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The Public Administration, as a provider of public services, is immersed in a context of
uncertainty about its ability to satisfy the real needs of citizens. This situation brings with it a
social climate of distrust and citizen disaffection that has causes, in recent years, citizen
participation has been gaining greater prominence in the public sector. For this reason, new
emerging forms of public governance and citizen participation are being analyzed and
implemented. Despite the efforts being made in this regard, participatory processes continue
to present numerous problems that affect the achievement of the desired results. In this
publication, the analysis carried out through the methodological approach of Service Design is
presented to detect and analyze the barriers presented by this type of participatory process
currently from the user's point of view. With the ultimate purpose of generating a context
framework that allows designers of participatory processes to establish a valid line of work for
the design and development of this type of process.
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IDENTIFICACION DE BARRERAS DE LOS PROCESOS PARTICIPATIVOS EN LA
CIUDAD DE ZARAGOZA MEDIANTE LA APLICACION METODOLOGICA DEL DISENO
DE SERVICIOS.

La Administracion Publica, como proveedora de servicios publicos, se encuentra sumergida
en un contexto de incertidumbre sobre su capacidad para satisfacer las necesidades reales
de los ciudadanos. Esta situacion, trae consigo un clima social de desconfianza y desafeccion
ciudadana que provoca que, en los Ultimos afos, la participacion ciudadana haya ido
adquiriendo mayor protagonismo en el sector publico. Por este motivo, se estan analizando
e implementando nuevas formas emergentes de gobernanza publica y participacion
ciudadana. A pesar de los esfuerzos que se estan realizando en este sentido, los procesos
participativos siguen presentando numerosos problemas que afectan a la consecucion de los
resultados deseados. En esta publicacion, se presenta el andlisis llevado a cabo mediante el
enfoque metodolégico del Disefio de Servicios para detectar y analizar las barreras que
presentan este tipo de procesos participativos actualmente desde el punto de vista del usuario.
Con la finalidad ultima de generar un marco del contexto que permita a los disefiadores de
procesos participativos establecer una linea de trabajo valida para el disefio y desarrollo de
este tipo de procesos.
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1. Introduccion

Hoy en dia, las administraciones publicas se encuentran sumergidas en una importante crisis
derivada, en parte, por el bajo nivel de confianza publica que presentan entre los ciudadanos
(Mirlina, 2018).

Los enfoques del gobierno de hace 30 afios se basaban en estructuras y mecanismos de
control y mando y la forma de abordar los problemas formaban parte de la capacidad de la
autoridad vy jurisdiccion del gobierno. Las crecientes demandas de recursos publicos y
privados contribuyen a que se requieran nuevos enfoques para abordar los desafios o
problemas perversos que las ciudades y las comunidades de ciudadanos presentan
(Churchman, 1967). Estos desafios deben ser resueltos de la manera mas eficaz y eficiente
posible por las administraciones publicas.

Asi pues, segun manifiestan algunos académicos, determinadas administraciones publicas
necesitan encontrar nuevas formas y espacios de innovacion, debido a que el nivel actual de
innovacion del sector publico no es suficiente para abordar los desafios que plantea la
sociedad hoy en dia (Harris & Albury, 2009). Fomentar la innovacién en el sector publico en
todos los niveles de gobierno permitird mejorar la prestacion de servicios publicos, mejora la
eficiencia, cobertura y equidad, y crear externalidades positivas en el resto de la economia
(OECD, 2010).

En este contexto de modernizacioén, el concepto de gobierno que estaba establecido ha ido
diluyéndose y ha ido cogiendo fuerza el concepto de gobernanza, que hace referencia a la
creacion, ejecucion e implementacion de actividades respaldadas por los objetivos
compartidos de ciudadanos y organizaciones. La gobernanza busca responder a las tomas
de decisiones de forma compartida, asi como fomentar la autonomia e independencia de los
ciudadanos.

En este contexto, la participacion ciudadana cobra importancia, a pesar de que es un tema
que lleva muchos afios dando que hablar en la esfera publica. Ya en 1900, se comienza a
hablar de la necesidad de considerar a los ciudadanos para garantizar un gobierno eficaz.

Se trata entonces de buscar mejores mecanismos de gobernanza, que combinen los
esfuerzos de los distintos agentes involucrados (lideres, instituciones publicas y privadas y
ciudadanos) para resolver los problemas con innovacion, equidad e integridad (Blomgren
Amsler & O Leary, 2017). Esta nueva forma de gobernanza trae consigo nuevas formas e
instrumentos, como los llamados procesos participativos, que ayudan a la toma de decisiones
y que permiten a las distintas partes interesadas tomar decisiones de manera consensuada y
democratica y que fomentan la legitimidad en la toma de decisiones. Como afirma Peter
Shergold (2015): “Una buena politica debe aprovechar las opiniones de quienes
probablemente se veran afectados por la propuesta.” Otros muchos autores coinciden en que
los problemas sociales complejos pueden resolverse de manera mas eficaz cuando los
ciudadanos tienen la oportunidad de participar directa y activamente en la formulacion de
politicas (Kube et al., 2015).

Encontramos el concepto de participacion publica y participacion ciudadana como conceptos
muy similares. No existe una definicion unanime para estos términos (Santamaria-Philco,
Canos Cerda, & Penades Gramaje, 2019). En The public participation handbook (Creighton,
2005) se define la participacion publica como “el proceso mediante el cual las preocupaciones,
necesidades y valores publicos se incorporan en la toma de decisiones gubernamentales y
corporativas. Es una comunicacion e interaccion bidireccionales, con el objetivo general de
tomar mejores decisiones respaldadas por el pablico”.
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Los beneficios de la participacion ciudadana son amplios. Esta permite identificar los
problemas y necesidades de los ciudadanos, lo que permite una toma de decisiones mas
adecuada a estos (Nabatchi, 2012). Otros autores se centran en los beneficios que promueve
la participacion entorno a los valores publicos de efectividad, legitimidad y justicia social que
incorpora a la gobernanza democratica (Fung, 2015). Para Moynihan, los administradores
publicos, que se encuentran desencantados por los aspectos jerarquicos y de sistema cerrado
de muchas organizaciones gubernamentales, ven en la participacion y en el proceso de
involucrar a los ciudadanos aspectos positivos un acercamiento a los ideales democrético
(Moynihan, 2003).

El creciente interés por las nuevas formas de gobernanza ha hecho que se lleven a cabo
multitud de experimentos con la participacion ciudadana, para involucrar mas a los ciudadanos
y a los usuarios de los servicios publicos, desde los ejemplos mas modestos de las meras
consultas a los mas ambiciosos de coproduccion de servicios (Alfaro & Gémez, 2016). Estos
experimentos se han incrementado tanto en cantidad como en variedad: presupuestos
participativos, audiencias publicas, conferencias de consenso, asambleas ciudadanas,
sondeos de opinion deliberativa, consejos vecinales y muchos otros foros de participacion
(Bherer & Breux, 2012). A pesar de esto, en la practica de los dltimos 20 afios, las formas
tradicionales de participacién han continuado siendo las mas comunes (Clark, 2018) y siguen
presentando numerosos problemas y barreras que impiden la correcta consecucion de los
resultados deseados, asi como la mejora de la confianza ciudadana en los mismos (Royo &
Yetano, 2015).

Algunas de las barreras a las que se enfrenta la participacién ciudadana son la distribucion
desigual entre grupos sociales, la falta de habilidades de participacién, el desinterés politico y
participativo...(Clark, 2018).

Generalmente, los gestores publicos parecen conocer la "teoria" de la participacién ciudadana
(reconocen la necesidad de establecer objetivos claros, actividades de apoyo a los
participantes, uso creible de la opinibn ciudadana, transparencia del proceso,
retroalimentacién sobre las contribuciones de los participantes y un disefio cuidadoso que
reduzca la carga impuesta a los participantes). Sin embargo, estos principios basicos no son
aplicados en la practica (Royo & Yetano, 2015).

1.1 Disefio de servicios y formulacion de politicas

Los gobiernos de todo el mundo han estado buscando nuevas formas de abordar la escala de
problemas que conducen a la necesidad de un cambio (Sangiorgi, Carrera, & Lan, 2019).
Entre estos problemas, se considera que existe una falta de enfoque en el cliente, es decir
que los servicios se disefien en torno a lo mas importante, los usuarios (Mager, 2006).

Asi pues, se cree que es necesario un redisefio fundamental de lo que ofrece el gobierno y
como interactla y se relaciona con sus ciudadanos para una verdadera innovacion de
servicios (Roberts, 2011).

Segun Junginger (2019), la aplicacién del disefio se viene aplicando principalmente en las
etapas de implementacion de las politicas, y da importantes argumentos a favor de la
necesidad de introducir el disefio centrado en el ser humando y la innovacién social en las
etapas la formulacion de estas politicas. Considerando las politicas como las guias que
delinean los tipos de servicios y productos, las relaciones y la forma de interacciones que son
posibles en un sistema humano particular. Como resultado, los métodos de co-creacion,
colaboracion, coproduccion y co-disefio son valiosos para las primeras etapas de la
formulacion de politicas, tratando asi de comprender cémo los conceptos, practicas y métodos
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de disefio conducen a politicas que mejoran la vida humana (Junginger, 2019; Leoni, Maffei,
& Mortati, 2018).

En este contexto, el disefio de servicios, como un enfoque creativo y centrado en el ser
humano para la innovacion en servicios se ha aplicado e investigado con respecto a su papel
en la reforma de los servicios publicos con un énfasis particular en la aplicacion del co-disefio
y el compromiso publico (Sangiorgi, 2015; Legarda, 2020). De esta manera, el enfoque que
ofrece esta metodologia permite obtener una visién alternativa de como el gobierno podria
interactuar e incluir a los ciudadanos en su toma de decisiones y para mejorar los distintos
procesos participativos. Asimismo, ha demostrado su valor como disciplina cuando se trata
tanto de la creacion de productos y servicios como en la formulacion e implementacién de
politicas (Mager, Grimes & Becker, 2015).

1.2 Disefio de procesos participativos

Existen numerosos articulos que hablan de los procesos participativos aplicados a la
planificacion urbana, a la toma de decisiones, a la distribucion del presupuesto en localidades,
entre otros. Encontramos muchos articulos descriptivos sobre los tipos de participacion, los
tipos de procesos que existen, sus diferencias, su evolucién en el tiempo, etc. Sin embargo,
parece haber una literatura relativamente pequefia sobre cémo disefiar procesos
participativos que sean apropiados para la gestion de preocupaciones particulares (Bayley &
French, 2008).

En los procesos participativos, juega un papel muy importante la definicion o disefio de este,
puesto que su éxito final dependera de él en gran medida. En este sentido, encontramos un
namero considerable de articulos que hablan sobre los problemas que tienen los procesos
participativos, cdmo deberian disefiarse, pautas para mejorar la participacion ciudadana,
facilitadores y otros, pero se encuentran casi siempre enfocados desde los ambitos del
derecho, de la filosofia y de la politica... la mayoria de ellos describiendo su caracter teérico y
legislativo. De este modo, se considera que puede ser muy interesante investigar en este
sentido, pero aportando un punto de vista que se centra en el usuario y en los agentes
involucrados en este sistema.

1.3 Participacién ciudadana en el Ayuntamiento de Zaragoza

Toda esta corriente participativa comienza a adentrarse en la ciudad de Zaragoza a partir de
1982, con el establecimiento de un reglamento de participacion. El objetivo de tal definicion
es la de avanzar en la transformacion democratica de la sociedad y de los municipios en
particular, mediante la adecuacién de los instrumentos que dan cabida a las crecientes
demandas de transparencia y participacion popular.

Se va consolidando desde entonces un nuevo sistema de participacion ciudadana en la ciudad
de Zaragoza, movimiento que se produce paralelamente a las importantes transformaciones
que se han ido produciendo en el pais en el ultimo cuarto del siglo XX. Actualmente, en el
Reglamento de o6rganos territoriales y de participacion ciudadana del Ayuntamiento de
Zaragoza, no se recogen especificamente los procesos participativos como herramientas
participativas. Esto supone una dificultad a la hora de encuadrarlos terminolégicamente, en
su incorporacion y su adecuacién a la estructura de participacion ciudadana (Estudio
diagndstico colaborativo sobre la participacion ciudadana en el municipio de Zaragoza, 2016).

917



25" International Congress on Project Management and Engineering
Alcoi, 6th — 9th July 2021

1.4 Objetivos

El caso de estudio que se explica en esta comunicacion tiene como objetivo final el disefio y
desarrollo de un nuevo proceso de participacion que aminore el impacto de los problemas que
presenta actualmente la participacién ciudadana.

La presente comunicacion tiene como objetivos:

1. Explorar de manera practica como la incipiente corriente del Disefio de Servicios, gracias
a su enfoque holistico y centrado en el usuario, sirve de guia para desbrozar el desarrollo
del proyecto correctamente y avanzar en un sentido innovador y seguro.

2. Presentar una aproximacion de los resultados obtenidos del estudio realizado en la fase
Exploracion de la metodologia del Disefio de Servicios cuyo objetivo es detectar los
problemas que presentan este tipo de procesos en la actualidad.

2. Metodologia

Este proyecto se desarrolla utilizando los principios de la metodologia del Disefio de Servicios
y que se divide en las fases indicadas en la Figura 1. Gracias a su enfoque metodolégico y
sus herramientas permite llevar a cabo un seguimiento guiado para los proyectos mas
complejos y que requieren un conocimiento exhaustivo del usuario.

Figura 1. Metodologia de disefio de servicios utilizada (Fuente propia).

En esta comunicacion se presenta uno de los estudios llevados a cabo durante la fase
Explorar, con el fin de conocer el contexto del servicio de los procesos participativos del
Ayuntamiento de Zaragoza.

Como indica Mager (2006) en su estudio sobre el Disefio de servicios, el enfoque que ofrece
este es de caracter holistico y analiza los sistemas, subsistemas y las interacciones que
aparecen entre ellos. También resalta la importancia del contexto del servicio e indica que
como primeros pasos para comprender correctamente el servicio que se va a disefar es
necesario realizar un mapeo de las partes del servicio y la realizacion de mapas de
stakeholders (partes interesadas).
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Siguiendo las indicaciones de Mager, se llevan a cabo los siguientes estudios:

¢ Mapa de stakeholders: se realiza el mapeo de los actores que intervienen de alguna
manera en el servicio, con el fin de descubrir cuéles son y clasificarlos.

e Entrevistas: se llevan a cabo diversas entrevistas a los actores que se consideran mas
relevantes, con el objetivo de analizar la percepcion de los usuarios sobre la participacion
ciudadana y poder detectar y analizar los problemas o barreras que presentan hoy en dia
los procesos participativos.

3. Caso de estudio

3.1 Contexto

Desde el mes de febrero de 2020, la Oficina de Participacién Ciudadana, junto a la Catedra
de Disefio de Servicios para la Ciudadania del Ayuntamiento de Zaragoza, han estado
colaborando en un proyecto para el analisis y mejora de los procesos patrticipativos que se
llevan a cabo en la ciudad de Zaragoza. Fruto de esta colaboracion, se ha detectado la
necesidad de emprender nuevas lineas de trabajo que, a partir de propuestas mas
innovadoras, busquen aumentar la participacién de la ciudadania en estos procesos y la
mejora de los resultados.

3.2 Mapa de stakeholders

Como menciona Freeman (1999) en su Teoria divergente de las partes interesadas, los
stakeholders son todas aquellas personas o entidades que pueden afectar o son afectados
por las actividades de una empresa. Ademas, de aquellos que participan indirectamente en
dicho proceso o incluso aquellos actores que pueden oponerse al sistema (Bijker, Hughes &
Pinch, 1987).

El mapa de stakeholders, una herramienta bien conocida en las comunidades de gestion y
disefio de servicios, como un medio para desencadenar y respaldar conversaciones
desafiantes sobre roles y distribucién / posiciones / estructura del poder (Giordano, Morelli,
Gotzen, & Hunziker, 2018).

A continuacion, se muestra la herramienta explicada anteriormente aplicada a este proyecto.
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Figura 2: Mapa de stakeholders y problemas (Fuente propia).
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El desarrollo del mapa de stakeholders permitié crear un marco adecuado sobre el que
establecer los criterios de seleccion y clasificacion validos de los distintos agentes a tener en
cuenta para llevar a cabo la entrevista planteada.

3.3 Entrevistas

Como método de recogida de informacion se selecciond la entrevista, dada la naturaleza
exploratoria de la investigacion que requiere un conocimiento profundo sobre el servicio a

innovar.

El objetivo de esta fase fue conocer la opinion de los agentes relacionados que conocen o
han tenido algun tipo de experiencia con los procesos participativos ciudadanos para descubrir
los problemas y barreras que presentan este tipo de procesos actualmente.

Los participantes de la entrevista conformaban un grupo heterogéneo gue incluia a los grupos
de agentes interesados, afectados e involucrados mas relevantes en este tipo de procesos.

El grupo de participantes estaba formado por varios perfiles de agentes:

ciudadanos

independientes, ciudadanos agrupados, politicos y técnicos de la administracion. La muestra
estaba formada por un 44% de mujeres y un 56% de hombres.

Tabla 1. Namero de participantes segun tipologia (n=50)

Tipo de stakeholder Hombres Mujeres
Ciudadano independiente 3 4
Ciudadano agrupado 11 10
Politico 4 2
Técnico 10 6
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Se disefid un modelo de entrevista semiestructurado que fue definido por el equipo de
investigacion del proyecto. Se solicitd a los participantes que recordasen su experiencia en
relacion a los procesos participativos y que realizasen una valoracion critica de la misma. La
entrevista se dividié en dos partes principales: descripcion de la relacién de los entrevistados
con la participacion ciudadana y los procesos participativos y la evaluacion de los procesos
conforme a su experiencia préctica.

Tabla 2. Preguntas incluidas en el guion de conversacion de las entrevistas

Preguntas

Relacion del participante con la participacion ciudadana
¢ Ha oido hablar sobre participacién ciudadana?

¢ Ha participado en algin proceso participativo? ¢ En cuales?

¢,De qué manera ha participado en los procesos participativos?
Evaluacion de los procesos participativos en base a la experiencia del participante

¢, Qué problemas cree que presentan los procesos participativos actuales? ¢ Por qué?

¢, Cudles cree que son los factores que hacen que un proceso participativo triunfe o fracase?

Cite tres adjetivos con los que describiria la mejor forma de participacién ciudadana.

En total, se llevaron a cabo 50 entrevistas desde noviembre de 2020 hasta enero de 2021.
Fueron realizadas por un Unico investigador, para evitar la introduccién de sesgos. Los
participantes fueron seleccionados a través de la base de datos de la Plataforma de Gobierno
Abierto del Ayuntamiento de Zaragoza y del Grupo de Trabajo Im-Pulsando Zaragoza frente
a la Covid-19 del mismo ayuntamiento. La duracién media de las entrevistas fue de 29,44
minutos por persona. Se realizé la grabacién del audio de las entrevistas y posteriormente se
transcribieron. Dicha informacién se utiliz6 como fuente primaria del analisis de datos. Los
datos transcritos de las entrevistas se codificaron para mantener la privacidad de los
entrevistados. Posteriormente se analizaron de forma individual y se agruparon segun su
tipologia. Este proceso se realiz6 siguiendo la metodologia de consenso interjueces (Glaser
& Strauss, 1968).

4. Resultados y discusién

Gracias al andlisis de las entrevistas se pudo obtener una vision mas completa y realista sobre
los problemas de los procesos participativos. Como producto final de la fase se obtuvo un
listado de problemas generales que permitieron avanzar a la siguiente fase de creacion bajo
una contexto validado y analizado por todos los agentes involucrados, asi como la definicion
de los retos de disefio a resolver para el futuro disefio.

Se identificaron siete problemas principales entorno a las preguntas relacionadas con la

evaluacion de los procesos participativos, por parte de los participantes, que se pueden
visualizar en la Tabla 3.

921



25" International Congress on Project Management and Engineering
Alcoi, 6th — 9th July 2021

Tabla 3. Resumen de los problemas detectados y el niUmero de veces que se repiten

Problema N
Falta de cultura participativa ciudadana 38
Los érganos politicos hacen malos usos de los procesos participativos 31
La participacion y los resultados no son representativos 27
Acceso complejo a la participaciéon 25
Las caracteristicas de la Admén. Publica actuales no favorecen el funcionamiento de los 19
procesos participativos

Brecha digital existente en la sociedad 15
Errores de disefio de los sistemas y procesos de las herramientas de participacién 13

4.1 Falta de cultura participativa ciudadana

Uno de los grandes problemas que sefialan los participantes es la incultura de los ciudadanos
con respecto a la participacion ciudadana.

Sefalan que existe muy bajo interés por la participacién entre los ciudadanos y hablan de la
ausencia de consciencia y responsabilidad ciudadana frente a la toma de decisiones.

En nuestro estudio se identifica que el ciudadano comudn carece de formacién en materia de
participacién y definen a las herramientas y procesos participativos como los grandes
desconocidos. Como sefialan Carol y Aimee en su identificacion de faltas de conocimiento en
la literatura de la participacién, se necesita tiempo y esfuerzo para educar a la ciudadania
antes de brindarle informacion (Ebdon & Franklin, 2006).

Los participantes sefialan que, entre otros motivos, esta baja desinformacion se debe a la
mala difusién que se hace de ellos desde las administraciones convocantes.

Ademas, la ciudadania se encuentra sumida en un clima de desconfianza y desilusién por la
politica y desconfian de los procesos que vengan de sus representantes y de su buen
funcionamiento.

Igualmente, la participacidbn en procesos participativos requiere habilidades como: tener
conocimiento/experiencia sobre el tema relacionado, facilidad para la comunicacién de ideas,
asertividad, escucha activa. Los participantes de las entrevistas inciden en la falta y necesidad
de una formacién adecuada y la gestién de estas habilidades para poder generar marcos de
participacién de calidad, asi como para que los ciudadanos puedan lograr una mayor
satisfaccion y confianza de su participacion.

4.2 Los 6rganos politicos hacen malos usos de los procesos participativos

A pesar de la tedrica creciente tendencia de las administraciones por apostar por la
participacion ciudadana, muchos 6rganos politicos todavia se resisten a utilizar y fomentar
este tipo de herramientas en sus politicas de gobierno y para la toma de decisiones. Los
participantes mencionan los malos usos que realizan los perfiles politicos con respecto a los
distintos procesos y herramientas ya implementados. Los problemas que méas se reiteran
entre los participantes son: la falta de ejecucion de los resultados obtenidos al finalizar los
procesos, la utilizacion de los procesos participativos como érganos de comunicacion y
divulgacion politica y la utilizacion de estos procesos como herramienta de legitimizacion de
las decisiones ya tomadas por los 6rganos de poder. Problemas que producen una
desconfianza y frustracion en aquellos que participan.
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4.3 La participacion y los resultados no son representativos

Por diversos motivos, actualmente, el nUmero de participantes de estos procesos es muy
reducido. Los entrevistados indican que los participantes no representan la realidad de la
sociedad y los resultados obtenidos no siempre son los mas adecuados.

Este tipo de procesos si que son conocidos por el tejido asociativo y agrupado de las
comunidades, y suelen ser los que mas participan. Esto trae consigo algunos problemas
como: exclusion de perfiles ciudadanos no representados a través de estos grupos, baja
participacion ciudadana individual, siempre participan los mismos, mala representacion por
parte de las agrupaciones, aparicion de lobbies, entre otros.

También sefialan que la mayoria de los participantes de estos procesos son personas de
mayor edad y que los nifios y jévenes se quedan muy al margen en este tipo de procesos.

Al igual que sefialan Ebdon y Franklin (2006), los resultados obtenidos confirman que es dificil
asegurarse de que los participantes sean representativos.

4.4 Acceso complejo a la participacion

Los participantes sefialaron que la participacién ciudadana en los procesos de participacion
suele implicar una serie de necesidades que provocan que resulte complicado acceder a ellos.
La participacion requiere que el ciudadano emplee recursos de los que no siempre dispone,
como son: el tiempo, conocimientos sobre el tema, esfuerzos para el aprendizaje, materiales
tecnolégicos (conexion a internet, dispositivos moviles...), entre otros. La suma de estos
factores resulta en que la participacion no resulte accesible para todos los ciudadanos.

4.5 Las caracteristicas de la Admoén. Publica actuales no favorecen el funcionamiento
de los procesos participativos

Muchos de los procesos participativos publicos nacen de las administraciones publicas y se
nutren de algunos de los problemas propios que presenta esta, como: la excesiva burocracia
y la lentitud de gestion de los procesos y aplicacion de los resultados, la reticencia y falta de
conocimiento de los técnicos en el uso de las formas participativas disponibles, falta de
acuerdo politico, el desconocimiento de los ciudadanos del modo de funcionamiento de la
administracion... Ademas, como consecuencia de esta serie de problemas, y que afecta
directamente al desarrollo de los procesos de participacion, se encuentra muy desactualizado
el Reglamento de Participacion.

La regulacion también es problematica ya que el marco legal para las nuevas actividades de
toma de decisiones esta poco desarrollado (Bingham, Nabatchi, & O’leary, 2005).

4.6 Brecha digital existente en la sociedad

Las administraciones publicas desde hace algunos afios estan sufriendo una modernizacion
que supone una mayor digitalizacion de sus servicios y plataformas. La administracion
electronica es una realidad que afecta a numerosos ciudadanos que se encuentran
desconectados de la vida digital, principalmente los de mayor edad, la gente sin recursos,
entre otros. Del mismo modo, que afecta a los procesos patrticipativos que se desarrollan a
través de plataformas en linea, quedando al margen estos grupos ciudadanos. Asi pues, la
brecha digital supone un foco de preocupacion (Albrecht, 2006), asi como la accesibilidad de
estos procesos, especialmente en el ambito online. Como sefiala Wadded (2000), “la
accesibilidad es un tema importante en el ambito de las leyes y politicas y es importante
centrarse en el disefio web accesible para evitar mantener esta brecha digital”.
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4.7 Errores de disefio de los sistemas y procesos de las herramientas de participacion
Los procesos de participacion, asi como sus instrumentos, presentan fallos en su disefio.

Los entrevistados sefialan que existe una importante falta de fundamento y el establecimiento
de objetivos previos a la definicion de los procesos. Las metas rara vez se articulan de
antemano (Ebdon & Franklin, 2006). Koch (2005) también hace mencion de este problema,
aunque refiriéndose al ambito online, sefialando que “Internet es un lugar lleno de artefactos
politicos, en gran parte sin discurso ni dialogo”.

Otro de los problemas identificados es la ausencia de comunicacion frecuente, eficaz y de
cardcter bidireccional (entre la entidad convocante y el ciudadano participante), al igual que
se indica en el estudio antes mencionado de Ebdon y Franklin (2006) en el que se habla del
fomento de la comunicacién unidireccional en estos procesos.

Encontramos, ademas, otros problemas como: la falta de informacion clara y comprensible
por la mayoria de los ciudadanos, asi como, la existencia de un gran nimero de procesos
disefiados mal en términos de usabilidad e interaccién, especialmente en las plataformas en
linea.

5. Conclusiones

La participacion ciudadana viene siendo un tema de interés desde afios atras y con ella los
procesos participativos, como el instrumento para poder aplicarla. Es por ello, que
encontramos una extensa bibliografia que gira en torno a estos, especialmente en el ambito
de las ciencias politicas y sociales. A pesar de esto, hay pocos estudios que centren sus
esfuerzos en la investigacion para el disefio de estos procesos desde un enfoque holistico y
centrado en el usuario.

Hemos dado un paso en esa direccion. El caso de estudio presentado en esta comunicaciéon
se enmarca en un proyecto que busca desarrollar una nueva plataforma de participacion
ciudadana que resuelva algunos de los problemas que esta presenta actualmente, a través
de la implementacion de la metodologia del disefio de servicios y cuyo disefio esté participado
y validado por los futuros usuarios en todas las etapas del proceso.

En esta comunicacién se ha presentado el estudio realizado como parte de la fase de
Exploracion de la metodologia del Disefio de Servicio, mediante la cual se ha pretendido
obtener un conocimiento mas preciso del contexto del proyecto. Gracias a este enfoque
metodoldgico y las herramientas que ofrece se ha podido explorar de manera practica la
validez de esta metodologia para avanzar en la investigacion de los problemas que presentan
los procesos participativos y que resulta fundamental su conocimiento para en el desarrollo e
implantacién de la participacién ciudadana.

Asimismo, se ha presentado una aproximacion de los resultados obtenidos en este caso. Este
documento pretende ser una guia en la que se establezcan algunos de los puntos de partida
importantes para identificar la problematica que presentan estos procesos a través del punto
de vista y la experiencia de los agentes mas relevantes vinculados a estos procesos, y que
permitira a los disefiadores de procesos participativos establecer un primer marco del contexto
detallado y centrado en esta perspectiva para avanzar en el desarrollo de un disefio futuro
vélido y sustentado por la propia participacion y el conocimiento de los mismos usuarios.

La muestra estudiada en este caso, a través de las entrevistas realizadas, es de un valor

considerable, tanto en nimero como en la calidad de los perfiles de conocimiento de los
entrevistados. A pesar de esto, una de las limitaciones que presenta este estudio, es el bajo
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namero de participantes analizados que desconocen este tipo de procesos. Esta investigacion
se podria complementar con la realizacion de otro estudio que investigue los motivos por los
gue los ciudadanos no participan o0 no conocen este tipo de procesos.

Ademas, como siguiente paso dentro de este estudio se pretende realizar una encuesta que
valide los resultados obtenidos en el analisis de las entrevistas estudiadas para lograr el
refinamiento de estos problemas obtenidos. Una vez completado el desarrollo de la fase de
Exploracion y obtenido un entendimiento preciso y transversal del contexto en el que se
presentan estos procesos de participacion y los problemas que presentan, se continuara el
proyecto siguiendo las fases que determina la metodologia y se pueden ver en la figura, con
el fin Gltimo de disefar e implementar un nuevo proceso patrticipativo bajo el enfoque del
Disefio de Servicios.

Finalmente, esta comunicacion trata de mostrar mediante una aplicacién practica como la
aplicacion de este enfoque metodoldgico de caracter innovador, el Disefio de Servicios, brinda
una sinergia que mejora la efectividad y la madurez general para la resolucion de los proyectos
complejos relacionados con los procesos patrticipativos ciudadanos.
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