de interaccion por pate de la entidad
gubernamental debido a que se registra un porcentaje del 3,70% de las respuestas que ha
emitido la institucidn hacia los ciudadanos, esto demuestra que en esta red social permanece
una comunicacion unidireccional donde la institucion solamente publica los contenidos y no
emite respuestas a las inquietudes de los ciudadanos, a raiz de esta situacion se presenta una
limitacion del empoderamiento ciudadano porque no existe un dialogo entre la institucion y
los usuarios.
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Tabla29

Anadlisis de respuesta institucional en TikTok

Categoria Total Porcentaje
Comentarios Totales 1115 100%
Respuesta Institucional 1 0,09%
No hay respuesta | 1114 99,91%
institucional

Nota. Informacioén tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En el caso de la red social de TikTok es la red que menos respuestas institucionales
ha brindado a los comentarios de los ciudadanos debido a que se registra un porcentaje del
0,09%, esto da como resultado que la institucién mantiene una comunicacion unidireccional
en esta red social debido a que la institucién no genera una interaccion con la audiencia por
medio de los comentarios, lo cual da como resultado que no exista un empoderamiento
ciudadano debido a que no existe un dialogo entre la institucion y los ciudadanos.

Tabla30

Analisis de respuesta institucional en Instagram

Categoria Total Porcentaje
Comentarios Totales 925 100%
Respuesta Institucional 14 1,51%
No hay respuesta | 911 98,49%
institucional

Nota. Informacioén tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

En la red social de Instagram se presenta un bajo nivel de interaccion por parte de la
institucion gubernamental debido a que se evidencia un porcentaje del 1,51% de los
comentarios que realizo la institucion hacia los usuarios, esto demuestra que en esta red
social la entidad gubernamental mantiene una comunicacién unidireccional donde la
institucion solo publica contenidos, pero no interactia con la audiencia, lo cual limita la
presencia del empoderamiento ciudadano en este espacio digital debido a que el dialogo en
esta red social es casi nulo.
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Tabla31

Anadlisis general de respuesta institucional

Red Social Porcentaje
Facebook 0,47%
X 3,70%
TikTok 0,09%
Instagram 1,51%

Nota. Informacion tomada en base a las matrices de publicaciones de las redes
sociales del GADM de Riobamba.

A nivel general se puede constatar que existe una respuesta institucion limitada en
todas las redes sociales debido a que los porcentajes son inferiores al 10%, en el caso de la
red social de X presenta un porcentaje mayor a nivel de respuesta con un 3,70%, a diferencia
de las otras redes sociales como son Facebook, Instagram y TikTok que presentan valores
menores del 2%, esto da como resultado que la comunicacion digital que ofrece el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba se caracteriza por una comunicacion
unidireccional debido a que los ciudadanos no obtienen respuestas a sus inquietudes y la
institucion gubernamental solo se limita a publicar contenidos sin tomar en cuenta las
opiniones de los usuarios, a raiz de esta situacion se presenta una limitacioén con relacion a
los procesos de participacion y el empoderamiento ciudadano presente en estos ecosistemas
digitales.

4.2 Analisis de las Entrevistas Desarrolladas

Tabla32

Cuadro comparativo de las entrevistas

Juan Ramon
Fernando Flores
St Carlos Moreno (it Gonzalez
Artega (Sociologo) (Ciudadano
Manager) i
Comun)
Uso de redes Utiliza la red social | Utilizaron las redes | Utiliza las redes
sociales de Facebook y en sociales como son: | sociales como son:
algunas ocasiones Facebook, Facebook,
TikTok Instagram, X y Instagram,
TikTok, no YouTube y TikTok,
obstante, priorizan | pero en el caso del
TikTok. Municipio la red
social de Facebook.
Acceso a la Considera que las Senala que el Indica que la
informacion redes sociales si objetivo principal comunicacion
facilitan el acceso a | durante el periodo institucional no es
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la informacidn,
aunque de manera
desigual, debido a
que los jovenes
tienen mayor acceso
a los entornos
digitales.

analizado fue
difundir
informacion
relacionada con
obras publicas,
gestion ambiental y

actividades festivas.

adecuada porque
percibe que los
contenidos carecen
de claridad y se
orientan mas a la
promocion que a la
informacion util
para la ciudadania.

Interaccion digital

Sefiala que no existe
un verdadero
espacio de
interaccion debido a
que la
comunicacion es de
caracter
informativo, por lo
cual carece de
didlogo y respuesta
por parte de la
institucion,
asimismo, prefiere
no participar debido
a la falta de
respuesta y a las
reacciones que se
puede generar.

Indica que se
procura mantener
un proceso de
retroalimentacion
con la ciudadania,
donde las
solicitudes de los
ciudadanos se
trasladan a los
departamentos
correspondientes
para su atencion,
asimismo, las
consultas mas
frecuentes
estuvieron
relacionados con el
mantenimiento vial
y recoleccion de
residuos.

Menciona que ha
interactuado en las
plataformas
digitales del
municipio, no
obstante, no ha
recibido respuesta a
sus inquietudes.

Participacion
ciudadana

Indica que no se
trata de un espacio
real de participacion
porque la
comunicacion
institucional es
unidireccional, por
lo cual considera
que, para fomentar
la participacion, el
municipio deberia
promover espacios
efectivos de
dialogo.

Senala que se
promueve la
participacion a
través de
herramientas como
encuestas en redes
sociales, asi como
comentarios en
publicaciones y
transmisiones en
vivo donde los
usuarios puedan
interactuar.

Cree que no existe
una participacion
real debido a que
percibe que la
interaccion en redes
sociales esta
influenciada por
actores vinculados a
la institucion, lo que
limita la expresion
ciudadana.
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Respuesta Menciona que Informa que la Manifiesta que no
institucional utiliza estas institucion cuenta ha obtenido
plataformas para con protocolos de respuestas por parte
consultas, no atencion que del municipio ante
obstante, las consisten en la sus consultas o
respuestas son recepcion, revision | comentarios en
escasas y en y traslado de redes sociales.
algunos casos, se mensajes a las areas
limitan a reacciones | responsables, con el
institucionales o fin de generar
confrontaciones respuestas a las
entre usuarios. inquietudes
ciudadanas.
Empoderamiento | Considera que es Sefiala que existe Reconoce que la
ciudadano limitado porque el involucramiento opinion ciudadana
contenido publicado | ciudadano cuando tiene valor, pero
no promueve las publicaciones percibe que en estos
interaccion ni abordan temas de espacios
dialogo, por esta interés comun predominan
razon sefnala que se | porque estas mensajes de apoyo
podria fortalecer si | generan mayor hacia la gestion
las redes sociales interaccion debido a | institucional mas
funcionaran como su visibilidad dentro | que un didlogo
espacios abiertos de los algoritmos de | abierto.
para la opinion y las plataformas
participacion digitales.
ciudadana.
Limitaciones Identifica la Considera que la Sefiala que existe

ausencia de didlogo
real y participacion
porque las
publicaciones se
limitan a informar
sin generar
interaccidn, ademas,
informa que una
debilidad es
sobreestimar el
alcance de las redes
sociales como
medio de llegada a
toda la poblacion.

principal dificultad
es el tiempo de
respuesta debido a
que algunas
solicitudes
requieren procesos
internos que
impiden una
atencion inmediata.

deficiencias en la
comunicacion
institucional,
identificando la
falta de contenidos
claros y objetivos,
asi como la
ausencia de
espacios efectivos
de dialogo con la
ciudadania.
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Propuestas

Propone mejorar la
segmentacion de las
audiencias,
fortalecer la calidad
de la informacion
difundida y
desarrollar
mecanismos que
promuevan una
participacion
ciudadana mas
activa, basada en el

Propone fortalecer
la participacion
ciudadana mediante
contenidos que
incentiven la
opinién publica, lo
que permite que los
ciudadanos se
involucren y se
perciban como parte
de la toma de
decisiones.

Considera que la
administracion
actual no muestra
apertura al dialogo,
ni disposicion para
escuchar a la
ciudadania.

didlogo y la
escucha.

Nota. Informacion tomada de las entrevistas realizadas.

4.2.1 Analisis del Cuadro Comparativo de las Entrevistas

En relacién con la interaccion digital, los entrevistados coinciden en que las redes
sociales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba permiten un
cierto nivel de contacto entre la institucion y la ciudadania, sin embargo, se evidencian
diferencias en cuanto al empoderamiento en los espacios digitales, por ejemplo, en el caso
del community manager sefiala que existen mecanismos de respuestas, pero tanto el
socidlogo como el ciudadano manifiestan que la interaccion en estos espacios es limitada y
no siempre se obtiene una respuesta a las inquietudes de los ciudadanos, esto permite
concluir que existen canales digitales, pero no logran ser espacios de didlogo, es decir, no se
presenta una comunicacion bidireccional que permita la interaccion de la institucion con la
ciudadania.

Por su parte en la categoria de participacion ciudadana, se observa que, desde la
perspectiva institucional, se promueven mecanismos como encuestas y transmisiones en
vivo para incentivar la interaccion ciudadana en estos entornos virtuales, no obstante, el
socidlogo considera que la participacion es limitada debido a la comunicacion unidireccional
que se presenta en las plataformas digitales del municipio de Riobamba, por su parte el
ciudadano considera que estos espacios no garantizan una participacion, lo cual evidencia
una brecha entre la intencion institucional de promover la participacion ciudadana y la falta
de dialogo que se presenta en las publicaciones.

Con relaciéon al empoderamiento ciudadano, los resultados muestran posturas
diferenciadas, por ejemplo, el community manager percibe que se presenta un cierto nivel
de involucramiento ciudadano cuando las publicaciones generan interés, mientras que el
sociologo sostiene que es limitado porque se presenta una falta de interaccion real, es decir,
no existe un dialogo entre la institucion y los ciudadanos, asimismo, el ciudadano reconoce
que la opinion es necesaria, pero considera que estos espacios han perdido la participacion
de la audiencia, en este caso, se puede concluir que la interaccion en estos ecosistemas
digitales no garantiza un proceso de empoderamiento ciudadano, sino que en la mayoria de
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los casos las personas solo se limitan a informarse sin opinar al respecto o si lo hacen es por
medio de reacciones donde no dan a conocer su punto de vista.

En cuanto a la respuesta institucional, el community manager sostiene que existen
protocolos establecidos para responder las inquietudes de los ciudadanos, no obstante, tanto
el socidlogo como el ciudadano coinciden en que las respuestas a las inquietudes de las
personas son escasas.

Los entrevistados coinciden que existen limitaciones con relacion a la gestion de las
redes sociales institucionales, por ejemplo, la mas mencionada la falta de dialogo debido a
que se presenta una interaccidon escasa, ademads, que los tiempos para responder a las
inquietudes de los ciudadanos no se realizan de forma inmediata, sino que requiere de tiempo
para solventar esas dudas, lo cual limita el potencial de estos entornos digitales como
espacios de participacion.

Por su parte los entrevistados sefialan la necesidad de fortalecer la comunicacién
institucional por medio de contenidos mas claros, estrategias de segmentacion de audiencia
para que llegue a todos los sectores y a su vez que los contenidos motiven a una interaccion
real entre la institucion y los ciudadanos.

4.3 Analisis de las Encuestas

Figural
Seleccione ;Cudal es su rango de edad?

Rango de Edad

M 18 a 25 afios
M 26 a 35 afos
M 36 a 45 afios

46 a 55 afios

56 afios 0 mas

Nota. Elaboracién propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

La figura 1 demuestra que, el 64% de las personas encuestadas corresponde al rango
de 18 a 25 afios que en este caso es el grupo de edad con mayor participacion dentro de la
presente investigacion, mientras que el 5% pertenece al grupo de 56 afios 0 més lo que da
como resultado un porcentaje menor con relacion a la participacion de personas adultas, los
resultados reflejan que se presenta una mayor participacion por parte de la poblacion joven
debido a que este grupo se encuentra mas activo en las plataformas digitales, en cambio, las
personas adultas no utilizan mucho estos entornos digitales aunque son personas que
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necesitan interactuar con el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba
para buscar soluciones a sus problemas.

A raiz de esta situacion, se tomd en cuenta estos rangos de edad que van desde
personas jovenes hasta personas adultas para mirar las perspectivas de cada grupo con
relacion al empoderamiento ciudadano que se presenta en estos entornos digitales, esto
debido a que mientras un grupo conoce de estos espacios, otros necesitan que sus problemas
sean escuchados para encontrar soluciones a sus inquietudes, en otras palabras, estos rangos
de edad evidencian la interaccioén con la entidad gubernamental que se presenta en estos
ecosistemas digitales.

Figura2
¢ Utiliza redes sociales?

Redes Sociales

S

H No

Nota. Elaboracién propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

La figura 2 evidencia que, el 99% de los encuestados mencion6 que, si utiliza redes
sociales, por el contrario, el 1% que corresponde a una persona manifestdé que no hace uso
de estas plataformas digitales, esto da como resultado que las personas encuestadas si
utilizan estos espacios ya sea para informarse o entretenerse.

Figura3
¢;Conoce o sigue alguna red social oficial del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Riobamba? Instruccion: En ambos casos, continue con el cuestionario

Redes Sociales del
Municipio de Riobamba

uSi

H No
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Nota. Elaboracion propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

De las 155 personas encuestadas, el 59% indicd que sigue alguna red oficial del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, mientras que el 41% sefiald
que no sigue ninguna red social, estos resultados demuestran que la mayoria de los
ciudadanos reconocen las redes sociales oficiales del Municipio de Riobamba, lo que
significa que la difusion de la informacion por medio de estos entornos digitales llega a la
mayoria de las personas, por su parte, el porcentaje de personas que no conocer las redes
sociales que utiliza el municipio evidencia que la comunicacion institucional no llega a todos
los sectores, lo que demuestra que se presenta una brecha que hace que la informacion no
llegue a todos los publicos objetivos.

Figura4
JEn qué red social interactia con mayor frecuencia con las publicaciones del GADM
Riobamba?

Red social interaccion con las
publicaciones del GADM
Riobamba

B Facebook
M Instagram
m X(Twitter)

TikTok

Nota. Elaboracion propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

La figura 4 evidencia que, Facebook es la red social con mayor interaccion por parte
de los ciudadanos con relacion a las publicaciones emitidas por el GADM de Riobamba
debido a que presenta un porcentaje de 64%,seguido de la red social de TikTok con el 25%,
lo que indica que estas redes sociales son los canales con mayor interaccion entre la
institucion y la ciudadania, mientras que la redes sociales de Instagram y TikTok son las que
tiene menor participacion entre las personas encuestadas con porcentajes menores de 10% y
1%, lo que significa que en estas redes los ciudadanos presentan un menor interés hacia los
contenidos emitidos por el Municipio de Riobamba.
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Figura$
JHa interactuado alguna vez con una publicacion del GADM de Riobamba, es decir, por
medio de un comentario, una reaccion o compartiendo el contenido?

Interaccion en las publicaciones
del GADM de Riobamba

W Si

No

Nota. Elaboracion propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

De las 155 personas encuestadas, el 57% de las personas encuestadas no interactia
en las publicaciones que emite el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de
Riobamba, lo cual refleja un nivel bajo de interaccion, es decir, que se trata mas de una
audiencia pasiva que solo consume la informacidn, pero no emite un comentario u opinién
al respecto, en cambio, el 43% de los encuestados si ha interactuado con los contenidos que
publica el municipio de Riobamba a través de los comentarios.

Figura6
Cuando ha interactuado con una publicacion ;jha recibido respuesta por parte del
municipio?

Respuesta por parte del Municipio

B Siempre

B Algunas veces

M Rara vez

Nunca

Nota. Elaboracion propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.
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La Figura 6 demuestra que, el 73% de las personas encuestadas no recibié una
respuesta por parte del municipio de Riobamba a sus inquietudes en las publicaciones,
mientras que el 4% de los encuestados mencion6 que si ha recibido respuestas a sus
inquietudes por parte del GADM de Riobamba en las publicaciones que realiza la institucion
en sus diferentes redes sociales oficiales, esto evidencia que existen limitacion con relacion
a la gestion de la comunicacion digital y a la baja capacidad de respuesta que ofrece el
municipio a los comentarios de los ciudadanos.

Figura7
¢ Considera que las redes sociales del GADM de Riobamba contribuyen a que los

ciudadanos puedan expresar sus opiniones o inquietudes sobre temas relacionados con la
ciudad?

Las redes sociales del municipio
contribuyen a que los ciudadanos
expresen sus opiniones

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

De las 155 personas encuestadas, el 34% respondié que las redes sociales oficiales
del municipio si contribuyen a que los ciudadanos puedan dar a conocer sus opiniones con
temas relacionados a la ciudad, no obstante, el 6% de las personas encuestadas indicé que
las redes sociales no contribuyen a que las personas puedan expresar sus opiniones en estos
espacios digitales, esto quiere decir, que las plataformas digitales que utiliza el municipio de
Riobamba permite que las personas puedan involucrarse en temas relacionados con la
ciudad.
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Figura8
Desde su experiencia, ;jcree que los comentarios de los ciudadanos en las redes sociales son
tomados en cuenta por el municipio de Riobamba?

Los comentarios en redes
sociales son tomados en cuenta
por el Municipio

u Si

H No

Nota. Elaboracién propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.

La Figura 8 evidencia que, el 70% de las personas encuestadas cree que los
comentarios de los ciudadanos no son tomados en cuenta por parte del municipio de
Riobamba, mientras que el 30% cree que los comentarios si son tomados en cuenta por parte
de la institucion, esto quiere decir que, las personas no sienten que sus opiniones sean
tomadas en cuenta por la institucion.

Figura9
En su opinion, ;las redes sociales del municipio de Riobamba permiten que los ciudadanos
participen mds en temas relacionados con la ciudad?

Las redes sociales del Municipio
permiten que los ciudadanos
participen en temas relacionados

con la ciudad

u Sj

B No

Nota. Elaboracién propia a partir de las encuestas aplicadas a ciudadanos de
Riobamba.
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De las 155 personas encuestadas, el 54% indico que las redes sociales que utiliza el
municipio de Riobamba permiten que los ciudadanos participen mas en temas relacionados
con la ciudad, mientras que el 46% de las personas encuestadas mencion6é que las
plataformas digitales no permiten que los ciudadanos participen en temas relacionados con
la ciudad porque sus opiniones no son tomadas en cuesta por la institucion.

4.4 Discusion

4.4.1 Discusion sobre la caracterizacion de métricas de interaccion por plataforma,

tema y formato

Los resultados obtenidos permiten inferir que las métricas de interaccidon presentes
en las redes sociales oficiales del municipio permitieron identificar las diferencias de cada
plataforma digital con relacién al tipo de contenido y el formato que utiliza la institucion al
momento de emitir una publicacion, en este caso la red social de Facebook presentd mayores
niveles de interaccidon en comparacion con las otras redes sociales, debido a que en esta red
social habian mas comentarios y reacciones emitidos por los ciudadanos en los contenidos
publicados por la entidad gubernamental, a través de los cuales en algunos comentarios la
institucion respondia, pero por lo general eran respuestas a direcciones de eventos que
informaban por esa red social.

El contenido que mayor interés generaba en la audiencia eran los relacionados con
obras publicas y los desechos de basura, debido a que este tipo de contenidos generaron una
mayor respuesta por parte de la ciudadania en los comentarios algunos a favor del contenido,
en cambio, otros en contra de la publicaciéon donde sefialaban sus inconformidades al
respecto, por otro lado los contenidos como comunicados, campanas o talleres tenian menos
interaccion por parte de los usuarios donde eran pocas las reacciones y no habia comentarios.
Esto demuestra que, los ciudadanos presentan un mayor interés a las publicaciones
relacionadas con necesidades o acontecimientos relacionados con la ciudad.

En el caso del formato, los contenidos que mayor interacciéon generaba en la
audiencia son las imagenes puesto que presentaban mas comentarios y reacciones por parte
del publico, con relacion a la red social de Facebook, en cambio, en las red social de TikTok
el formato de video generaba mayor interés en la audiencia en especial los contenidos
relacionados al turismo, es decir, los contenidos que colaboraron con Enchufe Tv, por su
parte, la red social de Instagram presentaba menores niveles de interaccion tanto en los
formatos de imagen como de video debido a que los contenidos que se emitian en esta red
eran las mismas de Facebook, y en el caso de la red social de X el formato de imagen no es
atractivo para la audiencia porque los contenidos no generan mucha interaccion y ademas,
las publicaciones son menores a diferencia de las otras redes sociales.

Los resultados obtenidos coinciden con la encuesta aplicada a 155 personas porque
la mayoria de los ciudadanos coincidié que la red social de Facebook es en la que mas
informacion reciben sobre el municipio de Riobamba, ademas, los encuestados sefialaron
que emiten comentarios sobre sus inquietudes, pero en la mayoria de las ocasiones no
recibieron respuestas por parte de la entidad gubernamental, no obstante, las personas
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encuestadas consideran que las redes sociales contribuyen a que las personas participen en
temas relacionados con la ciudad.

Por otro lado, en las entrevistas ejecutadas coinciden en que las redes sociales del
municipio de Riobamba deberian segmentar mejor a su audiencia porque la informacién no
llega a todas las personas, ademads, la red social donde més interactian es en Facebook y los
tres encuestados coinciden en que no existe una adecuada respuesta por parte de la institucion
a los comentarios que emiten las personas.

De acuerdo con lo sefnalado por el autor Tarullo, 2020, la teoria de los usos y
gratificaciones selecciona el medio de comunicacion que mas se ajuste a las necesidades y
preferencias, en el caso de las redes sociales oficiales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, se evidencio que no todas las plataformas digitales
logran generar el mismo nivel de alcance e interaccion, por ejemplo, en X se observo que la
participacion de las personas es limitada lo que da como resultado un bajo nivel de
interaccién y una escasa conexion de la institucion con la audiencia, en Facebook los
resultados son distintos debido a que en esta red social se presentd mayores métricas de
interaccion por medio de los comentarios, reacciones y compartidos en cada publicacion, lo
cual puede relacionarse con el perfil de los usuarios que predominan en esta red,
especialmente personas mayores de 30 afios que por lo general presentan un mayor interés
por los contenidos relacionados con la informacion que publica la institucion.

Ademas, el autor Carriquiry, 2020 sefala que la teoria de la esfera publica propuesta
por Habermas sefala los espacios digitales permiten una comunicacion participativa entre
los ciudadanos y la institucion lo que contribuye al intercambio de opiniones tanto del
publico como de la entidad gubernamental, no obstante, dentro de las redes sociales del
municipio se identificd que la participacion institucional es limitada al momento de brindar
una respuesta a las inquietudes de los ciudadanos, en el caso de Facebook se presentan una
mayor cantidad de comentarios e interaccion por parte de la audiencia, pero las respuestas
que emite en GADM de Riobamba son limitadas, en Instagram se observd una escasa
participacion tanto de la ciudadania como del municipio, mientras que en TikTok si se
presentan comentarios por parte de los ciudadanos, aunque la respuesta de la institucion es
limitada, y en la red social de X no se evidencid interaccion entre ambas partes debido a que
no se presentaron comentarios ni respuestas.

En otras palabras, las métricas de interaccion no solo reflejan el alcance de las
publicaciones institucionales, sino que en este caso también miden el nivel de interés y
participacion ciudadana por medio de las publicaciones emitidas por la institucion donde la
red social de Facebook presenta una mayor interaccion en los contenidos presentes en este
espacio digital, no obstante, no se presenta un empoderamiento ciudadano porque la
institucion gubernamental no responde las inquietudes de los ciudadanos y si responde algin
comentario son relacionados a fechas de los eventos que organiza el municipio de Riobamba.

4.4.2 Discusion sobre el empoderamiento ciudadano en las redes oficiales del

Municipio de Riobamba

A partir de la evidencia recolectada por medio de las entrevistas, encuestas y el
analisis de las redes sociales, se pudo identificar las diferentes formas de participacion e
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interaccion que se presentan entre los ciudadanos y el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba, donde las encuestas demostraron que a pesar de que la mayoria de
los encuestados sigue alguna red social oficial del municipio, en este caso Facebook, no
suelen interactuar mucho con la informacién que publica la institucion y en el caso de que
hayan comentado en algun contenido no reciben una respuesta por parte de la entidad
gubernamental, ademas, consideran que la mayoria de sus opiniones no son tomadas en
cuenta por parte de la institucion, no obstante, consideran que estos espacios digitales
permiten que las personas interactien con el contenido y a su vez den a conocer sus
inquietudes.

Estos resultados obtenidos coinciden con el analisis de las publicaciones de las redes
sociales oficiales del GADM de Riobamba, donde se observd que las personas utilizan estos
escenarios digitales para dar a conocer sus inquietudes relacionadas con la ciudad, en la red
social de Facebook se visibilizaron mayores interacciones por parte de las personas, pero
fueron muy pocas las respuestas que brind¢ la institucion, en TikTok la audiencia también
daba a conocer sus opiniones, pero la institucion no daba respuesta a sus inquietudes, por su
parte en las redes sociales de Instagram y X se registraron bajos niveles de interaccion tanto
por parte de la institucion como de los ciudadanos.

De igual manera, las entrevistas permitieron profundizar en como perciben el
empoderamiento ciudadano desde las perspectivas de un socidlogo, un community manager
y un ciudadano comun donde los entrevistados coincidieron que estos espacios digitales no
contribuyen al empoderamiento ciudadano porque los comentarios que indican las personas
no son atendidos por la institucion, en el caso del community manager indicd que se trata de
dar una respuesta a todos los comentarios, pero que no son abordados por falta de tiempo ya
que para dar una respuesta se toma un tiempo hasta que la informacion pase al departamento
correspondiente, ademas, los entrevistados coinciden que estas plataformas digitales
permiten que las personas accedan a la informacion que da a conocer la institucion, pero la
misma no llega a todos los sectores, es decir, no se presenta una adecuada gestion en la
comunicacion institucional, los entrevistados coinciden en que el empoderamiento
ciudadano es limitado debido a que se presenta una comunicacion unidireccional donde las
inquietudes de los ciudadanos no son respondidas debido al tiempo de respuesta que ofrece
la institucion para brindar una solucion a las personas.

De acuerdo con los autores Fajardo Carrillo & Martinez Araujo, 2022 la teoria de la
comunicacion participativa menciona que busca que la opinidn de las personas sean tomadas
en cuenta para que tenga un cambio positivo con relacion a las problematicas que enfrentan
las personas, no obstante, en los resultados obtenidos no existe una comunicacion
participativa porque las inquietudes de los ciudadanos no son tomadas en cuenta por parte
de la institucidén porque no se brindan respuestas a sus problematicas.

Como sostiene el autor Carriquiry, 2024 sefiala que la teoria de la esfera publica en
la era digital presenta tanto ventajas como desventajas entre las ventajas es que las personas
puedan dar a conocer sus opiniones por medio de los espacios digitales, no obstante, también
se presentan desventajas relacionadas con la audiencia donde no se presenta una adecuada
segmentacion para que la informacion llegue a todos los publicos, esta afirmacion coincide
con los resultados obtenidos porque en el caso del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba no utiliza una adecuada segmentacion para que la informacion
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llegue a toda la audiencia y no se da un espacio real de dialogo porque se encuentra presente
solo una comunicacion unidireccional donde la institucion no responde a las inquietudes de
las personas.

Como lo dicen los autores Galiano Maritan et al., 2023 la participacion ciudadana es
cuando los ciudadanos se involucran en la toma de decisiones, en este caso en la presente
investigacion se pudo constatar que las personas si se involucran por medio de los
comentarios donde dan a conocer sus problematicas, pero en muchas de las ocasiones la
institucion no brinda una respuesta a la inquietud de las personas para ofrecer una solucion
a la problematica, en este caso no se presenta una democracia porque las opiniones de los
ciudadanos no son tomadas en cuenta al momento de que la institucion tome decisiones en
beneficio de la ciudad.

Los autores Erraecz-Donaula et al., 2025 afirman que el empoderamiento ciudadano
se ve reflejado cuando los ciudadanos pueden influir en la toma de decisiones que realice en
este caso el GADM de Riobamba, pero en la presente investigacion el empoderamiento
ciudadano es limitado debido a que las opiniones de los ciudadanos no influyen en la toma
de decisiones que realiza la institucion gubernamental.

Como se menciond anteriormente en las redes sociales oficiales del municipio de
Riobamba el empoderamiento ciudadano es limitado debido a que en el andlisis de las redes
sociales, las entrevistas y las encuestas ejecutadas concuerdan a que los comentarios de los
ciudadanos no reciben respuestas por parte de la institucion, por lo cual no se puede presentar
un empoderamiento ciudadano porque en este caso las problematicas de las personas no son
tomadas en cuentas por parte de la entidad gubernamental al momento de tomar decisiones
porque si no hay respuesta por parte del GADM de Riobamba no existe un dialogo real para
que las opiniones de las personas sean tomadas en cuenta.

Por lo tanto, a pesar de que las redes sociales oficiales del municipio de Riobamba
permiten que las personas accedan a la informacion que ofrece la institucion, ain se
presentan limitaciones que se encuentran limitadas porque la institucion maneja mas una
comunicacion unidireccional donde brinda la informacion, pero no responde a los
comentarios de los ciudadanos, por lo cual se puede concluir que existe interaccion por
medio de las publicaciones que realiza el GADM de Riobamba, no obstante, no se presenta
un verdadero empoderamiento ciudadano porque las opiniones de los ciudadanos no influyen
en la toma de decisiones de la institucion gubernamental.

4.4.3 Discusion sobre la gestion de las redes sociales del municipio de Riobamba

En relacion con el problema planteado al inicio de la investigacion, se identificaron
diversos aspectos que permiten establecer lineamientos para fortalecer la gestion de las redes
sociales oficiales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba donde
se encontrd que las principales limitaciones que presenta la institucion estan relacionadas
con la escasa respuesta que brinda el GADM de Riobamba frente a los comentarios de los
ciudadanos, al igual que existe una diferencia de interaccion dependiendo de cada red social,
donde Facebook presenta una mayor interaccion con relacion a las otras redes sociales como
son TikTok, Instagram y X.
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Asimismo, se evidencid que los contenidos relacionados a obras publicas y desechos
de basura son las publicaciones que mayor interaccion existia en la audiencia, esto debido a
que son temas que involucran a toda la ciudadania y es una problematica que necesita que
tome en cuenta las opiniones de las personas para encontrar las mejores soluciones, no
obstante, cuando las personas comentan en estas publicaciones no es la institucion la que
ofrece una respuesta, sino trabajadores del municipio que tratan de dar una solucion, pero
que en muchas de las ocasiones solo buscan debatir con la audiencia en vez de brindar una
solucion adecuada a la problematica.

Por otro lado, la repeticion del mismo contenido en Instagram genera una menor
interaccion en la audiencia, esto debido a que al hacer el anélisis de las redes sociales del
municipio de Riobamba, se pudo identificar que en la interaccion era menor en Instagram
porque el contenido era el mismo que se encontraba en Facebook lo que genera en la
audiencia un rechazo porque se trataba de un contenido que ya vieron en otra red social y al
volver a ver la publicacion puede resultar saturado en las personas que ya vieron ese
contenido.

A raiz de esta situacion, la implementacion de lineamientos comunicacionales resulta
necesario porque permitiria mejorar la interaccion entre la ciudadania y la institucion con la
finalidad de mejorar la participacion en estos espacios digitales y a la vez fortalecer el
empoderamiento ciudadano por medio de publicaciones mas dindmicas que motiven la
interaccion entre el GADM de Riobamba y las personas.

De acuerdo con Anzola-Gomez et al., 2022, la interaccion en redes sociales permite
que los usuarios participen activamente por medio de reacciones, comentarios y otras formas
de comunicacion digital, en el caso de las redes sociales oficiales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, se identificd que los ciudadanos si interactian con
las publicaciones que realiza la institucion, por medio de los comentarios y reacciones, sin
embargo, la participacion institucional frente a estas interacciones resulta limitada debido a
que en la mayoria de los casos no existe una respuesta por parte del municipio hacia las
inquietudes u opiniones emitidas por parte de la ciudadania, lo cual refleja una comunicacion
de carécter unidireccional donde la institucion difunde la informacién, pero mantiene
escasos espacios de retroalimentacion con la ciudadania.

Entre los lineamientos propuestos se considera necesario fortalecer la respuesta
institucional frente a los comentarios e inquietudes emitidas por la ciudadania dentro de las
redes sociales oficiales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba,
ademas, resulta importante desarrollar estrategias comunicacionales que permitan evitar la
repeticion del mismo contenido en las distintas plataformas digitales, en este sentido, la
implementacion de narrativas crossmedia o transmedia podria contribuir a diferenciar los
contenidos publicados en cada red social, para generar que la informacion sea dinamica y
adaptada a las caracteristicas de cada audiencia y red social, esto con la finalidad de reducir
la percepcion de contenido repetitivo o poco atractivo.

Del mismo modo, se plantea incrementar publicaciones sobre problematicas que
involucren a la ciudadania, debido a que este tipo de contenidos genera mayores niveles de
interaccion por medio de los comentarios, reacciones y compartidos, en otras palabras, se
busca optimizar la comunicacion interna y externa del municipio porque permitiria fortalecer
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la relacion entre la institucion y la ciudadania a través de las plataformas digitales para
fomentar una entrono mas participativo y cercano.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se evidencid6 que las redes sociales oficiales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba presentan niveles de interaccion diferenciados
entre sus plataformas digitales donde Facebook fue la red social con mayor participacion por
parte de la ciudadania, ademds, se identific6 que los contenidos relacionados con
problematicas, obras y temas de interés ciudadano generan un mayor involucramiento por
parte de la audiencia, sin embargo, en gran parte de las publicaciones la participacion
continua siendo limitada, a excepcion de contenidos que generan interés en la ciudadania, lo
que refleja que en estos entornos digitales existe una audiencia pasiva por parte de los
usuarios hacia los contenidos que publica la institucién gubernamental, esto significa que el
GADM de Riobamba deberia fortalecer las estrategias de comunicacion digital para
promover una mayor participacion por parte de los ciudadanos.

Se determin6 que el nivel de empoderamiento ciudadano en las diferentes
plataformas digitales que utiliza el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba es limitado, debido a la escasa interaccion institucional frente a las inquietudes y
comentarios realizados por parte de la ciudadania, asimismo, se identificé que en las redes
sociales como son Instagram y X la participacion por parte de los usuarios es reducida, lo
cual se ve reflejado en la baja cantidad de comentarios e interacciones que se encontraron en
estas plataformas digitales, en cambio, en las redes sociales de Facebook y TikTok los
ciudadanos participaban mas por medio de opiniones en los comentarios, no obstante, gran
parte de estas intervenciones no tenian respuesta por parte de la entidad gubernamental, esto
evidencia que la comunicacion predominante en estos espacios digitales es de caracter
unidireccional, lo que da como resultado un limitado empoderamiento ciudadano en estos
ecosistemas digitales.

Se elabor6 un producto comunicacional que consistia en la elaboracion de
lineamientos comunicacionales para fortalecer el empoderamiento ciudadano en las redes
sociales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba debido a que los
hallazgos de la presente investigacion identificaron existe una interaccion limitada entre la
institucion y los ciudadanos porque muchas de las inquietudes de las personas no son
solventadas por la entidad gubernamental, es por eso que por medio de este proyecto
comunicacional se busca mejorar la interaccion entre ambas partes para promover asi una
participacion ciudadana mas activa en estos espacios digitales.

5.2 Recomendaciones

A partir de la evidencia recolectada se recomienda al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba implementar estrategias de contenido orientados a
temas que involucren directamente a la ciudadania como, por ejemplo, obras publicas,
campanas y problematicas que afectan a la ciudad debido a que este tipo de publicaciones
generan mayores niveles de interaccion, de igual manera resulta necesario adaptar el
contenido segun las caracteristicas de cada plataforma digital donde se evite replicar las
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mismas publicaciones en redes sociales como Facebook e Instagram, a raiz de esta situacion
se sugiere aplicar narrativas y formatos que permitan dinamizar la comunicacioén
institucional para reducir la saturacion informativa y fomentar una participacion mas activa
por parte de la audiencia en las diferentes plataformas digitales que emplea el municipio de
Riobamba.

Se recomienda al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba
fortalecer y actualizar los protocolos de respuesta en sus plataformas digitales con el
proposito de brindar una atencién oportuna a las inquietudes de los ciudadanos, ademas,
resulta necesario implementar estrategias de interaccion adaptadas para cada red social,
especialmente en plataformas como Instagram y X donde la participacion ciudadana es mas
limitada, del mismo modo, se sugiere promover espacios de didlogo digital que permitan una
comunicacion mas participativa entre la institucion y las personas para que las necesidades
de los ciudadanos sean considerados dentro de los procesos comunicacionales y la toma de
decisiones por parte de la institucion para fortalecer el empoderamiento ciudadano y que a
su vez exista una relaciéon mas cercana entre el GADM de Riobamba y las personas.

Se recomienda socializar el producto comunicacional con el departamento de
comunicacion del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, en especial
el personal encargado del manejo de las redes sociales de la institucion, con el propdsito de
orientar mejoras en cuanto a la construccion de mensajes y el manejo de las plataformas
digitales porque esto permitira fortalecer la interaccion ciudadana y a su vez promover
espacios de comunicacién mas participativos donde la audiencia se involucre por los
contenidos y problematicas que afectan a la ciudad.
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6. CAPITULO VI. PROPUESTA
6.1 Introduccion

Las plataformas digitales se han convertido en los nuevos escenarios de interaccion
donde la ciudadania puede comunicarse y participar mediante los distintos tipos de
contenidos digitales que se encuentran presente en estos espacios, en este contexto, los
autores (Argota-Pérez & Argota-Pérez, 2024, p. 270) mencionan que la comunicacion digital
facilita la “interactividad y capacidad para superar limitaciones de tiempo y espacio,
facilitando conexiones instantdneas y globales”, como en el caso de las redes sociales
oficiales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba que permiten a
los ciudadanos interactuar con la informacién mediante los comentarios y reacciones, sin
embargo, aunque estos espacios digitales posibilitan la participacion ciudadana en muchas
de las ocasiones las inquietudes de los ciudadanos no reciben una respuesta por parte de la
institucion gubernamental.

De acuerdo con (Rodriguez Casallas et al., 2024, p. 199) la participacion ciudadana
es “la voz activa de la sociedad civil no solo fortalece las bases de la democracia, sino que
también emerge como un componente crucial para el ejercicio pleno del derecho al
desarrollo”, no obstante, cuando la interaccion digital se limita inicamente a la difusion de
informacién no existe una comunicacion bidireccional efectiva, lo que dificulta la
construccion de espacios participativos, como en el caso del municipio de Riobamba que a
pesar de que los ciudadanos dan a conocer sus inquietudes en muchas de las ocasiones no
son respondidas por la institucion, por lo cual no se presenta una democracia real en las
plataformas digitales que emplea la entidad gubernamental.

A raiz de esta situacion resulta necesario implementar lincamientos
comunicacionales para fortalecer la interaccion en las plataformas digitales que utiliza el
GADM de Riobamba por medio de estrategias que promuevan una comunicacion mas
participativa, dindmica y cercana con la ciudadania, de esta manera, se busca fomentar el
empoderamiento ciudadano en los ecosistemas digitales promoviendo espacios de didlogo e
interaccion que pasen de una comunicacion unidireccional a una comunicacion bidireccional
donde existe un feedback entre la institucion y los ciudadanos.

6.2 Justificacion

Para (Carriquiry, 2022, p. 132) la teoria de la esfera publica propuesta por Habermas
se relaciona con la era digital por medio de la comunicacion bidireccional que “seria la esfera
publica “transformada” por los medios de comunicacion masiva, dado que estos emiten
unidireccionalmente hacia una audiencia criticada por su rol pasivo”, es decir, ya no existe
la necesidad de compartir un espacio fisico para generar interaccion debido a que ahora estos
procesos pueden desarrollarse por medio de las plataformas digitales que facilitan la
participacion ciudadana.
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Con relacion a las plataformas digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba, las redes sociales presentan niveles de interaccion diferenciadas
donde la redes sociales de Facebook y TikTok registran una mayor participacion por parte
de la ciudadania, en cambio, en las redes sociales de Instagram y X se evidencian menores
niveles de interaccidn en relacion con los comentarios emitidos por los ciudadanos, ademas,
la respuesta institucional hacia los comentarios de las personas resultan limitados en todas
las plataformas digitales analizadas, en comparacion con la cantidad de comentarios
emitidos por la audiencia, sin embargo, Facebook presenta un mayor nimero de respuestas
por parte de la institucion gubernamental, estos resultados corresponden al anélisis realizado
durante el periodo comprendido de enero a junio de 2025.

Figural0
Interaccion por medio de los comentarios en las publicaciones de las redes sociales del
GADM de Riobamba
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Nota. Elaboracidon propia a partir del analisis de las redes sociales oficiales del
GADM de Riobamba.
Figurall
Respuesta Institucional a los comentarios de los ciudadanos
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Nota. Elaboracion propia a partir del andlisis de las redes sociales oficiales del
GADM de Riobamba.

Tabla33
Problematicas identificadas en las redes sociales del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal de Riobamba en el periodo enero a junio 2025

Problematicas Consecuencias

Limitadas respuestas institucionales Disminuye la interaccion ciudadana en las
plataformas digitales

Comunicacion unidireccional Escasa participacion digital debido a que
no existe una retroalimentacion

Baja interaccion en Instagram por Menor participacion por parte de la

contenido repetido de la red social de audiencia al recibir contenido repetido

Facebook

Baja interaccion en X por escasas Menor participacion por parte de los

publicaciones usuarios al no recibir informacion
periddica como en las otras plataformas
digitales

Comentarios ciudadanos sin respuestas Limitado empoderamiento ciudadano

Nota. Informacién recolectada por medio de la investigacion desarrollada.

A raiz de esta situacion surge la necesidad de establecer lineamientos
comunicacionales orientados a fortalecer la interaccion en las redes sociales oficiales del
GADM de Riobamba, con el proposito de promover el empoderamiento ciudadano dentro
de estos entornos digitales, a través de estos lineamientos se busca fomentar una
comunicacion mas participativa donde la ciudadania no solo interactie con la informacion
emitida por parte de la institucidon, sino que también reciba respuestas oportunas a sus
inquietudes y necesidades.

Por medio de la propuesta se pretende contribuir a la mejora del tiempo de respuesta
institucional y al fortalecimiento de la participacion ciudadana en todas las plataformas
digitales utilizadas por el municipio debido a que la investigaciéon evidencid que la
interaccion de los usuarios se concentra principalmente en determinadas redes sociales,
asimismo, se busca que las opiniones de la audiencia sean considerados por parte de la
entidad gubernamental al momento de generar procesos comunicacionales y tomar
decisiones relacionadas con la ciudadania.

A través de estos lineamientos comunicacionales se busca fortalecer la relacion entre
el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Riobamba y la ciudadania por medio
de los espacios digitales mas participativos, dindmicos y orientados al didlogo para favorecer
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al empoderamiento ciudadano dentro de los ecosistemas digitales institucionales
gubernamentales.

6.3 Objetivos
6.3.1 Objetivo General

Proponer lineamientos comunicacionales para fortalecer el empoderamiento
ciudadano en las plataformas digitales que utiliza el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Riobamba.

6.3.2 Objetivos Especificos

Identificar estrategias comunicacionales que promuevan la interaccion digital en las
redes sociales oficiales GADM de Riobamba.

Promover contenidos participativos para cada plataforma digital que utiliza el
municipio de Riobamba.

Fortalecer la comunicacion institucional por medio de respuestas a las inquietudes de
la ciudadania.

6.4 Diagnostico

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba utiliza plataformas
digitales para informar a la ciudadania, no obstante, en muchas de las ocasiones se olvida de
interactuar con la audiencia, lo que limita el empoderamiento ciudadano debido a que no se
presenta un dialogo real en estos espacios y solo se da a conocer contenidos por medio de
las publicaciones, pero se olvida de lo principal que es responder a las inquietudes que tienen
las personas para fortalecer la participacion ciudadana y a su vez la democracia en los
ecosistemas digitales.

6.4.1 Uso de redes sociales

En las plataformas digitales del GADM de Riobamba las redes sociales de Facebook
y TikTok son las que mayor interaccion reciben por parte de los usuarios, al contrario de X
donde no se registra mucha interaccion por parte de las personas, por medio de las encuestas
realizadas a 155 se pudo constatar que el 64% de las personas encuestadas conoce la red
social de Facebook del municipio de Riobamba.

6.4.2 Nivel de interaccion

Los hallazgos demuestran que en la red social de Facebook las personas suelen
comentar mas las publicaciones emitidas por parte de la institucion gubernamental, al igual
que TikTok donde se registran mayor cantidad de comentarios, en cambio, en Instagram se
evidencian una menor cantidad de comentarios con relacion a las otras redes, sin embargo,
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en la red social de X la cantidad de comentarios son limitados debido a que casi no se
registran comentarios por parte de la ciudadania.

En la mayoria de las ocasiones las inquietudes de los ciudadanos no son respondidas
por parte de la institucion gubernamental, esto debido a que son muy pocas las respuestas
que brinda la entidad y son respuestas a eventos donde se va a desarrollar y la fecha por lo
general y las problematicas de las personas en muchas de las ocasiones no obtienen un
resultado a su inquietud, a raiz de esta situacion la respuesta que brinda el GADM de
Riobamba es limitado y por lo general se trata de respuestas que no solucionan

problematicas.

6.4.3 Problematicas identificadas

6.4.3.1 Publicaciones del GADM de Riobamba

Figural2
Publicacion de Facebook

.@ Municipio Riobamba

Y/ 23 de Junio de 2025 - @

iLa historia de nuestras parroquias cobra vida! I ¢y

Estudiantes de Pedagogia de Ia Historia de la UNACH, con el acompafiamiento de técnicos de la
Direccién de Patrimonio, culminaron la primera etapa de su proyecto de vinculacién, investigando las
memorias, tradiciones y iones culturales de las de Flores, Licto, Pungali y Punin.

Este valioso trabajo permite rescatar la memoria colectiva de nuestras parroquias rurales y fomentar la
preservacién del patrimonio cultural de Riobamba. @@

La exposicin con los resultados esté abierta al publico hasta el 27 de junio en Ia Direccién de
Patrimonio. iTe esperamos!

#Riobamba #GuardianesDelPatrimonio #AlcaldiaDeLaGente #JohnVinuezaAlcalde #UNACH
#HistoriaConSentido #MemoriaViv

Nota. Informacion tomada de la publicacion de Facebook del GADM de Riobamba.

Figural3

Respuesta a la publicacion de Facebook

QD =0

®
o

o™ Me gusta (J Comentar

Miguel Arostegui

Felicitaciones hoy estaré visitando szludos

46 zem

Antonio Fierro

Porfa donde es la direccion de patrimonio

46 sem

. & dusee
Municipio Riobamba
Antonio Fierro estd ubicado en el segundo piso del Edificio Municipal Correos del
Ecuador, en la interseccion de las calles 10 de Agosto y Espejo

46 s2m ‘IQ

Marredes Fallanne Mifar

4 comentarios 11 veces compartida
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Nota. Informacion tomada de la publicacion de Facebook del GADM de Riobamba.
Figural4
Publicacion de Facebook

Municipio Riobamba -
25 de Junio de 2025 - @
/7 & ila tecnologia se une al patrimonio en #Riobamba! Gracias al

uso del georadar, realizamos inve...
L Vermas

“ Pierrick Van Dorpe

“nos permite conocer lo que hay bajo tierra sin

excavar” y como hacen para la datacion de lo que
encuentran ?

46 sem

. £ Autor

Municipio Riobamba
Pierrick Van Dorpe estimado, el georadar usa
ondas electromagnéticas de largo alcance y

5 ) luego emite los datos que son interpretados por
con objetos que puedeniSer. Litica el eqyipo técnico, es un métodg no invasivo que
i # permite conocer las caracteristicas de lo que se

Nota. Informacion tomada de la publicacion de Facebook del GADM de Riobamba.
Figural$
Publicacion en X

&1 John Vinueza 3 -
mjohnvinuezs
o=

Seguimos trabsjando por Riobsmbs

A pasar de lo sucadido, mi trabsjo 25 seguir construyendo ciudsd. Las
invastigeciones estan en curso y pronto tendremaos claridsd. Mientres
tanto, nuestrs gestidn no s= detiene.

#)unicipioricbambsa #Allanamianto #FiscalisEc

John Vinueza
Alcalde de Riocbamba

TRA5 AM - Jan 30, 2025 - 4,654 Views

Cu Qo Q2 AR &

Relevant View quotes

Nota. Informacion tomada de la publicacion de X del GADM de Riobamba.
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Figuralé
Respuesta a la publicacion de X

(.:) Patriciot! @PstricioqSii - Apr6, 2025 & LT
Sefior alcalde. Haga una minga arregle el parque. 21 de abril, arregle la

pileta principal del parque infantil arregle el sector del monumento del
tren Y sobre todo arregle los huecos de lg av Candnigo Ramos ese serfa el
mejor homenaje al Ciudad Bonita

(R L <o ln 70 [l &
El John Vinueza @johnvinusza - Apr 8, 2025 3 -
Todo inicia patricio

Q1 1 ] ln &2 A &

Nota. Informacion tomada de la publicacion de X del GADM de Riobamba.
Figural?7
Publicacion de TikTok

@ [  (Iniciar sesién

Comentarios Podria interesarte

M stalin

pero no hay con quien ni mosa tengo

Responder

#1 MunicipioRiobamba - Creador

666

Ocultar A

@ Galleta Oreo

Aqui es donde tienen buenas
prestaciones para los funcionarios que
no tienen respeto con los demas y se
dedican a libar sin autocontrol? Para

municipioriobamba - 2025-6-17 @ Iniciar sesién para comentar

La Libertad, el #ParqueDelArte...

Nota. Informacion tomada de la publicacion de TikTok del GADM de Riobamba.

78



Figural8
Publicacion de Instagram

{m E% _45 alzatuvoz_ec y 5 personas mas
e =

[ Cs
s, Sl fvox
l | R BA N O T LINK UE T8YISUIO: NUPS//DILLY/
UrbanoRiobamba

Riobamba

También la puedes encontrar el link en
nuestra bio §

@lab_xxi
@datalatorg
@huasipichanga
@muniriobamba

@

" estefania.checaa 49 sem
5Me gusta Responder

noticiasriobamba 49 sem

o Se vienen grandes cosas para Riobamba y
las adolescencias »”
Inscribete hasta
(% 7 el 6 de julio 8Megusta Responder

Qw Q2 ¥ R

5 de Junio de 2025

[ Talleres

B T 26)

Nota. Informacion tomada de la publicacion de Instagram del GADM de Riobamba.
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6.4.3.2 Problematicas

Figural9
Problematicas

Las inquietudes de los
ciudadanos no son respondidas

institucionales por pate del GADM de
limitadas Riobamba.

Respuestas

La institucion comparte mas
Comunicacion informacion por medio de las
unidireccional publicaciones, pero no dialoga
con los usuarios.

Nota. Elaboracion propia.

6.5 Propuesta

La presente propuesta comunicacional tiene como finalidad establecer lineamientos
comunicacionales que permitan fortalecer el empoderamiento ciudadano en las plataformas
digitales del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Riobamba, por medio de
los cuales se busca mejorar la comunicacion bidireccional entre la institucion y la ciudadania
mediante estrategias que permitan optimizar la interaccion digital y la respuesta institucional
frente a las inquietudes de las personas, esto debido a que por medio del analisis ejecutado
se pudo constatar que no se emplea una comunicacion bidireccional en la mayoria de las
publicaciones, sino que se emplea una comunicaciéon unidireccional donde la institucion
publica la informacion, pero no interactua con las opiniones de la audiencia.

Dentro de los lineamientos se encuentra el fortalecimiento de la respuesta
institucional en redes sociales, debido a que muchas de las inquietudes emitidas por parte de
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los ciudadanos no reciben una respuesta por parte del GADM de Riobamba, en este sentido
la propuesta plantea establecer tiempos de respuesta que permitan generar una comunicacion
mas dindmica que promueva tanto la participacion de los ciudadanos como de la institucion
a las inquietudes de los ciudadanos para fortalecer el empoderamiento ciudadano dentro de
los ecosistemas digitales que maneja la entidad gubernamental.

Otro lineamiento se enfoca en fortalecer la interaccion digital en las plataformas
digitales del municipio de Riobamba donde se presentan niveles de participacion
diferenciados entre redes sociales como Facebook, TikTok, Instagram y X porque la
investigacion ejecutada presentd niveles de interaccion diferentes en cada red social que
utiliza el GADM de Riobamba, a raiz de esta situacidon se propone crear contenidos
participativos que motiven a la audiencia a interactuar tanto con las publicaciones como con
la institucion para promover una mayor participacion ciudadana en los entornos digitales.

Los lineamientos comunicacionales estan dirigidos al departamento de comunicacion
y a las personas encargadas de administrar las plataformas digitales del GADM de
Riobamba, en este caso la implementacion de estos lineamientos permitira fortalecer la
relacion entre la institucion y la ciudadania mediante espacios digitales mas participativos
donde las opiniones de los ciudadanos sean consideradas dentro de los procesos
comunicacionales que desarrolle el municipio de Riobamba.

La propuesta también contempla estrategias visuales orientadas a mejorar la
presentacion de los contenidos digitales mediante ejemplos de publicaciones, formatos
interactivos y recursos graficos que fomenten la participacion y el empoderamiento
ciudadano en las redes sociales oficiales del GADM de Riobamba, es decir, se busca generar
contenidos mas dindmicos y atractivos para la audiencia y que sean contenidos diferentes
para cada plataforma digital porque al reciclar el contenido puede resultar aburrida la
informacion en las otras redes sociales.

Mediante esta propuesta se pretende incrementar los niveles de interaccion en las
plataformas digitales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba y
fortalecer la participacion ciudadana en los temas relacionados con la ciudad, asimismo, se
busca que la institucion proporcione respuestas oportunas a las inquietudes de los ciudadanos
para promover los espacios de dialogo e interaccion con la finalidad de construir una
comunicacidon mas cercana y participativa entre ambas partes.

Por medio de esta propuesta se pretende que las redes sociales oficiales presenten
mayores niveles de interaccion en todos sus canales de difusion, asi como que las personas
se involucren mas por los temas que se presentan en la ciudad para que puedan participar y
que su opinidn sea escuchada por el GADM de Riobamba, de igual manera se busca que la
institucion gubernamental pueda proporcionar una respuesta oportuna a las personas para
que las inquietudes de los ciudadanos no queden en el olvido, sino que tengan una solucioén
a sus problematicas, en otras palabras que se fomente un dialogo real entre ambas partes.
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6.6 Lineamientos comunicacionales
6.6.1 Lineamientos de interaccion digital

Las redes sociales se han convertido en los nuevos escenarios donde la audiencia
puede opinar sobre un tema, los autores (Ellison et al., 2007) citados en (Martin Martinez &
Castiblanco Carrasco, 2024, p. 2) mencionan que “la interaccion mediada por la tecnologia
es un proceso que refuerza los lazos sociales que ya se tienen establecidos, y a su vez,
potencia la creacion de nuevos vinculos y amistades”, es decir, que por medio de los
dispositivos digitales las personas pueden conectar con mas personas y establecer vinculos
por medio de la interaccion en estos entornos.

Tabla34

Lineamientos de Interaccion

Lineamiento Propuesta

Fortalecer la respuesta institucional Responder los comentarios de los
ciudadanos en menos tiempo, es decir, que
se modifique los protocolos de respuesta
con los que cuenta el GADM de Riobamba
que consiste en enviar al departamento
correspondiente para brindar una solucion,
en este caso se tendria que brindar una
respuesta oportuna que genere una
solucion a la inquietud de las personas y
no dejarle por un tiempo largo esperando
la respuesta, por ejemplo, la institucion
puede indicar que se esta trabajando en
ello o que se tomara en cuenta la opinion
de los ciudadanos para proximas
problematicas, ademas, se debe
implementar un cronograma de respuesta
para responder las inquietudes de los
ciudadanos podria ser responder mensajes
de las personas en la tarde para que puedan
solventar las problematicas de los
ciudadanos.

Monitorear mensajes de la audiencia Revisar los comentarios de las personas de
las publicaciones para brindarle una
respuesta y que no pasen desapercibidas,
esto debido a que algunas inquietudes de
los ciudadanos quedan sin respuesta por
parte de la institucion gubernamental, en
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este caso se deberia dar un continuo
monitoreo en cada canal digital que utiliza
el municipio de Riobamba para informar,
esto con la finalidad de verificar si la
informacion llega a la audiencia y a su vez
si las personas interactian con la
informacion por medio de los comentarios
y reacciones para ver el alcance que tiene
esa publicacion.

Fomentar la interaccion en las plataformas | Mejorar la comunicacion bidireccional del
digitales Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Riobamba porque en la
mayoria de las publicaciones emitidas por
parte de la institucion se presenta mas una
comunicacion unidireccional donde la
entidad gubernamental da a conocer una
informacion, pero no crea un espacio de
retroalimentacion con la audiencia, en este
caso el GADM de Riobamba debe
interactuar mas con la ciudadania
brindando respuesta a las inquietudes de
las personas y a su vez motivar a la
participacion activa por medio de
contenidos mas dindmicos y encuestas
donde la ciudadania pueda opinar sobre
problematicas que afectan a las personas.

Nota. Elaboracion propia en base a los hallazgos obtenidos de la investigacion.

6.6.1.1 Lineamientos de respuesta institucional

Este lineamiento plantea que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba fortalezca y modifique el protocolo de respuesta que mantiene en sus plataformas
digitales porque en varias ocasiones las inquietudes realizadas por la ciudadania no reciben
un seguimiento oportuno ni son considerados dentro de los procesos de interaccion de la
institucion gubernamental.

A raiz de esta situacion se propone establecer un cronograma de atencion y respuesta
a los comentarios de los ciudadanos con el objetivo de garantizar una comunicacion mas
organizada, constante y efectiva, ademas, se recomienda implementar espacios de preguntas
y respuestas mediante historias, publicaciones o dinamicas interactivas que permitan atender
las inquietudes de las personas de manera directa.

Estas acciones deberian aplicarse de forma equitativa en todas las plataformas
digitales del GADM de Riobamba porque algunas redes sociales presentan menor nivel de
interaccion en comparacion a las otras redes, de esta manera, se busca fortalecer la
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comunicacion bidireccional entre la institucion y la ciudadania y a su vez promover el
empoderamiento ciudadano en los ecosistemas digitales.

6.6.2 Lineamiento de contenido digital

Segun los autores (Villegas Garcia & Castafieda Marulanda, 2019, p. 271) mencionan
que el contenido digital significa “estructurar la informacion en una narrativa que se exprese
a través de la imagen visual, la imagen auditiva, la imagen audiovisual y la imagen textual,
con un mensaje claro y dirigido a una audiencia”, en otras palabras se refiere a que por medio
de los contenido digitales se puede comunicar a una audiencia a través de distintos formatos
que permitan llegar con esa informacion a la ciudadania en las diferentes plataformas
digitales.

Estos lineamientos tienen como finalidad fortalecer la comunicacion digital en las
plataformas digitales que utiliza el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Riobamba por medio de publicaciones dindmicas e interactivas que promuevan una
participacion activa por parte de la ciudadania en estos entornos digitales.

Tabla35

Lineamientos de Contenido Digital

Problematica Lineamiento Estrategia
Contenido repetitivo en las | Diversificar formatos e Reels
plataformas digitales que digitales e Carruseles
utiliza el municipio de o Infografias
Riobamba e Afiches
Baja interaccion en las Implementar contenido e Encuestas
redes sociales interactivo e Preguntas

e Dinamicas
Escasa participacion Promover publicaciones e Responder a los
participativas comentarios de los
ciudadanos

e Preguntar ala
ciudadania que
problematicas tienen
para ofrecerles una

solucion

Nota. Elaboracion propia en base a los hallazgos obtenidos en la investigacion.

6.6.2.1 Lineamiento de contenido dinamico

A pesar de que el Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Riobamba
diversifica sus publicaciones mediante recursos graficos, audiovisuales y textuales presenta
un dinamismo limitado con relacion al impacto y la interaccion con el publico, la
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investigacion ejecutada demostrd que las redes sociales de Facebook e Instagram utilizan
publicaciones por medio de imagenes estaticas y en menor medida de videos, por otro lado,
TikTok se centra por completo en el plano audiovisual, mientras que X mantiene una linea
de contenido gréafico.

Ante estos hallazgos obtenidos de la investigacion, el GADM de Riobamba debe
realizar publicaciones mas creativas e innovadoras, es decir, implementar contenidos que se
adapten a las nuevas tendencias que se presentan en la actualidad debido a que cada dia los
contenidos que eran tendencia pasan de moda al otro dia, por eso la institucién
gubernamental debe adaptar los contenidos tradicionales a las nuevas tendencias porque los
contenidos tipicos hoy en dia ya no logran captar el interés de la audiencia al encontrarnos
en un mundo cada vez mas globalizado.

6.6.2.1.1 Ejemplo de publicacion con contenido dinamico para la red social de
Instagram

Figura20
Publicacion del GADM de Riobamba

e = N | e muniriobamba « Seguir
# Ri®bamba
’ muniriobamba 69 sem
RI oB M B . {TG aporte cuenta, Riobamba crece! @ (.
A % &. *. Ponte al dfa en el pago del
= v impuesto predial.
@%Wg-mﬁgg S

Juntos, hacemos de Riobamba un mejor
lugar para vivirl @ @
#AlcaldiaDeLaGente

#TenemosUnPlan

#JohnVinuezaAlcalde

C)

Todavia no hay
comentarios.

Inicia la conversacion.

©:Q ¢ A

TIASTA EL MES DE JUNH
e n {'”“
BRERO |
dtl‘-l‘S “ del 16 a1 28 I‘K
d.l‘ll‘ﬁ ‘-Gﬁ del 16 a1 31/ g

ABRIL
delTal

) del16 a1 30!

MAYQ 7= o
delTall15 ‘-“ del 16 al 31 (2%

JUNIO o y
del1al15 4* del 16 al 30 -1%

Entra para indicar que te gusta o comentar

Consulta tu deuda en Paga Fiacil ingresando
www.é'admﬁ'ob-mba.gob.:c

Nota. Imagen tomada de una publicacion del GADM de Riobamba en la red social
de Instagram.
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Figura21l
Ejemplo de publicacion carrusel - 1

N

¢Sabias que puedes
pagar menos tu
impuesto predial?

www.gadmriobamba.gob.ec

Nota. Elaboracion propia en base a una publicacion del GADM de Riobamba con
plantilla de Canva.
Figura22
Ejemplo de publicacion carrusel - 2

Descuentos
ENERO @

FEBRERO
MARZO
ABRIL

| / MAYO

”~
JUNIO

-

Nota. Elaboracion propia en base a una publicacion del GADM de Riobamba con
plantilla de Canva.
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Figura23
Ejemplo de publicacion carrusel - 3

. /
il ;Cémo hacerlo?
¥ e
Consulta tu deuda en:
www.gadmriobamba.gob.ec.
Q

Nota. Elaboracion propia en base a una publicaciéon del GADM de Riobamba con
plantilla de Canva.
Figura24
Ejemplo de publicacion carrusel - 4

Ri¢:
‘bam

iOh no! ;Yo atiin no
he pagado el
impuesto predial!

Nota. Elaboracion propia en base a una publicacion del GADM de Riobamba con
plantilla de Canva.
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Figura2$5
Ejemplo de publicacion carrusel - 5

Nota. Elaboracion propia en base a una publicacion del GADM de Riobamba con
plantilla de Canva.

6.6.2.2 Lineamiento contenido interactivo

Este lineamiento propone que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba incorpore contenidos interactivos en sus plataformas digitales como, por ejemplo,
encuestas, preguntas e historias dindmicas en Facebook e Instagram con la finalidad de
incentivar la participacion de la ciudadania, este lineamiento surge a raiz de los hallazgos
encontrados en la investigaciéon donde el municipio de Riobamba suele publicar historias
generalmente de videos cortos, pero no generan espacios que motiven a la ciudadania a
interactuar con el contenido.

Es por eso que se plantea la implementacion de dinamicas digitales que permitan a
las personas expresar sus opiniones, realizar consultar y despejar sus inquietudes
relacionadas con la gestion municipal, de esta manera, se busca fortalecer la participacion
ciudadana en las plataformas digitales que utiliza el GADM de Riobamba para promover
una comunicacion mas cercana, participativa y bidireccional entre la institucion
gubernamental y los ciudadanos.
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6.6.2.2.1 Ejemplo de contenido interactivo

Figura26
Publicacion Interactiva - Historia

Ri¢"bamba

ALCALDIA DE LA GENTE

Nota. Elaboracion propia con plantilla de Canva.

6.6.2.3 Lineamientos de contenido audiovisual

Este lineamiento plantea que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba fortalezca el uso de contenidos audiovisuales de corta duracion en sus plataformas
digitales debido a que los resultados obtenidos en la investigacion evidencian que este tipo
de publicaciones alcanzan un mayor niumero de visualizaciones e interacciones por parte de
la ciudadania, ademads, el uso de los videos cortos permiten transmitir informacién de manera
mas dindmica, clara y atractiva para facilitar que las personas mantengan el interés en el
contenido difundido por parte de la institucion, en cambio, los videos largos suelen generar
menor nivel de interaccion porque muchos usuarios pierden el interés cuando el contenido
no logra captar su atencion en los primeros segundos.
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A raiz de esta situacion, se propone crear contenidos audiovisuales cortos que
incorporen elementos visuales y narrativos que sean capaces de captar la atencion de la
audiencia para promover asi una comunicacion digital mas efectiva, al igual que una mayor
participacion ciudadana en las diferentes plataformas digitales del municipio de Riobamba.

6.6.2.3.1 Ejemplo de contenido audiovisual

Figura27
Portada del contenido audiovisual - Reel

o (U

Nota. Elaboracion propia con plantilla de Canva.

6.6.2.4 Lineamiento de participacion ciudadana

Las plataformas digitales son espacios que permiten a la ciudadania comunicarse,
interactuar y participar de manera activa en los contenidos difundidos, a raiz de esta situacion
se propone que el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba implemente
publicaciones participativas que incentiven a los ciudadanos a expresar sus opiniones y
puntos de vista por medio de los comentarios relacionados con temas de interés para la
ciudad y la gestién que desarrolla la institucion.
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A través de este lineamiento se busca fortalecer la interaccion entre la ciudadania y
el municipio para promover una comunicacion cercana y participativa en los ecosistemas
digitales, ademas, estas acciones permitiran generar espacios de didlogo donde las personas
puedan involucrarse de forma activa en las publicaciones para fortalecer la participacion
ciudadana en las plataformas digitales del GADM de Riobamba.

6.6.2.4.1 Ejemplo de publicacion de contenido de participacion ciudadana para X

Figura28
Publicacion para X sobre contenido de participacion ciudadana

% Ri¥*bamba
¢Qué
problemétic
considera
prioritaria en
Riobamba?

Queremos conocer tu opinion

Nota. Elaboracion propia con platilla de Canva.

Se puso un ejemplo para la red social de X debido a que los resultados de la
investigacion desarrollada presentaron menores niveles de interaccion en esta red social, es
por eso que se busca incentivar una mayor participacion en esta red social mediante
publicaciones que fomenten el didlogo y la interaccion en estos ecosistemas digitales.

6.6.2.5 Lineamiento de identidad visual

Este lineamiento propone que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba mantenga la aplicacion de su manual de marca institucional que se encuentra en
su sitio web con el fin de conservar la identidad visual en las diferentes publicaciones
difundidas en sus plataformas digitales, no obstante, se considera necesario prestar mayor
atencion al uso y distribucion de los colores dentro de las piezas graficas porque los hallazgos
mostraron que existen publicaciones con una excesiva saturacion de tonalidades.

Se recomienda emplear tres tonalidades del manual de marca en las publicaciones
para mantener una composicion visual equilibrada, ordenada y atractiva para la audiencia,
de esta forma se busca mejorar la estética y legibilidad de los contenidos para que exista una
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mejor experiencia visual para las personas que interactian con las redes sociales del
municipio de Riobamba.

6.6.2.5.1 Ejemplo de publicacion saturada

Figura29
Publicacion saturada

e muniriobamba - Seguir

muniriobamba 69 sem

En el 2024 logramos grandes resultados
. 7 - en adopciones y esterilizaciones % i .
2. Y. Cambiamos cientos de vidas con amor y
responsabilidad.
Y] Gracias % a cada persona que apoyd y se
@ H Icl M os \ 7 uni6 a esta causa, demostramos que
N juntos podemos hacer la diferencia & .
<\ Enel £ [ 2 £} seguimos con mas
J u NTos 5 < y 2 fuerza, compromiso y pasion (., porque
cada peludito merece un hogar lleno de

carifio y una vida saludable @ .

#CRIAR #Adopta #Esteriliza
#Compromiso2025 #AlcadiaDeLaGente

'K Adopciones 728 i s . ®
Campanas de i ‘ angelica.dizuela 66 sem
j‘ esterilizacion 53 X3 como puedo agendar para una
en territorio ) esterilizacién.? Por favor.
Qo Q1 ¥ Al
Riobamb‘g 16 de enero de 2025

Entra para indicar que te gusta o comentar.

Nota. Captura de pantalla de una publicacion de Instagram.

En esta publicacion se encuentran muchos elementos visuales al igual que los colores
se encuentran la mayoria de los colores que se mencionan en el manual de marca, esto puede
saturar el contenido haciendo que las personas no consuman mucho el contenido, ademas,
se presentan un ruido visual debido a los elementos que se encuentran en el fondo, lo que
hace que todos los elementos de la publicacion compitan con la misma fuerza visual.
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6.6.2.5.2 Mejora de la publicacion

Figura30
Publicacion mejorada

Miles de peluditos

728
Adopciones £ |}

53

] Ri®*bamba

ALCALDIA DE LA GENTE

Nota. Elaboracion propia con plantilla de Canva.

6.7 Estrategias complementarias

encontraron un hogar

7409

Esterilizaciones

-

Campanas

Las estrategias complementarias son acciones para fortalecer los lineamientos

mencionados anteriormente como, por ejemplo, pueden ser narrativas relacionadas con el
contenido para mejorar la participacion, ademas, por medio de estas estrategias se puede

fortalecer la interaccion de la gestion comunicacional que utiliza el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Riobamba al momento de informar.

Tabla36
Estrategias
Estrategia Objetivo Accion Beneficio
Storytelling Crear un Contar historias por | Mayor participacion
acercamiento entre | medio de las por parte de la
la institucion y la publicaciones, por ciudadania.

ciudadania. ejemplo,
testimonios de
ciudadanos que se
han beneficiado con
obras que realiza la

institucion

gubernamental.
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Crossmedia

Adaptar los
contenidos para
cada red social.

Utilizar formatos
distintos segun las
caracteristicas de
cada plataforma
digital donde cada
red social cuanta
una parte de la
publicacion por eso
el usuario tiene que
consumir todo el
contenido
distribuido en las
diferentes redes

Incrementar el
alcance de la
publicacion, es
decir, que las
personas se
involucren por el
contenido como, por
ejemplo, las
publicaciones que se
encuentran X tengan
el mismo alcance
que las otras redes
sociales.

interaccion

respuesta a los
comentarios de los
ciudadanos.

los comentarios
emitidos por las
personas

constantemente.

sociales.
Transmisiones en Fortalecer el Realizar en directos | Mayor participacion
directo dialogo digital. informativos, pero e interaccion
que sean ciudadana por
interactivos para medio de los
que la ciudadania comentarios de las
participe en estos transmisiones en
espacios digitales. vivo.
Contenido Motivar a la Implementar Fortalecer el
participativo interaccion. preguntas abiertas empoderamiento
para que la ciudadano donde las
ciudadania pueda personas puedan
despejar sus interactuar
inquietudes por
medio de esta
actividad.
Monitoreo de Mejorar la Revisar y responder | Promover una

comunicacion
bidireccional mas
cercana entre la
ciudadania y la
nstitucion
gubernamental.

Nota. Elaboracion propia.

Por medio de estas estrategias complementarias se pretende fortalecer el
empoderamiento ciudadano en las plataformas digitales que utiliza el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Riobamba al momento de informar a la ciudadania, al igual
que verificar si los lineamientos propuestos cumplen con el objetivo de mejorar la
interaccion en las redes sociales oficiales de la instituciéon gubernamental.
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6.8 Conclusiones

Las estrategias propuestas en este producto comunicacional contribuirdn al
fortalecimiento de la interacciéon en las plataformas digitales oficiales del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba debido a que estas acciones favorecen
a una comunicacion bidireccional mas participativa entre la institucion y la ciudadania.

Los lineamientos orientados a la participacion ciudadana permitiran incentivar una
mayor interaccion de las personas con los contenidos digitales por medio de los comentarios
e historias interactivas que promuevan la participacion activa de los ciudadanos en estos
ecosistemas digitales.

El producto comunicacional tiene como finalidad fortalecer la calidad de respuesta
de la institucion gubernamental en las plataformas digitales del GADM de Riobamba con el
proposito de generar espacios de didlogo entre la institucion y los ciudadanos para fortalecer
el empoderamiento ciudadanos en las redes sociales oficiales del municipio de Riobamba.

6.9 Recomendaciones

Se recomienda implementar los lineamientos comunicacionales propuestos con la
finalidad de fortalecer el empoderamiento ciudadano en las plataformas digitales del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba debido a que estas acciones
contribuiran a mejorar la interaccion entre la institucion y la ciudadania en estos espacios
digitales.

Se recomienda realizar un monitoreo constante de la interaccion en las plataformas
digitales del GADM de Riobamba para identificar si los lineamientos planteados estan
generando resultados positivos o si es necesario realizar modificaciones que permitan
fortalecer la participacion y el empoderamiento ciudadano.

El Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Riobamba debe fortalecer la
comunicacion bidireccional en sus plataformas digitales con el proposito de generar espacios
de didlogo e interaccion donde la ciudadania pueda expresar sus inquietudes y recibir
respuestas por parte de la institucion gubernamental.
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8. ANEXOS

8.1 Entrevista al sociologo Carlos Moreno Arteaga

Preguntas:

.Qué redes sociales del GADM Riobamba conoce o ha utilizado durante enero
— junio de 2025?

La red social de Facebook y en algunas ocasiones la red social de TikTok.

.Con qué finalidad suele revisar o interactuar con esas plataformas
institucionales?

Sobre todo, para poder conocer lo que es la actividad que desarrolla la municipalidad
y, ademads, también los conflictos que se generan. Esto debido a que al tener el municipio
algunos espacios tanto del concejo como del municipio o de las diversas direcciones o
departamentos permite acceder a informacion de lo que estan haciendo o de lo que piensan
hace, pero también de los conflictos que se generan al interior, especialmente en el concejo
cantonal.

.Considera que las redes sociales del GADM Riobamba facilitan el acceso a
informacion util para la ciudadania? ;Por qué?

Facilitan para un sector de la poblacion no para la totalidad porque a veces se
sobredimensiona las redes sociales pensando que todas las personas tienen acceso a la misma
o pueden manejarla. En este caso si facilita, pero para un sector cominmente sectores
jovenes que han logrado acceder a manejar este tipo de redes y también depende del tema
econdmico, es decir, poblaciones que puedan tener dispositivos que les permita conectarse
porque en el caso de sectores rurales a veces tienen el dispositivo, pero el dispositivo es
elemental, es decir, que solo cuentan con el teléfono, entonces si facilitan, pero uno de los
errores es que no complementan con lo que deberian ser algunas practicas anteriores que se
tenian con otros medios de comunicacion convencionales.

.Cree que estas plataformas funcionan como espacios reales de dialogo entre
ciudadania y municipio?

De dialogo no, en este caso solo de conocimiento porque si fuera de dialogo
implicaria interactuar entre dos personas donde una persona pregunta, la otra persona
contesta y viceversa, esa forma seria un dialogo. En el caso del municipio tendria un
mecanismo de comunicacion de una sola via porque existen los comentarios que la
ciudadania puede hacer y la institucion responda de vez en cuando con algiin comentario y
en algunas ocasiones anénimos no contribuyen a generar la idea de que la institucion permita
el dialogo, lo que da como resultado lo que comtinmente se dice lo que es la verdad o la
unica informacién porque no se puede preguntar.

JHa comentado, consultado, cuestionado o propuesto algo en las redes del
GADM Riobamba? ;Qué respuesta obtuvo?

En este caso fue mas por un tipo de consulta e intentd casi no interactuar porque no
se obtiene ninguna respuesta, ademas, no hay ningun tipo de cierne en la informacion o los
comentarios todo eso, por eso me cuido porque un comentario puede que provoque no solo
la reaccidon del municipio, sino también el insulto de otra gente, a veces hasta troll, por eso
prefiero no comentar en esos espacios y si lo utilizado es mas como consulta.
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(Hasta qué punto considera que la ciudadania puede incidir en decisiones o
acciones publicas a través de estas plataformas?

Funciona en la medida que las plataformas cumplan su papel en este caso de
comunicar y que esa comunicacion que genere movilice a la gente a los otros espacios donde
pueda existir la interaccion, no solo para el tema de los programas culturales, de lo artistico,
porque no se genera ningun tipo de dialogo porque se va a disfrutar de lo que oferta el
municipio, sino que la convocatoria aprovechando las redes sociales, la convocatoria permita
que la gente asista, por ejemplo, a un espacio de foro, de lo que se conoce como un cabildo
abierto, de una asamblea de ciudadana, es en estos espacios donde se puede establecer un
dialogo no solo con la principal autoridad, sino con los otros integrantes de concejo y
también los técnicos, los directores, los cuadros medios porque a veces hay soluciones que
se tienen en esos espacios que no necesitan llegar a otros niveles. En este caso cumpliria su
papel solo en la medida en que convoque a los espacios reales de dialogo.

Desde su experiencia, ;las redes sociales del GADM Riobamba fortalecen o
limitan el empoderamiento ciudadano? ;Por qué?

Lo que hacen es limitar el empoderamiento porque al garantizar solo una informacion
hace que la ciudadania se vuelva pasiva, es decir, muy bien si ha de ser es lo que dicen, eso
es lo que estan haciendo, pero no genera ese espacio donde la ciudadania pueda cuestionar,
preguntar, satisfacer la inquietud que tengan, ratificar lo que la informacion dice. Entonces
hay el riesgo de que las redes se conviertan en lo que pasa con las rendiciones de cuenta que
tienen obligaciones de dar las instituciones, en donde no es un espacio donde la ciudadania
pueda dialogar, solo se va a escuchar lo que dice y termina siendo lo que se conoce
popularmente un saludo a la bandera, en donde se habla y termina les dan un coctel y se
acabo, pero no se genera un espacio tal como determina la ley para el tema de rendicion de
cuentas donde la ciudadania puede preguntar, donde se puede satisfacer las inquietudes
porque ellos tienen la obligacion. En este caso las redes en vez de movilizar pueden terminar
haciendo ese papel, el de garantizar un nivel de informacion, pero no moviliza para lo que
seria la gestion ciudadana, la participacion ciudadana y un mayor involucramiento ciudadano
en lo que es la participacion de los GADs.

. Qué debilidades identifica en la gestion de la interaccion digital del municipio?

Sobredimensionar el poder de las redes pensando que las mismas estan llegando al
conjunto de la poblacion y sobredimensionar el poder sin garantizar los espacios de vinculo
directo porque con tal de que comuniquen por la red creen que se ha hecho el trabajo y la
municipalidad es una de las que permanentemente estd en conflicto porque se plantea unas
cosas en redes y después la ciudadania se entera que no fue asi. Por ejemplo, en estos dias
se ha presentado conflictos por el tema de los mercados, mientras que en las redes sociales
se anuncia que se ha conversado, socializado en la realidad un sector o una parte de los
comerciantes de los mercados dice que no fue asi. Esto sucede porque se informa, pero no
existe un canal que pueda cotejar la informacion a ver si lo que dijo es cierto o como debe
ser.

.Qué cambios recomendaria para que las redes sociales del GADM Riobamba
promuevan una participacion mas activa y transformadora?

Primero que las redes puedan identificar mejor los segmentos a los que llegan,
identificar el tipo de poder que pueda tener ese segmento en una gestion municipal que es
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una de las principales tareas identificar el segmento al que llegan, identificar también el
poder de ese segmento porque estan llegando a un segmento en el que la practica no tenga
ningn poder, entonces de que sirve si solo termina siendo un medio solo de comunicacion
de una via. La segunda es que las redes fortalezcan lo que es la informacion desde la
ciudadania, a veces si se hace algln tipo de entrevista, se consulta, pero el mayor porcentaje
de la informacion estd llegando desde arriba hacia abajo cuando deberia permitirse
comunicar lo que la gente piensa porque cuando habla la gente en las redes en este caso del
GAD lo que se encuentra es para agradecer la obra, no esta mal, pero no podria ser el inico
proposito de su participacion, deberia ser para todo, para los problemas que son publicos que
la gente reclama, es decir, dar voz a los ciudadanos, en este caso es que se profundice lo que
la gente piensa y opina y eso se difunda, a veces pueda que los ciudadanos no quieran oir lo
que les interesa, pero eso también es parte de una administracion de escuchar lo que la gente
piensa en la realidad y la tercera parte fortalecer mayores mecanismos de participacion
ciudadana en donde la gente pueda conocer, proponer, escuchar, contar y ya no solo la
autoridad principal, sino en conjunto porque la autoridad principal atiende los dias jueves a
la ciudadania, pero la administracion es de un cuerpo colegial, por algo se llama concejo
cantonal, pero al haber esos conflictos internos se termina siendo una especie de caudillo por
eso es que hay los conflictos porque no hay una comunicacion entre ellos mismos. Al igual
que retomar algunos mecanismos que eran practicos, por ejemplo, algiin tipo de boletin que
lee gente de edad adulta, un boletin pequefio que se puede ayudar, la radio tradicional, pero
como espacios de interaccién, no solo como espacios de comunicacioén, entre otros
mecanismos que se podrian indagar para llegar a la ciudadania.

8.2 Entrevista a Community Manager Fernando Flores

Preguntas

.Cual fue el objetivo principal de la gestion de redes sociales del GADM
Riobamba entre enero y junio de 2025?

Los principales objetivos que obtuvimos en ese periodo fue incrementar la
socializacion de la informacion con relacion a obra publica, gestion ambiental y el periodo
de festividades de abril de esa fecha.

,Qué plataformas digitales se priorizaron en ese periodo y por qué?

La prioridad siempre ha estado en todas las plataformas que tienen productos
audiovisuales, en su mayoria videos particularmente TikTok que ha sido la plataforma que
mas impulso ha recibido con este tipo de productos.

. Qué tipo de contenidos se publicaron con mayor frecuencia?

Lo que mayormente se publicd fueron galerias de fotografias, videos reels, TikToks
y menor cantidad artes graficos informativos.

.Como entiende la institucion la interaccion con la ciudadania en redes sociales?

La interaccion en las redes sociales del municipio al ser un canal publico y tener un
acceso total para la ciudadania pues llega hacer un espacio en el cual la misma ciudadania
suele utilizarlo para informar particularidades, novedades de algunos barrios, quejas,
necesidades inclusive, por ello la interaccion que existe con redes sociales es fundamental,
mas aun el feedback que existe como institucion al receptar toda esta informacion, todas
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estas solicitudes y trasladarlas a las entidades, subdirecciones, jefaturas que corresponden
para darles una respuesta adecuada como institucion a todas estas particularidades de la
gente.

. Qué tipos de comentarios, consultas o reclamos reciben con mayor frecuencia
por parte de los usuarios?

Uno de los inconvenientes bastante fuertes y que es de conocimiento publico a nivel
general es el tema del mantenimiento vial debido a que ha existido serios problemas en
cuanto a la dotacién de la materia base como tal para la fabricacion del asfalto y en ese
sentido se puede mencionar que desde ese afio asido bastante frecuente y debido también al
temporal lluvioso que afecto mucho al tema de arterias viales se contd o se registrd un gran
numero de situaciones que demandaban un mantenimiento vial, el tema de bacheo, de
asfaltado, adoquinado, particularmente el tema del bacheo porque es el que de alguna manera
es como una herramienta o como un proyecto que permite solventar estas necesidades de
manera inmediata mas en ese sentido siempre ha habido la necesidad y otro aspecto también
ha sido el tema de la recoleccion de residuos como es de conocimiento general ha existido
una necesidad urgente del municipio por ir mejorando estos procesos en cuanto a la
recoleccion de residuos.

(Existe un protocolo para responder mensajes, comentarios o denuncias
ciudadanas? ;Como funciona?

Existe un protocolo incluso estd mucho mas reforzado de aquel entonces, se puede
comentar que inclusive actualmente las redes sociales estan de alguna manera con una mejor
respuesta porque hay una persona que esta especificamente en esa area, porque en el periodo
que estuve, no estuve solo como community manager, sino también con otras
responsabilidades que ameritan las acciones. El protocolo es bastante sencillo se receptan
los mensajes, se leen los comentarios y se van filtrando en base a los chats que existen, por
ejemplo, si alguien comenta un problema, se toma una captura de ese mensaje se envia a un
chat donde estan los jefes de esas areas, asi con las otras direcciones también.

JConsidera que las redes sociales del GADM Riobamba son espacios de
participacion ciudadana o principalmente de difusion informativa?

Si son espacios de participacion ciudadana porque inclusive dentro de algunos
procesos que ha emprendido la alcaldia de la gente ha habido participacion directa a través
de redes sociales, por ejemplo, cuando existieron los concursos para el tema de murales de
la plaza bicentenario o exclub ferrobarrio se utilizaron las redes sociales como canales para
que la gente pueda votar por cual serian los disefios que mas opcidn tenian de ser plasmados,
otro ejemplo, es cuando se hizo el cambio de la pintura de las fachadas del mercado San
Francisco, también se hizo ese ejercicio de pedir a través de las redes sociales la participacion
de la gente para que sean estos votos los que determinen esas decisiones y asi inclusive en
otras areas, lo cual determina que si es un espacio de participacion ciudadana.

.Qué sefiales o indicadores les permiten identificar que existe involucramiento
0 empoderamiento ciudadano en redes?

Cuando hay temadticas que son bastante frecuentes en cuanto al ser mismo, porque en
redes sociales también existe el hecho de tener informacidn que se va priorizando en base al
algoritmo, entonces si una temadtica esta bastante comentada o es de interés de la misma
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ciudadania el mismo algoritmo no solo en la pagina o en las redes sociales oficiales empieza
a dar impulso, sino también a través de todas las plataformas como tal.

.Cuales son las principales dificultades para mantener una comunicacion
bidireccional con la audiencia?

Entre las dificultades hay que entender que todos son procesos que se van
construyendo que de alguna manera no existe esa informacion de respuesta inmediata debido
a que en el sector publico muchos procesos toman mucho tiempo o inclusive mucha
tramitologia, entonces en ese sentido es bastante complicado como en el hecho de a veces
dar la respuesta para ese momento puntual, por lo cual se debe esperar a tener una respuesta
técnica, por esta razon existe cierta complejidad.

.Qué acciones considera necesarias para que las redes sociales institucionales
aporten mas al empoderamiento ciudadano?

Los ejercicios de participacion ciudadana de pedir a través de las publicaciones su
criterio, su punto de vista sobre los proyectos, las iniciativas, ademas, los ejercicios de
transmisiones en vivo donde se pregunta a la ciudadania, también, por ejemplo, estamos
haciendo esta situacion que opinan vecinos, vecinas. A través de esto ejercicios permiten la
participacion de la gente por medio de las redes sociales donde cumplen el rol que en este
caso es que las personas sean parte de las decisiones y pueda sentirse inclusive tomadora de
decisiones.

8.3 Entrevista a ciudadano Juan Ramon Gonzales

. Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia en su vida cotidiana?

Instagram, Facebook, YouTube y TikTok.

.Sigue o revisa las redes sociales del GADM Riobamba? ;Cuales?

No suelo utilizar, no es de mi agrado el manejo de redes sociales del municipio, pero
hay publicaciones que hasta pautan y uno esta obligado a ver, por lo general en Facebook es
lo donde la institucion tiene mas presencia.

-Qué tipo de informacion busca o encuentra normalmente en esas plataformas?

No busco, pero esperaria que tengan una informacion que sea educativa, integral e
involucre a la sociedad. Lo que encuentro es pura publicidad vana, sin sentido, llena de ego
y sin un objetivo claro.

JConsidera que las redes del municipio le ayudan a estar informado sobre lo
que ocurre en la ciudad? ;Por qué?

No realmente no, porque no es bien manejada la comunicacién, me parece estar
viendo parodias mas que informacion.

(Alguna vez ha comentado, reaccionado o enviado un mensaje al GADM
Riobamba en redes sociales? Cuente su experiencia.

Si, se les ha comentado con altura, se les ha dicho las cosas que no estan bien y mas
alla de tener una respuesta positiva, ellos actiian de una manera bien distorsionada porque la
interaccion con el publico no es para recibir una critica constructiva o consejo, al contrario,
lo tinico que hacen es mas bien chocar, responden de mala manera a los usuarios.

Recibio respuesta o solicitud a su inquietud cuando interactud con el municipio
por medios digitales?
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Para nada.

JSiente que su opinion es tomada en cuenta en las redes sociales institucionales?

Cuenta por la experiencia y el tiempo que se ha tenido dentro del quehacer de la
comunicacion y toda la transformacion desde la época radio, television y hoy medios
digitales, creo que si vale nuestra opinion porque se ha sentido a lo largo de los afos. En el
afno 2011, justo como un dia como hoy 29 de abril, los riobambefios culminamos una etapa
fuerte de lucha que se realizé solamente en redes sociales, lo que quiere decir que las redes
sociales bien utilizadas, bien llevadas nos pueden dar buenos resultados.

.Cree que estas plataformas motivan a los ciudadanos a participar mas en
asuntos publicos de la ciudad?

No, mas bien yo diria que es un espacio donde los empleados publicos pueden
alagarle al jefe de turno.

.Qué aspectos le gustan y cuiles deberian mejorar en las redes sociales del
GADM Riobamba?

De mejorar hay mucho porque no hay una sola campafia bien realizada, por ejemplo,
para educar a la gente con el uso de la ciclovia, no hay una sola buena campana para educar
a la sociedad acerca del uso de los desechos, de la basura que motive a no ensuciar la ciudad
a cuidar. En fin, es un espacio solo para que el alcalde o el personal de turno se heche flores
y creo que aca en la ciudad la sociedad necesita que esto sea bien aprovechado en campafias
de educacion.

.Qué tendria que hacer el municipio para que usted se sienta mas escuchado y
con mayor capacidad de participacion a través de redes sociales?

Bueno no es una necesidad de ser escuchado por parte de la autoridad de turno porque
el sabio escucha, el necio en cambio discute y busca discordia y eso es lo que hace la actual
administracion, lo tnico que faltaria creo que es que termine su tiempo ya de administracion.

8.4 Analisis de las publicaciones

Enlace de la matriz de las publicaciones:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/11vgNIKWzMoG_SaCFyvegjAGS-
CNGIm&8W/edit?usp=drive link&ouid=118213768361196521779&rtpof=true&sd=true
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/11vgNIKWzMoG_SaCFyvegjAG5-CNGlm8W/edit?usp=drive_link&ouid=118213768361196521779&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/11vgNIKWzMoG_SaCFyvegjAG5-CNGlm8W/edit?usp=drive_link&ouid=118213768361196521779&rtpof=true&sd=true

8.5 Entrevistas fotografias

Figura31
Carlos Moreno Arteaga

Nota. Captura de pantalla tomada de una reunion en la plataforma Zoom.
Figura32
Fernando Flores

Nota. Fotografia tomada de la entrevista en modalidad presencial.

Figura33
Juan Ramon Gonzalez

bt vt TR 1L

L & ".‘ \
N ‘ 5 ‘ L Wea
£ '\“ i i .. i :hf‘ "
L R § &t ’
T ' \ ¥ < ok M
. ]

% ¢

= TR

Nota. Fotografia tomada de la entrevista en modalidad presencial.
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