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Este articulo tiene por objeto proponer un modelo procedimental disefiado para optimizar la experiencia de la
ciudadania en la toma de decisiones de las politicas ptiblicas a través de la ludificacion. Se parte de la consideracién
que la ludificacién promueve la motivacion hacia una actividad prolongando su participacion dentro de un ambito
especifico. En este caso, se encamina su aplicacion para motivar la integracién de los ciudadanos en la toma de
decisiones. Para ello se contrastan tres modelos de evaluacion de politicas ptblicas que incorporan la participacién
civil en tres roles diferentes: auditor, pasivo y activo. Al aplicar la metodologia Delphi, los resultados de fiabilidad
y consistencia interna demuestran que el modelo de participacion activa tiene mayor valoracion por parte de los
expertos respecto a la ludificacion, Como conclusion, el modelo generado abre una nueva drea de conocimiento
dentro de la evaluacion de politicas piblicas imbuida en la interactividad del contexto medidtico.

Palabras clave: politicas publicas; participacion ciudadana; ludificacién; modelo de evaluacion; experiencia del
usuario.

Modelo procedimental na avaliagao das politicas publicas por meio da gamificagao

Este artigo tem como objetivo propor um modelo procedimental concebido para otimizar a experiéncia dos
cidadaos na tomada de decisdes de politicas ptblicas por meio da gamificagio. Parte-se do pressuposto de que a
gamificagdo promove a motivagio para uma atividade, aumentando a participa¢do dentro de um ambito especifico.
Nesse caso, a gamificacdo ¢ utilizada para incentivar o envolvimento dos cidaddos na tomada de decisdes. Com
esse objetivo, comparam-se trés modelos de avalia¢do de politicas publicas que incorporam a participagéo civil
em trés papéis diferentes: auditor, passiva e ativa. Ao aplicar a metodologia Delphi, os resultados de fidelidade e
consisténcia interna revelam que o modelo de participagdo ativa é alvo de uma valorag¢éo superior por parte dos
especialistas, no que se refere a gamifica¢do. Em conclusdo, o modelo gerado abre uma nova drea de conhecimento
no ambito da avaliacdo de politicas publicas, integrada na interatividade do contexto mididtico

Palavras-chave: politicas publicas; participagdo cidada; gamificagdo; modelo de avaliagdo; experiéncia do usudrio.
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Procedural model in the evaluation of public policy through gamification

This article proposes a procedural model designed to optimize the experience of citizens in decision making of
public policies through gamification. The study assumes that gamification is motivating and contributes to in-
crease involvement within a specific area. In this case, gamification is used to encourage citizens’ engagement in
decision-making, based on three models of public policies evaluation that incorporate civic participation in three
different roles: auditor, passive and active. Applying the Delphi methodology, the results of reliability and internal
consistency show that experts attribute higher value to the model of active participation using gamification. In
conclusion, the model designed opens a new area of knowledge within public policies evaluation, embedded
in the interactivity of the media context.

Keywords: public policies; citizen participation; gamification; evaluation model; user experience.

1. INTRODUCCION

En la actualidad, la innovacion tecnolégica se presenta como recurso para atender las necesidades de
los ciudadanos y para motivar la participacion a través de dindmicas inclusivas se erige como estandarte
en los procesos de representatividad y democratizacion politica (Zurbriggen y Lago, 2014). Por tanto,
la integracion de técnicas como es el caso de la ludificacion sirve de alternativa para involucrar a la
sociedad civil en procesos dispuestos exclusivamente a los funcionarios de la administracion publica.

El término ludificacién, proveniente del anglicismo gamification, puede definirse como el uso de
elementos de disefio de juego en contextos no ludicos (Deterding et al., 2011:2). En modo general,
el objetivo se centra en el comportamiento de las personas, apelando a la persuasion para prolongar
su participacion dentro de un ambito especifico (Scoltock, 2016; Werbach y Hunter, 2012). Es decir,
se enfoca en aumentar el compromiso y motivacion de las personas hacia una actividad haciéndola
mas divertida con la finalidad de estimular su aprendizaje (Landers y Callan, 2011; Simdes, Redondo
y Fernandez-Vilas, 2013). La vinculacién entre ludificacién y politicas publicas puede observarse
principalmente como recurso para optimizar el cambio de comportamiento, favoreciendo la partici-
pacion (Bista et al., 2014) y el fortalecimiento de valores comunitarios (Dirienzo, Krishnan y Santos,
2014; Marti et al., 2012; Sox, Kline y Crews, 2014).

Profundizando en el andlisis de las politicas publicas, se evidencia como un campo prolifero
compuesto al mismo tiempo de un marco analitico para la politica y para las politicas. Las politicas
publicas disponen, de acuerdo con los marcos tedricos de las ciencias sociales, de un terreno vasto
para explorar el comportamiento politico y las instituciones.

El objetivo y la relacion del analisis con las politicas publicas son diversos. En ocasiones el analisis
es un proceso de determinacién de los problemas y soluciones que puede pensarse en un rango de
actividades. Ese rango se da desde dos perspectivas: el conocimiento de las politicas publicas y el
conocimiento para las politicas publicas (Parsons, 1999).

El proceso de analisis de las politicas publicas incluye dos etapas: su determinacién y contenido.
El primero se refiere a como, por qué, cuando y para quién se realiza la politica. El segundo es la
descripcidn particular de la politica y sus antecedentes, también puede conformarse de un marco
tedrico o analitico.

El proceso de monitoreo y evaluacién no pertenece a ninguna de las dos categorias y se encarga
especificamente de medir el desempefo con respecto a los objetivos especificos de la politica. Es
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importante que se considere el impacto en el problema, lo que amerita un nuevo examen sobre la
comunidad o sociedad objetivo. Los resultados pueden proveer innovacién y mejores practicas para
ser implementadas en el futuro para ofrecer una solucién.

En tercer lugar, el analisis para las politicas consta de dos etapas propias. El apoyo de las politicas
involucra modificar la agenda dentro y fuera del gobierno. Esto explicitamente hace referencia a
argumentos e investigacion sobre las politicas con la pretension de lograr cambios en estas. La in-
formacion para las politicas pretende proveer investigacion detallada, consejos o juicios ayudando a
generar mayores opciones para las soluciones especificas que las politicas se plantean.

En esta linea este estudio, se valora la incorporacién de la sociedad civil tanto en la aprehen-
sion del conocimiento de las politicas publicas, en el monitoreo y evaluacion, y por ultimo en la
transmision del conocimiento para las politicas ptblicas. Como bien existen referencias concretas
que respaldan la utilidad del uso de elementos de juego (Asquer, 2013; Hu y Chen, 2015; Mahnic,
2014; Nacke y Deterding, 2017; Thiel y Frohlich, 2017), esta investigacién pretende dar un paso
mas dentro del ambito académico configurando un modelo procedimental sustentado por el uso
de la ludificacion.

En concordancia con la teoria revisada se valora la adaptacion de la ludificacion en tres modelos
genéricos de evaluacion de politicas publicas que incorporan a la sociedad civil en el proceso. Por
ende, el objetivo general de esta investigacion se fundamenta en proponer un modelo procedimental
en la determinacién de politicas publicas asociado a la ludificacidon. Los objetivos especificos de esta
investigacion son:

[1] Contrastar los modelos de evaluacion de politicas en base a la categorizacion de las dimen-
siones asociadas a la ludificacion.

[2] Aplicar los indicadores de la ludificacion al modelo de evaluacion de politicas publicas con
mayor aceptacion entre los expertos.

2. ANTECEDENTES Y CONSIDERACIONES TEORICAS

La interdisciplinariedad de aspectos provenientes de las politicas publicas, nuevas tecnologias y psi-
cologia determinan una investigacion sin precedentes, sobre todo cuando se incorpora el concepto
de ludificacién como factor innovador del enfoque.

En el campo de las politicas publicas no se han encontrado estudios similares al que se trata de
llevar a cabo. No obstante, el Modelado y Simulacién del Impacto de Politicas Publicas en Pequefa y
Mediana Empresa (Mosips) analiza las politicas publicas sin profundizar en la educacion ciudadana,
aplicando elementos de juego pero sin precisar en la ludificacion (Pablo-Marti et al., 2012). De hecho,
Koch (2014) explican que se trata de un proceso de ejecucion de las politicas publicas que estima
la necesidad de incluir la participacién de multiples actores sociales, afianzar la retroalimentacién
a través de las redes sociales y empoderar a los ciudadanos otorgandole la oportunidad de reunir
informacién y discutir sobre las politicas publicas.

Otra iniciativa es la promovida por Hu y Chen (2015) creando un foro online para el desarrollo
de politicas publicas aplicando un disefio gamificado, demostrando asi el impacto de las mecanicas
como las medallas y la tabla de posiciones en el intercambio de informacion entre los participantes y el
traslado de aspectos motivacionales de las ciencias empresariales a las ciencias sociales. Sin embargo,
en este caso, el éxito constatado de la ludificacion se observa al producir una experiencia atrayente

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA | Rio de Janeiro 51(5):810-827, sep. - oct. 2017

812



RAP | Modelo procedimental de la evaluacion de las politicas publicas a través de la ludificacion

entre los usuarios, una atmosfera competitiva en el foro, y generando cambios dentro de un sistema
que se preveia como poco eficiente (Bremner y Zastrow, 2008) y destructivo (Zastrow, 2014).

En cambio, el campo de las nuevas tecnologias dentro del escenario europeo esta presente en esta
tematica mediante el programa de investigacion e innovacién Horizon 2020, en el que se propone
el espacio para proyectos relacionados con Advanced digital gaming/gamification technologies con
la finalidad de desarrollar nuevas metodologias, herramientas y evidencia cientifica en contextos
digitales no ladicos para el beneficio de gobiernos, empresas e individuos. Entre los 28 proyectos
seleccionados, ninguno relaciona sus objetivos con la evaluacion de politicas publicas.

En consiguiente, la base tedrica que permite conectar los elementos de juego con el contexto no
ludico se desarrolla segtin los principios de interaccion del area denominada Experiencia del Usu-
ario (Deterding et al., 2013; Kumar, 2013), es decir, para aplicar la ludificacién es necesario que las
mecanicas estén imbuidas en los principios aceptados por la Experiencia del Usuario, destacando
su cardcter subjetivo dado que depende de los aspectos emocionales resultantes de cada usuario
(Hassenzahl, 2003; Battarbee y Koskinen, 2005; Law et al., 2009), holistico, porque la interacciéon
producida se observa como un todo (Battarbee y Koskinen, 2005; Hassenzahl y Tractinsky, 2006;
Bargas-Avila y Hornbaek, 2011) y dindmico ya que la experiencia puede cambiar durante el proceso
de interaccién (Law et al., 2009; Karapanos et al., 2009; Bargas-Avila y Hornbzek, 2011). Al fin y al
cabo, la experiencia del usuario se puede definir como la valoracién subjetiva, holistica y dinamica
del proceso de interaccion de los ciudadanos en la evaluacion de las politicas publicas.

Si bien existen multiples categorizaciones respecto a los elementos que componen la experiencia
del usuario (Castafieda, Mufoz-Leiva y Luque, 2007; Law et al., 2009; Garrett, 2010; Park et al., 2013;
Jangetal., 2016). La propuesta emitida por Jang y colaboradores (2016), evidencia con exclusividad su
asociacion con el disefio de elementos de juego en contexto no ludico, por tanto, el modelo disefiado
hacia las politicas publicas se prescribe de acuerdo con las siguientes dimensiones:

Atribucion hedonica: Se refiere a experiencias internas del disfrute del usuario.
Serendipia: Experiencia positiva inesperada. Esta relacionada con imprevisibilidad, creatividad
y facilitacion de la experiencia del usuario. Jugabilidad: Experiencias internas agradables de los
usuarios respecto a un servicio en particular dentro de un contexto determinado.
Atribucion utilitaria: Proposito practico del servicio. Se refiere a factores de rendimiento, proporcionar
experiencias utiles, beneficios instrumentales y la realizacion de tareas.
Compatibilidad: Grado en que la tecnologia permite la ordenacion de los valores y experien-
cias existentes con la finalidad de aumentar la percepcion de eficacia y reducir la percepcion
de riesgo en su uso.
Consistencia: Transferencia de habilidades de la experiencia a otras situaciones, aumentando
la confianza y el valor utilitario del servicio.
Nivel de autonomia: Se refiere al grado de control o independencia del usuario respecto al servicio
con el que interactua.
Personalizacion: Basado en el modo como los usuarios pueden cambiar el sistema segun sus
preferencias y circunstancias. Se enfoca en reconocer la flexibilidad del proceso y proporcionar
al usuario la libertad de gestion en circunstancias especificas.
Adaptabilidad: Se enfoca en valorar cdmo el sistema se ordena a los deseos de los usuarios. Los
usuarios juzgan la importancia y el valor de uso de la informacién recopilada.
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En referencia a la evaluacion de las politicas publicas, Johnson (1975), Epstein y colaboradores
(1977), Peters (2012), y Villoria (2014) consideran que se trata de un conjunto articulado de procesos
que tienen la finalidad de medir, analizar, planificar e interpretar el cumplimiento de objetivos, valorar
los resultados de las politicas, recibir retroalimentacién y controlar la distribucién de recursos de
la administracion publica. Especificamente, la necesidad de evaluar las politicas publicas tiene tres
propdsitos: legitimar la accidn publica de las instituciones, rendir cuentas de la gestion de los recursos
publicos (accountability), y por ultimo afianzar los valores democraticos. Emery, Mulder y Frewer
(2015) sentencian la problematizacion respecto a su evaluacion, precisamente sobre el seguimiento
del impacto, comprension y supervision ya formalizada como politica.

Al centrar el abordaje de la evaluacion de politicas publicas en modelos actuales que permitan
interponer técnicas de ludificacion sin producir modificaciones axiomaticas dentro de la evalua-
cién, se ordenan tres modelos que tienen la particularidad de incorporar a los ciudadanos en el
proceso de aprehension del conocimiento de las politicas publicas, en el monitoreo y evaluacion,
y en la transmision del conocimiento para las politicas publicas. Los modelos son: orientado al
cliente (Vedung, 2009), evaluacién de la satisfaccion de los usuarios (Vargas, 2009) y evaluaciéon
participativa (Vargas, 2009).

El modelo orientado al cliente definido por Vedung (2009) como el valor expresado por los
deseos, expectativas, supuestos y objetivos de los clientes. La idea de considerar la proximidad Esta-
do-ciudadanos es una reaccion a la relacion clientelar proveniente de ideologia politica proveniente
del sistema capitalista, ya que, en el libre mercado, se cree que la presion del consumidor hacia un
servicio puede generar cambios en la prestacion de los mismos, dando lugar a su mejora y el aumento
de la satisfaccién.

Este modelo se aplica particularmente para la evaluacion de la provision de servicios locales (ser-
vicios médicos, prevencion del crimen, servicios para discapacitados y jévenes), programas culturales
(bibliotecas, museos, teatros), programas de recreacion (parques nacionales, piscinas, campos de fu-
tbol) y entre otros programas (limpieza y mantenimiento, trafico urbano. La esencia de la evaluaciéon en
este modelo se enfoca a criterios propios de los ciudadanos para la evaluacion. Segun Schmidt (1977)
estos criterios pueden determinarse de acuerdo con las siguientes dimensiones: calidad del servicio,
satisfaccion del servicio, comprension del proceso, orientacién centrada al cliente, adaptacion a las
reglas de las necesidades y coordinacion del personal. Por su parte el criterio logro de metas limita
las dimensiones clientelares a los objetivos del nivel del gobierno que se evalue. Es decir, nunca sera
igual la determinacion de las prioridades del gobierno nacional, estatal o local. Aunque dicho modelo
sea preferentemente utilizado a nivel local (Stufflebeam, 1983:34). Las seis dimensiones referidas por
Schmidt (1977) son las tnicas sobre las que existe evidencia en la aplicacion del “modelo orientado
al cliente” en el sector publico:

— Calidad del servicio: Grado de cumplimiento de las expectativas del ciudadano a largo plazo.
Actitud global hacia un servicio.

— Satisfaccion del servicio: Juicio transitorio de los ciudadanos basado en la experiencia especifica
respecto a un servicio.

— Compresion del proceso: El procedimiento requerido para la obtencion de servicios debe ser
comprensible. Depende la experiencia y conocimiento de los ciudadanos en la tramitacién de
solicitudes.
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— Orientacion centrada al cliente: Es la medida en que los ciudadanos perciben que la administracion
publica vela por sus intereses.

— Adaptacion de las reglas a las necesidades particulares: Personalizacion de la interaccion y flexi-
bilidad de las normas para satisfacer las necesidades especificas de los ciudadanos.

— Coordinacion del personal: Perspectiva de los ciudadanos sobre la sincronizacién de los funcio-
narios al trabajar en conjunto en las actividades para satisfacer las necesidades.

El segundo lugar, el modelo de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios ha estado encaminado
precisamente a la evaluacion de politicas sanitarias (Crow et al., 2002; Ruggeri, Farrington y Brayne,
2013). Asimismo, los avances en torno a la informacioén y a las nuevas tecnologias han facilitado su
implementacion resultando en nuevas experiencias capaces de identificar los requerimientos de la
sociedad (Alawneh, Al-Refai, y Batiha, 2013). A nivel general, este tipo de modelo disefiado previa-
mente para medir los servicios privados se ha adaptado a la percepcion de la calidad de los servicios
publicos segun dos paradigmas: expectativas-disconformidad de los ciudadanos y el desempeiio
en los deberes de los funcionarios de la administracién publica (Carvalho y Brito, 2012). Si bien la
evaluacion del desempeno posee su propio sistema prominente de mediciéon denominado Servperf
(Cronin y Taylor, 1992), el mismo se construye en base a un sistema de expectativas-disconformidad
previo denominado Servqual, que en la actualidad posee tres versiones: 1% Version original (Para-
suraman, Zeithaml y Berry, 1988); 2°: Modificaciones y sustento tedrico posterior a la creacion del
sistema de medicion de la calidad de desempefio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1994); 3 Version
electrénica (Parasuraman, Zeithaml y Malhotra, 2005).

En las tres versiones se persiste en la aplicacion de las cinco dimensiones propuestas en la version
original (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988):

« Fiabilidad: Capacidad para cumplir con los objetivos con el menor nimero de errores posibles.

» Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los usuarios y prestar un servicio de inmediato.
o Seguridad: Profesionalidad, habilidad para inspirar confianza en el servicio prestado.

o Empatia: Atencién individualizada y personalizada a las necesidades de los ciudadanos.
 Elementos tangibles: Apariencia y utilidad del equipamiento, infraestructura, instalaciones y ma-

teriales de comunicacion.

Por ultimo, el modelo de evaluacion participativa, definido como “intervencién o investigacion
expertos y no expertos en una temadtica concreta trabajando conjuntamente y al mismo nivel en un
proyecto concreto” (Ucar, 2014:15). En efecto, se traduce como un modelo endégeno formado sobre
los valores y aspiraciones de los participantes de una sociedad pluralista a lo largo del proceso de
evaluacion. De acuerdo con Izquierdo (2008) y Dos Santos (2016), implica a los ciudadanos en la
colaboracién y participacion del proceso permitiendo exaltar el sentido de pertenencia en el disefio
de las politicas y en los resultados generando acciones que motiven el aprendizaje colectivo.

Cousins y Whitmore (1998) propusieron tres dimensiones donde confluyen la corriente trans-
formativa (Pursley, 1996) y la corriente practica (Owen y Lambert, 1995; Torres, Preskill y Piontek,
1997) de la evaluacion participativa: control de proceso de evaluacidn, eleccion de los participantes
y profundidad de la participaciéon. Dos décadas después Daigneault y Jacob (2014:16) en la revision
de los instrumentos de medida de la validacion y revision de la evaluacion participativa confirman la
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vigencia de tales dimensiones al expresar que “el nivel general de participacion en las politicas publi-
cas se deriva de las dimensiones de la diversidad de participantes, grado de participacion y control”:

— Control en la toma de decisiones: Se ordena en base a la relacion de equilibrio en las decisiones
que fundamentan el programa (balanceada, predomina los participantes, predomina los técnicos,
predomina el evaluador).

— Seleccion de los participantes: Son los grupos legitimados, beneficiarios y delegados para llevar
a cabo la toma de decisiones e implementacién del programa (usuarios primarios, todos los grupos
legitimados, no especifica).

— Profundidad de la participacion: Numero de fases en las que pueden participar los ciudadanos
(limitada, moderada y extensa).

Resumiendo, el modelo de evaluacion orientado al cliente (Vedung, 2009) considera al ciudada-
no como un auditor activo en las actividades y servicios relacionados con el servicio publico guiado
explicitamente por sus propios deseos, valores, metas, preocupaciones, expectativas y suposiciones,
el modelo de evaluacion de satisfaccion del usuario (Vargas, 2009) el ciudadano es un actor pasivo,
que no estd involucrado con el sector publico, tratando de delegar la toma de decisiones a sus repre-
sentantes y sélo participar en situaciones especificas, y el modelo de evaluacion participativa (Vargas,
2009) considera la nocién de ciudadano activo que participa en las actividades del sector publico,
centrado en alcanzar las necesidades comunes de una sociedad.

3. METODOLOGIA

La investigacion se encamina hacia un disefio no experimental, en el que se realiza una aproximacion
sistematica conducida por la metodologia Delphi asegurando la validacion del proceso al identificar las
dimensiones que ilustran la estandarizacion de la toma de decisiones del modelo central relacionado con
la experiencia del usuario y la evaluacion de politicas publicas. El cuestionario es un instrumento co-
mun en la metodologia Delphi ya que sistematiza y pone de manifiesto la convergencia de opiniones del
grupo de expertos (Astigarraga, 2003; Garcia-Valdés y Sudrez-Marin, 2013). Respecto al tamafio
del panel de expertos que conforman el Delphi, existe muy poca evidencia empirica sobre el efecto del
nimero de participantes en los procesos de consenso orientados a la fiabilidad y validez variando
segun los recursos y el enfoque del problema (Keeney, Hasson y McKenna, 2001). En definitiva, Powell
(2003) considera que mas alld del tamafio del panel, la cualificacion de los expertos contiene mayor
repercusion en la vision imparcial de los hallazgos y en el logro de los objetivos. Por lo tanto, en este
estudio, los expertos se dividieron en dos grupos, el primero formado por expertos en Tecnologias
de la Comunicacion, Orientacion e Intervencidon Sociocultural, que supervisaron el cuestionario
tanto en la redaccion del contenido como en las inferencias estadisticas proporcionando las correc-
ciones necesarias para emitir la version final. De acuerdo a los cambios propuestos por este grupo
de expertos, la version final del cuestionario estda compuesta por los tres modelos de evaluacion de
politicas publicas mencionados, cada modelo tiene tres dimensiones donde se reparten los 71 items
incorporados. El modelo orientado al cliente posee 30 items, 17 a la atribuciéon hedoénica, seis a la
atribucion utilitaria y siete a la atribucién de autonomia; el de satisfaccion del usuario lo componen
24 items, 12 pertenecen a la atribucién heddnica, cinco a la atribucién utilitaria y siete a la atribucién
de autonomia; y el tercer modelo contiene 17 items, siete estan en la atribucion heddnica, seis en la
atribucion utilitaria y cuatro en la atribucién de autonomia. Los tres modelos se presentan en las
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mismas condiciones, manteniendo una consistencia interna aceptable y una validez positiva entre
los elementos de cada asignacion.

TABLA 1 COEFICIENTE DE CRONBACH MODELO 1

Modelo 1: modelo de Evaluacion orientado al cliente

Atribucion hedonica Atribucion utilitaria Atribucion autonomia
Alfa de Cronbach: ,943 Alfa de Cronbach: ,767 Alfa de Cronbach: ,738
No de indicadores: 17 No de indicadores: 6 No de indicadores: 7

Fuente: Elaborada por los autores.

TABLA 2 COEFICIENTE DE CRONBACH MODELO 2

Modelo 2: modelo de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios

Atribucion hedonica Atribucion utilitaria Atribucion autonomia
Alfa de Cronbach: ,957 Alfa de Cronbach: ,931 Alfa de Cronbach: ,897
No de indicadores: 12 No de indicadores: 5 No de indicadores: 7

Fuente: Elaborada por los autores.

TABLA 3 COEFICIENTE DE CRONBACH MODELO 3

Modelo 3: modelo de evaluacion participativa

Atribucion hedonica Atribucion utilitaria Atribucion autonomia
Alfa de Cronbach: ,717 Alfa de Cronbach: ,800 Alfa de Cronbach: ,719
No de indicadores: 7 No de indicadores: 6 No de indicadores: 4

Fuente: Elaborada por los autores.

Elsegundo grupo, dispuesto para completar el cuestionario, son representantes de la Universidad de
Gotemburgo (Suecia)pertenecientes al Departamento de Tecnologia Aplicada de la Universidad
de Gotemburgo, al Departamento de Educacién, Comunicacién y Aprendizaje de la Universidad de
Gotemburgo, quienes por sus antecedentes académicos se han visto involucrados en multiples proyec-
tos orientados a los juegos en la administracién publica.
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4, RESULTADOS

Tras obtener las respuestas del segundo grupo, se calcul6 el grado de aceptaciéon atendiendo a
las medias de cada modelo, observando que el modelo de evaluacién participativa es el que mayor
grado de acuerdo presenta. Sin embargo, otorgandole un mayor rigor a esta comparacion se realizo
un Anova. Segun Gueorguieva y Krystal (2004) Anova es un tipo de prueba paramétrica que se aplica
cuando existen mas de dos muestras independientes para contrastar la hipétesis nula. Por su parte,
también se calcul6 la significacion estadistica (Sig.), la cual informa sobre si se alcanza el supuesto de
Normalidad (>0,05). En los tres modelos analizados puede observarse su cumplimiento:

TABLA 4 PRUEBA DE NORMALIDAD DE LOS TRES MODELOS

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Modelo 1 ,255 10 ,064
Modelo 2 171 10 ,200
Modelo 3 ,149 10 ,200

Fuente: Elaborada por los autores.

Las pruebas estadisticas demuestran que el modelo de evaluacién participativa (Vargas, 2009) y la
atribucion de autonomia son los que mayor grado de acuerdo presentan entre los expertos respecto
a la valoracion de la experiencia del usuario. Las diferencias mas relevantes se encuentran entre el
modelo 2 y el modelo 3, siendo estos tltimos los que presentan un menor y mayor grado de acuerdo
y una mayor y menor desviacion estandar respectivamente a las respuestas obtenidas.

El tercer modelo, modelo de evaluacion participativa (Vargas, 2009), se caracteriza por la inter-
vencion de actores de la sociedad civil representando la pluralidad de sistemas de valores en la gestion,
disefo e implementacion de politicas publicas. En este tipo de evaluacion se vislumbra como método
especialmente eficaz para formular recomendaciones a las autoridades competentes en el programa
o la politica (Horta y Ysa, 2007).

Por su parte, la experiencia del usuario desde el modelo de Jang y colaboradores (2016) toma en
cuenta la calidad de la experiencia y criterios de juicio segun la percepcion de los usuarios validando
la interaccidn de los factores que lo componen. Particularmente, su asociacion con disefio de juego,
plataformas digitales y con dimensiones relacionadas al comportamiento formalizan el encuadra-
miento con el modelo de evaluacion participativa.

Al combinar los criterios del modelo de evaluacion participativa (Vargas, 2009) con las tres atri-
buciones y los seis constructos de la experiencia del usuario (Jang et al., 2016) en la confeccién del
cuestionario se demuestra lo siguiente:

[tem 1: Las experiencias positivas inesperadas en los usuarios afectan el control de la toma de
decisiones (hedonica).
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[tem 5: Las experiencias divertidas en los usuarios afectan el control en la toma de decisiones
(hedonica).

[tem 8: El uso de la tecnologfa en la experiencia de los usuarios afecta el control en la toma de
decisiones (utilitaria).

[tem 10: El uso de la tecnologia en la experiencia de los usuarios afecta la profundidad de la par-
ticipacion en la toma de decisiones (utilitaria).

[tem 13: La adaptacion del sistema a los deseos del usuario afecta la profundidad de la participa-
cion en la toma de decisiones (utilitaria).

El alto grado de aceptacion de los resultados obtenidos respecto al modelo de evaluacién partici-
pativa combinado con las atribuciones de experiencia del usuario le otorga una consistencia tedrica
y metodoldgica asentando las bases antes de incorporar elementos de ludificacion.

Por ende, el tltimo objetivo, aplicar los indicadores de la ludificacion al modelo de evaluacion
de politicas publicas con mayor aceptacion entre los expertos, implica que la aceptacion del tercer
modelo abre la oportunidad de incorporar elementos de ludificacién proporcionando elementos para
cada atribucion de la experiencia del usuario.

La serendipia y la jugabilidad, ambos derivados de la atribuciéon hedénica exaltan el uso de
elementos de disefio de juego. La serendipia se entiende como una experiencia positiva inespe-
rada, por ello, los elementos ludicos aleatorios plasman su impacto al generar asombro, deleite
y emocion fomentando cambios en el comportamiento (Liang, 2012). Independientemente de la
herramienta que se aplique, se debe promover el azar como objetivo dentro de la actividad ladica.
Por su parte, la jugabilidad se refiere a experiencias internas agradables de los usuarios respecto
a un servicio en particular, si bien va a depender del tipo de servicio que se preste, el estudio
de Fitz-Walter y colaboradores (2013) estima la inserciéon de un sistema de logros, tutoriales y
elementos competitivos.

La compatibilidad y consistencia, indicadores provenientes de la atribucién utilitaria también
prescriben la utilizacién de elementos de juego. La compatibilidad es el grado en que la tecnologia
permite la ordenacién de los valores y experiencias existentes. En este caso, la tecnologia no debe
suponer una limitacién al momento de aplicar elementos de juego. La utilizacion de interfaces que
produzca sensacion de seguridad en los usuarios y que facilite la interaccion. Cuanto mas compatible
sea la plataforma, mayor feedback habra del usuario. La consistencia en la experiencia del usuario es la
transferencia de habilidades de la experiencia a otras situaciones. Los retos y los niveles son elementos
de juego aplicados para valorar la adquisiciéon de habilidades, operando como sistema clasificatorio
sobre el progreso realizado (Silpasuwanchai, Ma, Shigemasu y Ren, 2016).

La personalizacion y adaptabilidad forman parte de la atribucién de autonomia. La perso-
nalizacion es el modo en que los usuarios pueden cambiar el sistema segun sus preferencias y
circunstancias, su implicacién en el disefio de juego depende de los objetivos planteados, por
ello, es imprescindible incluir una seccién que se encuentre bajo dominio exclusivo del usuario
y pueda establecer sus intereses (Chauhan, Taneja y Goel, 2015). La adaptabilidad se enfoca en
valorar como el sistema se ordena a los deseos de los usuarios. En esta ocasidn, los elementos de
juego deben permitir que el usuario comparta los resultados, aconseje alternativas de uso e im-
pulse el feedback con sus pares facilitando asi la recopilacion de datos con la finalidad de mejorar
la interaccidn (Scoltock, 2016).
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Al y fin y al cabo, el disefio de la ludificacion para la evaluacion de politicas publicas desde la
perspectiva de experiencia del usuario esta compuesto por elementos aleatorios, sistemas de logros,
tutoriales, elementos competitivos, feedback, retos, niveles y personalizacion del perfil de usuario.
Asimismo, la plataforma debe utilizar un lenguaje adaptado al usuario, idioma, expresiones, recursos
discursivos con el objetivo de crear una sensacion de pertenencia.

Los elementos aleatorios: potencian la incertidumbre y la diversion, rompen con la linealidad
de una actividad. Los sistemas de aleatoriedad mas comunes son los dados, cartas, generadores de
numeros al azar, entre otros. La aleatoriedad afecta la toma de decisiones, por tanto, debe producirse
un equilibrio entre la sensacion de dominio del usuario en la plataforma y los elementos dispuestos
al azar. En este caso, la aleatoriedad debe orientarse a beneficios extras para el usuario, recompensas
inesperadas.

Sistema de logros: Se emite una recompensa al completar una meta deseada. Existen multiples
elementos, entre ellos estan la informacion histérica, progreso, puntos, medallas, etc. En este caso,
se optara por la implementacion de las mecanicas PBL (points, badges y leaderboards), puntos,
medallas y tabla de posiciones. Los puntos otorgados de manera continua al completar una acti-
vidad, las medallas al sumar una serie de actividades realizadas y la tabla de posiciones de manera
visible y publica.

Tutoriales: Al inicio es necesario que exista una explicacion didactica sobre el uso de la plata-
forma. Mision, vision, valores ya es anacroénico. En este caso, se debe promover una meta clara y
precisa que permita fomentar un objetivo comun y de esa manera explicar las dinamicas de juego
que la conforman.

Elementos competitivos: Impulsan la motivacion intrinseca. Es mas factible que las personas
internalicen los objetivos cuando comprenden que poseen habilidades relevantes para alcanzarlos.
Al fin y al cabo, los obstaculos y desafios incitan a la persona avanzar. Los retos y los niveles ademas
de proveer consistencia al sistema también potencian la jugabilidad.

Feedback: Es la mecanica mas importante de los procesos de ludificacion, ya que refuerza compor-
tamientos que deben ser repetidos. Se presenta como la informacion que se le devuelve a un jugador
después de realizar una accion, por tal motivo, se considera que esta intimamente relacionado con
los puntos y el progreso. Permite a los usuarios reconocer su desempeiio en las actividades y valorar
la oportunidad de seguir participando. En el ambito de las politicas publicas se establece cierta prio-
ridad en la aplicacion del feedback interpretativo centrado en la percepcion de los ciudadanos sobre
aquellos aspectos del programa politico que ejercen influencia en su estilo de vida. No obstante, el
feedback recursivo también se incorpora de manera deterministica para moldear los patrones de
comportamiento que determinan la capacidad civica y la participacion de los ciudadanos.

Personalizacion del perfil de usuario: Reconociendo que en la actualidad se evidencian multiples
tacticas de desinformacion, la plataforma busca asumir la transparencia como premisa. El usuario
debe acceder a la plataforma con datos reales que nutran su acercamiento con la administracion
publica. Principalmente debera presentar su nombre, fecha de nacimiento e intereses. Los intereses
estan subordinados al nivel gubernamental. En la Administracion central corresponden a las politicas
de los siguientes sectores: Econdmicos: fiscal, monetaria y controles; Politicos: institucionales y par-
ticipativas; sociales: educativas, seguridad social y salud publica; culturales: comunicativas y valores.
A nivel local: agrario, bienestar, cultura, deportes, empleo, patronato cultural, turismo, urbanismo
y juventud.
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FIGURA 1 MODELO FINAL DE EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS
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Fuente: Elaborada por los autores.

En el modelo se visualiza al usuario como el eje central del proceso. Para acceder se identifica
con su nombre y apellido, email (para que tenga un modo de contacto), fecha de nacimiento (+16 o
+18 aflos de edad para permitirle participar) e intereses, los cuales depende del nivel gubernamental
al que se aplica. Para comenzar se procede a emitir un tutorial explicando el uso de la plataforma y
los desafios.

El sistema se ordena en tiempo real al programa de politicas publicas. Sin embargo, el usuario de-
cide cuando se suma a la participacion, la inica condicién es hacerlo durante el proceso de discusion
o posterior a él. Este modelo estd compuesto por tres niveles, si bien el usuario puede incursionar en
todos sin un orden pautado, se entiende que los retos en el nivel 3 tienen mayor dificultad que los
retos del nivel 1. El nivel 1 se basa en el control de las decisiones, en este caso, se reduce a conocer las
opiniones de los representantes delegados expresadas en la interface de manera anénima, aceptando
y rechazando cada argumentacion, aceptaciéon implica libertad, rechazo es limitacién. Cada inter-
vencion tiene un nimero aleatorio de puntos, cuanto mayor sea el numero de intervenciones sobre
el que se interactie mayor la oportunidad para ganar puntos. Por su parte las medallas se otorgan
respecto a la acumulacion sobre un nimero determinado de puntos.

El nivel 2 denominado seleccion de los participantes recoge igualmente la intervencién de los
representantes, sin embargo, en este caso mas alla de aceptar o rechazar una propuesta, se debe se-
leccionar el nivel de estudio y experiencia profesional en dicho ambito de la persona quien expreso
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dicho argumento, la cual aparece anénima. Cuanto mas cerca esta el acierto el usuario sobre la res-
puesta, mayor nimero de puntos, en este caso, también se otorgard medallas por cumplir objetivos.

En el nivel 3, profundidad de la participacion, el usuario debe emitir su opinidn sobre el nivel de
profundidad de los argumentos evidenciados en las discusiones sobre una politica publica especifi-
ca. Al igual que en el nivel 1, cada argumento tiene una puntuacién dispuesta al azar, cuantas mas
se contesten mayor puntaje obtiene el usuario y mas cerca de las medallas. Si bien pareciera tener
la misma dificultad que el nivel 1, este nivel amerita una serie de conocimientos previos sobre la
terminologia antes de predisponer la emision de las respuestas. Asimismo, completar el tercer paso
implica la transmision de los datos de la tercera fase de manera anénima a la administracién publica.

En la seccién inferior, todo usuario registrado al inicio de cada sesion destapa tres cartas al azar,
cuando en las mismas aparezca la imagen de su Ayuntamiento o Diputacion si es a nivel local o las
Cortes Generales, Parlamento si es a nivel central, se le enviard automaticamente un mail solicitando
fecha y hora para la reunion con el concejal de un émbito en particular. Posibilitando que la interaccion
personal de la sociedad civil con los representantes de politicas publicas especificas.

En tdltima instancia, este modelo de evaluacién busca que el usuario evalue las decisiones de la
administracion publica, tome decisiones y se involucre activamente en los programas de politicas
publicas, en especial alos jovenes, quienes afrontaran la orientacion de las politicas publicas del futuro.

5. CONCLUSIONES

En convergencia con los objetivos planteados. El objetivo general proponer un modelo procedimental
en la determinacion de politicas publicas asociado a la ludificacioén, el cual fue determinado en base
al modelo de evaluacién participativa (Vargas, 2009) aplicando los siguientes componentes de ludi-
ficacion: elementos aleatorios, sistemas de logros, tutoriales, elementos competitivos, feedback, retos,
niveles y personalizacion del perfil de usuario. Satisfaciendo de ese modo los objetivos especificos
predispuestos: [1] Contrastar los modelos de evaluacion de politicas en base a la categorizacion de las
dimensiones de la experiencia del usuario y [2] Aplicar los indicadores de la ludificacién al modelo
de evaluacion de politicas publicas con mayor aceptacion entre los expertos.

Segun el primer objetivo, el Modelo de Evaluacién Participativa (Vargas, 2009) y la atribucién
de autonomia son los que consiguen un mayor grado de acuerdo entre los expertos en cuanto a la
evaluacién de la experiencia del usuario. Esto significa que el modelo seleccionado para la incorpo-
racion de los elementos de ludificacion es aquel que concibe al ciudadano activo que participa en
las actividades del sector publico, centrado en alcanzar las necesidades comunes de una sociedad.

Si bien a nivel tedrico, la evaluacion participativa despuntaba como método de evaluacion de la
administracion publica, los datos recabados en este trabajo demuestran que este modelo de evaluacién
de politicas publicas se adapta a los factores de influencia de la experiencia del usuario. El modelo de
evaluacion participativa ademas de ser eficaz también es compatible dentro del ambito de las nuevas
tecnologias. Ademads, se considera que la perspectiva de la experiencia del usuario impulsa la capa-
citacion e influencia del ciudadano activo en la evaluacién de las politicas publicas.

Por su parte, para cumplir el segundo objetivo fueron proporcionados elementos de ludificacién
seleccionados especificamente para la atribucion de la experiencia del usuario: elementos aleatorios,
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el sistema de logros, tutoriales, elementos competitivos, retroalimentacion, retos, niveles y personali-
zacion de perfil de usuario, los cuales fueron incorporados en el disefio final manteniendo al usuario
como centro del modelo. Al fin y al cabo, este es un primer esbozo que permite abrir una nueva area de
conocimiento dentro de las nuevas tecnologias e innovacién, demostrando formalmente y siguiendo
parametros metodologicos propios de las ciencias sociales, la posibilidad de agregar elementos de
juego en un modelo de evaluacion de politicas publicas.

La mayor aportacion se relaciona con la ludificacion. La técnica de la ludificacién ha pasado de
tecnologia emergente a tecnologia fija dentro del marketing digital, no obstante, dentro del ambito
tedrico, mas alla de pinceladas al conductismo, se ha mantenido predispuesta a estudios empiricos
dentro del ambito empresarial. Este estudio trata de dar un paso en la aceptacion de la ludificacion
en el entorno académico en el que se busca sustituir su visualizaciéon como técnica multidisciplinar
que pretende valerse de la incorporacion de puntos, medallas y tablas de posiciones para buscar be-
neficios a corto plazo por la de un proceso derivado de la perspectiva de la experiencia del usuario y
a su vez generar cambios de comportamientos en cualquier ambito de estudio.

El abordaje innovador de esta investigacion ha invitado hacer un recorrido entre las posibilidades
que ofrece las nuevas tecnologias y los juegos. Aunque todavia existe dominio de los juegos desde la
perspectiva trivial, la portabilidad, la avanzada capacidad multimedia, los servicios en la nube, los
graficos en tres dimensiones y las pantallas tactiles han facilitado su incursién en el sector publico
como técnica aplicada en programas especificos de politicas publicas, entre los que destaca el ambito
educativo y sanitario, dejando aparte su aplicacion en la evaluacion de politicas publicas.

Alfinyal cabo, se entiende que este modelo procedimental busca que la sociedad evalte de forma
interactiva y entretenida a los funcionarios durante las intervenciones para la toma de decisiones
publicas otorgandole suficiente importancia al discurso que construyen y las ideas que expresan
respecto necesidades comunes de los habitantes, activando de ese modo la participacién popular.

Actualmente, la credibilidad y legitimidad otorgada por la formalizacion y valoracion de la in-
vestigacion, apoyada secuencialmente por un grupo de investigacion con profesionales de diversas
areas académicas refuerza la potencial anexion del modelo a la administracion publica, garantizando
la aplicacién del modelo procedimental en el plano empirico de la administracién publica a nivel
central y local formalizando los resultados en préximas publicaciones.
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