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Over the last decades, citizen participation processes and e-participation platforms have
witnessed significant growth. However, despite this momentum, they continue to present
numerous problems that hinder their success. To address this situation, Zaragoza City
Council launched the Idea Zaragoza project, carried out using the Service Design
methodological approach. This article presents the comprehensive analysis carried out
to assess citizens' perceptions and satisfaction with the project during its first year of life.
To this end, a satisfaction survey was carried out to identify the platform's current
problems, as well as to draw up proposals for its improvement.
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Evaluacién de la plataforma Idea Zaragoza para la mejora de los procesos de
participacion ciudadana.

Durante las ultimas décadas, los procesos de participacion ciudadana y las plataformas
electrénicas de participacién han presenciado un importante crecimiento. Sin embargo,
a pesar de este impulso, siguen presentando numerosos problemas que dificultan su
éxito. Para hacer frente a esta situacion, el Ayuntamiento de Zaragoza lanzé el proyecto
Idea Zaragoza, llevado a cabo mediante el enfoque metodolégico del Disefio de
Servicios. Este articulo presenta el analisis exhaustivo llevado a cabo para evaluar las
percepciones y la satisfaccion de los ciudadanos con el proyecto durante su primer afio
de vida. Para ello, se llevé a cabo una encuesta de satisfaccion que permitio identificar
los problemas actuales de la plataforma, asi como elaborar propuestas para su mejora.
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1. Introduccién

En la era digital contemporanea, la participacion ciudadana ha sido testigo de una
transformacion sin precedentes. Esta metamorfosis ha sido impulsada en gran medida por el
desarrollo y la adopcion generalizada de plataformas de participacion electrénica en las
Gltimas décadas (Nabatchi & Amsler, 2014). La participacién electronica, o también conocida
como e-participacion, se refiere al empleo de las TIC para involucrar a los ciudadanos y otros
actores interesados en los procesos publicos de toma de decisiones y discusion politica
(Aquaro et al., 2014). Estas herramientas digitales, fundamentadas en las promesas de la
tecnologia, apuntan a revolucionar la interaccién entre las comunidades y los gobiernos (Fang,
2002). La e-Participacion emplea la tecnologia como mediador entre los ciudadanos y la
esfera politica y entre los ciudadanos y la administracion (Seebg et al., 2009) facilitando un
proceso de toma de decisiones mas inclusivo y directo, para permitir una participacion y
retroalimentacién publica efectiva y concurrente (Chadwick, 2003).

A pesar de los significativos avances tecnoldgicos y el crecimiento exponencial en la
proliferacion de estas plataformas durante los ultimos afios, su implementacion ha enfrentado
varios obstaculos. La transicion hacia una participacion electrénica efectiva no ha sido tan
fluida como se esperaba inicialmente. Numerosos proyectos en este ambito han
experimentado dificultades que han comprometido su capacidad para cumplir con sus
objetivos prometidos, llevando, en algunos casos, a considerarlos como insatisfactorios o
directamente fracasos (Royo, Pina y Garcia-Rayado 2020).

Los desafios enfrentados son variados y complejos. Los estudios de (Clark, 2018; Cupps,
1977) destacan algunos como, la baja tasa de participacion ciudadana, que sugiere una
desconexion o falta de interés de la poblacion en estos procesos digitales. Asimismo, la
gestion y andlisis de grandes volumenes de datos generados por los usuarios representa un
desafio significativo, dada la complejidad y la necesidad de recursos especializados para su
tratamiento adecuado. Otro punto critico es la falta de integracion efectiva de las
contribuciones ciudadanas en las politicas y decisiones finales, o que pone en cuestion la
eficacia real de estas iniciativas en términos de impacto politico y social.

La reflexion critica sobre estos desafios ha propiciado la blusqueda de nuevas metodologias
gue puedan contribuir a mejorar el disefio y el éxito de las plataformas de participacion
ciudadana. En este sentido, las metodologias centradas en las personas, como el Disefio de
Servicios, emergen como un enfoque prometedor para repensar la manera en que estas
plataformas se desarrollan y operan (Goodspeed et al., 2016). (Bryson et al., 2012) sefiala
gue las metodologias enfocadas en el usuario resultan efectivas para el disefio y desarrollo
de estos procesos, debido a su perspectiva integral y su compromiso con satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios. La adopcién de esta metodologia no solo puede
mejorar la calidad y la receptividad de las plataformas de participacion electrénica, sino
también reforzar la confianza y el compromiso de la comunidad en el proceso democratico.

A pesar de la creciente relevancia cientifica y practica de la e-participacion, estos enfoques
metodoldgicos han tenido una aplicacién limitada en el disefio de los procesos de participacion
publica y la gobernanza en general (Chaiyapa et al., 2021).

En el contexto de Zaragoza, Espafia, se llevé a cabo un proyecto pionero con el objetivo de
mejorar los procesos participativos a través de la implementacién de una nueva plataforma
electrénica de participacion ciudadana: Idea Zaragoza. Nacida en 2021, esta plataforma fue
el resultado de una colaboracion entre el equipo de la Catedra de Disefio de Servicios para la
Ciudadania y la Oficina de Transparencia y Gobierno Abierto del Ayuntamiento de Zaragoza.
La iniciativa propuso un sistema para lanzar retos a la ciudadania con el fin de involucrarla
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activamente en el disefio y desarrollo de servicios y politicas publicas de la ciudad, marcando
un hito en la forma en que el gobierno local fomenta la participacion ciudadana.

El disefio y desarrollo de Idea Zaragoza se llevo a cabo mediante el enfoque del Disefio de
Servicios, buscando crear una plataforma que no solo facilitara la participacion ciudadana de
manera efectiva, sino que también satisficiera las necesidades y expectativas de todos los
actores implicados, desde la ciudadania hasta los representantes politicos y administradores
publicos (Diez-Calvo et al., 2023).

2. Objetivo

El objetivo de esta comunicacion es presentar una evaluacion de las percepciones y la
satisfaccion de los ciudadanos con respecto a la plataforma de participacion ciudadana
electrénica Idea Zaragoza durante su primer afio de vida con el fin de observar como el Disefio
de Servicios puede resultar una metodologia valida para el disefio de este tipo de proyectos.

3. Metodologia

El proyecto de disefio y desarrollo de Idea Zaragoza se llevé a cabo mediante el enfoque del
Disefio de Servicios, una metodologia centrada en los usuarios, holistica, evidencial y
secuencial (Stickdorn y Schneider 2010), que se compone de varias fases: Empatizar, Definir,
Idear, Prototipar y Testear.

El estudio (Diez-Calvo et al., 2023) presenta los resultados del proceso llevado a cabo de las
primeras fases iniciales. A continuacion, se presenta el proceso llevado a cabo durante la fase
Testear de este proyecto, que consistio en la realizacion de una encuesta con ciudadanos,
asi como sus resultados.

3.1 Disefio del estudio y muestra

En septiembre de 2023 se realizé una encuesta transversal a 283 usuarios de la plataforma
Idea Zaragoza. La encuesta fue disefiada por el equipo de la Catedra de disefio de servicios
para la ciudadania. La propia plataforma Idea Zaragoza fue la encargada de albergar la
encuesta de evaluacion.

Se realiz6 previamente un pretest de la encuesta a 5 personas relacionadas con el equipo de
trabajo para comprobar que los enunciados se entendian correctamente y eran inequivocos.

La Oficina de Transparencia y Gobierno Abierto del Ayuntamiento de Zaragoza (OTGAAZ) se
encargé de la implementacion en la plataforma y de la difusion. Se difundié mediante correo
electronico, anuncios en el sitio web del Ayuntamiento de Zaragoza y mediante una llamada
a la accion/banner en la plataforma Idea Zaragoza. Se obtuvo el consentimiento informado de
todos los participantes antes de iniciar la encuesta, asegurando la confidencialidad y el
anonimato de las respuestas.

Una vez los participantes entraban en la plataforma y en la pagina donde se albergaba la
encuesta, los encuestados debian indicar una respuesta antes de pasar a la siguiente
pregunta, pero podian revisar y cambiar las respuestas anteriores. Cada pregunta aparecia
individualmente en una pagina Unica. La OTGAAZ envid a los autores un archivo de datos
anonimizado para su analisis.

3.2 items de la encuesta

La encuesta constaba de entre 5 y 20 preguntas, que buscaban recoger: (1) caracteristicas
sociodemograficas y participativas, (2) historial y motivos de uso/no uso de la plataformay (3)
evaluacién de las caracteristicas y satisfaccion con la plataforma.
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Se desarrollé una encuesta estructurada, compuesta principalmente por preguntas cerradas,
y algunas abiertas para permitir una exploracion detallada de las percepciones y experiencias
de los participantes.

Las preguntas se presentaron a cada participante en el mismo orden. Aunque existiian
distintos recorridos de preguntas segun si los encuestados habian participado o no en
procesos paritcipativos de Idea Zaragoza.

Algunas de las preguntas destacadas que se presentan en esta comunicacion fueron:

¢ Cbmo conoci6 ldea Zaragoza?

¢, Qué fue lo que le motivé a participar en Idea Zaragoza?

¢En qué retos de Idea Zaragoza ha participado?

¢Por qué no ha participado en ninglin proceso participativo de Idea Zaragoza?

¢,Como calificaria los siguientes aspectos de la plataforma Idea Zaragoza segun su
experiencia?

o ¢ Qué probabilidad tiene de volver a participar en Idea Zaragoza?

3.3 Anélisis de los datos

El tratamiento y andlisis de los datos se realiz6 utilizando el software Excel. Para las preguntas
cerradas, se emplearon estadisticas descriptivas, incluyendo frecuencias, porcentajes,
medias y desviaciones estandar, para resumir las caracteristicas de la muestra y las
respuestas a la encuesta.

4. Resultados

4.1 Demografia y caracteristicas participativas

Un total de 283 (n) personas participaron en la encuesta, completando todas las respuestas
del cuestionario. De la muestra, el 53,7% eran mujeres, 43,8% hombres y un 2,5% se identifico
como Otro, tal y como se muestra en la figura 1.

Figura 1: Participantes segln su sexo

2,5%

= Mujeres
43,8% Hombres

Otros

En la figura 2 se muestra el perfil participativo de los encuestados. Un 5,0% de la muestra son
personas que se dedican al fomento, disefio, desarrollo y/o implementacién de procesos
participativos, por ejemplo: técnico desarrollador, representante politico, investigador... y, por
otro lado, un 83,4% personas que se consideran participantes de procesos participativos,
como: ciudadanos/as, representantes de agrupaciones y asociaciones, etc. Un 11,6% no se
determina en ninguno de estos grupos anteriores.
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Figura 2: Participantes segun su perfil

m Participantes en el fomento,
disefio, desarrollo y/o
implementacién de procesos
participativos

= Participantes en procesos
participativos, como:
ciudadanos/as, representates
de agrupaciones y
asociaciones, etc.

= Ninguno de los anteriores

En la figura 3 se puede observar el perfil participativo de los encuestados. La muestra disponia
de un 23,7% de participantes que no habian participado en ninglin proceso participativo; un
71,0% de participantes que habian participado entre 1 y 10 procesos participativos y un 5,3%
de participantes que habian participado en mas de 10 procesos participativos. Es decir, 67/283
(23,7%) no habian participado en ningln proceso participativo y 216/283 (76,3%) habian
participado en uno o mas procesos participativos.

Figura 3: Participantes segln en qué procesos han participado

= No han participado en
ningun proceso participativo

® Participantes que han
participado entre 1y 10
procesos participativos

= Participantes que han
participado en mas de 10
procesos participativos

La figura 4 muestra el tipo de procesos participativos en los que han participado los
encuestados. De los participantes que habian participado en algin proceso participativo
(216/283), el 59,4% solo habia participado en procesos participativos online, el 1,4% en
procesos participativos presenciales, el 15,5% en ambos tipos de procesos y el 23,7% no
recordaban en qué tipo de procesos habian participado.
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Figura 4: Procesos en los que participan

m Online

23,7%
= Presencial

Ambos (online y
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No recuerdan en qué
proceso

1,4%

De los participantes que habian participado en algun proceso participativo (216/283), el 50,9%
(110/216) habian participado en Idea Zaragoza y el 49,1% (106/216) no habian participado en
ningun proceso de la plataforma. Ver figura 5.

Figura 5: Participacion en Idea Zaragoza

= Si han participado en
Idea Zaragoza

= No han participado en
Idea Zaragoza

4.2 Uso/No uso de la plataforma Idea Zaragoza

En este apartado se lleva a cabo la exploracion y analisis de las dindmicas de participacion
ciudadana en la plataforma Idea Zaragoza. Para ello, se examinaron diversos aspectos clave
que influyen en la interaccion de los usuarios con la misma.

Primero, se identifican los canales a través de los cuales los usuarios descubren la plataforma.
En segundo lugar, se abordan las motivaciones que impulsan a los ciudadanos a participar en
la plataforma. Ademas, se detallan los retos especificos en los que los usuarios han estado
mas involucrados, destacando las areas de interés y preocupacion para la comunidad. Por
Gltimo, se analizan las razones detras de la falta de participacion en procesos participativos.
Este analisis busca no solo diagnosticar el estado actual de la participacion en Idea Zaragoza,
sino también sugerir vias para potenciar la adhesion del ciudadano en futuras iniciativas.

En la tabla 1 se muestran los canales por los que se descubrié la plataforma. El mas repetido
fue la pagina web del Ayuntamiento de Zaragoza, con un 29,1%, y el menos repetido fue la
opcién de motor de busqueda, con un 1,8%.
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Tabla 1. Canales de descubrimiento de ldea Zaragoza

Canal Cantidad Porcentaje
Pagina web Ayuntamiento de Zaragoza 32/110 29,1%
No sé/no recuerdo 24/110 21,8%
Correo electronico 22/110 20,0%
Articulo de prensa 9/110 8,2%
Boca a boca 8/110 7,3%
Redes sociales (Facebook, Instagram...) 7/110 6,4%
Pantallas interactivas 4/110 3,6%
Motor de busqueda (Google, ...) 2/110 1,.8%
Otro 2/110 1,8%

La pagina web del Ayuntamiento de Zaragoza y el correo electronico se destacan como los
canales mas efectivos para difundir la plataforma |dea Zaragoza, con un 29,1% y un 20,0%
respectivamente. Esto subraya la importancia de estos medios tradicionales de comunicacion
en la promocion de herramientas digitales de participacién ciudadana.

Aunque los canales digitales directos (como la pagina web y el correo electrénico) dominan,
la variedad en los métodos de descubrimiento, incluidos articulos de prensa, el boca a boca,
y las redes sociales, indica que una estrategia de comunicacién multifacética puede ser crucial
para aumentar el alcance y la participaciéon en plataformas de este tipo.

En la tabla 2 se identifican los motivos de participacién en la plataforma Idea Zaragoza. El
motivo de uso mas repetido fue la posibilidad de influir en las decisiones publicas de la ciudad,
con un 32,7%, mientras que el menos repetido fue la busqueda de oportunidades de
networking, con un 0,4%.

Tabla 2. Motivos de participacién en Idea Zaragoza

Respuesta Cantidad Porcentaje
La posibilidad de influir en las decisiones publicas de la ciudad 77 32,7%
La oportunidad de expresar mi opinién y ser escuchado/a 60 25,4%
Interés por la participacion ciudadana 52 22,0%
:;acriwjg:csjidad de solucionar un problema o situacion especifica en 30 12,7%
Curiosidad 8 3,4%
Intereses propios 5 2,1%
La recomendacién de un amigo/a o conocido/a 2 0,9%
Otro 1 0,4%
Busqueda de oportunidades de networking 1 0,4%
Total 236 100,0%
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La posibilidad de influir en las decisiones publicas (32,7%) y la oportunidad de expresar
opiniones (25,4%) se destacan como las principales motivaciones para participar en Idea
Zaragoza. Esto refleja un fuerte deseo entre los ciudadanos de contribuir activamente en los
asuntos publicos y ser escuchados por sus representantes.

Aunque la influencia y la expresion dominan como motivaciones, el interés por la participacién
ciudadana en general y la necesidad de abordar problemas especificos de la ciudad también
son factores significativos. Esto sugiere que la plataforma atrae tanto a individuos con
preocupaciones especificas como a aquellos con un interés mas amplio en el bienestar de la
comunidad.

En la tabla 3 se presenta la frecuencia de participacion en los retos de Idea Zaragoza. Los
retos en los que mas se participo fueron: la encuesta del Covid-19 y el Reto Salamero. Por
el contrario, los retos menos participados fueron la Consulta: Traslado/retirada de la fuente de
la Plaza Torre del Carmen y el reto titulado D'Ensayo Festival de Teatro y Ciencia 2022.

Tabla 3. Frecuencia de participacion en los retos de Idea Zaragoza

Respuesta Cantidad
No recuerdo cudlles 49
Il Encuesta del Covid-19 44
Reto Salamero 32
Valores de Ciudad 18
Plan Estratégico de Turismo de Zaragoza 2022-2026 17
Plan de adaptacion al cambio climatico de Zaragoza 17
Consulta Publica Previa: Ordenanza Municipal de limpieza publica y gestion 13
de residuos

Reto Agenda Urbana 2030 12
Presupuestos Participativos Torrero 2022 9
Consulta Publica Previa: Ordenanza Municipal Reguladora de la 8

Identificacion de Vias Urbanas y de la Numeracion de Edificios y Viviendas
Urbanas de Zaragoza

Derechos digitales 6
Disefio y desarrollo de la parcela de la 'Casa de Arcosur' 5
Consulta Publica Previa: Instruccion para las bolsas de empleo de personal 4

temporal y criterios de actuacién para el control de la temporalidad.

D'Ensayo Festival de Teatro y Ciencia 2023 3
Consulta: Traslado/retirada de la fuente de la Plaza Torre del Carmen 3
D'Ensayo Festival de Teatro y Ciencia 2022 2
Total 242
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Los retos relacionados con la Il Encuesta del Covid-19, el Reto Salamero, y los Valores de
Ciudad fueron los que tuvieron mayor participacion. Esto indica que los temas de salud
publica, desarrollo urbano, y los valores comunitarios tienen un particular interés entre los
usuarios de la plataforma.

La diversidad en los temas de los retos, desde el cambio climatico hasta el turismo y la ciencia,
muestra que Idea Zaragoza es una plataforma versatil que aborda una amplia gama de
preocupaciones ciudadanas.

La Tabla 4 proporciona una perspectiva critica sobre los motivos por los que ciertos
ciudadanos no han participado en ningun procesos participativos de ldea Zaragoza. Los
motivos mas repetidos se debian a no conocer la plataforma y al desconocimiento de participar
en procesos participativos.

Tabla 4. Motivos de no participacién en ningln proceso participativo de idea Zaragoza

Respuesta Cantidad Porcentaje (%)
No estaba al tanto de la existencia de la plataforma 62/106 58.5%
Desconocia como participar en los procesos participativos 4/106 3.8%
No tenia tiempo disponible para participar 14/106 13.2%
No creo que.n_wi participacion fuese a tener un impacto real en la 8/106 7.5%
toma de decisiones

No me sentl’g_ idgntificado/a con los temas tratados en los 3/106 2.8%
procesos participativos

No consideraba que mi opinién fuese importante 9/106 8.5%
He tenido problemas técnicos al intentar participar en la 3/106 2.8%
plataforma

Encuentro la plataforma dificil de usar y/o poco intuitiva 1/106 0.9%
Otro 2/106 1.9%

La mayoria de los encuestados (58.5%) indica que no estaba al tanto de la existencia de Idea
Zaragoza. Este es el principal obstaculo para la participacion, lo que sugiere una necesidad
significativa de mejorar la difusién y visibilidad de la plataforma.

Un porcentaje considerable (13.2%) sefiala |a falta de tiempo disponible como un impedimento
para participar. Esto podria indicar que los procesos participativos requieren una dedicacion
de tiempo que no todos los ciudadanos pueden o estan dispuestos a ofrecer.

El 7.5% de los encuestados duda de que su participacion tenga un impacto real en la toma de
decisiones. Un pequefio porcentaje (2.8%) no se sintid identificado con los temas tratado. Un
8.5% de los participantes no consideraba que su opinién fuera importante, lo que refleja una
falta de confianza en el valor de su contribucion individual.

Muy pocos usuarios han tenido problemas técnicos (2.8%) o encuentran la plataforma dificil
de usar y poco intuitiva (0.9%). Estos aspectos técnicos son criticos para garantizar una
experiencia de usuario positiva y fomentar la participacion
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4.3 Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con Idea Zaragoza

4.3.1 Evaluacion de las caracteristicas de la plataforma

La Tabla 5 muestra la calificacion de diversos aspectos de la plataforma Idea Zaragoza,
evaluada en una escala de 1 a 7, donde 1 significa "no me ha gustado nada" y 7 "me ha
gustado mucho". Estas calificaciones permiten obtener una vision detallada de las fortalezas
y areas de mejora de la plataforma desde la perspectiva de sus usuarios.

Tabla 5. Calificacion de los distintos aspectos de la plataforma Idea Zaragoza

Respuesta Nota
Facilidad de uso 5,76
Accesibilidad 5,66
Fiabilidad y estabilidad 5,51
Capacidad de participacion 5,49
Satisfaccién general 5,38
Funcionalidades 5,36
Temas interesantes 5,32
Ayuda y soporte 5,30
Contenido y calidad de la informacion 5,30
Disefio y estética 5,24
Transparencia y confianza 5,03
Retroalimentacion, feedback 4,19
Interaccidn con otros usuarios 3,70

Los aspectos mejor valorados son la facilidad de uso y la accesibilidad, con calificaciones de
5,76 y 5,66 respectivamente. Estas puntuaciones sugieren que los usuarios encuentran la
plataforma intuitiva y facil de navegar, lo cual es fundamental para fomentar una participacion
inclusiva.

La fiabilidad y estabilidad, junto con la capacidad de participacion, también reciben
puntuaciones relativamente altas (5,51 y 5,49). Esto indica que la plataforma es percibida
como un entorno estable donde los usuarios pueden contribuir activamente.

Con una calificaciéon de 5,38, la satisfaccion general sefala una percepcion positiva de la
plataforma, aunque hay margen para mejoras. Esto refleja un balance favorable en la
experiencia general del usuario.

La transparencia y la confianza reciben la calificacion mas baja entre los aspectos
positivamente valorados (5,03), sugiriendo que, aunque la plataforma es bien recibida, mejorar
la comunicacion sobre coémo se utilizan las contribuciones de los usuarios y el impacto de su
participacién podria reforzar su confianza.
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Con una nota de 4,19, este aspecto resalta como un area critica de mejora. Los usuarios
parecen sentir que la plataforma no proporciona suficiente respuesta o reconocimiento a sus
contribuciones, lo cual es esencial para mantener el compromiso y el sentido de valor.

La interaccion entre usuarios recibe la calificacion mas baja (3,70), lo que indica una
oportunidad significativa para mejorar la experiencia social y colaborativa de la plataforma.
Fomentar un mayor sentido de comunidad podria enriquecer las discusiones y aumentar la
participacion.

4.3.2 Analisis de la probabilidad de volver a participar en |dea Zaragoza

La Tabla 6, que refleja la probabilidad de que los usuarios vuelvan a participar en Idea
Zaragoza, ofrece informacioén valiosa sobre la percepcién de la plataforma por parte de los
usuarios y su disposicién a continuar involucrandose en iniciativas de participacion ciudadana
desde la plataforma.

Tabla 6. Probabilidad de volver a participar en Idea Zaragoza

Respuesta Cantidad Porcentaje (%)
Muy probable 68/110 61,8%
Probable 36/110 32,7%
Poco probable 3/110 2,7%
Muy poco probable 0/110 0,0%
No volveré a participar 2/110 1,9%
No lo sé/Indeciso 1/110 0,9%

Una gran mayoria de los usuarios indican una alta probabilidad de volver a participar en Idea
Zaragoza, con un 61,8% que considera "Muy probable" su retorno y un 32,7% que lo ve como
"Probable". Es decir, aproximadamente un 94,5% de los participantes volverian a participar
en ldea Zaragoza.

Esto sugiere un alto nivel de satisfaccion general con la experiencia de la plataforma y refleja
la eficacia de ldea Zaragoza en fomentar un ambiente inclusivo y receptivo para la
participacion ciudadana.

Solo un pequefo porcentaje de los encuestados manifiesta resistencia a participar
nuevamente en la plataforma, con un 2,7% que lo considera "Poco probable" y un notable
0,0% que lo ve "Muy poco probable". Esta baja tasa de reluctancia subraya la percepcién
positiva de la plataforma entre sus usuarios.

5. Conclusiones y futuros pasos

La plataforma Idea Zaragoza ha demostrado su capacidad para atraer a una amplia gama de
usuarios, evidenciando la importancia de considerar las caracteristicas de los distintos
usuarios en el disefio de herramientas de participacién electronica. Las encuestas indican que
usuarios de diversos perfiles han interactuado con la plataforma, lo cual sugiere que su disefio
inclusivo y accesible fomenta una mayor participacion ciudadana. Esto subraya la relevancia
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de las metodologias de disefio de servicios centradas en el usuario, que consideran y
responden a las necesidades y preferencias de una poblacién diversa.

Los participantes de la encuesta reconocen la plataforma como un medio efectivo para facilitar
el dialogo entre ciudadanos y tomadores de decisiones. Entre las motivaciones para participar,
destacan el deseo de influir en la toma de decisiones locales, la facilidad de uso de la
plataforma y la percepcion de que la participacion puede conllevar cambios positivos en la
comunidad. Las barreras incluyen la falta de conocimiento sobre la existencia de la plataforma,
percepciones de ineficacia en los procesos de toma de decisiones y desafios técnicos. Estos
hallazgos recalcan la importancia de estrategias de comunicacién efectivas y la necesidad de
integrar la retroalimentacion de los usuarios en el ciclo de mejora continua del servicio.

Ademas, la experiencia de Idea Zaragoza ofrece observaciones valiosas sobre el potencial
del Disenio de Servicios para mejorar la participacién ciudadana en la era digital. Aunque
quedan desafios por superar, este enfoque promete ser una metodologia efectiva para el
disefo y desarrollo de futuras plataformas de e-participacion, gracias a su enfoque holistico e
iterativo que buscan la mejora continua y su caracter centrado en la empatia y en la co-
creacion con los usuarios finales, siendo crucial para el éxito de las plataformas de
participacion electrénica.

Basandose en los hallazgos de la encuesta, se recomienda continuar el desarrollo de Idea
Zaragoza con un enfoque en la mejora de las estrategias de divulgaciéon para aumentar el
conocimiento de la plataforma, y la implementacién de mecanismos mas robustos para
asegurar que las contribuciones de los ciudadanos se traduzcan en acciones concretas.
Asimismo, es esencial mantener un proceso de disefio iterativo que incorpore regularmente
la retroalimentacién de los usuarios para adaptar y mejorar continuamente la plataforma,
asegurando que siga siendo relevante y efectiva para promover una participacion ciudadana
activa y significativa.
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