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APRENDIZAJE AUTOMATICO:
MODELOS DE COMUNICACION ESTADO-CIUDADANIA
EN REDES SOCIALES DESDE EL GOBIERNO DIGITAL

MACHINE LEARNING:
MODELS OF STATE-CITIZEN COMMUNICATION ON SOCIAL
NETWORKS FROM THE PERSPECTIVE OF DIGITAL GOVERNMENT

RESUMEN

En los Ultimos afos, se ha intentado modernizar el Estado transformando las interacciones entre instituciones y ciudadania. Sin embargo,
persisten modelos unidireccionales que limitan la transparencia y la participacion. Este estudio analizé la comunicacion digital de la Secretaria
de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota, Colombia, en TikTok, a partir de 495 publicaciones y 23,434 comentarios. Se aplicd un enfoque
mixto, utilizando los lenguajes de programacion Python para clasificar interacciones y detectar respuestas institucionales en comentarios y
contenidos. Asimismo, se empled el Modelo de Sistemas Viables para representar el flujo de comunicacion en redes sociales de la entidad y
proyectar dos escenarios basados en el gobierno electronico. Los resultados mostraron que, aungue el 10.9% de los comentarios pueden
considerarse preguntas, la entidad no emitié respuesta alguna en comentarios. De esta manera, se proyecto el flujo comunicacional vigente,
caracterizado por un modelo unidireccional propio del gobierno electrénico 1.0. Asimismo, se contrastaron sus limitaciones con los escenarios
del gobierno electrénico 2.0 y 3.0, donde el aprendizaje automatico y el procesamiento del lenguaje natural permiten retroalimentacion en
tiempo real. Se concluyd que la integracion del gobierno electrénico 3.0 puede superar l0s sesgos y avanzar hacia una comunicacion mas

adaptativa, participativa y centrada en las necesidades ciudadanas.

Palabras clave: aprendizaje automatico, gobierno electronico, participacion ciudadana, redes sociales, comunicacion
digital.

ABSTRACT

In recent years, the State has attempted to transform interactions between institutions and citizens. However, unidirectional models persist,
limiting transparency and participation. This study analyzed the digital communication of the Secretariat of Security, Coexistence, and Justice
of Bogota, Colombia, on TikTok, based on 495 posts and 23,434 comments. A mixed-method approach was applied, using Python
programming languages to classify interactions and detect institutional responses in comments and content. The Viable Systems Model was
also used to represent the entity's social media communication flow and project two scenarios based on e-government. The results showed
that, although 10.9% of the comments could be considered questions, the entity did not respond to any comments. In this way, the current
communication flow was projected, characterized by a unidirectional model typical of e-government 1.0. Its limitations were also contrasted with
e-government 2.0 and 3.0 scenarios, where machine learning and natural language processing enable real-time feedback. It was concluded
that the integration of e-Government 3.0 can overcome biases and advance communication that is more adaptive, participatory, and focused

on citizen needs.

Keywords: machine learning, e-government, citizen participation, social networks, digital communication
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1. INTRODUCCION

La modernizacion del Estado esta orientado a adecuar sus instituciones a las exigencias de la contemporaneidad,
integrando marcos tedricos y herramientas tecnoldgicas. Este esfuerzo se reflejo en la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacion celebrada en Ginebra, organizada por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU),
pues impulsé un modelo de Estado innovador, transparente y eficiente en la administracion publica y los procesos
democraticos para fortalecer la relacion entre gobierno y ciudadania. Dentro de este marco, la Linea de Accion C7
del Plan de Accion de Ginebra resaltd la necesidad de implementar estrategias de gobierno electronico para
fomentar la transparencia, optimizar la eficiencia administrativa, crear servicios adaptados a las necesidades de
personas y empresas, y consolidar la cooperacion internacional como base para mejorar la rendicion de cuentas
en los diferentes niveles de gobierno (Massal & Sandoval, 2010).

Ese impulso no se queda en declaraciones, se traduce en la reorganizacion digital de la administracion
publica que exige un enfoque centrado en las necesidades especificas y la adopcion plena de las oportunidades
de la digitalizacion, en linea con los postulados de la digital era governance (Dunleavy et al., 2006; Meijer et al.,
2018). Este modelo no solo redefine estructuras institucionales, sino que influye directamente en la confianza
ciudadana. En otras palabras, la percepcion de calidad de los servicios digitales determina en gran medida la
legitimidad del Estado en el entorno digital, proceso mediado por factores como la alfabetizacion tecnologica y las
competencias ciudadanas (Pefia Mateo, 2024).

Sin embargo, la confianza no nace solo de la oferta estatal. La participacion digital de la ciudadania
depende de variables como la confianza en la tecnologia, la calidad de la informacion y la interaccion con redes
sociales institucionales. No obstante, este proceso se encuentra condicionado por la percepcion de seguridad. La
preocupacion por la privacidad impulsa a muchos ciudadanos a migrar hacia plataformas percibidas como mas
confiables. En este escenario, las redes sociales estatales desemperfian un papel crucial al generar confianza
mediante practicas de transparencia y al difundir informacion clara y de calidad, lo que fortalece la aceptacion de
iniciativas digitales (Yuan et al., 2023).

Traducir esa logica de confianza en practicas efectivas de comunicacion digital no es sencillo en el sector
publico, pues el uso de redes sociales esta condicionado por un contexto institucional caracterizado por marcos
regulatorios estrictos, procedimientos burocraticos rigidos y alta visibilidad de los errores. Esto genera mayores
barreras a la innovacion que en el ambito privado. Pese a ello, su adopciéon se ha visto favorecida tanto por
mandatos gubernamentales de caracter jerarquico, top-down, como por la presion ciudadana hacia una mayor
apertura e interaccion, bottom-up (Mergel, 2017).

Esto se refleja también en la geografia del conocimiento. La consolidacion de este cuerpo tedrico y empirico
se ha desarrollado de manera desigual en el ambito global. Un analisis bibliométrico sobre 1,311 documentos
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indexados en Scopus mostrd que China, Malasia y Grecia lideran la produccion académica en la materia, con redes
de colaboracién académica solidas en Europa y Asia, mientras que América Latina y Africa presentan una
participacion significativamente menor (Vega Flor y Saavedra Diaz, 2025).

Esta asimetria también se observd en la practica: en la region latinoamericana, la comunicacion digital del
Estado se encuentra frecuentemente limitada por agendas politicas de corto plazo, restricciones tecnoldgicas y
capacidades institucionales reducidas para gestionar grandes volimenes de datos. Como resultado, buena parte
de la retroalimentacion ciudadana obtenida en redes sociales no se sistematiza ni se integra estratégicamente en
los procesos de decision publica, dificultando el cumplimiento de compromisos internacionales v la satisfaccion de
las necesidades concretas de la poblacion.

Frente a estas limitaciones regionales, experiencias internacionales demuestran el potencial transformador
de soluciones tecnologicas bien implementadas. Un estudio empirico con 12,935 peticiones a la municipalidad de
Bragov, Rumania, demostré que un modelo de inteligencia artificial (IA) puede clasificar peticiones con mayor
velocidad y precision que los humanos. Mientras un sistema humano procesa aproximadamente 100 entradas por
dia, la 1A opera de forma continua con alta eficiencia (Vrabie, 2023). Por otro lado, en Botsuana, una campana de
servicio de mensajes cortos (SMS, por sus siglas en inglés) sobre e-gobierno mejord en la percepcion de que el
gobierno atiende necesidades ciudadanas, especialmente entre contribuyentes de bajos ingresos y no usuarios
previos. Por otro, lado, en usuarios habituales reforzd la percepcion de justicia del sistema de impuestos electronico
e-filing (Ziaja et al., 2025).

Estos casos sefialan un cambio de paradigma, pues el gobierno digital integra IA, analitica de datos y
sistemas predictivos para redisefiar procesos y estructuras publicas, generando valor publico y confianza
ciudadana (Arguelles Toache, 2022; Misuraca et al., 2020; Terzi et al., 2019). Este paradigma se apoya en la
capacidad de los gobiernos para gestionar informacion de manera estratégica, anticipar demandas y ofrecer
servicios personalizados, accesibles e inclusivos. De esta forma, la comunicacion con la ciudadania deja de ser
una transmision unidireccional para convertirse en un ecosistema de interaccion continua, colaborativa y abierta.

Ese ecosistema requiere una transformacion cultural en las instituciones. El Gobierno Digital, entendido
como transformacion del gobierno digital (DGT), impulsa una cultura institucional basada en la transparencia, la
innovacion y la participacion. Su enfoque promueve la coproduccion de soluciones, donde la ciudadania y el Estado
coexisten como agentes de un mismo proceso de construccion de valor publico. La inteligencia colectiva,
sustentada en datos e infraestructuras digitales interoperables, permite disefar politicas sensibles al contexto social
y territorial. En esta logica, los entornos digitales no solo mejoran la eficiencia administrativa, sino que amplian las
capacidades del Estado para aprender, adaptarse y fortalecer la confianza democratica (Misuraca et al., 2020).
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Segun el informe Exploring Digital Government Transformation in the EU, esta evolucion se proyecta hacia
2040 como un sistema de gobernanza plenamente digital, caracterizado por ecosistemas inteligentes, inclusivos y
centrados en el ciudadano (Arguelles Toache, 2022; Misuraca et al., 2020). Esta vision de futuro se construye sobre
un desarrollo progresivo. La transicion del gobierno electronico puede entenderse en etapas. Primero fueron
paginas estaticas y servicios basicos (e-Government 1.0), luego plataformas que permiten interaccion vy
participacion en tiempo real (e-Government 2.0). Posteriormente, las etapas se enfocaron en que la semantica y
los datos masivos generen servicios mas personalizados (e-Government 3.0). La etapa futura se asocia a
capacidades aun mas avanzadas (e-Government 4.0) (Arglelles Toache, 2022; Vrabie, 2023).

Lo importante no es solo la etiqueta tecnoldgica, sino como se integran herramientas tecnoldgicas. La
suma del big data, €l Internet de las cosas (IoT), la nube y el aprendizaje automatico cambia cémo el Estado presta
servicios y comunica la informacion. Ademas, combinar blockchain con IA ayuda a asegurar la procedencia e
integridad de los datos en sistemas criticos, 1o que mejora la confianza en la informacion publica (Misuraca et al.,
2020; Terzi et al., 2019). En la practica, técnicas como web scraping y procesamiento de lenguaje natural convierten
texto en sefiales Utiles. Por ejemplo, clasificar y medir sentimientos. Los estudios de Zwilling (2023), Sahu et al.
(2022) y Pichiyan et al. (2023) sefialaron que, bien disefadas, estas soluciones alcanzan precisiones muy altas. No
obstante, lograr valor real requiere interpretar correctamente esos resultados y contar con capacidades humanas
e institucionales, porque sin eso la tecnologia puede fallar o inducir errores.

Estas técnicas se apoyan en arquitecturas de aprendizaje automatico cuya comprension técnica es clave
para su aplicacion responsable. En términos sencillos, Word2Vec transforma palabras en vectores numéricos que
capturan relaciones de significado aprendidas en grandes textos mediante arquitecturas como Skip-gram o Bolsa
Continua de Palabras (CBOW, por sus siglas en inglés) y optimizacion por descenso de gradiente. Las memorias
a corto-largo plazo (LSTM, por sus siglas en inglés) son redes que recuerdan informacion a lo largo de secuencias
y se usan para modelar texto. La combinacion Convolutional Neural Network (CNN) con las LSTM utilizan una CNN
para extraer caracteristicas y una LSTM para clasificar secuencias. Esto muestra buenos niveles de precision
cuando se valida con matrices de confusion (Sahu et al., 2022; Pichiyan et al., 2023). Finalmente, la eficacia técnica
debe ir acompafiada de gobernanza, ética y formacion para que los resultados algoritmicos se traduzcan en
decisiones publicas legitimas y responsables (Misuraca et al., 2020; Zwilling, 2023).

Sin embargo, la madurez tecnoldgica debe evaluarse también desde marcos de medicion estandarizados.
El avance del gobierno electronico se mide mediante indices que evallan dimensiones como la orientacion al
usuario, la transparencia, la movilidad transfronteriza y factores estructurales. Esto permite clasificar la madurez de
los paises en niveles: no consolidada, sin explotar, ampliable o fructifera. Asi identificar brechas y oportunidades
para la implementacion de servicios digitales (Capgemini et al., 2018).
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Mas alla de los indices, la calidad de la interaccion se define por el tipo de modo de interaccion en redes
sociales. Las interacciones digitales pueden entenderse desde modelos heuristicos que distinguen un enfoque
gerencial, esencialmente unidireccional, de enfoques consultivo y participativo, bidireccionales, en los cuales la
ciudadania juega un papel activo en la coproduccion de politicas y servicios (Chadwick & May, 2003). La eficacia
de la comunicacion gubernamental en redes depende del tipo de estrategia, pasiva o participativa y del tema
tratado. Las estrategias pasivas tienden a generar mas reaccion en asuntos generales, mientras que las estrategias
participativas favorecen el compromiso y el didlogo en temas de salud publica como la pandemia de COVID-19
(Dobija et al., 2023).

La forma en que el Estado se comunica determina el tipo de relacidon que construye con la ciudadania, la
eleccion del modo de interaccion, uno-a-muchos (difusion), uno-a-uno (respuesta directa) y muchos-a-muchos
(conversacion en red). Esto debe alinearse con la mision institucional, los objetivos estratégicos y las necesidades
operacionales, pues estos modos condicionan la naturaleza del compromiso publico y la rendicidon de cuentas
digital (Mergel, 2017). Sin embargo, aunque esta clasificacion de modos de interaccion permite entender la
orientacion institucional de la comunicacion publica, su analisis empirico ha enfrentado desafios metodoldgicos.

La investigacion sobre redes sociales ha conceptualizado de manera insuficiente las interacciones en linea
entre las instituciones publicas y las comunidades que atienden. Las limitaciones en la disponibilidad y el formato
de los datos han favorecido analisis unidireccionales, centrados en mensajes aislados y sin su contexto
conversacional. Esto impide una comprension sistematica del didlogo entre autoridades y ciudadania. Para superar
esta deficiencia, es Util un marco estructura. En otras palabras, son los contenidos que relacionen el flujo
comunicativo con el significado de los mensajes. Esto permite distinguir objetivos comunicativos como la
transparencia, la presentacion simbdlica, el servicio al cliente, la coproduccion y la participacion ciudadana (Wukich,
2023).

No obstante, las restricciones técnicas y corporativas para acceder a datos contintan afectando la
investigacion basada en grandes volumenes de informacion. Por lo tanto, conviene recurrir a fuentes alternativas,
conjuntos reducidos y métodos cualitativos que amplien la interpretacion de los procesos comunicativos sin
comprometer la privacidad (Wukich, 2023). Incluso con marcos analiticos robustos, la automatizacion plantea
dilemas operativos inesperados.

La implementacion de sistemas de automatizacion en la comunicacion Estado—ciudadania puede derivar
en una paradoja de eficiencia. La simplicidad de uso y la rapidez de respuesta, lejos de reducir la carga
administrativa, podrian incentivar mayor demanda y terminar saturando los recursos institucionales. Estos modelos
no deben interpretarse como sustitutos de los funcionarios publicos, sino como herramientas de apoyo que
permiten gestionar flujos masivos de informacion, aliviar la presion operativa y potenciar la calidad del desempefio
administrativo (Vrabie, 2023).

Rodriguez Paez, C., L., Rico Molina, R., & Sanabria Alvarez, W. A. (2025). Aprendizaje automatico: modelos de comunicacion
estado-ciudadania en redes sociales desde el gobierno digital. Transdigital, 6(12), €529.
https://doi.org/10.56162/transdigital529



Trans

revista cientifica

Sociedad de Investigacion sobre Estudios Digitales S.C. | ISSN: 2683-328X

En este escenario, donde las redes sociales se han convertido en espacios centrales de interaccion
Estado-ciudadania, es relevante repensar los modelos comunicativos desde una logica verdaderamente
participativa. Aunque las estrategias de gobierno digital han prometido mayor transparencia y cercania, en la
practica persisten dinamicas unidireccionales que limitan la retroalimentacion y la coproduccion de valor publico.
Surgiendo la pregunta que guia esta investigacion ¢De qué manera la integracion de técnicas de aprendizaje
automatico puede transformar el modelo actual de comunicacion Estado-ciudadania en la cuenta de TikTok de la
Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota, Colombia?

2. METODO DE INVESTIGACION

Se revisaron los rastros digitales derivados de las interacciones de la cuenta de TikTok de la Secretaria de
Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogotd, Colombia. La cuenta @seguridad_bogota tiene mas de 200 mil
seguidores. La revision permitid observar como la institucion regional latinoamericana realiza su accionar respecto
a la comunicacion Estado-ciudadania (Breiter & Hepp, 2018). Este proceso se desarrolld a través de enfoque mixto
con predominio cualitativo, complementado con técnicas cuantitativas para garantizar la sistematicidad en el
analisis (Hernandez Sampieri et al., 2014; Vizcaino-Zuhiga et al., 2023).

Se recolectaron los videos publicados por la entidad durante mayo del 2024 hasta mayo de 2025. En total
se recopilaron 495 videos con los textos descriptivos que los acompafa. En una segunda instancia, se genero en
Python un script para extraer los comentarios vy las respuestas de la muestra mediante solicitudes a la Interfaz de
Programacion de Aplicaciones (API) publica de la plataforma. Se obtuvieron 19,502 comentarios de primer nivel y
3,923 comentarios de segundo nivel o respuesta a otros comentarios, para un total de 23,434. Con los datos
recolectados se identifico si la ciudadania realizé preguntas a la entidad a través de los comentarios. Esto, debido
a que la pregunta es la forma mas directa que tiene la entidad estatal para entablar una comunicacion bidireccional
con las personas.

Ademas, se implementd una automatizacion para clasificar un comentario como pregunta si cumple, al
menos, una de las siguientes condiciones: 1) contiene el signo de interrogacion, 2) inicia con una palabra
interrogativa comun en espafiol como: qué, como, cuando, donde, por qué, quién, cudl, etc. Se buscod capturar
preguntas formales y cologuiales. Es importante reconocer que este método puede generar falsos positivos como
preguntas entre usuarios, afirmaciones retéricas o expresiones ironicas en las que no espera una respuesta
institucional a la vez que falsos negativos, comentarios que contienen una pregunta dirigida a la entidad, pero que
el sistema no logra identificar como tal. El resultado obtenido se interpreté como una estimacion maxima de la
demanda ciudadana de interaccion directa con la entidad.
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Establecido esto, se procedidé a determinar si la entidad respondié a la comunidad, por lo que se desarrolld
un analisis descriptivo en R para examinar si se respondio través de comentarios. Posteriormente, se desarrolld un
analisis léxico mediante Python para identificar indicios de respuestas en los textos de los videos, detectandose
patrones lingUisticos con expresiones regulares para dar respuesta como: respondiendo, pidieron, solicitaron,
leyendo, en respuesta, etc. Para este proceso se realizd lematizacion de sustantivos, verbos y adjetivos mediante
spaCy, y la exclusion de términos irrelevantes. Ademas, para estos Ultimos, se observo la frecuencia de aparicion
de palabras para determinar cudles son las prioridades de la entidad durante el tiempo del estudio.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al revisar la cuenta de TikTok, se utilizd el Modelo de Sistemas
Viables (VSM) disefiado por Stafford Beer. Este describe la estructura minima necesaria para que una organizacion
se mantenga viable y pueda adaptarse a cambios en su entorno, identificando cinco funciones esenciales:
operaciones, coordinacion, control, inteligencia y politica (Beer, 1984). Ademas, se considerd el Pensamiento
Sistémico para comprender los bucles de retroalimentacion y las relaciones no lineales (Senge, 1990). Esto permitic
identificar el modelo actual de interaccion digital, pues las respuestas institucionales son minimas frente al volumen
de comentarios ciudadanos. Esto desarrollé dos escenarios adicionales:

e Modelo actual: basado en la evidencia empirica de la revision de la cuenta,
caracterizado por procesos manuales y baja interaccion institucional.

e Modelo de gobierno electronico sin aprendizaje automatico: describe un escenario
intermedio donde la entidad incorpora procedimientos sistematicos para clasificar y
analizar interacciones ciudadanas, pero sin integrar técnicas avanzadas de
automatizacion.

e Modelo propuesto con aprendizaje automatico: plantea un sistema optimizado que
integra algoritmos para la recoleccion, clasificacion y consolidacion automatica de
datos, mejorando la capacidad de respuesta y retroalimentacion institucional.
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3. RESULTADOS

El resultado de la automatizacion para clasificar los comentarios de primer nivel y de segundo nivel como preguntas
mostro que, de los 23,434 mensajes enviados por la ciudadania a la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia
de Bogota Colombia, se recibieron 2,549 interacciones directas por parte de la ciudadania durante el periodo
estudiado. Es decir, el 10.9% de la interaccion total. Por otra parte, el 89.1% de los comentarios no fueron
identificados como posibles preguntas para la entidad.

Por lo tanto, dado que la ciudadania busca comunicarse con la entidad, la cuenta deberia proporcionar
respuestas. Se observd que la entidad no ha generado comentarios en sus propios videos. En otras palabras, no
se respondi® a a ningun ciudadano. Por lo tanto, los 3,932 comentarios recolectados y clasificados como
respuestas corresponden a una comunicacion ciudadania-ciudadania (Figura 1).

Figura 1
Analisis de interaccion en comentarios
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En el caso de la posibilidad de respuesta a las personas a través del contenido desarrollado, es decir
videos o carruseles, se observé que en las descripciones que los acompafnan en su analisis I1éxico no presentan
indicios de haber generado respuesta a las personas (Figura 2). Es decir, aunque se identificaron 2,549 comentarios
con indicios de ser preguntas ciudadanas, la entidad no realizo respuesta alguna a estos, ni en las descripciones
de sus videos ni en la seccion de comentarios. Esto evidencié una brecha en la interaccion digital real y la planteada
por el gobierno electronico y el gobierno digital.
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Figura 2
Anadlisis de respuestas en las descripciones
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En este sentido, el flujio comunicacional, por parte de la entidad, inicia con el accionar estatal (Figura 3).
Este esta influido por intereses propios de la organizacion y los miembros politicos. Por lo tanto, este accionar
genera datos a partir de su gestion, y ambos derivan en la produccion de mensajes dirigidos a la ciudadania. La
orientacion, la seleccion y la forma de estos mensajes estan fuertemente condicionadas por los factores de interés
ya mencionados. Este sesgo influyd directamente en la creacion de contenido, que prioriza ciertos temas, narrativas
o enfoques en funcion de dichas agendas. Una vez publicado el contenido en redes sociales, se generan
principalmente dos tipos de interaccion:

e Interaccion ciudadania—contenido estatal: los ciudadanos reaccionan, comentan o
comparten la informacion publicada por la institucion.

e Interaccion ciudadania—ciudadania: ocurre de manera paralela, pero se generan
charlas, debates o reinterpretaciones de los mensajes estatales dentro de la propia
comunidad digital.

Se reflejé un modelo gerencial, pasivo, con flujo vertical y unidireccional, reactivo, donde la informacion
fluye desde el Estado hacia la ciudadania con nula o minima incorporacion estructurada de la retroalimentacion
recibida. Aunque existen comentarios y reacciones, al estar las entidades focalizadas en realizar un envio de
mensajes determinados, no es esencial generar un sistema de retroalimentacion a través de redes sociales. Por lo
tanto, gran parte de las opiniones de los ciudadanos se pierden o se procesan de forma fragmentada a través de
otras medidas. Esto genera una comunicacion centrada en emitir mensajes que en construir didlogo limitando el
potencial de las redes sociales como herramientas de interaccion bidireccional. Lo anterior se enmarco en la etapa
1.0 del gobierno electronico.
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Figura 3
Flujo de comunicacion en redes sociales para el gobierno electronico 1.0: Modelo gerencial y unidireccional
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Por lo tanto, es importante que la entidad debe tener un esquema de gobierno electronico sin apoyo de
técnicas de aprendizaje automatizado, centrado en modelos consultivos y participativos. Aqui se incorporan los
intereses de la comunidad desde el inicio del ciclo comunicativo, junto a los intereses politicos personales e
institucionales. Esto implica que las prioridades ciudadanas expresadas en los comentarios deben ser
considerados en la fase de planificacion y creacion de contenido. En este sentido, una vez publicado el contenido
en redes sociales el proceso retroalimentacion ciudadana se obtiene a través de tres vias:

e Interacciones directas entre ciudadania y contenido estatal.

e Comunicacion directa entre ciudadania y la entidad a través de comentarios, mensajes
privados, encuestas o la redireccion a otros canales de la comunicacion digital.

o Observacion de los encargados de redes de revisar la comunicacion ciudadania-
ciudadania.

En este modelo, las interacciones son monitoreadas y procesadas de forma manual, principalmente por
equipos de comunicacion y/o el gestor de las comunidades, que registran y sistematizan tendencias, preguntas o
quejas. Este procedimiento integra las demandas ciudadanas y fomenta un ciclo de mejora continua en la
comunicacion y la entidad, pero su dependencia de observacion directa y recoleccion manual conllevan las
siguientes limitaciones importantes:

e Tiempos de respuesta prolongados.
¢ Dificultad para gestionar grandes volimenes de datos.
¢ Riesgo de un sesgo de seleccion e interpretacion por parte del personal encargado.
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Figura 4
Flujo de comunicacion en redes sociales para el gobierno electrénico 2.0: Enfoques consultativos y participativos
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La tercera forma que se puede desarrollar la interaccion digital se caracteriza por la integracion de
herramientas de aprendizaje automatico dentro del proceso comunicativo, es decir ingresaria en el gobierno
electronico 3.0. El modelo no solo incrementaria la eficiencia y la capacidad analitica en los procesos consultivos
y/o participativos, sino que también promoveria la convergencia de los intereses politicos personales, institucionales
y comunitarios, los cuales orientan la planificacion y produccion de contenido. A diferencia de las formas anteriores,
este enfoque incluye la automatizacion en la recoleccion de datos. Esto agiliza la obtencion de informacion crucial
para la toma de decisiones atenuando los sesgos de las persona o grupo encargado de la comunicacion a través
de las cuentas de redes sociales de la entidad. Entre los datos recolectados se encuentran:

¢ Metadatos de publicaciones.

¢ Interacciones de los contenidos a través de métricas de redes sociales o técnicas de
raspado de la web.

e Informacidon expresada en el propio contenido mediante la transcripcion y
procesamiento de texto de material audiovisual con modelos de reconocimiento
automatico de voz (ASR, por sus siglas en inglés).

e Interacciones de los comentarios contenido-ciudadania, ciudadania-ciudadania y
Estado-ciudadania realizados en las publicaciones.

Los insumos que se almacenan en repositorios estructurados y son procesados con modelos de
clasificacion automatica identifican patrones, clasifican el contenido segun categorias relevantes (sentimiento, tema,
prioridad, etc.) y consolidan los resultados en un sistema de informacion centralizado. La implementacion del
aprendizaje automatico habilita la posibilidad de retroalimentacion en tiempo real. Esto mejora la capacidad
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institucional para ajustar mensajes, responder inquietudes, disminuir los tiempos de respuesta, fortalecer su
accionar y disefar estrategias comunicativas basadas en evidencia.

Este proceso establece una comunicacion adaptativa, transparente y participativa, pues facilita la relacion
Estado-ciudadania, posibilitando segmentaciones mas precisas que superan la comunicacion generalizadora. Es
decir, una comunicacion Estado-grupos de interés. En este sentido, el modelo de gobierno electrdnico 3.0
representa un avance significativo para entidades como la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia de
Bogota, Colombia, pues pueden mejorar sustancialmente su interaccion con la ciudadania y aprovechar las
tecnologias actuales (Figura 5).

Figura 5
Flujo de comunicacion en redes sociales para el gobierno electronico 3.0: Integracion de tecnologias de inteligencia
artificial y analisis de datos
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Finalmente, este flujo de comunicacion en redes sociales basado en el gobierno electronico 3.0 no solo
transforma la interaccion digital, sino que también genera unas bases para que en un futuro pasar al 4.0, en el que
se espera la inclusion de tecnologias mas avanzadas como la computacion cognitiva y la robotica.

Rodriguez Paez, C., L., Rico Molina, R., & Sanabria Alvarez, W. A. (2025). Aprendizaje automatico: modelos de comunicacion
estado-ciudadania en redes sociales desde el gobierno digital. Transdigital, 6(12), €529.
https://doi.org/10.56162/transdigital529



13

Trans

revista cientifica

Sociedad de Investigacion sobre Estudios Digitales S.C. | ISSN: 2683-328X

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados evidenciaron que la Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota, Colombia, opera
bajo un modelo de comunicacion unidireccional, caracteristico del gobierno electronico 1.0 (Misuraca et al., 2020;
Vrabie, 2023), pues su cuenta de TikTok realiza una difusion informativa sin respuesta institucional a las preguntas
ciudadanas. Aunque se identificaron comentarios con indicios de ser preguntas, la entidad no respondio en ningun
caso, ni através de sus contenidos publicados. Este enfoque gerencial y pasivo impide la construccion de confianza
y de una participacion digital centrada en las necesidades ciudadanas, contradiciendo los postulados de la
gobernanza de la era digital (Chadwick & May, 2003; Dobija et al., 2023; Dunleavy et al., 2006; Misuraca et al.,
2020; Meijer et al., 2018).

En consecuencia, esta entidad tiene el potencial de avanzar hacia el gobierno electréonico 3.0 con sus
capacidades transformadoras, gracias a las técnicas de aprendizaje automatico y procesamiento del lenguaje
natural para sistematizar interacciones y escalar la escucha activa del Estado (Pichiyan et al., 2023; Sahu et al.,
2022; Vrabie, 2023). Si se superan los sesgos de seleccion y la lentitud en la respuesta, es posible construir una
comunicacion adaptativa y segmentada por grupos de interés. Esto optimiza la eficiencia operativa, sino que
fortalece la rendicion digital de cuentas y la coproduccion de valor publico (Dobija et al., 2023; Misuraca et al.,
2020).
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