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Resumen

Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo dirigido al adulto mayor, se estructura
bajo uno de los referentes de la investigacién en disefio relacionado con las préacticas y
expuesto por Frayling (1993) como el paradigma For - About - Through (Investigar por, sobre
y a través de las artes y el disefio). En este caso, se aplica bajo la modalidad de investigacion
cualitativa, donde el diario de investigacion cuenta paso a paso una serie de ejercicios de
disefio realizados con grupos de disefiadores en formacioén universitaria en la ciudad de
Bogota y orientados a la reflexién de la practica del disefio Web sobre un caso especifico: su
incidencia en el acceso de la poblacion adulta mayor bogotana en su ejercicio de ciudadania
digital en la actualidad. En ese sentido, se plantearon tres etapas en esta investigacion a
saber: en la primera, se construye la base tedrica de la investigacion; en la segunda etapa, se
explican los factores que inciden en el Adulto Mayor y la ciudadania digital para idear un
proceso logico de disefio Web incluyente, para aplicarlo en la etapa final, de modo que se
puedan asi comprender, analizar y apropiar los elementos que orientan una practica del
disefio Web dirigido a aportar efectivamente en la inclusion del adulto mayor bogotano en el
rol de ciudadano digital en las condiciones actuales.

El caso del adulto mayor se eligié ya que sugiere condiciones especiales para el disefio
Web, de cuyo andlisis de resultados y conclusiones, se encuentra que el enfoque del Disefio
Inclusivo es el mas adecuado para la practica del disefio con fines a la inclusién, dado que en
sus origenes surge una linea difusa entre discapacidad y adulto mayor, la cual es un patrén
emergente para este analisis. Asi mismo, son pertinentes algunas de las propuestas tedricas
del Design Thinking (IDEO 2013; Hasso Plattner 2009; Buchenau & Suri 2000) en las que las
herramientas propias del disefio propician no solo la caracterizacion cualitativa de usuarios,
sino la generacion de un grado de empatia entre los actores sobre problemas de disefio, que
potencian la experiencia de las personas, generando una afectacion positiva como aspecto

gue resulta afin al interés de esta investigacion.

Palabras clave: disefio inclusivo, adulto mayor, autonomia , metodologia de disefio,

experienci a de usuario, disefio multimedia
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Abstract

Methodological contributions to the inclusive Web design oriented to the elder, is
structured under one of the referents of research in design related to practices and exposed
by Frayling (1993) as the paradigm For - About - Through The arts and design). In this case, it
is applied under the qualitative research modality, where the research diary tells step by step
a series of design exercises carried out with groups of designers in university formation in the
Bogota city and oriented to the reflection of the practice of the Web design on a specific case:
its impact on the access of the older adult population of Bogota in their exercise of digital
citizenship at present. In this sense, three stages were proposed in this investigation: in the
first, built the theoretical basis of the research; In the second stage, explain the factors that
affect the elder and E-citizens to create a logical process of inclusive Web design, to be
applied in the final stage, so that they can understand, analyze and appropriate the elements
that Orient a Web design practice aimed at effectively contributing to the inclusion of the

elderly Bogota citizen in the role of E-citizen in the current conditions.

The case of the elders is chosen because it suggests special conditions for Web
design, from whose analysis of results and conclusions it is found that the Inclusive Design
approach is the most appropriate for the practice of design for inclusion purposes, given that
in its origins a diffuse line between disability and older adult, which is an emerging pattern for
this analysis. Likewise, consider some of the theoretical proposals of Design Thinking (IDEO
2013, Hasso Plattner 2009, Buchenau & Suri, 2000) in which the tools of design not only
promote the qualitative characterization of users, but also generate a degree of empathy
between the actors on design problems that enhance the experience of people generating a

positive affectation, aspect that is related to the interest of this research.

Keywords: inclusive design, elder, independent living, design methodol ogy,

user experience, multimedia design.
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Introduccion

Esta tesis aborda un caso de estudio mediado por el andlisis del quehacer de grupos
de disefiadores en formacion profesional, para generar aportes metodoldgicos al disefio
Web inclusivo. Se realiza sobre la oportunidad de poder trabajar con estos grupos,
especificamente estudiantes de los programas de Disefio Grafico de las Universidades
Colegio Mayor de Cundinamarca y Los libertadores en la ciudad de Bogota. A estos
grupos se les propuso trabajar en el refinamiento de un proceso I6gico de disefio Web,
gue dio como resultado una aproximacién a problemas relacionados con la concepcién
de trdmites en linea y buscé evidenciar, como los adultos mayores en el rango de 60
aflos en adelante (a partir de ahora AM), son usuarios idoneos para analizar los
elementos que orientan una practica del disefio Web con miras a aportar en la inclusién
de este grupo etario bogotano, en el rol de ciudadano digital hoy.

El caso de estudio elegido sugiere al Disefio Inclusivo no solo por ser el enfoque mas
adecuado para la préactica del disefio y la inclusion, sino porque en sus origenes surge
una linea difusa entre discapacidad y AM, la cual es un patrén emergente en el presente
estudio, siendo la discapacidad no el Gnico concepto, pero si uno recurrente para tener
en cuenta como referente dentro de los preceptos de la inclusion social. Coleman (1994)
por ejemplo, refiere estos dos conceptos (discapacidad y AM) justificando el potencial en
el sector productivo del enfoque mismo y ejemplifica uno de los temas relevantes aqui

tratados:

af...1] el hecho de que | a may or polaacighale
ancianos ha llevado a una visibn amplia pero errébnea de la edad como un
momento predominante de discapacidad y, por consiguiente, a la creencia de que
el disefio principal no debe preocuparse de las necesidades de la poblacion mas
vieja de lo que deberia con las necesidades de las personas con discapacidad.
Como consecuenci a muchas personas s
(Coleman, R. 1994. p. 1)

n
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Es aqui, donde Coleman en el primer documento que alude al término Inclusive
Design en el Reino Unido y posiblemente a nivel mundial, reflexiona en torno al AM con
diversas alteraciones y a una posible exclusién hacia distintos actores, producto del
disefio. Pero, ¢ por qué es constante en la literatura la referencia a envejecimiento como
condicion de discapacidad? Posturas como las actitudes hacia el envejecimiento y el
cambio de discapacidad (Coleman, 1994), los factores humanos para la vejez y personas
con discapacidad (Story, 1998) o la segmentaciéontent re @Al os j - venes y | o
usuariosresi denci al es, as? como aquellos con disca
(Stephanidis, 2001. S.p.) son el preambulo a una serie de referentes que desde el disefio
se triangulan con expertos, disefiadores en formacién y las personas pertenecientes al
grupo etario seleccionado, todo esto con miras a develar el ejercicio de ciudadania digital
por parte de estos bogotanos y su inmersion en un entorno digital que demanda
constantemente habilidades y conocimientos especificos de dominio del entorno digital.

En ese sentido, los AM funcionales son actores a quienes el disefio puede
facilitarles el ejercicio de su ciudadania digital y se presenta como un caso paradigmatico
gue permite reflexionar acerca del impacto social de los disefiadores como creadores de
contenidos digitales. Para el caso especifico elegido, es pertinente el Enfoque de las
capacidades como esa aproximacion a la calidad de vida que aporta Martha Nussbaum
(2012), buscando un punto de equilibrio entre envejecimiento - discapacidad, en tanto
cabe pensar las capacidades humanas como una oportunidad de disefio y ho como una
limitante al momento de proyectar el nivel de aceptacion de productos o servicios.

A su vez, el abordaje de referentes orientados al Design Thinking (Gasca &
Zaragoza 2014; IDEO 2013; Hasso Plattner 2009; Buchenau & Suri 2000) son
herramientas propias del disefio que propician no solo la caracterizacién de usuarios de
forma cualitativa, sino la generaciéon de un grado de empatia entre los actores, sobre
problemas de disefio y potenciar la experiencia de las personas generando una

afectacion positiva.

1Stephanidis plantea un reto para | os disefadores, ¢
(é) conocer a | opsoduatssly abligarinsa didediar parada poblacion de usuarios

finales mas amplia posible. Esto plantea implicaciones en la metodologia e instrumentos de

di sefo, as2 como en |l as cualidades t®cnicas y de pel

(2001. S.P.)
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Es entonces que Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo dirigido al adulto
mayor, se estructura bajo uno de los referentes de la investigacion en disefio relacionado
con las practicas y expuesto por Christopher Frayling (1993) con el fin de cuestionarnos
acerca de cémo el disefio Web, por medio de un usuario extremo, puede aportar a
procesos de inclusién en la ciudadania digital. En ese orden de ideas, el paradigma For -
About - Through (Investigar por, sobre y a través de las artes y el disefio), nos guia a

trav®s del di seffo a una modal i dadbnde & didriode a t

investigacion cuenta, en un paso a paso, un experimento practico en los estudios, y el

inffoome resul t ante tiene como objetivo corPareaxt ual

lograrlo, se disefian tres etapas en la investigacion a saber: la primera establece las
particularidades del AM a partir de la triangulacion de fuentes y el entorno digital para la
definicién de la base tedrica de la investigacion; en la segunda se explican una serie de
factores que inciden en el AM y en la ciudadania digital para la ideacién de un proceso
I6gico de disefio Web incluyente; finalmente se aplica el proceso légico ideado para
relacionar metodologias y métodos de disefio coherentes con el contexto de uso definido,
en este caso, el egjercicio de la ciudadania digital en Bogota.

Se espera que este estudio sea pertinente no solo a la comunidad de disefio
como un punto de reflexién y andlisis de enfoques como son el disefio inclusivo o el
disefio transgeneracional en este contexto, sino que sea la invitacion para el encuentro
entre diversos campos del conocimiento en pro de comprender de manera mas amplia el
lugar del disefio en las transformaciones sociales, especificamente en su potencial para

mejorar la calidad de vida de las personas.
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Justificacion

Para el afio 2016 Bogota registra alrededor de 902 mil personas mayores de 60 afios
-lo cual corresponde al 11% de la poblacidn- (Secretaria Integracion Social, 2016); cifra
gue para el afio 2020 aumentara hacia el 14% del total de la poblacién de la capital del
pais. Estas cifras no distan mucho del panorama en otras latitudes, puesto que las
proporciones en rangos de 60 afios en adelante han venido en aumento desde el afo
1994 y las proyecciones de alcance para el afio 2050 superan el 20% de la poblacion
mundial (Naciones Unidas, 2014).

Posibles causas ligadas a estas variaciones en el envejecimiento, aluden al aumento
en la esperanza de vida, disminucién de la tasa de fecundidad, sumadas a la efectividad
de politicas de salud publica y desarrollo socioeconémico en distintos lugares del mundo
(OMS, s.f.). En esta medida, el AM se presenta como un caso de estudio que combina
varios estados de excepcion y una relacién con una brecha tecnoldgica que invita a una
discusion académica desde el disefio. De esta forma, se vislumbra la necesidad de un
disefio socialmente responsable, del cual emergen enfoques propios del disefio y la
inclusion, promoviendo como tema de estudio a la vejez, predominantemente desde el

ejercicio proyectual del Disefio Transgeneracional (Pirkl, 1995).

Sin embargo, esta investigacion promueve la reflexién en torno a una linea difusa
entre discapacidad y envejecimiento que es reiterativa disciplinarmente desde fuentes
secundarias (Coleman 1994; Story 1998; Bonilha & Dedini 2005; Clarkson & Coleman
2013); la cual es cuestionable aqui en Colombia desde diversos factores, referidos por
expertos tematicos en el capitulo 2, como lo son la calidad de vida o la capacidad

ocupacional de las personas.

En ese sentido, desde el campo disciplinar surge la reflexion académica en el
marco de los seminarios de la Maestria en Disefio de la Universidad Nacional de
Colombia, inicialmente desde el estudio del articulo de los profesores Puentes, Garcia y
Lange (2013), quienes reflexionan alrededor de la responsabilidad social, caracterizando

una serie de tendencias en disefio que han surgido desde la ergonomia y los factores
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humanos en el proceso de disefio y desarrollo de productos. El aporte del trabajo en

mencion radica en pensar estas tendencias desde tres aspectos como son 1) el impacto

en la sociedad y el medio ambiente, 2) un comportamiento ético vinculado a la

sostenibilidad y cumplimiento de un marco legal vigente; y 3) la integracion de las partes

implicadas (p. 74). No obstante, este referente agrupa a los enfoques en disefio e

inclusibn ¢ o mo

una

sol a

tendenci

a. En

pal abr as

disefio para todos o disefio inclusivo propende por la generacion de productos que

resuelvan problematicas para la adaptacion e inclusion de todas las personas,

independi ent ement e de cus8l es s e alAuenesi ®t. ahabi |l i d
2013. P. 86).
Tendencia Doing by design TE e e = = = = = = = = = Design by doing
Paradigma Observar Involucrar Empoderar
Funcién del : Promover la Privilegiar la
disefador Dar forma Garantizar el uso Ser responsable participacién e
Enfoques DISENO REGIDO DISENO CENTRADO  RESPONSABLE CON  DISENO DESIGN IN USE
POR EL MERCA- EN EL HUMANO LA NATURALEZA PARTICIPATIVO Open source
DO Ergonomia cognitiva DPS(diseno Co-diseno Copyleft
Disefio centrado Interaccion/usabilidad sostenible) Innovacién dirigida
en el cliente HCI - interaccion Eco-disefo por los usuarios
hombre maquina Eco-innovacion Co-creacion
Experiencia (Ux - Bio-mimesis Customer centricity
diserio Ux) Co-configuracién
Co-experiencia RESPONSABLE CON  Innovacion partici-
Diseno emocional LAS PERSONAS pativa
Disefio empatico Disefio para todos Disefio colaborativo
Disefo contextual Disefio para el otro
Diseno sistémico 90%
Disefio universal
Disefio inclusivo
Disefio critico
Décadas 1960 1980 2000

Figura 1 La expansion del territorio del disefio. Tomado de Forero, Galan y Trujillo, 2015

Incluso, los profesores Forero, Galan y Trujillo (2015) presentan las relaciones de

una serie de enfoques propios del disefio (Fig. 1), aportando una postura que involucra al

disefiador desde la funcion, la construccion de un eje temporal, la propuesta de

paradigmas a partir de la accion y una tendencia relacionada con dichos enfoques. En
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este caso, hay una separacion entre enfoques y los vinculan en un nicho destinado a un
disefio socialmente responsable, pero no describen los elementos que definen dichos
enfoques.

En consideracion a lo anterior, surge la inquietud personal desde el quehacer del
disefio frente a ¢cudles elementos diferencian a los enfoques en disefio e inclusién
relevantes (disefio para todos, disefio universal y disefio inclusivo)? Y ¢coémo identificar
procesos y herramientas metodolédgicas coherentes con las tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (de ahora en adelante TIC) en relacion a la practica del disefio Web
en la actualidad?

La propuesta de Microsoft Design (2016) ofrece una clave de apertura en ideas

gue ademas convergen en el enfoque del Disefio inclusivo, Util para esta investigacion:

iLa mayorza de | os procesos istieos. Bl
conjunto de herramientas de disefio inclusivo pretende complementar, no
reemplazar, los muchos tipos existentes de procesos de disefio. Hay grandes
métodos de disefio centrados en el ser humano disponibles desde mudltiples
fuentes. Al igual que la receta de un chef, el proceso de disefio propio debe ser la
direccion principal para disefiar. Los elementos de este conjunto de herramientas
pueden agregarse, como ingredientes, para mejorar la inclusividad de su

proceso. 0 (Microsoft Design 2016, p. 2

Esta afirmacion coincide con la postura de teéricos del disefio (Munari 1983; IDEO
2003; Kumar 2012) que han orientado procesos creativos de forma logica, planificando el
acto de disefar. Otros referentes como los métodos agiles y Lean (Law & Larusdottirb,
2015) o la Usabilidad orientada al entorno digital de Jakob Nielsen, (1994) han aportado
asuvezdi stintas for mas d e’ |6 cualcponeaen evidanciaola
pertinencia de una metodologia o0 métodos de disefio en el quehacer del trabajo diario

para crear y relacionar distintos actores desde los medios digitales.

2 Bruno Munari propone por medio de la analogia de las recetas de cocina y de la preparacion del
arroz verde, un método proyectual que se compone de 12 pasos, dispuesto en un orden légico y
dictado por la experiencia (Munari, 1983. P. 18)

S

9)

efo

ver de
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Por ende, la apropiacion de una serie de elementos a tener en cuenta para una
caracterizacion de los usuarios es coyuntural en tanto busque propiciar la empatia,
entienda y empodere a las personas. Esta investigacion gira en torno a un grupo etario
sobre el cual la alfabetizacion digital y el empoderamiento en concordancia con las
politicas nacionales de la Estrategia Gobierno en Linea (de ahora en adelante GEL) se
configuran, estructurando un rol digital que propende por una afectacion positiva en la
vida independiente de las personas.

En consecuencia, la presente investigacion busca generar elementos que apoyen
estas practicas en pro de una apropiacion tecnolégica mas incluyente desde la
experiencia de usuario que circunscriba a la usabilidad y la accesibilidad. Si bien Riafio y
colaboradores aluden a procesos creativos racionalizados a partir de un entendimiento
desde la l6gica de las partes y potenciando la creatividad como un acercamiento légico
(Riafio, De la Rosa y Bermudez, 2010. P.29).; es comin en nuestro entorno inmediato la
aplicacion de instrumentos de forma separada sobre una estructura, que mas bien
parece una lista de chequeo que como un instrumento de diagnéstico, 0 como
repositorios densos para consulta en la Web; o finalmente como archivos de lectura

extensos para soporte.

Emergen preguntas pertinentes frente a ¢cémo desde el disefio se puede acortar
la brecha tecnolégica mediante la apropiacion de los recursos digitales?, ¢como construir
herramientas para empoderar a aquellos que lo necesitan? y ¢ cual enfoque de disefo es
el mas adecuado para empoderar a las personas?

Todas las consideraciones arriba mencionadas brindan tres ejes sobre los cuales

se justifica esta investigacion:

1. Considerar un estado del arte frente al disefio, la inclusion y el entorno digital
bogotano en la actualidad.
Establecer aportes propios a las metodologias en disefio existentes.

3. Construir una serie de criterios orientados a la practica del disefio Web en nuestro

contexto (AM i Bogota i Tramites y servicios en linea).
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Pregunta de investigacion

Los grupos de disefiadores en formacion inician su trabajo desde una pregunta

orientadora:

¢, Como desde el disefio Web se puede aportar a la inclusién del Adulto

Mayor bogotano en el entorno digital?

En retrospectiva, la pregunta de investigacion surge de una inquietud personal del
autor, producto del transito por la Especializacién en Disefio de Multimedia de la
Universidad Nacional de Colombia, de su quehacer profesional en el disefio e
implementacién de productos hipermedia y de su actual rol como docente en el Programa
académico de pregrado Disefio Digital y Multimedia (en adelante DDM) de la Universidad

Colegio Mayor de Cundinamarca (Unicolmayor) desde el afio 2011 a la fecha.

En primer lugar, el prototipo y la monografia desarrollados en el posgrado antes
mencionado, se encaminaron al analisis de casos de estudio de buzones de correo
electrénico desde el disefio de interfaces y la usabilidad hacia el afio 2006. Producto de
este estudio surgi6 la inquietud acerca de cudl es la incidencia del disefiador en la
inclusion de usuarios con discapacidad visual - baja vision en el entorno digital en ese
entonces. En segundo lugar, el rol docente en un Programa de Disefio genera
cuestionamientos acerca de como instruir a los disefiadores en formacion frente a la
inclusion digital de las personas, instruccion que en los Ultimos afios ha cobrado fuerza
desde los entornos digitales. Esto genera cuestionamientos desde la practica y el
guehacer, lo cual abona terreno para futuras investigaciones relacionadas con la

disciplina.
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Definicion del problema

;Como desde €
aportara laincl
bogotano e

CAUSAS:

Fallas en la aplica-
cion de los linea-
mientos guberna-
mentales vigentes
para laimplemen-
tacion de tramites
en linea desde
diversos actores.

Dependencia de
los adultos
mayores en sus
cuidadores o
cuidadores
incapaces de
accederala
informacion en
Linea

Afectacion sobre
la vida indepen-
diente de los
adultos mayores
al no poder
ejercer su ciuda-
dania digital

tigacion:
o Web se puede
del Adulto Mayor
torno digital?

Falta de orientacion
sobre la implementa-
cion de tramites diarios
a plataformas digitales
coherente con la Estra-
tegia Gobierno en

Los disenadores de
contenidos digita-
les no tienen cono-
cimiento del poten-
cial de la accesibili-
dad, usabilidad y :
diseno inclusivo en Linea.
sus proyectos

Figura 2 Arbol de problemas - Aportes metodolégicos al disefio Web inclusivo. Elaboracion propia
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La figura 2 resume en un espectro social las causas, la pregunta de investigacion
y las consecuencias que acarrean las deficiencias en el planteamiento del proyecto de
disefio que no contempla en rigor las directrices de un disefio inclusivo. Dichas
deficiencias fueron detectadas preliminarmente en la investigacion las cuales fueron
puestas en consideracion para su abordaje a los disefiadores en formacién, tomando
como punto de partida un usuario extremo de 60 afios sobre el cual se enfocaron

esfuerzos a lo largo del proceso l6gico de disefio Web inclusivo.

Dentro de las causas, se expresa una brecha entre accesibilidad Web y creadores
de contenidos digitales (Sloan, 2006) constatable a través de sitios Web y tramites en
linea que no contemplan en primera medida requerimientos de accesibilidad y usabilidad
en sus interfaces. Esta causa puede tener su origen desde la préactica del disefio Web,
idea que surge a partir de las consultas realizadas a disefiadores en formacion y
profesionales de disefio, quienes expresan® el uso de métodos y metodologias como
Design Thinking, SCRUM* o métodos propios en sus lugares de trabajo o

emprendimientos.

Pese a que exista la aplicacion de procesos logicos para disefiar, surge el
interrogante en torno al por qué son constantes las falencias en varios portales Web
actualmente o por qué en algunas organizaciones no se usa una metodologia 0 método

para el ejercicio proyectual.

Dicha falencia afecta a varias comunidades, entre ellas personas en situacion de
discapacidad, AM, analfabetas digitales, entre otros. De igual forma, incide en distintos

grupos etarios que potencialmente abandonan el entorno digital en busca de otros

3 Para efectos de la consulta, se habilité un foro de opiniéon en la red social Facebook, dentro del
grupo del Semillero de Investigacion Area Digital DDM adscrito al pregrado Disefio Digital y
Multimedia de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca. Este espacio estuvo disponible del
17 al 22 de febrero de 2018, con un alcance de 74 suscriptores y 21 respuestas; de los cuales 9
aplican design thinking,y 4 comentan que en sus practicas no aplican ningin método o
metodologia al disefiar. (Anexo 15)

4 SCRUM, es un método agil de ingenieria de software cuyo nombre proviene de la jugada del
rugby en la que se orienta una formacién cerrada de delanteros unidos en posiciones especificas
(Schwaber, 1997. P. 118). Basicamente, el grupo de disefio de software se orienta hacia la
gestién de procesos definidos por medio de iteraciones y tareas especificas en funciéon de un
product owner -duefio de producto- (Schwaber, 2004, P. 6).
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espacios, por atraso tecnolégico, desmotivacion o por experiencias negativas en el uso
de las TIC (Garcia y Gértrudix, 2009).

En el caso del AM, a nivel mundial la proporcion de personas mayores de 60 afos
0 edad superior, ha venido en aumento desde el afio 1994 y se espera que alcance el
21% en el afio 2050 (Naciones Unidas, 2014). Actualmente a nivel local, este usuario
representa un 11% de la poblacién total de la ciudad de Bogotd, que para el afio 2016 se
compone de 902 mil personas mayores de 60 afios (Secretaria Integracién Social, 2016).
Por consiguiente, emerge una necesidad desde el disefio y diversos campos del
conocimiento, orientada a la adaptacién tecnolégica y su incidencia sobre este grupo
etario dentro de | a | - gi ¢Paensttye2010p Estafigracidm gr ant e s
digital puede proponerse desde un enfoque inclusivo, en la medida en que
potencialmente beneficie a muchas personas desde sus capacidades humanas. Una
postura propia del Disefio Inclusivo que invita a los disefiadores Web a refinar sus
practicas a la luz de los lineamientos proyectados desde los entes gubernamentales y

distintas organizaciones.

A su vez, se infiere que los desarrollos tecnoldgicos y de disefio en la actualidad,
nos proporcionan herramientas robustas para proyectar soluciones de disefio orientadas
en entornos digitales que cumplan con estandares mundiales del disefio de interfaces
como la usabilidad (ISO 9241-11) y el Disefio Centrado en las Personas (ISO 9241-210).
Estos elementos transversales, que aportan al disefio Web inclusivo, son referenciados a
nivel nacional dentro de la agenda de la Estrategia Gobierno en linea (MINTIC, 2015), la
cual propende al empoderamiento y a dar respuesta a las necesidades de la ciudadania
digital consecuente con la migracién de contenidos digitales hoy. Vale la pena
preguntarse si estos tramites en la Web son de facil acceso, si democratizan la Red o
cudles elementos se articulan, desde el disefio, para la planificacion de estos servicios en
clave de inclusion. Aqui es donde se revelan las consecuencias detectadas, ya que hay
gue hacer claridad frente a las capacidades humanas de los adultos mayores bogotanos
como caso de estudio para la presente investigacion y las tareas normales que requieren
estas personas en su cotidianidad en pro de la mejora de su vida independiente (Zarb,
2004).
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En ese sentido, es pertinente el estudio del empoderamiento, la democratizaciéon
y autonomia de las personas desde el quehacer mismo de la disciplina del disefio
orientado bajo los enfoques de la inclusion; esto con miras a comprender particularmente
como se disefian contenidos digitales en la actualidad para los AM y las variables que
surgen al ejercer su ciudadania digital en el contexto Bogota. Asi mismo, se ofrece una
postura académica orientada a disefiadores en formacion especializados en el entorno

digital como aporte propio de esta investigacion.

Objetivos de investigacion

1. Establecer a partir de la triangulacion de fuentes
particularidades del Adulto Mayor y el entorno digits
para definir la base tedrica de la investigacion

2. Explicar los factores que inciden en el Adulto Ma
y la ciudadania digital para idear un proceso légico
disefio Web incluyente

3. Aplicar el proceso logico ideado para relacionar
metodologias y métodos de disefio con el contexto
uso definido

Obj. generalComprender, a partir de la investigacioé
en disefio, los elementos del disefio Web inclusivo
para generar estrategias de apropiacién tecnoldgic:
tomando como caso ideal al Adulto Mayor bogotan
en la actualidad

Figura 3 Obijetivos de la investigacion. Elaboracion propia
Con base en el enfoque proporcionado por la taxonomia de dominios del

aprendizaje de Bloom (ICESI, 2014) complementado con la construccion de objetivos
desde la investigacion holistica (Hurtado, 2008), se proponen las siguientes metas en
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esta investigacion, buscando el andlisis de elementos de disefio a través de la aplicacion
de un proceso légico y poder establecer la base tedrica de la investigacion en disefio
inherente a la presente propuesta (Fig. 3):

OBJETIVO GENERAL:

Comprender, a partir de la investigacion en disefio, los elementos del disefio Web
inclusivo para generar estrategias de apropiacion tecnoldgica tomando como caso ideal
al Adulto Mayor bogotano en la actualidad.

Objetivos Especificos:

- Establecer a partir de la triangulacion de fuentes, las particularidades del Adulto
Mayor y el entorno digital para definir la base teérica de la investigacion.

- Explicar los factores que inciden en el Adulto Mayor y la ciudadania digital para
idear un proceso logico de disefio Web incluyente.

- Aplicar el proceso logico ideado para relacionar metodologias y métodos de

disefio con el contexto de uso definido.

Tipo de investigacion: paradigma  for - about - through

El trabajo desarrollado con los grupos de disefiadores en formacion derivo en la
consideracion de un paradigma donde fuese importante asumir que los procesos de
disefio conllevan a formas particulares de apropiacion de conocimiento. Los conceptos
gue ofrecen los autores citados a continuacion, fueron pertinentes para un enfoque que
se propuso destacar la accién consciente de los disefiadores acerca de su incidencia
social a través de la generacion de productos eficaces para la apropiacion de los
entornos digitales, desde una perspectiva de inclusion, que es el tema que nos ocupa.

En primera instancia, Christopher Frayling (1993) brinda elementos para generar
tres distinciones en la investigacion en las artes y el disefio derivadas de las expuestas
por Herbert Read previamente. Esta tesis de Maestria aplica el paradigma de Frayling
desde su perspectiva a trav®s del di sefe, baj o

donde un diario de investigacion cuenta, en un paso a paso, un experimento practico en
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los estudios, y el informe resultante tiene como objetivo contextualiz ar 1 o. 6 ( Frayl i ng
P.5).
El andlisis de casos de estudio, las recomendaciones para el abordaje de un
usuario extremo y el redisefio propuesto por los grupos de disefiadores en formacion que
interactden con el proceso l6gico ideado, dan como resultado un andlisis que lleva a
comprender los elementos que fundamentan una practica del disefio Web orientado a la
inclusion del AM bogotano y su rol de ciudadano digital hoy.

El tipo de investigacionfir e s ear ¢ h t i ayada g im altbelaei g n
etnogréfico de los casos de estudio para proponer desde la exploracion, la descripcion, el
analisis, la comparacion y la explicacion en torno a las soluciones dadas por el disefio y

los criterios sobre los cuales se soporta un artefacto nativo de los entornos digitales.

En segunda instancia, las metodologias y métodos orientados desde el
pensamiento de disefio (design thinking), ayudan a comprender la realidad estudiada y
de forma etnogr8fica figenerar r ef | dekdbjetmdet e - ri c
investigacion y hallazgos inesperados que se traduzcan en problemas nuevos que
enriquezcan un estudiod (Cer d§g dslv®deh capitplgs. 8 3)
posteriores donde los grupos focales -en particular los disefiadores en formacion-
dedicados a la practica del disefio, generaran conocimiento en la construccion colectiva
de un proceso de disefio que de forma l6gica oriente el disefio Web hacia un enfoque

inclusivo.
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Disefio metodologico

B

Objetivo especifico:

Establecer a partir de la triangu-
lacién de fuentes las particulari-
dades del Adulto Mayory el
entorno digital para definir la
base tedrica de la investigacién.

- Revisién de fuentes secundarias
- Mapa mental

Objetivo GENERAL:
Comprender, a partir de la investigacién en disefio, los
elementos del disefio Web inclusivo para generar estra-
tegias de apropiaciéon tecnolégica tomando como caso
ideal al adulto mayor bogotano en la actualidad

Objetivo especifico:

Explicar los factores que inciden
en el Adulto Mayor y la ciudadania
digital para idear un proceso
légico de disefio Web incluyente.

- Matriz de hipotesis
- Charlas con expertos

Figura 4 Disefio metodologico. Elaboracién propia

Objetivo especifico:

el proceso logico
ideado para relacionar meto-
dologias y métodos de disefio
con el contexto de uso defini-
do

- Talleres con grupos focales

- Charlas con expertos

- Sondeo en linea

- Test de usuario

- Tarjeta persona

- Mapa de empatia

- Mapa de actores

- Mapa de interaccion de usuario

El disefio metodolégico de la investigacion (Fig. 4) esta orientado a dar respuesta

a cada objetivo especifico a través de cada capitulo del documento, originando un

capitulo final de conclusiones que se corresponden con el objetivo general de la

investigacion. En ese orden de ideas, esta investigacion se estructura con los materiales

y métodos a continuacion descritos:
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Etapa base tedrica de la investigacion (capitulo 1):

ORevision de fuentes secundarias en torno a los campos del conocimiento
pertinentes en la investigacion.

0Se crea un mapa mental que da cuenta de las metodologias, métodos y etapas.
Etapa Ideacién: interaccion del AM en el entorno digital (capitulo 2):

OMatriz de hipétesis dirigida a la preparacion y ejecucion de la entrevista a expertos
tematicos.

O0Charla con expertos (disefiador multimedia, usuario extremo, alfabetizador digital).
Etapa Metodologia y hallazgos (capitulo 3):

O0Aplicacion de sondeos personales y en linea con el publico objetivo; asi como el
uso de test de usuario para contrastar informacion.

OTalleres con disefiadores en formacion. Su finalidad es disefiar prototipos de baja
y media fidelidad que nutran la investigacion.

OTarjeta persona, producto de la tabulacion de las respuestas obtenidas con las
personas y aplicada en los talleres con los profesionales en formacion.

O0Mapa de empatia, consignando sentires de las personas.

OMapa de actores, identificando perfiles de las partes implicadas.

OMapa de interaccién de usuario aplicado a un caso de estudio para su analisis.
Etapa Discusion y Conclusiones (capitulo 4):

O0Producto de los talleres se efectla la discusion en torno a la investigacion, se
concluye analizando la pertinencia y los aportes especificos del proceso l6gico de
disefio Web desarrollados para esta Tesis y se proponen futuras lineas de

investigacion.
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Alcances y limitaciones

Esta investigacion se enmarca en los siguientes alcances:

0

(@]

Para el ejercicio con los grupos de disefiadores en formacion profesional se
establece un primer acercamiento con AM de 60 afios en términos de percepcién
cualitativa de la prestacion de servicios en linea.

Dadas las multiples variables que contempla el disefio e implementacion de
tramites en linea, esta investigacion se centra sélo en uno de los cuatro logros
consignados en los lineamientos actuales (TIC para servicios) contemplados en el
ARTICULO 2.2.9.1.1.4. (Principios y fundamentos de la Estrategia de Gobierno en
linea) en el marco del Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones 1078 de 2015 de MinTic, Colombia.

A manera de limitaciones se establecen:

0 Enrelacién a un tema amplio como lo es el disefio y la inclusién, la
presente investigacién expone un acercamiento a diversos enfoques con la
intencion de proponer una aproximacién mas incluyente para los AM desde un
contexto local; razén por la cual inicialmente se ha seleccionado un perfil de
usuario funcional y sin mayores alteraciones (ver capitulo 2: Caracterizacion y
delimitacion de la poblacion).

Prospectivamente esta investigacion propone en sus consideraciones la
implementacién de testeos con grupos focales y prototipos orientados a la
validacion de las dos ultimas etapas del proceso l6gico de disefio Web Inclusivo.
Es deseable el acercamiento futuro con otros actores no contemplados en esta
investigacion, como es el caso de la Alta Consejeria Distrital de TIC

(http://tic.bogota.qgov.co/) de Bogoté, Colombia.



http://tic.bogota.gov.co/)
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Capitulo 1 Base teodrica de la investigacion

En esta etapa se formulan las bases tedricas de la investigacion, recopilando por
medio de fuentes secundarias toda la informacion relevante en torno a la problematica
como preambulo al acercamiento a fuentes primarias y a los casos de estudio
seleccionados para la siguiente etapa. En términos del Pensamiento de Disefio se
determina el desafio del proyecto basado en lo aprendido del usuario y su contexto
(Hasso Plattner Institute of design, 2009. P. 6).
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1.1 Marco teodrico

Diseno y entorno
digital

Disefio y adulto
mayor

Diseno y sociedad

Ciudadania digital

Apropiacion Investigacién a
tecnolégica través del disefio

Figura 5 Campos del conocimiento que inciden en el proyecto. Elaboracién propia

Este marco teorico se propone y se termina de construir con los grupos de

disefiadores en formacion, con el objeto de determinar los conceptos indispensables para

el desarrollo de una metodologia que busque la inclusion y apropiacion de contenidos

digitales en productos Web, circunscritos en esta tesis alrededor del AM en Bogota.

La figura 5 muestra a manera de diagrama los temas abordados a lo largo de la

investigacion, describiendo en este apartado los territorios categorizados producto de la

revision de autores que desde su mirada son las fuentes secundarias sobre las cuales

posteriormente se hara la triangulacion de datos con expertos y disefiadores en

formacion.
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1.1.1 La ciudadania digital

Tabla 1 Definicion ciudadania digital.

Concepto Definiciones

Con relacion a las interfaces, se presenta el
riesgo de propiciar la desconexion de las
personas (Negroponte, 1995)

Alude a sociedad de la informacion y el
conocimiento. Un rol que se vincula con la
administracion publica, servicios a los
ciudadanos, informacion, politica social e
igualdad ante la ley (Robles, 2009)

Ciudadania digital

Se evidencia brecha digital, en la medida en
que es un escenario sobre el que se ejerce
ciudadania y participacién democratica
(Chacén et al. 2015)

Fuente: Elaboracion propia

Nicholas Negroponte (1995) plantea que la interfaz es tratada generalmente como
un problema de disefio relacionado al soporte fisico, pero también ligado con la creacion
de personalidad, el disefio de inteligencia y la construccion de maquinas capaces de
reconocer la expresion humana (Negroponte, 1995. p. 201). En ese sentido, el autor
sienta las bases de una Web semantica,® percibida hoy gracias a los desarrollos digitales
y de programacién que detectan patrones de navegacion y sugieren una ruta de
navegacion al usuario. No obstante, y pese a la humanizacién del entorno digital hoy, es
perceptible un grado de desconexidon de algunos adultos autoproclamados fanalfabetos
informaticosd(Negroponte, 1995. p.205). En respuesta a esto, esta tesis apoya el
optimismo del autor frente al cambio, a la luz de un disefio mas incluyente en el entorno

digital, que invite al emigrante a regresar a los medios digitales.

SLa W3C define |l a web sem§ntica como una red con Al a
conocimiento sobre las preferencias de los usuarios y que, a través de una combinacion entre su

capacidad de conocimiento y la informacion disponible en Internet, sea capaz de atender de forma

exacta las demandas de informacion por parte de los usuarios en relacién, por ejemplo, a reserva

de hoteles, vuelos, m®dicos, |ibros, etc.0 Para m§s
http://www.w3c.es/Divulgacion/GuiasBreves/WebSemantica
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Por otro lado, Robles (2009) expone la ciudadania digital como parte del
desarrollo de la Sociedad de la informacién y el conocimiento® hacia terrenos sociales
claves como son la administracion publica y los servicios al ciudadano, la informacién
social y politica; y en particular de como se evidencia el nivel de capacidad de una
persona de defender sus intereses particulares, asi como la igualdad ante la ley de todos
los miembros de una comunidad (Robles, 2009. P 64). En ese sentido, investigaciones
adelantadas para el disefio como la de Chacén, Medina y Orjuela (2015) expresan dos
puntos clave para el entendimiento del concepto de ciudadania digital: primero, la
ciudadania digital como una nueva forma de ejercer la ciudadania mediante el
aprovechamiento de los entornos digitales propios de las TIC; y segundo; que la idea
esencial de ciudadania se preserva, pero encuentra un nuevo escenario en el cual
desplegarse, potencializando aspectos vitales como la participacion democratica.
(Chacén, et al., 2015).

Es pertinente la conclusién de Chacon y colaboradores, al hacer énfasis en el
caracter social del disefio y la urgencia de un trabajo decidido dirigido a cerrar la brecha
digital por medio de ideas creativas e innovadoras que rompan con la exclusién (Chacén,
et al., 2015). Esto hace referencia a una serie de dindmicas excluyentes a nivel social,
implicitas no solo en el ambiente digital sino también en el ambiente construido, ya que
previamente han estado dentro de la agenda gubernamental una serie de lineamientos
legales’ dirigidos agarantizar| a accesi bilidad en un mundo fArea
barreras fisicas inciden en la calidad de vida de distintas poblaciones, sobre lo cual la
implementacion de las normativas es motivo de analisis para investigaciones

interdisciplinarias posteriores.

6 Para el autor, dicha sociedad alude al concepto de aldea global (McLuhan 1989, como se cité en
Robles,2009), constituida por millones de ciudadanos en la que el uso de las TIC se transformaba

en carta de residencia y otorgaba, de por si, todos los derechos de ciudadania.

7 Puntualmente los lineamientos de la Direccion Nacional de Planeacion enfatizan no solo en la

ensefianza de la accesibilidad a los arquitectos en formacion (Articulo 47°. Ley 361 de 1997),

tambi ®n fAf omentar | a vida aut-noma e independiente
entidades del orden nacional, departamental, distrital y local garantizaran el acceso de estas

personas, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, al transporte, a la informacion y a las
comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologias de la informacion y las comunicaciones, el

espacio publico, los bienes publicos, los lugares abiertos al publico y los servicios publicos, tanto

en zonas urbanas como r uvArtiaulod4s Accebocy aatdsibilidarl Laydlél8 e n e |
de 2013.)
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1.1.2 Apropiacion digital

Tabla 2 Definicion apropiacion digital.

Concepto Definiciones

Refiere a motivacion (Gallego y Mejia 2015).

Alude a posibilidad de uso y como la
familiaridad y frecuencia de uso propicia un
conocimiento sobre las limitaciones de las

Apropiacion digital interfaces -constraints- (Scolari, 2004)

Promueve una posibilidad de uso a nivel social
en la que los usuarios se vuelven participes
del cédigo T affordance social- (Scolari, 2004)

Fuente: Elaboracion propia

Si bien esta apropiacion se relaciona con la motivacion con la cual estos usuarios
aborden las tecnologias (Gallego y Mejia 2015), es clave relacionarlo con el término
affordance®, definido como las posibilidades de accion de un usuario cuando este
interactlia con un objeto (Gero y Kannengiesser, 2012). En ese sentido, apropiarse
digitalmente de las interfaces alude no solo a conocer la interaccion, sino a interiorizar las
constraints (Scolari, 2004) haciendo referencia a las restricciones e inactividad que la

interfaz tiene proyectada.

Desde la practica, los menos experimentados llegan a conocer los constraints por
pruebay error y el solo hecho de detectarlos evidencia el conocimiento por parte del
usuario de lo que se puede hacer y lo que debe saber acerca de la interaccién con la
maquina (Scolari, 2004, p. 140). El disefio de recursos visuales en la interfaz debe
proporcionar una guia sobre el thacerden torno a lo interactivo, pero a su vez debe
abrirse a las propiedades que son reguladas por el cédigo de programacion, las cuales

propician en los usuarios mas aventajados la posibilidad de alterar funcionalidades y

8 La aplicacion del affordance dentro del proceso logico de disefio sera ampliada en el apartado
del capitulo 3 destinado a las revisiones al cierre de cada iteracion.
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exponencialmente abrir la discusion desde el disefio mismo al software libre, el cédigo
abierto y la construccién de un affordance social®.

1.1.3 Disefo transgeneracional

Tabla 3 Definiciones disefio transgeneracional.

Concepto Definiciones
Disefio transgeneracional Busca la calidad de vida y bienestar de los adultos mayores,
esta orientado predominantemente hacia producto (Pirkl,
1995)

Se rige bajo 3 principios (Pirkl, 1995. P. 3).:

- AfiUnirse a |l as demandas d
- AfiResponder a |l a m8s ampl
habilidades individual eso

- fiConservar el sentido de
del indi viduobo

Fuente: Elaboracion propia.

Este enfoque de disefio busca soluciones orientadas a la calidad de vida y
bienestar de los adultos mayores, aplicado en campos como el disefio industrial,
arquitectonico y de interiores. El término disefio transgeneracional se atribuye hacia el
afio 1982 a James Joseph Pirkl, figura clave en el disefio universal reconocida por el
Smithsonian's Cooper-Hewitt Design Museum (IDSA.org, s.f.) y plantea que los productos
transgeneracionales pueden ser usados tanto por personas mayores como por jévenes y
sin discapacidades, sin penalizacion para ningan grupo. A su vez, implica tener en cuenta
las necesidades de los usuarios mayores durante la planificacién inicial y el desarrollo del
producto o entorno (Pirkl, 1995).

En consecuencia, los productos bajo el enfoque del disefio transgeneracional

deben seguir estos 3 principios a saber (Pirkl, 1995. P. 3).:

9 Scolari preliminarmente clasifica los affordances en funcionales y sociales. En el caso social,
estos ofrecen informacion relativa a los procesos que el usuario activa haciendo click sobre un
determinado objeto en la interfaz; y en el caso social, el usuario se hace participe del cddigo,
regula las interacciones y que comparte una misma comunidad de usuarios como es el caso del
software de cédigo abierto. (Scolari, 2004, p. 140)
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- AConservar ¢la séegmidadde autoesti ma

Concretamente, los aportes metodolégicos propuestos en la presente investigacion,
contemplan la postura de Pirkl en tanto que es necesario un grado de empatia frente a
las necesidades propias del envejecimiento y conservar la autonomia promovidas por el

enfoque transgeneracional.

1.1.4 ;Qué es un entorno digital?

Tabla 4 Definicion entorno digital.

Concepto Definiciones

Sub entorno del entorno construido, esta
inmerso en las TIC

Refiere a habitat, es integral, multirrelacional,
multidimensional y plantea la existencialidad
Entorno digital humana (Chacén y Talavera, 2010)

Alude al principio de variabilidad en la medida
en que hay distintas versiones de la
informacién adaptadas a las plataformas
digitales (Manovich, 2001)

Fuente: Elaboracion propia.

Desde el disefio se identifica un sub-entorno perteneciente al entorno construido
por los seres humanos, ambiente inmerso en las TIC y mediado por diferentes soportes
sobre los que los disefiadores de contenidos digitales deben adaptarse. Es aqui, donde
el habitat analizado por Chacon y Talavera se presenta como un todo integral, entendido
como un sistema multirrelacional y multidimensional desde el cual se plantea la
existencialidad humana. (Chacén y Talavera, 2010). Asimismo, un entorno digital implica
interconexion de medios, se remite a lo transmedial como contenidos digitales que
transmiten un mensaje que se robustece en su transitar entre soportes y que expresa el
principio de variabilidad de los nuevos medios, a la que Lev Manovich define como
finformacion digitalizada que existe en distintas versiones adaptables a los usuarios.o
(Manovich, 2001. P. 82)

- AUnirse a |l as demandas de | os cambios de
fi

del

fResponder a | a m8s amplia gama de edades

a

y
nd
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1.1.5 Generalidades de las interfaces

Tabla 5 Definicién interfaces.

Concepto Definiciones

El punto donde personas y maquinas se
encuentran (Negroponte, 1995)

Lo que usted hace y cdémo responde el
Interfaces producto (Raskin, 2001)

Intuitiva, se perciben las caracteristicas
estructurales del producto sin mayor
instruccion (Gero & Kannengiesser, 2012)

Fuente: Elaboracion propia.

Partiendo de la definicion de interfaz expresada por Negroponte (1995) que
refiere al punto donde personas y maquinas se encuentran, se expresa la preocupaciéon
del autor acerca de pensar en maquinas que entiendan el significado de las palabras y
faciliten la experiencia de los usuarios (Negroponte, 1995). Sin embargo, su apreciacion
acerca de la facilidad de uso remite también a un grupo de usuarios que no quieren usar
maquinas en absoluto y buscan las cosas ya hechas (Negroponte, 1995. P. 222). Las
interfaces descritas hasta aqui son intuitivas, humanizadas y orientadas a una
experiencia positiva del usuario.

En ese orden de ideas, Raskin (2001) alude a esa conexion humano i maquina
gue a veces puede ser desagradable, una relacion de causa i efectoenlaquefil o qu e
usted hace y c-mo responde erelacpmatacdarest o0 ( Raski 1
positivos y negativos de la apropiacion digital de las personas hacia las interfaces.

Estas definiciones expresan una mirada mas humana frente a la maquina, sobre
la cual recae también responsabilidades de disefio. Va mas alla de cualidades técnicas
como el disefio Web adaptativo o responsivo??, es el punto donde surge una postura
personal acerca de un disefio racional y humanizado, donde los computadores no

disefian por si solos y debe detonarse a partir de procesos l6gicos que potencien el

10 Como parte de las reflexiones del experto temético, ciertos factores en la Web como lo son el
disefio adaptativo (que usa tamafios de pantalla predefinidos) y un disefio responsive (que por
medio de programacion redistribuye los elementos dependiendo de la pantalla sobre la cual se
visualice el portal Web) son un recurso orientado a la interfaz, mas no garantiza el disefio basado
en la experiencia (C. Benavides, comunicacién personal, 11 de mayo de 2016).
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disefio y permitan directamente o intuitivamente percibir las caracteristicas estructurales
del objeto, sin requerir mayores instrucciones explicitas de su uso (Gero &
Kannengiesser, 2012).

1.1.6 Accesibilidad, usabilidad y experiencia de usuario (UX)

Tabla 6 Definiciones accesibilidad Web, Usabilidad, experiencia de usuario y arquitectura de informacion.

Concepto Definiciones

Accesibilidad Web Es un atributo (Microsoft Design, 2016). Beneficia a las
personas desde distintas capacidades humanas. Percibir,
entender, navegar e interactuar (W3C, 2005)

Usabilidad Facilidad de uso. Facil aprendizaje, eficiencia, perdurable
en la memoria, previene errores y satisface (Nielsen, como
se cité en MinTic, 2010)

Experiencia de usuario (UX) Cbémo se usa, conecta e interactdia en el mundo real un
producto o servicio (Garrett, 2010)

Arquitectura de informacion Es la creacién de estructuras para facilitar una
comunicacion efectiva. Debe ser Util, usable, deseable,
encontrable, creible, accesible y valiosa (Morville, 2006)

Fuente: Elaboracion propia

La accesibilidad Web refiere a un disefio Web que permite que las personas,
desde distintas capacidades humanas, puedan percibir, entender, navegar e interactuar
con la Web, aportando a su vez contenidos digitales. De la misma forma beneficia a otras
personas, incluyendo personas de edad avanzada que han visto mermadas sus
habilidades a consecuencia de la edad. (W3C, 2005) En ese orden de ideas, son
pertinentes las definiciones complementarias consignadas en el Inclusive Toolkit Manual
de Microsoft Design (2016):

AUna distinci-n importante egmetuasqueal accesi
disefo inclusivo es un método. Y si bien practicar un disefio inclusivo debe hacer
gue sus productos sean mas accesibles, no es un proceso para cumplir con todos

|l os est8ndares de accesibilidad. o (Microsof
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Esta afirmacion constituye uno de los puntos de reflexion entre el enfoque de
disefo, la oportunidad metodoldgica que presenta y su articulacion con herramientas
propias del disefio mismo para potenciar un proceso loégico visto como una secuencia de
etapas orientadas a la creacion.

Por otro lado, en las Directrices de Usabilidad de GEL disefiadas por Saab y Carvajal
(MinTic, 2010) se enuncia la definicién de Jakob Nielsen acerca de la usabilidad como
facilidad de uso (Nielsen, como se citdé en MinTic, 2010) y refieren a cinco componentes
de calidad, ampliando este concepto:

1. Facilidad de aprendizaje: ¢ Qué tan facil es para los usuarios realizar tareas

basicas la primera vez que usan el disefio?

2. Eficiencia: Una vez que los usuarios han aprendido a usar el disefio, ¢ qué tan

rapido pueden realizar las tareas?

3. Perdurabilidad en la memoria: Cuando los usuarios vuelven al disefio después de

un periodo en el que no lo han usado, ¢,qué tan facil lo usan?

4. Errores: ¢ En cuantos errores los usuarios incurren?, ¢qué tan grave son estos

errores? y ¢,qué tan facil pueden recuperarse de estos errores?

5. Satisfaccion: ¢ Cuan agradable es utilizar el disefio?

Finalmente, la definicion de experiencia de usuario y la arquitectura de informacién
que aportan Jesse James Garrett (2010) y Peter Morville (2004)* se ofrecen como
elementos clave de la presente investigacion. En el caso de Garrett, la experiencia de
usuario se remite a como usa la persona un producto o servicio en el mundo real, como
se pone en contacto e interactta con él (Garrett, 2010. P.5). En ese sentido, Morville
propone el panal de experiencia de usuario (Morville, como se cité en MinTic, 2010)

donde establece siete elementos para potenciar la arquitectura de informacion, a saber
(Fig. 6):

11 Morville se apoya en Garrett para definir y nutrir la definicion de Arquitectura de Informacion
(IA), primeramente, desde Garrett se expresa la necesidad de pensar esta disciplina alejada del
rol, pensandlacreacin depestreictuss par facilitar una comunicacion efectivao
(Garrett, 2002), a su vez, Morville afiade que la 1A debe pensarse desde el rol, la disciplina y la
comunidad, esta ultima en referencia a la concepcién del profesional en el campo como alguien
g u e p wendreomd un puente vital entre la estrategia y la interfaz, ya desempefiar un papel
activo en el nuevo desarrolode productod (Morville, 2006)
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Figura 6 Panal de Experiencia de Usuario. Tomado de SemanticStudios (https://goo.gl/8ohWCM)
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Util : Se puede entender como la utilidad que tiene el sitio para el usuario, la
capacidad de responder a sus necesidades.

Usable : Relacionada con la facilidad de uso, depende estrechamente de la
aplicacion de los conceptos de la ciencia de la Interaccion Persona Ordenador.
Deseable : Relacionada estrechamente con el disefio emocional. Un sitio
deseable como producto de la eficiencia en armonia con la imagen, lo grafico y el
manejo de marca.

Encontrable : Se refiere a la capacidad de un sitio de ser navegable, y ser
encontrado. Los usuarios deben poder encontrar los elementos que responderan
a su necesidad.

Accesible : Para un sitio sera importante tratar de garantizar el acceso a la mayor
cantidad de personas en la mayor cantidad de contextos.

Creible: Indica la necesidad de un portal de tener elementos que lo muestren

creible y confiable ante los usuarios.


https://goo.gl/8ohWCM
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0 Valioso : Un sitio debe desarrollar valor para quien lo patrocina y para el usuario
que lo visita. Un sitio ser4 mas valioso para el usuario en la medida en que

ofrezca valores agregados.

1.1.7 Elementos sociales implicitos en el disefio Web

Tabla 7 Definicién elementos sociales disefio Web.

Concepto Definiciones

Contribuir en situaciones especificas de la
vida humana. Mejorar el desempefio humano.
Pensar al disefiador como un coordinador
multidisciplinario (Frascara, 1997)

Reconocer el contenido y significado de lo
disefiado, en consecuencia, sobre el impacto
generado en un mundo complejo (Buchanan,
2001)

Enfoque de las capacidades como una
aproximaci -n particul g
salud, la integridad fisica, la educacion y otros
aspectos de las vidas individuales no pueden
ser reducidos a una métrica Unica sin

di storsionarseodo (NussH/|

Elementos sociales en el disefio Web

Entornos accesibles e igualitarios en los que
viven las personas y las ayudas tecnolégicas
sobre las que se adaptan quienes estan en
situacién de discapacidad (Layton & Steel,
2015. p.155)

Fuente: Elaboracion propia.

Para el tedrico Jorge Frascara, expresar el fin del disefio como una contribucion para
mejorar el desempefio humano y la calidad de vida, es la respuesta a un rol del
disefiador contemporéaneo desde la educacion con miras a formar un coordinador
multidisciplinario. Para llegar a este nivel de compromiso social, los procesos creativos

deben aplicarsea fisi tuaci ones ersipercdifa chasmarea BnpFr asc a
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ese sentido, este autor expone cuatro areas de responsabilidad transversales en el

diseno:

fResponsabilidad profesi onal :frehteal cieateyp ons ab i

(@]

al publico- de crear un mensaje que sea detectable, discriminable, atractivo y
convincente. 0

0 "Responsabilidad ®tica: |l a creaci-n de mens
b8sicos. 0

iResponsabilidad social: Il a producci-n de m

O«

positiva a |l a sociedad o, a l menos, que no
0 0 Re s p dlidesl autiural: la creacion de objetos visuales que contribuyan al

desarrollo cultural m8s all 8 de | os objetiyv

La responsabilidad en estos cuatro frentes esta implicita en el disefio Web puesto
gue, ademas de comunicar, propende a trascender a un compromiso profesional
proponiendo soluciones de disefio que puedan democratizar y garantizar mayor acceso a
la informacion a las distintas comunidades. El papel del disefiador se asume como un
coordinador conectado a distintos campos del conocimiento en pro de afectar
positivamente las experiencias humanas, encaminado a empatizar con las personas y

conectarlas con los actos de creacion desde el principio.

En ese sentido, el disefio desde una mirada social apoya la perspectiva de la
dignidad y los derechos humanos. Metodologias como el design thinking, promueven una
visibn mas humanizada en pro de las personas. Es este punto se valida la postura de
Richard Buchanan (2001) de cémo el f...]pensamiento de disefio no implica rechazar a la
funcion, sino reconocer que, a menos que los disefiadores comprendan el contenido y el
significado de los productos que crean, su trabajo puede terminar causandole pequefios

O incluso enormes estragos a huestro mundo tan

Buchanan considera que son enormes las implicaciones del disefio en torno a

derechos civiles y politicos, econdmicos y sociales, asi como culturales (Buchanan, 2001.
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p. 37); la perspectiva ética sobre la cual pueda medirse el quehacer diario, abriendo la
discusion sobre quien disefia y del porqué de su profesion. Esta mirada relaciona el
impacto que debe tener el disefiador Web frente a proyectos en los cuales la calidad de

vida es un eje determinante como se vera en apartados posteriores.

Para complementar, la inclusion en esta tesis esta orientada desde dos posturas y
autoras a saber: Primera, Nussbaum quien expone que los elementos méas importantes
de | a calidad de vida son plurales y cualitati\
fisica, la educacioén y otros aspectos de las vidas individuales no pueden ser reducidos a
una m®trica Ynica sin distorsionarseo (Nussbaurl
el Afenf oque de conosnaaemopi@aciondarttdas de la autora a la
calidad de vida. A su vez, Layton y Steel (2015) abordan la inclusion desde la afectacion
del bienestar en relacién a qué tan accesible o igualitario pueda llegar a ser el entorno en
gue viven las personas y las ayudas tecnoldgicas sobre las que se adaptan quienes
estan en situacion de discapacidad, lo cual alude a las barreras en el entorno que
generan discapacidad (Layton & Steel, 2015. p.155)

Las ideas expuestas por estos autores, permiten asegurar una postura clara en la
Tesis en la medida de que es indispensable asumir practicas que permitan desarrollar
criterios amplios con sentido holistico dentro del disefio, para asi tener resultados
eficaces e incluyentes que se articulen de manera mas humanizada a las necesidades de

las personas.
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1.1.8 Estrategia Gobierno en Linea

Tabla 8 Definicién Gobierno en Linea.

Concepto Definiciones

Alude a Gobierno electrénico, busca prestar
mejores servicios en linea, excelencia en la
Gobierno en Linea gestion, empoderar y generar confianza entre
los ciudadanos. Promueve un goce efectivo de
los derechos a través de las TIC (MinTic, s.f.)

Fuente: Elaboracion propia.
Como marco de accion de esta investigacion, es necesario asumir la perspectiva
propuesta dentro de las politicas colombianas en materia de uso de las TIC. Se presenta
|l a estrategia denominada AGobierno iem | 2neao,
electronico'? en Colombia. Para tal efecto El Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién propone:

0 Prestar los mejores servicios en linea al ciudadano

0 Lograr la excelencia en la gestion

0 Empoderar y generar confianza en los ciudadanos

0 Impulsar y facilitar las acciones requeridas para avanzar en los Objetivos de

Desarrollo Sostenible -ODS, facilitando el goce efectivo de derechos a través del
uso de TIC. (MinTic, s.f.)

Se resalta esta iniciativa colombiana por parte del MinTic para la construccién de
Gobierno en Linea desde el disefio Web. La implementacion del Manual GEL vigente
(MinTic, 2015) y las herramientas de apoyo a cada logro son referente, en la medida que
crean un dialogo fluido desde los lineamientos que rigen al pais y su integracién con
procesos de disefio para su cumplimiento e implementaciéon (Ver anexo 1). Puntualmente
esta investigacion se acota en el componente TIC para servicios en los logros servicios

centrados en el usuario y trdmites / servicios en linea

12 Este concepto para Naciones Unidas, refiere a una adopcién de las TIC para ofrecer servicios y
para involucrar a las personas en los procesos de toma de decisiones (ONU, 2016)
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1.1.9 Imaginarios de las personas hacia Internet

Tabla 9 imaginarios personas-Internet.

Concepto Definiciones

Canal de comunicacion bidireccional entre
actores, alude a corporalidad en tanto que la
personalidad en linea repercute en el mundo
real y virtual. Es un modelo de nueva sociedad
en la que sus leyes inciden en el entorno
construido (Flichy, 2003)

Imaginarios de las personas hacia Internet

Fuente: Elaboracion propia.

Parte del impacto positivo de un gobierno apoyado por las TIC es la posibilidad de
potenciar la autonomia de las personas y romper las barreras fisicas, cualidad inherente
a la naturaleza del entorno digital. Los primeros imaginarios propios de la Internet
comienzan a gestarse hacia los afios 1990, época en que los actores politicos comienzan
a dirigirse hacia sus conciudadanos por via electrénica. Este tema lo aborda Patrice
Flichy (2003) tomando como referencia campafas y politicos norteamericanos hacia
finales del siglo XX, aludiendo a la ventaja del Internet en tanto que "la vida en el
ciberespacio esta fundada sobre la preeminencia de la vida individual y la obligacién de
pluralismo, de diversidad y de vida comunitaria" (Kapor como se cita en Flichy, 2003.
P.209) postura sintonizada con una politica mediada por los medios digitales y que ha
servido de canal bidireccional de comunicacion entre diversos actores*®.

Retomando a Flichy (2003), otro de los imaginarios presentes en la Internet es la
corporalidad y la capacidad que tienen las personas de crear una personalidad en linea
(Una alusién al embodiment), corporalidad que puede ser flexible al punto de crear un
falso ser visible sélo desde la virtualidad (Hayles, 1999). Lo que define a las personas y
su rol en el entorno digital es la relacién entre lo virtual y la vida real, en ese sentido el
autor expone dos posiciones: primero, la vida ordinaria debe ser parte activa de la
Internet como lugar de vida politica y ciudadana, actividad econémica; asi como la

aplicacion de las leyes de la sociedad en estos entornos; segundo, que el ciberespacio

13 Aunque Flichy hace referencia a la campafa presidencial estadounidense a finales del siglo XX,
coincidencialmente campafias politicas norteamericanas como la del expresidente Barack Obama
evidenciaron el rol de una democracia electrénica y diversos canales de comunicacion
interconectados para garantizar la participacion de los conciudadanos en la construccién de
politicas publicas.
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(entorno digital) constituye el modelo de la nueva sociedad donde poco a poco sus leyes

haran parte también del mundo real. (Flichy, 2003) Esta idea es relevante en tanto que

en la actualidad Colombia es uno de los paises pioneros en Latinoamérica en legislacién

y normativa aplicadas a delitos informaticos (Ley 1273 de 2009 MinTic- delitos

informaticos), lo cual demuestra el interés desde las instituciones publicas por establecer

l ineamientos para regul ar | atiimtuertmedt ,0 rbaesnol o
comportamiento en entornos digitales que de forma técita regulaban a los navegantes

digitales de otros tiempos.

1.1.10 Imaginarios de Internet hacia las personas

Tabla 10 Imaginarios de Internet hacia las personas.

Concepto Definiciones

Empoderamiento de adultos mayores y potencial
productividad (unitedexplanations.org, 2015)

Un mal disefio excluye a las personas de los beneficios de la
tecnologia (smashingmagazine.com, 2015)

Imaginarios de Internet hacia Alfabetizacion digital, calidad de vida y servicios en linea
las personas (ElTiempo.com, 2016).

El adulto mayor se esfuerza por estar al dia a diferencia del
joven. (El Pais, 2016)

El uso de redes sociales y la interaccion se relaciona con
mayor esperanza de vida. (Diario ABC, 2016)

Fuente: Elaboracion propia.

La construccion de una personalidad digital que se define en una Red aun mas
personalizada es delimitada por una serie de derechos y deberes que dan forma a la
ciudadania digital, en la que los trdmites en linea juegan un papel importante en el
entorno construido. Al remitirse a fuentes secundarias, como entradas en blogs de
tecnologia y disefio; asi como a articulos en periddicos en internet (ver anexo 2) se
expresa parte del imaginario que ronda la Internet frente al AM como ciudadano digital.
En ese sentido, Van Dijk (Como se cité en Pardo, 2011) refiere a este tipo de corpus,

como una serie de interacciones sociales articuladas de orden discursivo donde se
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producen, reproducen y estabilizan los saberes sociales en los que se expresan ideas,
creencias, normas y valores, los cuales sirven al proceso de orientar la accibn humana. A
continuacion, se enuncian los apartes producto de la indagacion, en clave de imaginario
a la luz de las publicaciones electrénicas recopiladas:

Perini, expresa en relacion al aumento futuro de AM en el mundo, la necesidad de
propiciar una respuesta multidisciplinaria, orientada a fortalecer el envejecimiento activo,
por medio de la optimizacién de una serie de oportunidades que mejoren la calidad de
vida y el bienestar de las personas que envejecen, orientada al reconocimiento del
potencial productivo de la vejez y el empoderamiento de este grupo etario

(unitedexplanations.org, 2015).

Esta postura es consecuente con Cambpell quién refiere al disefio de medios
digitales y las capacidades humanas de los AM como vision, audicion, habilidad motora,

relaciones sociales, etapa de vida, experiencia con la tecnologia, cogniciéon, memoria,

atenci-n y toma de decisiones. Concluyentement e

excluyendo secciones enteras de | a pobl aci

(smashingmagazine.com, 2015). Esta mirada es coherente desde los diversos esfuerzos
enfocados a capacitar en las TIC a estos grupos etarios. Como ejemplos, se enuncian en
primera medida, los puntos de alfabetizacion digital en Espafia, que acogen al AM para
instruirlos en las TIC y expresa el impacto tecnoldgico en estas comunidades, no solo al
generar sorpresa -que en su momento generase la llegada de la tecnologia al hogar-,
sino en el esfuerzo extra que deben hacer para estar al dia de lo que ocurre en su
entorno (El Pais, 2016). En segundo lugar, la alfabetizacion digital adelantada localmente
por entidades como la Universidad Cooperativa de Colombia y los kioskos de MinTic; los
cuales facilitan la adopcién en el AM de herramientas que pueden impactar positivamente
en su calidad de amndaledaacomuricacidn cmsu oirculoaaxial iy i t

familiar, sino poniendo a su disposicion universos como los de servicios de salud o

recreaci-n a trav®s de interneto (EITiempo.

A este respecto, la referencia al uso moderado de las redes sociales y su relacion
con una mayor esperanza de vida, segun socidlogos de la Universidad de California en
San Diego (EE.UU.), se traduce en las interacciones personales como clave para una

mayor esperanza de vida (Diario ABC seccidn tecnologia, nov. 2016).

n

d e

c om,
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Cerrando este apartado, el diario El Tiempo en su especial multimedia del mes de
noviembre de 2016 (Fig. 7) presenta las estadisticas del uso de internet en Colombia, en
las cuales pone en evidencia el bajo uso de la red por parte de los adultos entre los 55
afios a 75 afos. (ElTiempo.com, nov. 2016), contrastante con edades escolares y grupos

laboralmente activos sobre los cuales se escala el promedio nacional de conexion.

= ESTRATO GENERO GRUPO ESTUDIOCS CIUDADES

0.8
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0.4 o

0.2 o
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Promedio nacional (024) ———

Figura 7 Uso del internet por edades. Tomado de ElTiempo.com (https://goo.gl/wRzjov)

Concluyentemente a la luz del andlisis de este corpus, se identifica que internet
ve al AM como un usuario potencial para la alfabetizacion digital, sobre los que una
conexion social - virtual puede incidir positivamente en su calidad de vida y presenta una
percepcion alta de riesgo en ciberseguridad. Ademas, hay una alusién al aparato
tecnoldgico mismo y un esfuerzo adicional por parte de estas poblaciones para
mantenerse al dia tecnolégicamente. Sobre estos puntos se ahondara en la charla con

expertos mas adelante.
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1.1.11 Pensamiento de disefio e inclusion

Tabla 11 Pensamiento de disefio e inclusion.

Concepto Definiciones

El uso de prototipos vincula a las personas y el disefio,
sin importar la fidelidad. Conjunto de técnicas (Pullin,
2009)

Pensamiento de disefio e inclusiéon | Experiencia de usuario vista como un conjunto de
técnicas, un -estado de animo- dirigido a permitir la
experimentacién personal de las partes implicadas, en
lugar de confiar en las manifestaciones o prueba de la
experiencia de otra persona. (Pullin, 2009)

Fuente: Elaboracion propia.

El pensamiento de disefio (Design Thinking) es definido como una disciplina que
busca aplicar el proceso de disefio como un enfoque holistico para la resolucion de
problemas (Gasca & Zaragoza, 2014), esta disciplina articula una serie de herramientas
desplegadas a lo largo de diversas etapas consecuentes con el ejercicio proyectual. En
ese orden de ideas, Pullin (2009) enuncia una serie de técnicas utilizadas la recopilacion
dedatos, como es exberianee prototypirgh qud nace desde IDEO, la
Universidad de Stanford y el Royal College of Art!#; con la apreciacion del mismo autor
sobre el amplio uso de estas herramientas a nivel mundial y fuera de los ambientes
industriales o académicos en los que nacieron (Pullin, 2009. pg. 63)

El Design Thinking y el prototipado de la experiencia, dan la posibilidad al
disefiador de trabajar a través de la experiencia de las personas, lo cual potencia el
guehacer en el entorno digital mediado por el disefio inclusivo. Es en esta fuente donde
aparecen dos ideas relevantes que nutren esta investigacion: Primera, Buchenau y
Fulton Suri (como se cit- en Pullin, 2009) ndfac!
experiencia de prototipos para abarcar las actividades que dan prioridad a las personas
con una experiencia de acoplamiento, incluso a expensas de la fidelidad deld i s e 0 0

(P.141). Segunda, para Pullin la experiencia de prototipos es vista como un conjunto de

14 Una mirada desde la experiencia personal como disefiador de multimedia para aplicar estas
herramientas generan una postura académica desde el quehacer de la investigacién en disefio
desarrollado en el taller de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca en el Programa DDM
donde se evidencia su potencial en distintas catedras y proyectos.
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técnicas, un -estado de animo- dirigido a permitir a los disefiadores, usuarios y clientes -
experimenten ellos mismos-, en lugar de confiar en las manifestaciones o prueba de la

experiencia de otra persona.o (Pullin, 2009. P

1.2 Estado del arte

1986 1994 1997 2004 2006 2008 2012 2013 2016
1993 1995 2001 2005 2007 2009 2010 2015

1986: Manley (citado en Clarkson, 2013) 2005: Oficina del Primer Ministro (Reine Unido) 2012: Lewis

1993: Usability professionals association (Nielsen) Bonilha 2013:Langdon y Clarksen

1954 Usabilidad {Nielsen)

1995: Nichalas Negropante 2006: Sloan 2015: Clarkson y Coleman
2007: Bevan y Spinhof Layton y Steel

1997:150 9241-11 Zaphiris y otros

Laslett (citado en Clarkson, 2013) 2016: Microsoft Indusive Design Toolkit
2008: Crow

2001:NIH Design Cauncil

Keates y Clarkson 72 level approach
2009: Pullin

2004: Gappa

Moarville UX honeycomb 2010: Dong (UAIS)
150 9241-210

Figura 8 Linea de tiempo - estado del arte internacional. Elaboracién propia

A continuacién, se mencionan una serie de referentes revisados bajo dos
pardmetros a saber: el primer apartado inicia su busqueda por palabras claves como
disefio, Web, inclusion y AM, las cuales fueron depuradas desde el criterio de estudios
desarrollados en Colombia. Para tal efecto se utilizé el motor de basqueda Google
Académico, complementado con las bases de datos a las que se accede desde la

Universidad Nacional de Colombia.

El segundo apartado tiene como proceso metodologico en esta etapa de la
investigacion la seleccién de los documentos, considerando inicialmente las tendencias e
hitos temporales (Fig.8) arrojados en la busqueda dentro de las bases de datos

especializadas, con énfasis en las tesis y la informacion consignada en publicaciones
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especializadas (Science Direct, Elsevier, Design studies, Ergonomics y Applied
Ergonomics), junto con el cotejamiento de fechas en las que el motor Google Trends (ver

anexo 3) identificando una tendencia en internet.

Enseguida se organizaron estas fuentes secundarias cronolégicamente iniciando
con el afio 1991 (fecha en la cual se puso en linea el primer servidor Web del mundo)
hasta el afio 2015 preliminarmente. Las palabras clave fueron accesibilidad, disefio,
inclusivo, adaptable, discapacidad y vida independiente. Finalmente se seleccionaron por
medio de sus resumenes, aquellos textos que podrian orientar la investigacion en cuanto
a los referentes para aproximarse de forma inclusiva al entorno digital. Como producto de
esta busqueda, seguidamente se presenta el andlisis de estas fuentes secundarias:

1.2.1 Exploracion a nivel internacional

La revision de fuentes secundarias sobre el término disefio inclusivo, remite al
Design Council de Londres (como se cit6 en Clarkson & Coleman, 2013) que lo define no
como fiun nuevo g®nero de disefo, ni unha especi @
general para el disefio en el que los disefiadores aseguran que sus productos y servicios
responden a las necesidades de la mayor audiencia posible, independientemente de la
edad o habilidades.o En t o rhaywaloges agregados al disefio con enfoque

inclusivo desde tres hipétesis:

Primero, mejorar la calidad de vida para poblaciones en situacion de discapacidad
o aquellos que por el paso de la edad requieren de una ayuda tecnolégica. En ese
sentido los gobiernos también proyectan la vida independiente y mejores calidades desde
las capacidades de las personas como es el caso de Reino Unido (PrimeMi ni st er & s
Strategy Unit, 2005)

Segundo,s at i sfacer | as necesidades de una pobl a
p er s o(flarlssan & Coleman, 2013) que, si bien histéricamente ya se han perfilado en
enf oques her manos ¢ omof diidsi esfea] @d npiavrdara t oelwisDi -on

evidencia que el disefio inclusivo ofrece elementos flexibles para proponer parametros
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mas amplios que faciliten el quehacer del disefiador y que acoja a multiples usuarios
posteriormente. Es aqui donde la exclusion temporal, situacional o permanente aparecen
y el disefio pensado en clave de discapacidad puede beneficiar a un nUmero mucho
mayor de personas. (Microsoft Design, 2016.)

Tercero, el fortalecimiento de la investigacion en disefio, aplicada a la reflexiébn sobre
el quehacer del disefiador Web y el andlisis del disefio inclusivo al ser alimentado por
otros enfoques. A este respecto, las herramientas que ofrece la usabilidad toman fuerza,
a la luz del crecimiento exponencial de la poblaciéon de adultos mayores y la necesidad
emergente de adaptar contenidos digitales acorde a sus necesidades (NIH, 2001).

1.2.2 Exploracion a nivel local

La accesibilidad Web, la usabilidad y otros conceptos relacionados con el disefio
Web han sido tema de andlisis y parte de la produccién de distintos investigadores
adscritos a la academia en Colombia. Para efectos de este apartado es pertinente el
articulo de Vanegas y Nufiez (2013), quienes enuncian la accesibilidad Web en relacién a
los requerimientos planteados por las iniciativas de accesibilidad para la red (WAI), con
especial atencién a las 14 pautas de accesibilidad al contenido web (WCAG) desde las
gue se puede plantear una serie de elementos de disefio para la creacion de los sitios
Web, todo esto concebido por la World Wide Web Consortium (W3C) a manera de
estandares para los creadores de contenido para la Red. (Vanegas y Nufez, 2013. P.
178)

Los autores mencionan dos tipos de validacion de la accesibilidad Web, la
primera de ellas mediante la comprobacién del cédigo HTML y estilo CSS desde las
caracteristicas que permiten la legibilidad en lectores de pantalla basados en esta
tecnologia; y una segunda validacion que identifica de forma automética los problemas
de implementacién de recursos multimedia, ambas mediadas por el uso de software
(Vanegas y Nufiez, 2013. p. 188). A este respecto, los factores que inciden en la

implementacion de paginas Web desde los lenguajes de programacion, son propensos a
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dejar de lado la experiencia de usuario o el disefio de la interfaz (Manovich, 2012) en
tanto no esté delimitada por herramientas de verificacion de la satisfaccion de la tarea
cumplida.

Los autores exponen la flexibilidad de cumplimiento de la mayoria de pautas de
accesibilidad web, con una mejora en las posibilidades de inclusion de distintas
poblaciones al ser implementadas ampliamente (Vanegas y Nufiez, 2013. P. 189); sin
embargo, los tres niveles de accesibilidad que plantea la Norma Técnica Colombiana
5854 (accesibilidad sitios web) derivados de los niveles de conformidad propios de las
normas internacionales antes mencionadas, presentan un reto para el equipo de disefio,
en tanto que constituyen una serie de funciones avanzadas orientadas a la excelencia de
sitios Web directamente ligados a un servicio mas personalizado de soporte por parte de
los disefiadores, desarrollos avanzados en los portales e impacto econémico en las

organizaciones dentro de sus presupuestos.

Posteriormente, la reflexién hecha por Ortiz (2015) frente a la usabilidad y
conceptos relacionados en torno al disefio Web centrado en el usuario, la accesibilidad y
la arquitectura de informacion, expone una serie de casos de estudio en Latinoamérica,
algunas técnicas empleadas en el disefio y de qué manera puede mejorarse para la
optimizacion del recurso Web en una institucion (Ortiz, 2015. p. 205). En ese sentido, la
autora ofrece un recorrido amplio por una serie de autores como Jakob Nielsen, Peter
Morville, Guillermo Franco y Steve Krug, los cuales son pertinentes para investigaciones
relacionadas en el campo del disefio para el entorno digital. A su vez Ortiz ofrece un
paneo por una serie de estudios relacionados con sitios Web destacando
consideraciones propias alrededor del manual GEL*® de Colombia en su primera version
(MinTic, 2010).

Como parte de sus conclusiones, La autora enuncia los aspectos claves para el
disefio Web (usabilidad, arquitectura de la informacién, disefio centrado en el usuario,

accesibilidad y encontrabilidad) y alude al desconocimiento por parte de los disefiadores

15 En la estrategia GEL, Carvajal y Saab (2010) compi |l an en el document o
conceptuales de |l as Directrices de Usabilidad de
claves para la comprensién del disefio Web centrado en las personas para la prestacion de

servicios en linea.
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de los estandares de usabilidad y un uso excesivo de elementos multimedia, los cuales
inciden en desorientacion y frustraciones de los usuarios, asi como un aumento en
costos de mantenimiento de los mismos portales Web. (Ortiz, 2015. P.225). Finalmente,
es pertinente la reflexién en torno al rol de los administradores de sitios Web y el dominio
de las directrices colombianas vigentes establecidas por el gobierno colombiano que
implica planificacion, organizacion, disefio, desarrollo y ejecucién de un sitio Web para
hacerlo mas usable a un publico objetivo (Ortiz, 2015. p.226)

Para finalizar, se destaca la produccién de los profesores Gallego y Mejia en
relacion a los elementos y estrategias de disefio interactivo aplicados a incrementar la
autoeficacia del AM, dentro de sus estudios doctorales. A manera de ponencia, en el
marco del Festival de la Imagen de la Universidad de Caldas, estos autores exponen el
concepto de la autoeficacia, definido como la capacidad de tener éxito en situaciones
especificas de aprendizaje. A su vez, distingue dos momentos en la investigacion: el
primero en el que realiza una evaluacién heuristica con expertos a nueve paginas Web
colombianas y el segundo en el que adelanta un estudio cualitativo en el que aplica
elementos y estrategias de disefio de interfaces Web que afectan la autoeficacia de los
AM. (Gallego y Mejia, 2015).

Ampliando la definicién de autoeficacia, Gallego y Mejia relacionan qué actitudes,
frecuencia de uso y tipo de apoyo tienen ciertos adultos ante las interfaces Web; como un
espacio propicio para la accesibilidad. En relacién con esto, el autor expone la auto
capacitacion inherente en las personas, vista como un elemento autodidacta en el
aprendizaje de los AM y sobre la cual deben considerarse sus procesos de adquisiciéon
de nuevos conocimientos en AM, los cuales son mas lentos y aumentan la brecha de
alfabetizacion digital (Gallego y Mejia, 2015. p.6). El primer momento de la evaluacion
heuristica derivada de las recomendaciones de Jakob Nielsen (Nielsen, 1995 como se
citdé en Gallego y Mejia, 2015) y aplicadaconungr upo fAcompuesto por 3 ex
disefio web y usabilidad, (2 estudiantes de doctorado y un estudiante de maestria) bajo 4
areas (1) Interaccion y navegacion, (2) arquitectura de la informacién; (3) disefio visual,
(4) disefio de la informacién para asi proponer 20 heuristicas para evaluacion de sitios
Web para usuarios AM, con una metodol og?2a basac
(Gallego y Mejia, 2015. p.8)
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La relevancia de esta investigacion, radica en la comprension de la autoeficacia
vista no solo como un autoaprendizaje, sino mas bien como la apropiacion tecnoldgica de
estos grupos etarios, derivada en cualidades intuitivas de las interfaces para propiciar la
facilidad de uso. A este respecto se ampliara en capitulos posteriores el término
affordance y su relacién con el proceso légico de disefio Web ideado en el presente
estudio.

1.3 Conceptos clave para la construccion del proceso
l6gico
Para comenzar, un proceso logico es definido como un abordaje metodoldgico
gue implica una postura ante el proceso de creacién, asumiendo que estd mas alla de la
inspiracién y la creatividad como un acercamiento logico (Riafio et. al, 2010). A su vez,
un proceso légico se compone de dos claves: diseccion de procesos hasta las partes
mas pequefias y el entendimiento desde la I6gica de lo que cada uno de ellos compone.

En relacién a las partes l6gicas que componen un proceso, en un primer nivel se
encuentra el paradigma,quees defini do como una fAteor2za o cor
ndcleo central se acepta sin cuestionar y que suministra la base y modelo para resolver
problemas y avanzar en el conoci mientoesdo ( RAE,
aplicable a la investigacion en disefio. De igual forma, las teorias son definidas por la
RAE como una A esagueisievengara rélagignarldeteyminado orden de
fen-menos. 0 o AHIi p-tesis cuyas consecuencias s¢

muy i mportante de ella.o (RAE, s.f.)

Teniendo en cuenta lo anterior, se expone un punto de vista en el cual surge una
categoria intermedia entre paradigmas y teorias que son las aproximaciones (approach)
las cuales pueden definirse como un enfoque de disefio que regula la practicay la
investigacion condicionando la metodologia y métodos a aplicar (Fig. 9). Cabe anotar que

hay autores!® con posturas mas amplias en lo referente a paradigmas en la investigacion

16 para estudios futuros puede ser motivo de andlisis para la comunidad de disefio, el abordaje del
concepto Aparadigmad desde | a exploraci-n que Hugo
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cientifical’; sin embargo, el abordaje aqui expuesto se limita a la intencién de enmarcar
el primer nivel del proceso l6gico y abrir espacio a la construccion del conocimiento
desde el disefio. En ese orden de ideas, el grupo de investigacion MIMAPRO$(Puentes,
Garciay Lange, 2013), presenta dos aproximaciones, producto de su estudio de
tendencias en disefio: responsabilidad social y la concepcion de personas -elementos

que por si mismos establecen un paradigma-.

‘ Paradigma (cualitativo) ]

Aproximacion
‘ J (Disefio centrado en

las personas)

Figura 9 Jerarquias entre conceptos clave aplicados en el proceso Idgico. Elaboracion propia

Partiendo de lo anterior, desde los estudios cualitativos, articulados con un
enfoque pertinente para una metodologia de disefio como lo es el disefio centrado en las
personas (DCP), se generan los lineamientos para el proceso légico de disefio, mediado
por los principios establecidos en la ISO 9241:210 (ISO DIS ,2009), los cuales son:

a) i ncr e mproductvidadldealos usuarios y la eficiencia operativa de las
organi zacioneso;

by iser m8s f8ciles de entender y wutilizar
apoyo; 0

medio de autores relevantes como Kunh o Habermas a este respecto. De igual manera es
pertinente la postura de MéRner, N. (2011). AThought styles and paradigmsd a comparative study
of Ludwik Fleck and Thomas S. Kuhn. Buntualmente en la concepciéon de ambos autores en
relacion con los factores sociales implicitos en sus teorias.

17 Castillo (2011) caracteriza los dos paradigmas en la investigacion cientifica; el primero, de
orden racionalista o cuantitativo (elaborar conocimiento objetivo, cuantificable, verificable y
replicable); y el segundo, de orden interpretativo o cualitativo (comprension racional de la
realidad).

18 El grupo de investigacion MIMAPRO esta adscrito a la Facultad de Artes de la Universidad
Nacional de Colombia, sede Bogota y es integrante de la Maestria en Disefio, bajo la linea de
investigacion en Ergonomia y Factores Humanos.
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c) faumentar | a facilidad de uso para | as pers
capacidadesy aument ando as?2 |l a accesibilidad; o

d inla mejora de | a experiencia del wuswuario; o0

e) ireducir el mal estar y el estr ®s; 0

ff Aiproporcionar una ventaja competitiva, por

magen de marca; 0

g icontribuir a |l os objetivos de sostenibilid

En ese sentido, los enfoques de disefio identificados (disefio universal, disefio para
todos y disefio inclusivo) son pertinentes para la inclusién, pero se debe hacer la
distincién en cual es su naturaleza (ya sea metodoldgica o procedimental) y su
pertinencia para la tesis. En primer lugar, una metodol og2a s
de m®todos Qque se siguen en una investigaci: -n
(RAE, s.f), esta definicion alude a dos l6gicas que son importantes en todo proceso logico
y son la concepcion de etapas para alcanzar el objetivo trazado; asi como, la sumatoria
de métodos dentro de cada una de ellas para obtener objetivos preliminares que aportan
al objetivo final. Yaen segundo lugar,] os m®t odos son presigue(di mi ent o s
en | as ciencias para hallar | a verdad y ensef€far
seleccionadas por el disefiador para la recopilacién de informacién y su pertinencia

dentro de las etapas para esclarecer sus objetivos.

A continuacion, se hace un analisis de los tres enfoques identificados en torno al
Disefio y la Inclusién, asi como su pertinencia para la creacién del proceso légico

producto de esta investigacion.
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1.4 Referentes para el proceso logico de diseiio Web

Private sector / market driven
(Business, industry, design)

Inclusive Design
(UK)

Focus on . 4 Univerle Design I
: (Japan) y o — o
Age Design Age (UK) o 4 Disability
——

Design for Ageing Universal Design

Network (EU) (USA)
Design for All
(Nordic Countries) .
EIDD (EU)

Public / voluntary sector driven
(Legistlation, government)

Fig. 5. Thee origins of influences and ideas on Inclusive Design.

Figura 10 Origenes de las influencias e ideas en disefio inclusivo. Tomado de Clarkson. P. John. & Coleman,
Roger. 2013. Pg. 244

Para la ideacion de un proceso logico para disefio en el entorno digital con un
enfoque inclusivo, se analizan inicialmente, las ideas e influencias del enfoque en
mencién, descritos por Clarkson & Coleman (2013). Estos autores presentan tres
enfoques mediados por cuatro factores: lo publico, lo privado, la vejez y la discapacidad.
La figura 10 muestra una tendencia marcada en la industria y derivaciones desde los
enfoques de disefio mediados por la edad, pero para efectos de la tesis, se estudian los
tres enfoques principales y los elementos que proveen a la comunidad de disefiadores
para crear una conexion mas emotiva de los artefactos y servicios hacia las personas,

considerando sus capacidades humanas y sus necesidades.

Este apartado se estructura en tres partes: primero, en la revision de referentes la
cual lleva a establecer las etapas del disefio metodolégico. Para tal efecto, se requiere un
estado del arte frente al disefio, la inclusion y el entorno digital bogotano (el cual se
aborda en capitulo 1); segundo, se hace una comparativa entre enfoques buscando una

metodologia sobre la cual basarse para disefiar y asi evidenciar sus aportes (Anexo 12).
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Finalmente, se estructura el andlisis a través del disefio y los elementos que orienten una
practica del disefio Web, para aportar en la inclusion del AM bogotano en el rol de
ciudadano digital hoy (en lo cual se centran los capitulos 3 y 4).

A continuacion, se identifican los conceptos claves para determinar el proceso
I6gico, los referentes en torno a otros procesos de creaciéon en disefio Web y la
comparacion entre enfoques en la busqueda de los aportes metodolégicos a proponer en

la presente investigacion.

1.4.1 Disefio Universal

Diseno universal

.
principios Silverweb guidelines V2.0

(11 categorias - 38 lineamientos)

Uso equitativo

Fléxibilidad en uso

Uso simple e intuitivo
Informacion perceptible
Tolerancia al error

Bajo esfuerzo Fisico

Tamano y espacio para
aproximacion y uso

Figura 11 Detalle mapa mental - disefio universal. Elaboracion propia

NS N

avteaYayYaYaYa
oUW

Este enfoque, se origina en la Universidad Estatal de Carolina del Norte en Estados
Unidos, que en el afio 1997 convocaa fiun grupo de defensores del

desarroll aron y compil aron L (CentePforiUmversapbi os de Di
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Design. s.f), los cuales son ampliamente difundido a nivel mundial. Estos siete principios

enunciados en la figura 11, expresan una serie de lineamientos -de orden procedimental-
sobre los que el disefiador debe trabajar para propiciar un disefio que cumpla con las
necesidades de la poblacién en situacion de discapacidad. No obstante, este enfoque
proporciona un método heuristico para la verificacion de sitios Web (SilverWeb
Guidelines 2.0.), pertinente para la investigacion, en la medida en que sugiere la
aplicacion de guias heuristicas orientadas al usuario seleccionado. En capitulos
posteriores se entrara en detalle al andlisis de dicha herramienta.

1.4.2 Disefo para todos

Figura 12 Detalle mapa mental - Disefio para Todos. Elaboracién propia

Este

Design and Disability, en su Junta Anual celebrada en la ciudad de Estocolmo el 9 de

enf oque

Design for all

' 8 principios '

hi

( Respetuoso )

|

( Saludable )
|

( Seguro )
|

( Comprensible )
|

( Sostenible )
|

( Funcional )
|

( Asequible )
| |

( Atractivo )
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may o d e |EIDD02004)y cofista de 8 criterios (Fig. 12) sobre los que el disefio

debe proyectarse (designforall, s.f.):

0

(@]

(@]

(@]

Respetuoso: Debe respetar la diversidad de todos los usuarios, de manera que
ninguna persona se sienta marginada.

Seguro: Debe evitar situaciones de riesgo para los usuarios, por lo tanto, todos
los elementos que forman parte de un entorno deben estar disefiados bajo la
perspectiva de la seguridad.

Saludable: No debe constituir ningun riesgo para la salud ni ocasionar
inconvenientes a aquellas personas que padecen alguna enfermedad o alergia.
Funcional: Debe disefiarse de manera que la funcion para la cual ha sido creado
la puedan llevar a cabo termino todas las personas, sin ningun problema o
dificultad.

Comprensible: Cualquier usuario debe poder orientarse sin dificultad dentro de un
determinado espacio, para ello es imprescindible:

Informacion clara: utilizar iconos comunes en los diferentes paises y evitar la
utilizacion de palabras o abreviaturas del idioma local.

Distribucion espacial: debe ser coherente, funcional y no segregadora o
excluyente.

Sostenible: Debe garantizar que no se derrochan los recursos naturales y que las
generaciones futuras tendran las mismas oportunidades que nosotros de
preservar el planeta.

Asequible: Que todas las personas tengan la oportunidad de disfrutarlo.
Atractivo: Debe procurarse un resultado emocional y socialmente aceptable, pero

teniendo siempre presente los 7 puntos precedentes

En este caso se presenta la misma variable detectada en el enfoque Disefio

Universal -relacién procedimental-, por lo cual no es procedente trabajar estos criterios

para la articulacion de etapas que propicien un proceso légico de disefio Web. En clave

de referente, se enuncia el presente enfoque como uno de los referentes que Clarkson &

Coleman (2013) caracterizan en su articulo (Fig. 10). No obstante, se destaca la relacién

de los tres dltimos criterios en relacion al Gltimo paso del proceso l6gico de disefio, como
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elementos que aportan a pensar el disefio Web en clave de sostenibilidad, asequibilidad

y lo atractivo en términos emocionales.

1.4.3 Disefio Inclusivo

Este enfoque cumple con los elementos para articular una metodologia,
propiciando el uso de herramientas dentro de la creacion de un disefio conectado con la
inclusi-n. AEIl atufizsen 1994, pumualment ienvebartisud de autoria
del profesor Clhé @Gsedoninctusive Designd an overviewd repentado
en el marco del 12mo Congreso Trienal de la Asociacion Internacional de la Ergonomia

en la ciudad de Toronto, Canada. Se destaca la siguiente reflexion en palabras del autor:

AfComo | as actitudes hacia el enunagleci mi ento
importante estd emergiendo para la ergonomia en el disefio y la apreciacion de

productos y ambientes cotidianos, para asegurarse de que permiten el mas

amplio rango posible de habilidades en sus
como se cité en Clarkson & Coleman, 2013).

El disefio inclusivo es definido, segun el Design Council de Londres (como se cité
en Clarkson & Coleman, 2013) como Aun enfoque general par
disefiadores aseguran que sus productos y servicios responden a las necesidades de la
mayor audiencia posible,i ndependi ent emente de | a edad o hab
definicion se complementa desde la postura de un trabajo interdisciplinario, en la medida
gue se invite en los procesos creativos a disefiadores ajenos al disefio inclusivo,
encaminado de forma tal, que se absorban diversas influencias positivas, para adaptar y
adoptar enfoques mas radicales, incluso aguellos que pueden no ser por el momento

productores de resultados inclusivos (Pullin, 2009).

Se abre la discusién, puesto que, para algunos investigadores en disefio
(Sthepanidis 2001; Zaphiris, Kurniawan & Ghiawadwala, 2007) la linea que divide los
enfogues se torna difusa'®. En ese orden de ideas, esta investigaciéon propende por:

proponer procesos légicos orientados al disefio inclusivo de forma cualitativa y triangular

¥ Para St ephani £ltérminm Diseéd paranfotlos (o0 Disefio Universal - los términos
se usan indistintamente) [ €] 6 (2001. p. 6)



Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo 67

los enfoques hermanos para estructurar un proceso propio. De igual forma, se pone en

di scusi -n parte de | asHisorg of mdlusiee DesigreisthedEd paart 2 c ul
parte de Clarkson y Coleman, puntualmente sobre la aseveracién de que también hay

productos que estan alejados de ser inclusivos y donde la tecnologia puede ser un factor

de complejidad atn mayor (Clarkson & Coleman, 2013. p. 245). Esto en la medida que, al

triangular las fuentes primarias?®® y secundarias (Gallego y Mejia, 2015), se evidencia en

este contexto el interés de los AM por ser autodidactas y autoeficaces.

Puntualmente, el Disefio Inclusivo ofrece dos metodologias pertinentes: en primer
lugar, se explora e |Inclasive design Toolkitd omdl es el producto del trabajo
desarrollado por la Universidad de Cambridge (2007), en el marco de la reunion
convocada por la Organizacion SCOPE en Reino Unido hacia el afio 2004. Este referente
se define como una serie de recursos para la practica del disefio bajo el enfoque antes
mencionado. Fue lanzada al publico por medio de un sitio Web aln vigente y a manera
de libro en el afio 2007. Cabe resaltar que estas herramientas, no se enmarcan en un
solo paradigma de investigacion, sino que logran la flexibilidad entre distintas tendencias
en el disefio. Particularmente, dentro de este repositorio de herramientas se presenta el
map of key activities como metodologia de referencia dentro del proceso légico de disefio

ideado.

El Mapa de actividades clave (Fig. 13) desarrollado en la Universidad de
Cambridge como una metodologia propia del enfoque inclusivo, se nutre con
herramientas del design thinking como el mapa de actores , el mapa de interaccion de

usuarios y personas .

20 Para mas detalles, remitirse al capitulo 2 apartado 2.4 Charlas con expertos
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Stimulate
ideas

Wanage

Ensure
common

Generate
personas

under-
tanding

Observe
users

Review
progress
& Plan next
steps

Build
business
case

Review
criteria

Test with
experts

evidence

Estimate
exclusion

Evaluate

Figura 13 Mapa de actividades clave. tomado de Inclusive Design Toolkit i Universidad de Cambridge

Requeri-
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problema
Especificar el
problema
completo a ser
solucionado

Verificar
definicion
del problema

Figura 14 metodologia 7-level approach. Elaboracion propia a partir de Bonilha & Dedini, 2005
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En segundo lugar, esta el 7-level approach (fig. 14) metodologia de disefio que se
distribuye en siete etapas a saber (Bonilha & Dedini, 2005. P.4):

1T AEI Ni vel 1 define | as necesidades del usuar i
di sefar el product o. Esto se puede identifica
1 i E Ivel Zise centra en especificar la utilidad requerida del producto. Los niveles 3a 5

se centran en las etapas de Interaccion. Las técnicas de usabilidad y accesibilidad

pueden aplicarse directamente a estos niveles, asi como datos antropométricos y

ergonbmi c o0 s . Los prototipos tambi ®n se hacen en
i E|l Ni vel 3 trata de c¢c- mo el usuari o percibe
i El Nivel 4 hace |l a simulaci-n del sistema pa
real es. o
i El ni vel 5 se acdretlr assaumarliao eadt rsdadct emadd
i El Ni vel 6 implica | a evalwuaci-n del sistema
accesibilidad satisfactoria.o

T AEI Ni vel 7 Eval “bsa el sistema resultante comp
usuari o. Este nivel es | a validaci- -n del si st

Estos referentes de procesos légicos ilustran la postura de la tesis acerca de la
posibilidad de aplicar conceptos del enfoque de disefio para orientar etapas y métodos
hacia un campo disciplinar sobre el cual se presentan una serie de particularidades en la

practica, que son motivo de reflexion desde la experiencia y la investigaciéon en disefio.
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1.4.4 Métodos de disefio para el entorno digital

TABLE 1
Comparing Scrum With Kanban in Their Fitness to UX
Characteristics Scrum Kanban Fits for UX
Control
o Time-boxed iterations Prescribed Optional Kanban
e [tem size Prescribed (feasible to be complete in Not prescribed Kanban
one sprint)
e Limitation of work-in-progress Indirectly (per sprint) Directly (per workflow state) Neither
e Addition of new items Not allowed for an ongoing iteration Allowed if capacity is available Kanban
e Prioritization of product backlog Prescribed Optional Scrum
Team
e Team commitment to a specific Prescribed Optional Kanban
amount of work for an iteration
e Team composition Cross-functional team prescribed Specialist teams allowed Both
e Ownership of the visualized A sprint backlog owned by one specific A Kanban board shared by Kanban
information of work progress team multiple teams
¢ Role assignment Prescribed roles (product owner, scrum  No role prescribed Neither
master)
Tool
e Default metric as monitoring tool ~ Velocity Lead time Neither
e Graphical support tool Burndown chart prescribed None Neither
e Estimation of progress Prescribed Optional Kanban
e Persistence of the information on A Scrum board is reset between each A Kanban board is persistent Kanban

work progress

sprint

Note. UX = user experience. Adapted from Kniberg and Skarin (2010, p.50).

Figura 15 Comparacion entre SCRUM y KANBAN y su compatibilidad con la UX. Tomado de Law &
Larusdottir (2015)

Las autoras Law & Larusdéttirb (2015) analizan en su investigacion la
compatibilidad de los métodos de desarrollo de software y la experiencia de usuario. Este
articulo orienta acerca de los puntos en comun entre el disefio centrado en el usuario, los
métodos agiles y el método Lean (Law & Larusdottir, 2015. P.548). La Figura 15 hace
una comparativa entre los métodos de desarrollo de software (Kanban y SCRUM) y su
compatibilidad (fitness) con la experiencia de usuario.

Contextualizando, las metodologias agiles nacen entre los afios 90 y comienzos
de siglo XXl como respuesta a una necesidad de métodos ligeros de desarrollo de
software. La insercion de la experiencia de usuario surge en respuesta a las limitaciones
de los métodos propios de la usabilidad, en busca de respuestas basadas en un nivel
cognitivo, afectivo y emocional por parte de los usuarios. De estos métodos de disefio de
software nacidos en el auge del desarrollo de aplicaciones, aparece el método Lean

(propio de Toyota en el campo automotriz).
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A este respecto surge la pregunta: ¢cudl es la pertinencia que tienen estos
métodos de disefio de software en lo referente a un entorno digital mas inclusivo? A nivel
general, los métodos agiles se desarrollan una serie de fases denominadas fsprinto ,
cuales ayudan a entender usuario, tareas y contextos; a su vez, el proyecto se divide en

tareas de disefio que pueden tener una serie de iteraciones dependiendo de una serie de

' ista de necesidades o fiback]| cadas Edjas @alidades f i j a

nos llevan a pensar en una serie de iteraciones que pueden ser heredadas en el cierre de
cada etapa del proceso l6gico de disefio con miras a promover actos de co-creacion
entre los actores.

Concretamente, el método SCRUM nace de los métodos &giles y por su parte
Kanban nace del método Lean. Para el caso de Kanban hay que tener en cuenta que se
basa en un tablero que de forma gréfica gestiona el progreso del trabajo en el proyecto
de disefio dividiéndose en tareas cumplidas, en progreso y hechas. (Law & Larusdottir,
2015. P.588).

Finalmente, parte de la caracterizacién hecha por las autoras a dichos métodos,
aporta a la tesis una postura hacia a los métodos usados por profesionales en las TIC
frente a la experiencia de usuario. Vale destacar la reflexién de las autoras frente al
imaginario de las implicaciones de tiempo -como lo son las evaluaciones centradas en el
usuario- las cuales pueden incidir posteriormente en cambios sustanciales dentro de sus
cronogramas de trabajo (Law & Larusdottir, 2015. p.587). Concluyentemente, su analisis
indica la afinidad de Kanban con la experiencia usuario comparativamente con SCRUM,;
particularmente por la flexibilidad que ofrece el primero en el seguimiento de avances
sobre una parte sobre-estructurada del segundo para establecer una integracion entre
experiencia usuario y los procesos de desarrollo de software. (Law & Larusdottir, 2015.
P.589)

e
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1.4.5 Calidad en la ergonomia mediada por EQUID
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Figure 1. EQUID Matrix relating PLC stages, requirements for ensuring ergonomics
quality in design, stakeholders, and stakeholders’ questions.

Figura 16 Matriz EQUID - Calidad de la ergonomia en el ciclo de vida de producto. Tomado de Lange-
Morales, et al. (2014)

Este apartado hace referencia a la produccién de los autores Lange-Morales y
Garcia-Acosta, quienes hacen parte del grupo de investigacion MIMAPRO adscrito a la
Facultad de Artes de la Universidad Nacional. En su artzculo fALa apro
mejorando | a calidad de | a ergonom? aMorales, el cic
Garcia-Acosta Y Bruder, 2014) exponen una aproximacion de disefio vista desde la
ergonomia y factores humanos para la optimizacion del ciclo de vida de producto. Este
referente es de particular interés ya que por medio de las fases de co-creacion y
recopilacién de las necesidades de las partes implicadas o actores, logra generar una
vision mas amplia de la lista de necesidades de los usuarios (Fig. 16).

Los autores subrayan el happcobchd ,d ed | duers2asramod |
la norma ISO 9241:210 del afio 2010 (Lange-Morales, et al.,, 2014 P.435), norma que
hace las veces de paradigma al proceso légico ideado en el presente estudio. EQUID
(Ergonomics Quality in Design) considera una etapa indispensable para el ciclo de vida

del producto, no solo como la responsabilidad social en el disefio; ademas considera la
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finalizacion del proceso desde puntos de vista como la eco-eficiencia o la eco-
sostenibilidad pertinentes de forma transversal para todos los enfoques disciplinares.

La matriz base se compone de siete etapas definidas en la calidad de la
ergonomia en el ciclo de vida del producto (vision, concepto, desarrollo, produccion,
transferencia, uso/mantenimiento, y disposicion final); a su vez se derivan cinco procesos
sobre |l os cuales |l as partes implicadas tienen
de la organizacion, revisiones, requerimientos de los usuarios, evaluacion; y
document aci -Marales, et(al, 2014Re 439). Finalmente, los autores concluyen
gue esta aproximaci-n es Adi ngmica al incluir
competencia involucradas en el proceso, entendiendo sus rol es y pregunt a:
(Lange-Morales, et al., 2014 p.439).

Por consiguiente, es pertinente la postura de los autores, no solo por el
planteamiento de escuchar a todos los actores implicitos en el ciclo de vida de un
producto o servicio, sino también porque constituye un referente que robustece modelos

tradicionales para la creacion de software?!.

21 Uno de los referentes del ciclo de vida de software es Royce (1970), quien concibe un modelo
con forma de cascada, estructurado en 7 pasos que inicia con el analisis de los requisitos y
culmina con el mantenimiento del software.
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Figura 17 Detalle del anexo 12. Mapa mental - Analisis de referentes para la creacién del proceso I6gico de

disefio. Elaboracién propia
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1.5 La logica de los procesos actuales

En consideracion a la informacién recopilada, surge una inquietud orientada a
profundizar en los procesos adelantados en el manual GEL y proporcionados por la
Direccion Nacional de Planeacion (DNP, 2015) para la caracterizacion de usuarios. En
este caso, la Matriz de interesados LI.UA.02 se presenta como un instrumento orientado
a la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, por medio de la
compilacién a través de diversos mecanismos?? y una serie de variables geogréficas,

demograficas, intrinsecas y de comportamiento.

Con respecto a lo anterior, producto de la revision de fuentes secundarias emerge
el caso de la Oficina Nacional de Control Interno de la Universidad Nacional de Colombia
(ONCI), ente que emite hacia el afio 2015 su evaluacion de la implementacion de la
estrategia GEL en el portal Web de la Universidad Nacional. Dicha evaluacion emite una
valoracion del 36.58% en el componente elementos transversales, dentro del cual se
encuentra con un 15% de implementacion el criterio caracterizacion de usuarios a esa
fecha; asi como, calificaciones del 5% en accesibilidad y usabilidad respectivamente
(ONCI, 2015).

Pero, ¢,qué problema hay en esta valoracion?, ¢ hay algo que no sea comprensible
o logico para la aplicacion de la matriz de interesados o los lineamientos GEL que no se
estén considerando a lo largo de los procesos creativos de disefio Web? En relacion a lo
anterior, se extraen algunas recomendaciones de la evaluacion antes mencionada

emitidas por el ente de control para ampliar este tema:

1 Pese a que la Unidad de Medios de comunicacion de la Universidad Nacional (en
adelante UNIMEDIOS) entiende disefio accesible como disefiar para todos, para
cualquier usuario sin diferencia, plantea como lineamiento que todos los sitios
Web de la Universidad cumplan con las normativas estandar de accesibilidad,

sugiriendo seguir los lineamientos de GEL para establecer un nivel éptimo de

22 Refiere a encuestas, Informacion recolectada en puntos de atencién o servicio al ciudadano,
buzones de sugerencias, registros administrativos, grupos focales, Experimentos de usuarios y
observacion directa (DNP, 2015. P. 23).
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accesibilidad. Para tal efecto, ubica a disposicion en su pagina web, la guia
denominada Web Content Accessibility Guidelines 1.0 (ONCI, 2015.P. 14).

T UNI MEDI OS defini - como | ineamiento frente a
los sitios Web de la Universidad sean construidos y disefiados partiendo de
criterios de usabilidad que permitan al usuario entender la navegacion, haciéndola
rapida y entendible, y permitiéndole encontrar mas facilmente la informacion.
(ONCI, 2015.P. 14).

91 Dentro de la caracterizacion de usuarios realizada por la Universidad, la ONCI
hace anotaciones frente a cuatro (4) de ellas definidas como usuario ftiudadaniao .
Sin embargo, este no cuenta con un nivel de detalle que permita identificar los
grupos de usuarios con caracteristicas diferenciadoras que logren determinar la
necesidad de un servicio (ONCI, 2015.P. 14).

Estos ejercicios de auditoria interna en pro del mejoramiento de la calidad,
evidencian un problema comun al momento de aplicar los instrumentos de la estrategia
GEL orientados a la caracterizacion y expresan parte de la reflexion descrita a lo largo de
esta investigacion, no solo al disefiar para grupos etarios en particular (como pudiese ser
el caso de los AM que forman parte de la comunidad universitaria), sino las posibilidades
emergentes producto del uso de metodologias y herramientas que complementen los

elementos desarrollados dentro de la politica de gobierno antes mencionada.
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Capitulo 2 Ideacion: interaccion del AM en el
entorno digital

Este capitulo coteja la informacion recopilada en la etapa anterior, donde se
exploraron los campos del conocimiento necesarios para acercarse a las partes
implicadas y explica la interaccidon del usuario objeto de estudio dentro del entorno digital.

En el Design Thinkihg iest a etapa entrega | os conceptos
prototipos y crear soluciones innovadoras. Todas las ideas son validas y se combina todo

desde el pensamiento inconsciente y consciente, pensamientos racionales y la

i ma g i n aHassoe Riattrer Institute of design, 2009. P. 7).
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2.1 Matriz de hipotesis de

Tabla 12 Matriz de hipotesis.

la investi gacion

Hecho problematico

Hipotesis

Argumento

Existe una brecha en términos de
acceso a la informacion y
alfabetizacion digital entre nativos
e inmigrantes digitales. (Sloan,
2006)

Una metodologia propia del
disefio inclusivo puede propiciar
en un usuario extremo el ejercicio

de su ciudadania digital

Se reconoce al disefio inclusivo
como un enfoque de disefio que
ofrece metodologias aplicables a
procesos de trabajo en el entorno
digital

Prospectivamente hacia el afio
2020 se calcula que seran 1°200
mil personas mayores en Bogota,
lo cual corresponde al 14% del
total de la poblacion. (Datos de la
Secretaria de Integracion Social,
2016)

Garantizar el ejercicio de
ciudadania digital en usuarios
extremos alrededor de los
trdmites en linea, incidira en la
efectividad, eficiencia 'y
satisfacciéon en otros usuarios

posteriormente.

Se cree que un proceso légico de
disefio Web orientado a un
usuario extremo, puede ser el
medio para lograr de forma
asertiva el disefio de trdmites y

servicios en linea.

Se evidencia actualmente una
afluencia de tramites en linea, los
cuales debe cumplir un
ciudadano digital para ejercer sus
derechos y deberes en el entorno
digital (MinTic, 2015)

Se cree, que es viable potenciar
la implementacion del manual
GEL por medio de la experiencia
de usuario orientada desde la

inclusion.

Se detectan falencias en la
prestacion de varios tramites y
servicios en linea, lo cual
posiblemente esté ligado a fallos
en la experiencia de usuario, asi
como a la difusién y aplicacion

del manual GEL en la actualidad.

Distintos grupos etarios
abandonan el entorno digital en
busca de otros espacios, por
atraso tecnoldgico, desmotivacion
0 por experiencias negativas en
el uso de las TIC (Garciay
Gértrudix, 2009. pg. 26).

Al facilitar herramientas y
metodologias de disefio, los
disefiadores pueden potenciar su
practica, enfocandose en la
inclusién de personas
caracterizadas bajo un perfil de

usuario extremo.

Pese a que algunos disefiadores
refieren el uso de metodologias y
métodos como SCRUM y Design
Thinking, se presentan fallos en
el momento de acceder a

tramites y servicios en linea.

Fuente: elaboracion propia
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Como punto de partida del segundo afio de la Maestria, se plantean una serie de
hipotesis (tabla 12) que a la luz de los resultados recopilados en esta fase han sido
estructuradas para guiar procesos posteriores en la investigacion. Todo lo anterior, se
enmarca bajo la presuncion de la aplicacion de estos elementos del disefio Web en
comunidades en formacion académica, las cuales podran desarrollar mayor sensibilidad

frente a la problematica en la que los AM bogotanos se ven inmersos en la actualidad.

Por consiguiente, en relacion al andlisis del capitulo anterior, se plantean hipotesis

de tipo descriptivo alrededor de diversos factores como:

1. Al garantizar el ejercicio de la ciudadania digital en usuarios extremos
alrededor de los tramites en linea, se puede incidir positivamente en otros
usuarios.

2. Silos disefiadores planifican una metodologia orientada desde la inclusion,
puede propiciarse el ejercicio de ciudadania digital en usuarios extremos.

3. Al potenciar la implementacion del manual GEL por medio de la experiencia
de usuario bajo un criterio de inclusion, los disefiadores pueden orientar su
practica enfocandose en las personas caracterizadas con un perfil de

usuario extremo.

2.2 Caracterizacion y delimitacion de la poblacion

En este apartado, se describen tanto al grupo de Disefiadores en formacion, quienes
aplicaran los elementos metodolégicos necesarios que les permitan comprender de
manera amplia al usuario destinatario de su ejercicio de disefio, en este caso el AM
bogotano y los factores a tener en cuenta frente a estos grupos etarios para el abordaje

de dichos procesos.
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2.2.1 Caracteristicas de los grupos f  ocales de disefiadores en
formacion

Los grupos focales predominantes a lo largo de la presente investigacion, lo
componen estudiantes de 4° semestre del Programa de pregrado DDM de la
Unicolmayor en la ciudad de Bogota. Dicho Programa se imparte en un ente universitario
de orden publico, el cual se basa en cinco lineas de énfasis a la fecha y su intencion es
formar profesionales que no solo dominen las herramientas propias de la disciplina, sino
gue puedan ser expertos en la gestién de proyectos de disefio (Unicolmayor, 2017. S.p.).
Las nociones sobre el habitar en el entorno digital inician para ellos en su segundo
semestre de formacion y se nutren de una serie de talleres orientados al disefio Web en
cuarto semestre, en la asignatura Fundamentos de la multimedia en la cual se adelanté
el estudio. Estos grupos se componen en promedio de 20 a 25 estudiantes en edades
delimitadas por la mayoria de edad en Colombia (18 afios) y se enmarcan
predominantemente en la etapa psicosocial de exploracion y difusiébn de su identidad
decidiendo su estudio, trabajo e independencia segun Erikson (como se cité en Gould,
2015) Pese a que algunos estudiantes por su formacién secundaria, motivacién personal
0 cursos no formales tienen un manejo de herramientas de disefio Web; no hay
formacion en procesos de disefo para la creacion de contenidos digitales o en la practica
de este campo de accidn del disefio en particular.

Este Pregrado vincula jovenes creativos, con actitudes de liderazgo, trabajo en
equipo, habilidades graficas, de disefio y las TIC. A su vez busca formar profesionales
idéneos en la gestion de empresas de base tecnoldgica, formados en la investigacion y
pensamiento critico. Sus campos de accién profesionales son proyectados desde las
lineas de énfasis antes mencionadas. (Disefio Digital y Multimedia, 2007).

Posteriormente, por medio de invitaciones hechas por otros profesores, se posibilita
la participacion con otros grupos focales en etapa universitaria, sobre los cuales se

ahondara en apartados posteriores.
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2.2.2 ¢, Como e s el adulto mayor motivo del proceso légico

ideado?

Esta investigacion gira en torno al AM en Bogota, comunidad compuesta por 902
mil personas mayores de 60 afios en la capital y que corresponde 11% de la poblacion.
Prospectivamente hacia el afio 2020secalcul a que ser 8n 106200
con una relacion del 14% del total de bogotanos (Secretaria Integracion Social, 2016).

En ese sentido, estas personas son definidas por la Organizacion Mundial de la
Salud como todos aquellos que alcanzan los 60 afios de edad (OMS, s.f.), con la
caracteristica de lograr un envejecimiento sano y mantenerse funcionales o con bajas
alteraciones. A su vez, Erikson (como se cité en Gould, 2015) desde la teoria psicosocial,
define a este grupo etario en virtud a las experiencias vividas y su relacion con la
integridad y sabiduria (Bordignon 2005; Gould 2015). A ese respecto, Carrasco y
colaboradores (2010) refieren a un envejecimiento exitoso -evidenciable por medio de
tres componentes principales como son la baja probabilidad de enfermedad y
discapacidad asociada, alta funcionalidad cognitiva; y fisica; y compromiso con la vida
(Carrasco, M., Martinez, G., Foradori., A., Hoyl, T, Valenzuela, E., Quiroga, T., et al.,
2010).

Sin embargo, otros autores ofrecen visiones opuestas a lo anteriormente expuesto
y frente a la relacion entre discapacidad y envejecimiento; motivo por el cual es
importante enfatizar que este estudio se dirige a un AM funcional con capacidades
humanas diversas a tener en cuenta y al cual se le debe garantizar su autonomia -la

misma eleccion, el control y la libertad como cualquier otro ciudadano- (Zarb, 2004).

Para tal efecto, se cree que la proyeccién de las tecnologias aplicadas a potenciar
la vida independiente de los AM debe considerar de forma amplia un soporte humanizado
para el servicio en busca de una aceptacion positiva de la tecnologia asistiva (AT),
previniendo la desercion por medio de la facilidad de uso y un entorno social de apoyo
para lograr un impacto positivo en la aceptacion de dichas tecnologias (Soar, 2010. P.
481).

mi

per
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Finalmente, desde una perspectiva del uso de medios digitales, estos AM son
Inmigrantes que se han adaptado a la tecnologia (Prensky, 2010) y a juzgar por su grado
de conectividad, se infiere que los mas aventajados son creadores-consumidores de
contenidos digitales. A esto se suman dos posibles variantes de inmigracién digital: una
clase de personas, que habita en el entorno digital inmigrado para quedarse; y otra, que
se presenta como parte de la problematica de la tesis, que son aquellos usuarios que
emigran y son una poblaci-n que ha desistido dc¢
experienciaso. (Garc?2a y Gertr¥dix, 2009). Est
experiencia para efectos de robustecer las iniciativas desde distintos frentes en materia

de alfabetizacion digital.

23AiLos 10 tr8mites en | 2nea m8s |
col ombi anoso

= ELTIEMPO Q 1 SUSCRIBIRSE | INICIAR SESION

Los 10 tramites en linea mas usados por los
colombianos

Hay mas de 300 servicios disponibles, Alistan 'sello de calidad’ para servicios piblicos digitales.

Por: REDACCION TECNOSFERA & de abril de 2015, 10:52 pm

Figura 18 captura de pantalla "10 tramites en linea méas usados por los colombianos" Elaboracion propia a
partir de eltiempo.com

En este apartado se perfila un contexto de aplicacion de la propuesta

metodoldgica: los trdmites en linea, donde se aborda el ejercicio de la ciudadania digital

gue luego se vera proyectada hacia la poblacion elegida como modelo para el desarrollo
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del disefio Web. En ese orden de ideas, el diario El Tiempo de Bogota en su reportaje del
06 de abril de 2015 (Fig. 18), refiere alrededor de 300 tramites y servicios en linea en
Colombia, en relacion a dos noticias de interés para esta investigacion en dicho escrito:
la primera, la creacion del sello de calidad de Gobierno en Linea; y segunda, una
proyeccion de MinTic expuesta como un espacio en la nube para que cada ciudadano
tenga todo lo referente a documentacion, tramites, historia clinica, pagos de impuestos,
etc. (El Tiempo, 2015)

Tabla 13 Tramites de mayor uso y prioritarios para la Ciudadania Digital (Colombia).

Tramites de mayor uso Tramites prioritarios

Servicios de salud en linea.
Antecedentes judiciales.

Tramites con Procuraduria.

Programas educativos (en distintos niveles de Certificado de antecedentes fiscales.
escolaridad) Programas sociales (ej. SISBEN).

Exdmenes de estado (ICFES) Documentos tributarios (DIAN y Camara de
Reclamos en servicios publicos (PQRS) Comercio).

Créditos para educacion superior (ej. Impuestos distritales (ICA, Predial, vehiculo.)
ICETEX) Gestiones con el fondo de pensiones.

Tramites para visas.
Bloquear una terminal movil (teléfono celular)

ante la Policia.

Fuente: Elaboracion propia

Producto del acercamiento con la poblacion motivo de estudio (ver herramienta
mapa de empatia) y los aportes que los disefiadores en formacién brindaron en el marco
de los talleres de disefio desarrollados dentro de la investigaciéon (remitirse a Capitulo 3),
se nutre la lista de tramites inicial, redireccionando la intencién de mayor uso a la
condicion de tramite prioritario para un ciudadano digital (tabla 13). Este listado
proporciona en dichos talleres, una serie de casos de estudio que los disefiadores en
formacion y expertos tematicos abordaron para abrir la discusion frente al papel del
disefio en el entorno digital, sus aciertos, desaciertos y particularidades. A lo largo del
Capitulo 3 se ampliara en detalle los aportes de cada iteracion a la investigacion en

disefio consignada a manera de diario de campo.
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2.4 Charlas con expertos

Maigister en Disefio de Multimedia

1. Contacto con 2. Tramites en 3. Métodos de 4. Testeo de 5. Cémo disenar 6. Tramites en 7. Andlisis de
inmigrantes linea particulares soporteen linea || prototipos seguridad en linea obligados caso de uso
digitales (rango internet para un ciudada-

de edad) no digital

Disefiador de Multimedia - usuario extremo

1.aprendizaje a 2. Tramites en 3. Asesory 4. Beneficios o 5. Experiencias en 6. Percepcion de 7. Analisis de
navegar por linea particulares asesorado barreras de internet la ejecucién de seguridad en easalcllse
internet actualmente tramites en linea internet

AlFabetizadora digital - Adultos Mayores

1. Cémo apren- 2.Hay portales o 3. En promedio cuantos 4. Qué beneficiocs o

den sus estudi- servicios que estudiantes han tenido barreras deben 5. Qué percepcién tienen

antes? Qué excluyan a sus por curso apréx. superar los AM para sus estudiantes sobre la

particularidades estudiantes por Tienen promedio de generar confianza seguridad y el soporte

hay? navegacion o edades? sobre la Internet? online en internet?
disefo? Niveles de escolaridad?

Figura 19 Categorias y relacion de preguntas en la charla con expertos. Elaboracion propia

La triangulacion de datos se presenta desde los estudios cualitativos como una
forma de contrastar la informacion y encontrar expresiones diversas (Hernandez i
Sampieri et al, 2010. p.476). Para tal efecto, se consultan a tres expertos tematicos (ver
anexo 7): el primero, Magister en disefio de multimedia, gerente de empresa vinculada a
las industrias creativas, segundo un disefiador de multimedia que a su vez cumple con el
rango de edad para clasificarlo en la categoria de usuario extremo (mas de 60 afios) y

tercero una alfabetizadora digital experta en AM.

En la figura 19 se muestran las categorias que orientaron las preguntas hacia los
expertos y de cOmo se relacionan para contrastar la informacion recopilada, bajo la
modalidad de entrevista semi-estructurada y triangulando los resultados no solo para
caracterizar al usuario, sino para concentrar esfuerzos en el andlisis de datos

emergentes. En ese orden de ideas se exponen los siguientes hallazgos:
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2.4.1 Reflexiones sobre el adulto mayor

En el caso del Magister en disefio de multimedia, inicialmente se consulta acerca
del contacto con inmigrantes digitales enmarcados en el rango de edad seleccionado.
Este nos refiere a un caso particular, en el que la madre del entrevistado se acerca
positivamente a los dispositivos moviles (teléfonos inteligentes), resaltando las bondades
del sistema operativo movil IOS de Apple, asi como el uso de aplicaciones de mensajeria
instantanea del orden de WhatsApp, las cuales impulsan al AM a aprender (C.
Benavides, comunicacion personal, 11 de mayo de 2016). Son evidentes las causas de
motivacién de uso de estas tecnologias, mediadas por un disefio intuitivo de las
interfaces y una motivacién de uso - aprendizaje por parte del usuario al descubrir las

ventajas que ofrecen relacionadas con la facilidad de uso.

De igual forma al consultar con el usuario extremo sobre su acercamiento al
entorno digital, se evidencia un desarrollo de habilidades autodidactas siempre mediadas
por la curiosidad o una motivacién mayor en las actividades diarias (C. Hernandez,
comunicacion personal, 11 de mayo de 2016). Esta informacion es validada por parte de
la alfabetizadora digital, la cual ratifica que dentro de la metodologia que aporta la
Biblioteca Luis Angel Arango en Bogota en su programa orientado al AM, se busca
orientar los cursos al descubrimiento y la relacién con la vida cotidiana. Cabe anotar que
en t®r minos del aprendizaje es necesario
sesiones que sean amenas, motivadoras y significativas para la vida diaria de los AM0 E. (
Vigoya, Comunicacion personal. 02 agosto 2016). A su vez, el rango de edad de los
estudiantes que acuden a la biblioteca para estos cursos oscila entre los 56 y 87 afios de
edad, lo cual supera las expectativas en la caracterizacion de usuario propuesta
inicialmente para la investigacién. No obstante, coincide con la perspectiva relacionada
con el grado de escolaridad, ya que la motivacién no tiene distincion con respecto a los
estudios académicos que tenga el AM para iniciar su aprendizaje en el entorno digital (E.

Vigoya, comunicacién personal, 02 de agosto de 2016).

na

at
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2.4.2 Los tramites relevantes

El Magister en disefio multimedia enuncia como tramites relevantes para la
ciudadania digital aguellos relacionados con bancos, impuestos distritales, aportes a
Seguridad Social, compensacion familiar y compras en linea (C. Benavides,
comunicacion personal, 11 de mayo de 2016). En relacién a esto el usuario extremo
coincide con los impuestos y los bancos, pero ademas afade el caso de uso de
pensiones, el cual tiene estrecha relacion con el grupo etario (C. Hernandez,
comunicacion personal, 11 de mayo de 2016). En respuesta a esto, la alfabetizadora
digital comenta que la mayor barrera de los portales en linea esta relacionada con el uso
de fuentes que no facilitan la legibilidad que de cierta forma es solucionable utilizando
recursos digitales para ampliar el tamafio de la pantalla (E. Vigoya, comunicacién
personal, 02 de agosto de 2016). Esta opinién esta ligada al concepto de apoyo
tecnoldgico que promueve la compatibilidad entre plataformas, interfaces y contenidos;
aludiendo a conceptos de disefio como accesibilidad a magnificadores o lectores de

pantalla y maquetacion orientada al disefio adaptativo.

2.4.3 El soporte en linea

Para el Magister en Disefio de Multimedia se puede percibir cierta reticencia de
las personas en general a los soportes en linea que pueda proveer el entorno digital, esto
se evidencia en un uso y refinamiento de los PQRS (preguntas, quejas, reclamos,
sugerencias) y que buena parte del trabajo del equipo de disefio y Webmaster es la
localizacién de fallos comunes para hacer una buena retroalimentacién hacia los
usuarios, remitiéndose a Nielsen enrelacibnafayudar a | os usuarios a r
di agnosticar y r ec uCeBermavideg cothmicasidnpersonalt 1d dee s 0 (
mayo de 2016). A su vez, el usuario extremo expresa que la labor de los maestros es
clave para la formacién y aparece el factor de comunicacion dentro del entorno digital

como una ventaja particularmente en el campo académico.

Seguidamente, hace apreciaciones acertadas en torno a un conocimiento limitado

de las personas en la actualidad sobre las funcionalidades que el software ofrece hoy en
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dia y la habilidad autodidacta de las personas (C. Herndndez, comunicacion personal, 11
de mayo de 2016); relacionando la opinion de la alfabetizadora digital frente a una serie
de recursos educativos en linea que han sido parte del curriculo del curso impartido por
la Biblioteca, particularmente orientados a la alfabetizacion de los usos de Internet. (E.
Vigoya, comunicacién personal, 02 de agosto de 2016).

2.4.4 Beneficios y barreras en Internet hoy

Para el usuario extremo, aparece el trato persona a persona como un factor que
se ha perdido por parte de la virtualizacién de los servicios, también se evidencia una
migracion de las organizaciones a soportes en linea o telefénico y una carencia en la
interconexion con los servicios (C. Hernandez, comunicacién personal, 11 de mayo de
2016). De aqui se deriva una serie de estrategias desde el disefio para optimizar la
prestacion de servicios como lo son -en el caso de Benavides- el uso de beta testers,
reclutamiento de grupos focales y observacion Insitu (C. Benavides, comunicacion
personal, 11 de mayo de 2016). A su vez, Vigoya afirma que la motivacion personal por
el aprendizaje de las TIC permite abordar primero estrategias de seguridad y proteccién
de datos personales y segundo, perder el miedo a dafiar la computadora por no saber
usarla (comunicacion personal, 02 de agosto de 2016). En este caso emerge una
categoria relevante para la tesis que contempla la edad cronoldgica de los AM en su
diversidad y procesos biolégicos, culturales, sociales y psicolégicos, razon por la cual la
interaccidn personalizada entre un alfabetizador y el participante se hace vital (E. Vigoya,
comunicacion personal, 02 de agosto de 2016).

En términos de experiencia de usuario se destaca la apreciacion de la
alfabetizadora digital frente a como el proceso pedagdégico no es convencional en estos
grupos etarios, sinoqu e, s e r e a tros gignificatifios dorde leay participacion de
todos y se aprende de acuerdo algunas necesidades reales de vida, acorde a su género
0O escuchando sus eXxperH. ¥goyajcanunicacion petsanal, 02de
agosto de 2016).

\'%
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2.4.5 Seguridad en Internet

Para los tres entrevistados este tema encamina potencialmente hacia la reflexion
sobre el servicio mismo mas que al mecanismo que propicia la seguridad actualmente.
En el caso del disefiador es evidente la l6gica del papel como soporte valido para la
transaccioén la cual genera seguridad y tranquilidad en los AM (C. Benavides,
comunicacion personal, 11 de mayo de 2016). Por otra parte, el usuario extremo comenta
gue se debe afianzar esa percepcion de seguridad en los usuarios como primera medida
y blindar a las organizaciones en todo lo referente a las brechas de seguridad que existen
con respecto al manejo de datos de los usuarios (C. Hernandez, comunicacién personal,
11 de mayo de 2016). Sumado a esto, la alfabetizadora digital anota que la primera
impresion de un AM es negativa y que se busca afianzar en sus estudiantes la vigilancia
y fAbuenas pr 8ct ik Ygoyadcemusieaadn persehal, ddde Ggosto de
2016). Estas opiniones propician reflexiones desde distintos actores sobre el disefio de

servicios y la implementacion de los lineamientos gubernamentales en esta medida.
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Capitulo 3 Metodologia y hallazgos

En esta etapa se pone a prueba el proceso ldgico de disefio inclusivo en Web,
frente a los grupos focales y se analizan las herramientas de disefio para desarrollar una
metodologia que busque la inclusion y apropiacion de contenidos digitales en productos
Web, circunscritos en esta tesis alrededor del AM en Bogota. En Design Thinkingd [ . . . ] es
la generacién de elementos informativos como dibujos, artefactos y objetos con la
intencién de responder preguntas que nos acerquen a la solucion final. O sea, no
necesariamente debe ser un objeto sino cualqui e
(Hasso Plattner Institute of design, 2009. P. 8).
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3.1 Metodologia de las sesiones del taller

Sustentado por la concepcién de una practica y cultura de disefio introducida desde
la perspectiva de fabajo hacia arribad(Bottom - up) orientada al cambio organizacional y
al desarrollo de nuevos productos (Deserti & Rizzo, 2014. P. 37), en la presente
investigacion se desarrollan una serie de talleres encaminados a la comprension de los
elementos del disefio Web inclusivo orientados al AM en grupos focales. Estos se
desarrollaron predominantemente con disefiadores en formacion de DDM de la
Unicolmayor, dada la viabilidad para la practica de disefio y la posibilidad de sensibilizar
a estos actores alrededor de la problemética motivo de estudio a lo largo de la tesis.

Ademas, dicho Programa ofrece favorablemente un eje tematico alrededor del
habitar en el entorno digital, para lo cual diversos campos del conocimiento nutren una
serie de talleres orientados al disefio Web en cuarto semestre (Fundamentos de la
multimedia), asignatura en la cual se adelanté este estudio. Pese a que algunos
estudiantes por su formacion secundaria, motivacion personal o cursos no formales
tienen un manejo de herramientas de disefio Web; carecen de la teorizacion en procesos
de disefio para la creacion de contenidos digitales o en la légica sobre la que se mueve

este disefio en particular.

Las jornadas de los talleres se distribuyen en tres momentos -tomando como
referente los ejercicios de disefio adelantados por Riafio y colaboradores (2010)- en los
gue inicialmente se formulan elementos conceptuales, acompafiadas secuencialmente de
ejercicios practicos para la comprensién de las tematicas alrededor de los casos de
estudio comentados en apartados anteriores y que concluyen con una postura critica
desde el disefio orientado a una experiencia positiva de las personas involucradas en los
tramites en linea de Bogota. Estas experiencias obtenidas con el grupo de disefiadores
en formacién, quienes pusieron en marcha las etapas metodoldgicas y herramientas a lo
largo de un proyecto de disefio consolidan los resultados de la presente investigacion, de

conformidad con el paradigma for-about-through (Frayling, 1993)
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Por ultimo, se triangulan los datos generados por los disefiadores en formacién con
expertos desde dos expertos que producen contenidos digitales para asi, generar una

postura a la luz de la investigacion en disefio.

3.1.1 Primer taller

Figura 20 Séptima cohorte Programa DDM Unicolmayor. Elaboracién propia

Partiendo con la 7° cohorte de disefiadores en formacion de la Unicolmayor, se
desarroll6 la primera iteracion entre el 22 de enero y el 05 de febrero del afio 2016,
compuesto por un grupo de 24 estudiantes -13 hombres y 11 mujeres (fig. 20)- de la

siguiente forma:
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Bases tedricas: riterios de disefio: Evaluacién de
- Parimebros bisicos - Necesidades de las resultados:
para disefio Web personas - Guia heuristica para
- Interfaz de papel avaluacidn de siios

web

Figura 21 Estructura de talleres primera iteracion. Elaboracion propia

La Figura 21 muestra la distribucion de los talleres a lo largo de tres dias no
consecutivos de trabajo y cuya meta es el desarrollo de un prototipo de baja fidelidad
con la intencién de abordar conocimientos claves para el disefio de interfaces, poner en
practica lo aprendido y concluir sobre el desarrollo del prototipado. A este respecto se
retoman los trdmites en linea enunciados previamente, sobre los cuales no solo se
desarrollan los 14 expuestos anteriormente, sino que se penso en la posibilidad de
proveer de herramientas de aprendizaje y alfabetizacion digital a los AM, en
concordancia con la posterior reflexion de los expertos tematicos frente a portales en

espaniol especializados.

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3:
Bases para pensar el Prototipado Analisis sobre el
diseno de forma prototipado (investigar
inclusiva - Tarjeta persona a través del disenio)
- Tipos de test de
10 heuristicas de ustfarln - - Accesibilidad y su
Jakob Nielsen - Cuias ht_a}mstlcas de impacto social sobre
IS0 9241 210(2010) E\_rall.iacmn las personas en la red
NTC 5854 - !}lsenn y testeo de la - Grabacion de las
(accesibilidad web) interfaz de papel interfaces de papel
WEb amigable para - Conclusiones del
adultos mayores ejercicio proyectual
(NHI, 2001)

Figura 22 Primera propuesta metodoldgica (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V1.0).
Elaboracién propia
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Para la primera propuesta de proceso légico de disefio Web (Fig. 22), se
proyectan tres etapas de disefio en las que primeramente los disefiadores deben
apropiarse de conceptos de usabilidad (10 heuristicas de Jakob Nielsen) y atender a los
requerimientos de la norma ISO 9241:210 (mencionados en el apartado Conceptos clave
para la construccion del proceso légico). De igual forma, se exponen los niveles de
conformidad presentes en la NTC 5854 (accesibilidad Web) con la intencion de ampliar la
mirada a los requerimientos vigentes (remitirse al anexo 11) y las recomendaciones del
National Institute on Aging y la National Library of Medicine para portales Web (NIH,
2001) dirigidos a los AM (tabla 14).

Tabla 14 Claves para hacer tu Web amigable para los Adultos Mayores.

Claves para hacer tu Web amigable para los Adultos Mayores

Accesibilidad 1  Utilice tamafios de fuente de 12 a 14 puntos y facilite a los usuarios alargar el
texto
Utilice combinaciones de colores de alto contraste

Proporcione funcion de texto a Voz para escuchar los textos

=

Proporcione versiones de solo texto para contenidos multimedia

Navegacién Divida la informacidn en secciones cortas

De instrucciones claras y numeradas paso a paso

Minimice el uso de jerga y términos técnicos

Utilice clicks simples de raton

Permita espacio adicional alrededor de los objetos clickeables

Minimice el desplazamiento (scrolling)

= =4 4 -—a -—a -—a -2

Elija un motor de bisqueda que utilice palabras clave y no requiera caracteres

especiales o el uso de términos booleanos

Fuente: Elaboracion propia a partir de NIA, 2001

En este caso los disefiadores en formacion Angela Maria Gamboa y Sebastian
Araque Joya plantean un redisefio desde un prototipo de baja fidelidad (Fig. 23) al portal

de cursos en linea AulaF&cil (http://www.aulafacil.com/), clasificado en la categoria

tramite de mayor uso. Esta aproximacion al problema de disefio desde la primera versién
de la metodologia propuesta en la tesis (Fig. 22), evidencia las bondades del wireframe
para comprender fallos en el disefio Web, investigando desde el disefio implementado en

respuesta al paradigma for-about-through).


http://www.aulafacil.com/)
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al Poletin

PuBLICI DAP,

Figura 23 Interfaz de papel portal AulaFacil por Gamboa Bonilla y Arague Joya afio 2016. Elaboracién propia

La aplicacién de tarjeta persona disefiada para caracterizar a la poblacién objeto
de estudio, potenci6 en la etapa final un producto de disefio desarrollado por Gamboa y
Araque, tomando como referencia la interfaz de papel vy la indagacioén al portal de
ensefianza antes mencionado, para dar como resultado un prototipo de media
fidelidad 2 (Mockup) orientado a un recurso edumatico que busca ofrecer consejos para

la alfabetizacién digital y seguridad como premisa a sus navegantes (Fig. 24).

Wpons poverpontae %
+>e 60 powerps huml @ e =
i apreacons G o ] G =) ? 230 MANTUTORALY B8 KUF bt e . €3 UNORNATOR Pes = 3 ot marcres

LERNEN o )

)

p E . Paso I Abre v R
PowerPoint i === |IlEX =

Paso 2: Pagina inicial.
Haga clic para agregar titulo (—

Haga e pare greger sbinde

—
'S Paso 3: Escribe y cambia
t el tamanio de las letras 4 ¥
HOLA
——— Paso 4: Selecciona =

L distintos estlos para tus Z Y ST me

- iones ] . —

) g s 170
Orseo
CoReubic CORRE EL RIESGO DE APRENDER
( Da chick en las imagenes)

Figura 24 Lernen - Prototipo de alfabetizacion digital disefiado por Gamboa Bonilla y Araque Joya afio 2016.
Elaboracién propia.

23 El disefio de los mockups tuvo como caracteristicas técnicas el uso predominante del software
Adobe Muse.
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Como conclusiones de esta iteracion surgen:

Figura 25 Guia heuristica adelantada por Gamboa Bonilla (izg.) y Araque Joya (der.) afio 2016. Elaboracion
propia

0 Tomando como referencia la recomendacion final de la guia de disefio para
portales Web amigables con los AM (NIH, 2001), la aplicacién de una etapa de
testeo 1 sobre la cual se alude un proceso iterativo dentro de las etapas de disefio
(NIH, 2001. p. 9) T contrastado con el trabajo desarrollado por el grupo de
disefiadores en formacion, evidencian en este documento falencias,
particularmente en etapas de caracterizacion de usuario y la ejecucion de testeos
con usuarios.

0 Para suplir la necesidad de caracterizar usuarios, la tarjeta persona desarrollada
para este estudio resulta ser un recurso potente para proyectar un disefio
inclusivo en la Web, ya que propicia el entendimiento de las necesidades y
contexto de uso de las personas.

0 Como caracteristica emergente, surge la necesidad de disefiar teniendo en
cuenta factores utilitarios orientados al AM como estructura del sitio Web simple y
directa, manejo del lenguaje y usos tipograficos (NIH, 2001. P. 2-5), promoviendo

valor agregado del producto.
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0 Es prioritario implementar etapas que propicien la aplicacién de métodos de
disefo orientados a la obtencién de datos cualitativos que nutran la fase de
prototipado, como lo es la guia heuristica adelantada por expertos (Fig. 25).

3.1.2 Segundo taller

Figura 26 Octava cohorte Programa DDM Unicolmayor. Elaboracién propia

Esta iteracion se desarroll6 entre el 22 de julio y el 05 de agosto de 2016, con la
8° cohorte del Programa académico Disefio Digital compuesto por 18 estudiantes -10
hombre y 8 mujeres- (Fig. 26). En este caso se mantienen la mecanica de tres talleres,
pero redistribuyendo e implementando otros contenidos tematicos necesarios para
optimizar los aportes metodolégicos al disefio Web inclusivo a manera de proceso logico.
Se mantiene la meta de desarrollar un wireframe preliminar y la aplicacion de los tramites

en linea ya enunciados. Los talleres de esta iteracion tuvieron como particularidades una
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nueva seleccion de tematicas para los tres dias de trabajo y la puesta en practica de un
proceso logico actualizado, producto de la articulacion con el mapa mental (anexo 12).

1 2

Bases tedricas: riterios de disefia: Evaluacién de
- Generalidades da las - Experiencia de usu3 resultados:
interfaces - Tarjeta personay mapa - Guia heuristica de
- Is09241:210 de empatia evaluacidn de siios
Prototipado de baja web

Figura 27 Estructura de talleres segunda iteracion. Elaboracion propia.

Esta jornada de talleres enfatiz6 en la caracterizacién de usuarios mediada por la
norma ISO 9241:210 en la primera sesion y en la segunda sesion se suman los
conceptos de Peter Morville (2004) que robustecen desde la arquitectura de informacion
un disefio de experiencia orientado al entorno digital que posibilita mayor grado de
empatia con las personas. Finalmente, se cierran los talleres con la aplicacién de una

guia heuristica refinada desde sus antecesores en la primera iteracion (Fig. 27).
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Figura 28 Segunda propuesta metodolégica (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V1.1).
Elaboracién propia
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Para la segunda propuesta de proceso légico de disefio Web (Fig. 28), se
proyectan cinco etapas de disefio en las que en primer lugar, los disefiadores deben
orientarse a la caracterizacion de usuarios mediante el uso de métodos propios del
disefio como la tarjeta persona y el mapa de empatia, esclareciendo puntos para
determinar una necesidad emergente, tendiente a validar la pertinencia desde el disefio
de la caracterizacion de usuarios aplicado a los tramites en linea. Metodoldgicamente se
nutren las fases bajo los referentes del design thinking y se complementa con la
estimacion de disposiciones finales referidas por Lange-Morales y colaboradores (2014).

Para este caso, la interfaz de papel desarrollada por los disefiadores en
formacion Leidy Camila Bernal y Jeisson Andrés Tinjaca, consistente en el redisefio de
una tarea en el portal de Secretaria de Hacienda (Fig. 29), evidencia posibilidades de
optimizacion de un tramite de uso diario y que propicio el dialogo posterior con la
institucion publica. Producto de este ejercicio, se entiende la importancia de proyectar
servicios de uso continuo en el habitar del ciudadano digital actual Bogotano, no solo
desde la interfaz sino desde el servicio mismo, sobre todo considerando tareas de alta
demanda como lo es la liquidacién de impuestos distritales en el portal Web de dicha

Secretaria en los primeros meses del afio.

Figura 29 Redisefio portal Secretaria Distrital de Hacienda por Bernal y Tinjacé afio 2016. Elaboracion
propia.
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Como conclusiones de esta iteracion surgen:

0 Con relacién al Manual GEL, el grupo aborda parcialmente el componente TIC
para servicios, puntualmente en lo referente al logro Servicios centrados en el
usuario, ya que esto involucra a los actores y herramientas desde el disefio
(tarjeta pers ona, mapa de actores, mapa de empatia, mapa interaccion de
usuarios, 5 porqués )y proporciona a los grupos creativos datos cualitativos para
desarrollos mas robustos. Estos hallazgos amplian las mecénicas expuestas por
Carvajal y Saab (2010) en lo referente a personajes, escenarios y evaluacion de
la arquitectura de la informacion.

0 A suvez, re-pensar el quehacer del disefio desde el contexto de uso (que es el
eje de la norma I1SO 9241:210), genera empatia en el grupo de trabajo acerca del
papel de la proyeccion del servicio mismo en escenarios cercanos a la realidad,
como lo pueden ser el cumplimiento de la tarea en la interfaz por parte de
cuidadores informales, nucleo familiar u otros que pueden verse afectados por
problemas de disefio, subsanables desde la concepcion misma del servicio.

0 Evidenciando la evolucién de los disefiadores en formacién, se presenta una guia
heuristica para la evaluacion de hipermedias (anexo 14), producto de
complementar el instrumento desarrollado por Zaphiris y colaboradores (2007);
asi como el de Hassan & Martin (2003), proponiendo un nuevo elemento al aporte
metodolbégico motivo de la presente investigacion.

0 Finalmente, la interpretacion de la metodologia misma y sus métodos les dan a

los disefiadores elementos para recopilar datos que robustecen la fase de

prototipado y ayudan a racionalizar procesos antes intuitivos o desconaocidos.

(Fig. 28)

3.1.3 Otros talleres adelantados en la investigacion

Estos talleres se presentan a lo largo de la investigacion, como una oportunidad para
analizar las fortalezas y debilidades del grupo focal (Hernandez-Sampieri, R., Fernandez,

C. F., Baptista, L. P, 2010), justificados a través del espiritu de interdisciplinariedad
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consignado en la norma I1ISO 9241:210 y nutriendo la relacion entre metodologias y
métodos ofrecida por el presente estudio.

3.1.3.1 Encuentro con disefiadores graficos en formacién

Esta iteracion tiene como particularidad la aplicacion de las tres primeras etapas
del proceso logico de disefio version 2.0 con disefiadores gréaficos en formacion, por
medio de la amable invitacién del Programa de pregrado en Disefio Grafico de la
Universidad Los Libertadores en la ciudad de Bogota, a través del profesor Luis
Fernando Torres (Fig. 30)

UL T

Figura 30 Grupo de trabajo a cargo del profesor Fernando Torres Programa Disefio Grafico Universidad Los
Libertadores. Elaboracion propia.

Esta jornada de talleres (Fig. 31) se propuso, con miras al fortalecimiento de
propuestas de disefio tanto analogas como digitales orientadas a productos de disefio de
forma impresa o digital. Esta condicion proporcion6 elementos para contrastar el uso de
del proceso logico en grupos creativos con una formacion distinta frente al Programa de

DDM en Unicolmayor. Comparativamente, entre estos Programas académicos de
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Pregrado, el de DDM posee una serie de asignaturas que enriquecen el perfil profesional
dirigido al disefio Web en comparacion al disefiador grafico. De igual forma, el Programa
académico ofrecido por la Fundacion Universitaria Los Libertadores ofrece competencias
a nivel proyectual encaminadas a relaciones metodologicas buscando potenciar la
disciplina; asi como un interés a nivel tecnoldgico por la apropiacion de procesos de
creacion y usabilidad. (Ulibertadores, s.f.)

GENERALIDADES: IDEAR PARA CREAR: DISPOSICIONES
- disefio de interfaces, - disefiar con interfaz de FINALES:
usabilidad. ergon_oml'a. papel - Cierre, consideraciones
empatizar y definir a las - como testear de forma finales y

personas; y seleccion de

£ economica un prototipo
casos de estudio

- retroalimentacidn del
ejercicio

Figura 31 Estructura de talleres tercera iteracion. Elaboracion propia.

En este caso, se aplica el método mapa de interaccion de usuarios para
empatizar con la experiencia de usuario, caracterizada por medio de test con usuarios.
En apartados posteriores, se amplian los hallazgos desarrollados en el taller con
respecto al caso de estudio de la tarea: denuncia de pérdida o hurto de celular en el
portal Web de la Policia Nacional.
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3.1.3.2 Encuentro con los cuidadores en formacién

Figura 32 Grupo a cargo de la profesora Ana Maria Gomez - Terapia Ocupacional UNAL. Elaboracion propia

Esta iteracion final propiciada por la amable invitacion del Programa de pregrado
en Terapia Ocupacional de la Universidad Nacional a través de la profesora Ana Maria
Gomez (Fig. 32), se realiz6 en los meses de noviembre de 2016 y febrero de 2017. Se
presenta como una oportunidad para comparar la capacidad de construir un usuario no
convencional desde un campo disciplinar como es la Terapia Ocupacional, aludiendo a la
I6gica de grupos interdisciplinarios implicitos en el proceso de disefio (ISO 9241:210) lo
cual lleva a reflexionar sobre la posibilidad de integrar un rol de expertos teméaticos en el
campo de la salud dentro de los grupos de disefio, cuando se trata de temas tan

especificos como el que ocupa el propoésito de esta tesis.
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Figura 33 Fotografias taller explorar para definir- grupo a cargo de la profesora Ana Maria Gémez - Terapia
Ocupacional UNAL. Elaboracion propia

Como conclusiones de este Unico taller, que solo aplicé la etapa 1 del proceso
I6gico (explorar para definir) enfatizando en el método tarjeta persona (Fig. 33) para
crear perfiles de usuarios acordes al campo de la medicina, surgen las siguientes

reflexiones:

0 La primera etapa proporciona, desde saberes interdisciplinarios, las prestaciones

de la herramienta tarjeta persona para entender a los usuarios desde las
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capacidades humanas y expresan el potencial de su participacion efectiva dentro
de las fases del disefio para proyectar diversas actividades disciplinares.

0 A diferencia de la intensidad de los tres grupos de trabajo anteriores, con este
taller puede medirse un promedio de 1 hora a 2 horas de trabajo para abordar las
tematicas teoricas de la primera etapa. En consecuencia, aporta al proceso logico
de disefio Web, unos tiempos sugeridos para su desarrollo (tabla 15)

Tabla 15 Tiempos de desarrollo estimados para la segunda propuesta metodolégica (Aportes metodoldgicos
al disefio Web inclusivo Web V2.0).

Etapa de disefio Tiempos aproximados de desarrollo
Explorar para definir 1- 2 horas
Definir para idear 1-2horas
Idear para crear 4 - 6 horas
Validar para evaluar 4 - 6 horas
Disposiciones finales 2 - 4 horas

Fuente: Elaboracion propia

9 Este ejercicio propone, desde el quehacer disciplinar de la terapia ocupacional,
una parte no contemplada en la investigacion (capitulo 1) que nos remite al
desarrollo psico-social de Erikson (como se cité en Gould, 2015) y nos
cuestiona a futuras investigaciones en AM con alteraciones -los cuales no se
tomaron en cuenta para este estudio- en la medida en que se propende a un
impacto en comunidades de AM funcionales inicialmente (capitulo 2). A su vez,
este ejercicio virtualmente emplaza al disefio como una disciplina que aporta,

desde sus particularidades metodoldgicas y conceptuales, a otras disciplinas.

3.1.4 Charlas con la institucion distrital

Como cierre de la investigacion, se propicidé un acercamiento a las instituciones
publicas para conocer su postura frente a estos temas transversales que fueron de
interés para el desarrollo de la tesis. En el caso de MinTic la funcionaria Gloria Victoria

Navarrera Rodriguez, Consultora del Programa para la Excelencia en Gobierno
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Electrénico adscrita a la Direccion de Gobierno en linea da respuesta a una serie de

interrogantes (ver anexo 10). Frente a la inquietud presentada en esta investigacion en

di seffo, ella manifiesta fAno codosemnportaesn f or mac i
We b 0 ( N a vomunicaeionaescrita, 11 de julio 2016) no obstante, brinda una serie

de vinculos en internet para el acceso a diversas herramientas del manual GEL.

Por otra parte, la Secretaria Distrital de Hacienda (de ahora en adelante SDH)
brinda elementos que redondean la investigacion. A continuacion, se exponen las
conclusiones producto de la visita a las oficinas del Centro Administrativo Distrital de
Bogota en el mes de octubre de 2016 (ver anexo 10):

La implementacidn de las politicas del manual GEL en la Direccién de Informatica
y Tecnologia de la SDH ha llevado a cada dependencia a llevar procesos propios y
generar también apoyo transversal para lograr la implementacion como institucion
publica. Se comenta la evolucién del manual GEL que su version anterior de 6
componentes paso6 actualmente a 4 enunciados en esta investigacion, contando con la
adicion de seguridad en linea (Zambrano, M., Gonzélez, C. y Gomez, C., comunicacion
personal, 20 de octubre de 2016.). Se presenta la oportunidad a futuro de orientar la
investigacion hacia la Alta consejeria de las TIC propia del Gobierno Distrital y que esta a
cargo de los lineamientos para la implementacioén de Gobierno en Linea, con miras a
obtener datos desde la institucion que regula las pautas digitales para todos los demas

organismos adscritos al Gobierno Distrital.

Por otra parte, se evidencia una necesidad de la institucion en lo que respecta a
la caracterizacion de usuario, puntualmente sobre una lista de requerimientos de disefio.
La pertinencia de esta investigacion valida la oportunidad desde el disefio de dar
herramientas orientadas a estos desarrollos digitales de uso masivo para la poblacion
bogotana. También surge la inquietud de poder implementar a futuro iniciativas similares
al Centro de Relevo,?* con el fin de guiar a las personas desde distintas capacidades
humanas en sus tramites en linea (Zambrano, M., Gonzalez, C. y Gomez, C.,

comunicacion personal, 20 de octubre de 2016.).

24 El Centro de Relevo es una iniciativa de MinTic y FENASCOL (Federacion Nacional de Sordos
de Colombia) encaminada a la poblacion con discapacidad auditiva. Para mas detalles consulte
http://www.centroderelevo.gov.co/632/w3-channel.html
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Coincidencialmente, aparece la necesidad de alfabetizar digitalmente a las
comunidades para el uso de tramites y servicios en linea que mejoren la calidad de vida
de las personas en la optimizacién del tiempo entre otros aspectos. Los AM de 60 afios y
los imaginarios sobre los cuales este grupo etario potencialmente accede a los servicios
son evidentes para los funcionarios, lo cual lleva a especular sobre posibles futuros
mediados por apoyos tecnolégicos mediados por tecnologias relacionadas con el Internet
de las cosas (loT).
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Figura 34 Pantallazo SDH. Imagen remitida por Zambrano, 2016. Comunicacion electrénica

Finalmente, surge la inquietud del acercamiento a otros publicos en pro de la
alfabetizacion digital y la implementacion de secciones para nifios, nifias y adolescentes
(Fig. 34) que desde las instituciones publicas buscan conectar a los jovenes a los
portales que les ofreceran a futuro servicios como ciudadanos digitales.
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3.1.5 Charla final con el experto tematico

Para cerrar la investigacion, se hace una entrevista de cierre con el Magister en
Disefio Multimedia, orientada a confrontar el proceso l6gico de disefio ideado con una
fuente primaria vinculada al sector productivo y que desde las industrias creativas debe
responder a los requerimientos de la estrategia Gobierno en Linea para implementar
sitios Web con usuarios de todo tipo. Para este caso, Benavides resalta la potencialidad
de estas investigaciones orientadas a la reflexion de procesos inclusivos orientados a la
Web desde el disefio, en la medida que " el problema no solo es de nosotros sino de
todos." (C. Benavides, comunicacion personal, 17 de febrero de 2017).

Inicialmente, la charla se orienta a la implementacién de portales Web desde las
pautas de accesibilidad y concretamente las descritas en la norma NTC 5854 para lograr
los niveles de conformidad. Desde su experiencia en el disefio y desarrollo de sitios Web,
como por ejemplo la Federacion de Optometras (http://www.fedopto.org/), La Escuela
Judicial Rodrigo Lara Bonilla (http://www.ejrlb.net/) y Super Sociedades
(http://www.supersociedades.gov.co), el experto plantea que deben tenerse en cuenta

dos consideraciones cruciales:

1. Los costos implicitos en la creacién de un portal Web AAA?®; casos como el de
la audiodescripcion ampliada de nivel AAA implican costos de Closed Caption que
actualmente en el mercado son aplicados en délares o el lenguaje de sefias en nivel AA
gue requiere de un intérprete para estos desarrollos en tiempo real, lo cual es un factor
gue no contemplan las instituciones entre sus costes (C. Benavides, comunicacion
personal, 17 de febrero de 2017).

2. La conexion entre el entorno construido y el digital: se constata una deficiencia
de concordancia, como por ejemplo al comparar formularios que deben diligenciarse

digitalmente y su homologo de papel frente a una serie de restricciones, normativas o

25 El anexo 11 amplia los 3 niveles de conformidad vinculados a la norma NTC 5854 referente a la
accesibilidad a paginas web. En orden ascendente, pasando por A, AA y AAA un portal Web en
cumplimiento de la norma debe implementar desarrollos de todo orden, con la intencion de
propiciar el acceso a personas con capacidades diversas.
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"documentacion previa ya queda parametrizada" de cierta forma, lo que implica que los
equipos creativos deban asumir restricciones que en muchos casos no son recibidas de
manera empatica afectando el proceso de diagramacion de los mismos. (C. Benavides,
comunicacion personal, 17 de febrero de 2017)

A este respecto es pertinente el mapa de interaccion de usuarios  disefiado en
el caso del sitio Web de la Policia Nacional de Colombia bajo la tarea denuncia de
pérdida o robo de teléfono celular. Si bien las implicaciones para el redisefio de un
servicio masivo deben ser parte de cambios organizacionales, la experiencia de usuario
limita significativamente el cumplimiento de la tarea, frustrando a las personas bajo la
carga cognitiva implicita y los requerimientos de dicho formulario. Sélo desde las
instituciones es posible dar el cambio para humanizar mas los servicios y fidelizar los

tramites en linea.

Con relacién a la caracterizacién de usuarios, el experto expresa su percepcion
sobre una responsabilidad que recae sobre un funcionario o sobre un grupo y como se
torna complejo por las variables que deben abordar al momento de definir el usuario
primario y final. (C. Benavides, comunicaciéon personal, 17 de febrero de 2017) Algunos
sitios Web se dirigen a usuarios especializados, otros estan pensados para un acceso
libre y prioritario para ciudadanos digitales. En ese sentido, la reticencia de las
instituciones para una eficiente caracterizacion de usuarios es potencialmente la causa

de fallos en la prestacién de los servicios en linea.

Para hablar de metodologias para el desarrollo de software, Benavides exalta la
importancia de tener un proceso légico estructurado orientado a potenciar procesos
creativos. Un desarrollo agil de software como SCRUM es pertinente, sin embargo, para
el caso de este experto tematico, la implementacion de una metodologia propia es mas
asertivo. Es pertinente la anotacién relacionada con vincular a los disefiadores desde los
inicios del proyecto con el equipo de ingenieros y desarrolladores de contenidos para
prevenir errores y fallos de comunicacioén. (C. Benavides, comunicacién personal, 17 de
febrero de 2017)
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Finalmente, el disefiador de Multimedia reflexiona acerca del proceso légico
propuesto en la presente investigacion:

0 La mejor forma de orientar los tiempos dedicados a cada etapa es por los
porcentajes en correlacion al disefio e implementacion totales. Para tal efecto
determina explorar para definir 30%, definir para idear 10%, idear para crear 25%,
validar para evaluar 15% a 20% y el porcentaje restante para disposiciones
finales.

0 Larelacion iteracion - disefio final genera tension en el proceso légico aqui
expuesto, lo cual debe ser validado con las instituciones al adelantar los
cronogramas y presupuestos desde la concepcion misma de un tramite hasta su

disposicion final.

3.2 Analisis y resultados

Este apartado se divide en dos partes a saber: la primera desarrolla dos
cuestionamientos en torno a las relaciones no solo entre el problema de investigacion 1
gue gira basicamente en torno a la inclusion / exclusion de AM en roles de ciudadania
digital- y la metodologia iterativa planteada en cada uno de estos momentos. Asimismo,
promueve una reflexiéon critica acerca de las herramientas aplicadas con los grupos de

profesionales en formacion a lo largo de la investigacion.

A su vez, la segunda parte describe los aportes metodoldgicos de la presente
tesis, con miras a proponer un disefio Web inclusivo y la implementacion de herramientas
en la fase inicial del proceso de disefio para la caracterizacion de usuarios como son la

tarjeta Persona, el mapa de empatia y el mapa de actores.

3.2.1 Frente al problema de investigacion

En primera medida, la tabla 16 refiere al logro de los talleres desarrollados con
cada grupo frente al arbol de prob lemas del capitulo 1. La reflexion hecha a lo largo de
las actividades propici6é en su primer y segunda version, elementos para la

caracterizacion de usuarios y refinamiento de necesidades para la ideacion de
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prototipos de papel , contribuyendo a la comprensién de las barreras en el acceso al
entorno digital, particularmente por los AM. En la tercera version, el logro frente a la
concientizacién del disefiador acerca de la experiencia de uso incide sobre las
consideraciones a tener en cuenta sobre la afectacién de un producto o servicio sobre la
autonomia de los AM en roles de ciudadania digital; ya en la version final, se comprueba
las posibilidades latentes en el trabajo transdisciplinar en clave de usuario y capacidades

humanas.

Tabla 16 Grupos de trabajo, logros de los talleres y problema.

Problema

Grupo de trabajo

Logro del taller

7° cohorte DDM

22 enero - 05 febrero 2016

Caracterizar usuario: aplicacion de
herramientas como tarjeta Persona,
mapa de empatia y mapa de actores

8° cohorte DDM

22 julio - 05 agosto 2016

Refinar necesidades de los usuarios
frente a la ideacion Wireframe

Barreras en el acceso al entorno

digital

Disefio gréfico U.
Libertadores

23 agosto i 30 agosto 2016

Pensar en experiencia de usuario:
aplicacion de herramienta Customer
Journey Map

Afectacion sobre la

independencia de los AM al no

poder ejercer roles de
ciudadania digital

Terapia Ocupacional UNAL

noviembre 2016 y febrero
2017

Pensar disefio desde la
transdisciplinariedad: tiempos de
trabajo y capacidades humanas

Dependencia de los AM en sus

cuidadores o ntcleo familiar
incapaces de acceder a la
informacioén en linea

Fuente: Elaboracion propia.

En segundo lugar, la tabla 17 presenta las reflexiones de las herramientas

aplicadas con los grupos de profesionales en formacién que ofrecen elementos claves
como: pensar en la transdiciplinariedad como determinante para definir arquetipos de
usuario, la necesidad de identificar conexiones entre partes implicadas, la construccion
de briefs de disefio para estructurar necesidades, deseabilidad vs viabilidad; y robustecer

el pensamiento sobre las disposiciones finales en clave de modelo de negocio.
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Tabla 17 Reflexion critica frente a las herramientas aplicadas con los grupos

Herramientas

Valoraci 6n

Tarjeta Persona

Los terapeutas en formacion plantean alteraciones en los usuarios de
forma mas informada, para el caso de disefiadores en formacién
comprenden el arquetipo asignado, con dificultades en el momento de

empatizar con las capacidades humanas

Mapa de actores

Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los disefiadores
en formacioén Hay fallos en el momento de sustentar conexiones directa
o indirectas entre actores

Mapa interaccion

de usuarios

Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los disefiadores
en formacion Hay fallos en el momento de seleccionar una tarea que
genere puntos de contacto / interaccion

Punto de Vista

Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los disefiadores
en formacioén Hay fallos en responder concluyentemente a un porqué.
La herramienta 5 porqués potencia este insumo

Experiencia de

usuario

Este apartado se refina con base en el mapa de interaccion de
usuarios, los disefladores en formacion detectan fallos en las interfaces,

promoviendo alternativas potenciales de mejora

Mapa de empatia

Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los disefiadores
en formacién Es recomendable la combinacion entre recursos como la

entrevista y encuestas

Heuristica

En la version definitiva los disefiadores en formacion construyen la
heuristica y la aplican bajo la figura de Pruebas con usuarios/expertos.

Se orienta su creacion mas hacia el orden de producto

Minimo Producto
Viable

Los disefiadores en formacién proponen Wireframes en respuesta al
problema planteado o como diagndstico del caso de estudio
seleccionado. Este ejercicio promueve empatizar con los posibles fallos
de los productos o servicios

Prototipado

Los disefiadores en formacién proponen Wireframes en respuesta al

problema planteado. Hay fallos en el estudio de competidores

Disposiciones

Se dificulta pensar en dichas disposiciones. Surgen reflexiones por
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finales

parte de los profesionales en formacion frente a la exclusiéon y en el

caso de DDM modelos de negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, como resultado de la aplicacion de las herramientas tarjeta persona,

mapa de empatias y mapa de actores

, Se contrastan a continuacion los resultados

obtenidos a la luz de los lineamientos consignados en uno de los documentos de

referencia de la Estrategia GEL (Carvajal y Saab, 2010), el cual compila las

recomendaciones en términos de usabilidad desde el inicio de la iniciativa gubernamental

(tabla 18):

Tabla 18 Andlisis entre Estrategia GEL 2010 y herramientas aplicadas.

Lineamie ntos y metodologias en
Usabilidad para Gobierno en linea
MinTic (Carvajal y Saab, 2010)

Andlisis del uso de las herramientas

fObjetivos del portal Web: para detectar objetivos,
se deben especificar las necesidades del portal de
forma clara, concisa y sin ambigliedad. Los criterios
de medicion se recopilan por medio de entrevistas,
mesas de trabajo y encuestas entre los distintos
actoreso(Carvajal y Saab, 2010, p. 22)

Las personas refieren casos de estudio de
salud en linea, impuestos distritales, bancos y
pensiones, lo cual llevo a los disefiadores en
formacion al diagnostico de las causas de
exclusién en estos contextos de uso

Para un AM, son claves los procesos
transparentes de navegacion y el soporte que

se pueda prestar para los servicios en linea

Este documento no contempla en términos de
usabilidad elementos para garantizar seguridad
en linea (lo cual fue actualizado en el manual
GEL del afio 2015)

A los AM le preocupa el robo de informacion
por internet; en consecuencia, la percepcion de
inseguridad en Internet es alta lo que sugiere
un imaginario arraigado o la falta de
divulgacion frente a la seguridad informéatica

Este documento no contempla en términos de
usabilidad el uso de video tutoriales o redes

sociales para soporte

B¥“s queda: AL o sisquedatintemass

deben tener la capacidad de adaptarse a la forma

d

Los AM requieren predominantemente ayuda
para hacer sus tramites en linea, a su vez es
comun escuchar de otros que también han

tenido problemas en la gestidn de tramites en

linea
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como consultan los usuarios, deben permitir el uso
de términos familiares, e incluso contemplar los
errores de ortograf2a vy
(Carvajal y Saab, 2010, p. 112)

Personajes y escenarios: Los casos de uso reales
por medio de escenarios en los que el portal Web
sea utilizado deben venir mediados por un rol de
personajes (personas) con informacién general,
demografia, entre otros. Es clave la confirmacion
con fb usuarios como minimoo(Carvajal y Saab,
2010, p. 23)

Con respecto a los 5 usuarios del grupo
representativo (Carvajal y Saab 2010; Nielsen
2000), los autores refieren en este apartado, al
resultado de una seleccidn sin entrar en
detalles sobre como adelantar el
procedimiento. Producto de la triangulacion de
fuentes, se demostré que la clave para
encontrar los 5 usuarios esté en los tres
perfiles de la tarjeta persona (Unger &
Chandler, 2012. P. 116)

Test de Usabilidad: fla evaluacién heuristica y los
test con usuario son herramientas de disefio
encaminadas a la optimizacién de la efectividad,
eficiencia y satisfacciéno(Carvajal y Saab, 2010, p.
111)

Al compilar en esta investigacion, una serie de
fallos que generaron experiencias negativas en
las personas, el formulario motivo de estudio
en el portal Web de la policia Nacional dejé
cuestionamientos alrededor de la aplicacion de
la herramienta por parte del grupo de disefio a

cargo de esta iniciativa, previo su lanzamiento.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo

Para efectos de una caracterizacion cualitativa de los usuarios, que permita el
entendimiento dentro de un contexto de uso definido con las variables usuario extremo i
AM 1 ciudadania digital i Bogota; es recomendable en las fases iniciales del proceso de

disefio poner en practica las siguientes herramientas:

Observar a las personas >>> Tarjeta persona >>> Mapa de empatia >>> Mapa de

actores >>> Mapa interaccion de usuarios
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3.2.3 Observar a las personas

Tabla 19 Observar a las personas.

¢ Qué es?

¢Como se usa?

Aporte metodo légico

Método/procedimiento
para la recopilacion de
datos cualitativos, con
la intencién de nutrir
las fases iniciales del
proceso légico

Son entrevistas
semiestructuradas
trianguladas con
sondeos en linea, que
propicien la
emergencia de datos
para el
diligenciamiento de las
herramientas
posteriores.

Se debe consultar a 5 usuarios, los cuales deben
seleccionarse a partir de preguntarse qué clase de
personas podrian usar el producto, como pueden
variar sus necesidades y comportamientos; y qué
rangos de comportamiento o ambientes deben
explorarse (Cooper, A., Reimann, R., & Cronin, D.,
2007).

Haga tantas preguntas como estime pertinente y
busque esclarecer:

1) Factores propios de la tarjeta persona (de
orden demogréfico, escenario y
necesidades/metas)

2) Experiencias y sentires de las personas
definidos en los 6 cuadrantes del mapa de
empatia (Ve, oye, dice, piensa, siente y
hace)

Se optimiza el
acercamiento cualitativo
con usuarios, de forma
tal, que se extraiga de
este método los
elementos para la
creaciéndelo s
insumos posteriores

Fuente: elaboracion propia.

Para efectos de la observacién de las personas, es pertinente complementar la

postura de Nielsen i sobre la cual se estructuran pruebas de usabilidad de bajo costo

como factor determinante en el proceso de disefio en la medida que propicia iteracion

temprana y rapida con frecuencia de uso frecuente (Nielsen, 2009.)- junto con las

preguntas clave gue ofrecen Cooper y colaboradores tendientes a definir qué clase de

personas podrian usar el producto, cdmo pueden variar sus necesidades y

comportamientos; y qué rangos de comportamiento o ambientes deben explorarse
(Cooper, A., Reimann, R., & Cronin, D., 2007).

En la presente investigacion se efectud inicialmente un sondeo en linea? aplicando la

herramienta digital de Formularios Google (anexo 5), lo cual proporcioné categorias para

triangular en las charlas con expertos y la creacion del mapa de empatia posteriormente.

26 A la luz de sondeos personales y test de usuario, se adelanté una validacion de la informacion
inicial, la cual robustecio el apartado tarjeta persona posteriormente.
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Los criterios para la elaboracion de este instrumento y sus resultados frente a dicho

sondeo fueron los siguientes:

Tabla 20 Criterios, relacion con pruebas de bajo coste y resultados del sondeo

Criterios

Pruebas de bajo coste

Resultados

Preguntas orientadas
hacia la percepcién de
las personas.

Nielsen cuestiona los estudios
cuantitativos frente a los estudios
cualitativos méas simples y de mayor
validez

Se estructuran las preguntas del sondeo,
con base en los 6 cuadrantes del mapa
de empatia (ve, oye, dice, hace, piensa 'y
siente)

Orientar las respuestas
obtenidas a la ideacién y
prototipado de baja
fidelidad.

Nielsen expresa el valor de la
creacion de prototipos de papel,
frente a la creacion de
representaciones de disefio
elaboradas antes de empezar a
recoger comentarios de los
usuarios.

Se afiaden a la lista para la primera 'y
segunda iteracion con los disefiadores en
formacion, los casos de estudio: fondo de
pensiones, visa norteamericana,

Tramites con la DIAN y bloquear una
cuenta celular ante la Policia nacional.

Orientar parte de las
preguntas en relacion
con las 10 heuristicas.

Nielsen exalta el valor de las
directrices de usabilidad y de la
evaluacion heuristica, como método
de usabilidad ampliamente
difundido.

Se orientan preguntas en el sondeo a las
heuristicas 1 (10% de los encuestados
cree que es vital que el tramite dé el
tiempo suficiente para gestionar la tarea
que quiero realizar), 5y 9 (20%
consideran critico que se produzca un
error en la gestion del trdmite y no sepan
qué fue aquello que salié mal). Sus
respuestas contrastan con respuestas

¢ 0 mdle dustaria tener una persona en
linea que me colabore en caso de
problemasdo (40%) y el t
informacién personal sea robada o
utilizada con fines ilicitos (70%).

€

Cuestionar a las
personas sobre su sentir
alrededor de la tematica
para definir la
experiencia de usuario.

Nielsen refiere a la combinacion de
pruebas de usabilidad de bajo coste
y métodos de desarrollo agil,
cuidando la experiencia de usuario
gue esto conlleva.

Los encuestados comentan la necesidad
de pedir ayuda para gestionar trdmites
en linea por falta de experiencia o el
desistimiento completo

Fuente: elaboracion propia.

Posteriormente, se llevo a cabo un test de usuario (tabla 21), orientado a validar

informacion consignada en tarjeta Persona y mapa de empatia; asi como, la
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verificacion de los datos del mapa de interaccion de usuarios

casos de estudio seleccionado -pérdida o robo de teléfono celular ante la policia

Nacional-. Producto de este ejercicio se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 21 Criterios para la construccion de tarjeta Persona.

obtenido, ocupacion, ¢Quién es la
persona en la que se apoya? ¢ Qué
aparatos tecnoldgicos usa a diario?

Criterios tarjeta Preguntas Resultados
Persona
Demografico Rango de edad, nivel de estudios El grupo consultado refiere a estar

préximos a pensionarse o en pension,
pero activos ocupacionalmente en
actividades que generan lucro. Refieren
dominio de las TIC 4 en escala de Likert
(1 a 4). Predomina el apoyo en su pareja
y utilizan predominantemente la
computadora

Necesidades

¢,Cuales son sus necesidades?

¢, Qué lo motiva en este momento?
¢,Qué circunstancias lo rodean o
situacion influye positivamente en
usted?

Los motiva su trabajo y su familia.
Genera situaciones positivas en ellos el
nadcleo familiar

Escenario

¢,Cual es el momento o escenario
donde le situamos
predominantemente?

El lugar donde predominantemente se
ubican es su hogar y sus lugares de
trabajo o atencién a clientes

adelante.

Datos del test de usuario (para mas detalles ver anexo 4):

5 usuarios consultados (3 hombres i 2 mujeres), rangos de edad 50 i 60 afios y 60 afios en

Fuente: Elaboracion propia.

registrados en uno de los
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3.2.3 Tarjeta Persona

Tabla 22 aporte tarjeta persona

¢ Qué es?

¢,Cémo se usa?

Aporte metodolégico

Método/procedimiento
para crear un
personaje ficticio el
cual ayude a
caracterizary
entender mejor al
usuario (Gasca &
Zaragoz4, 2014. P.
54)

Herramienta de
disefio orientada a
través de entrevistas
que ayuden a
detectar objetivos,
tareas y niveles de
habilidad. (Cooper,
2008)

Producto del método Observar a las
personas, use las respuestas que las
personas emitieron (de orden
demografico, objetivos, escenario y
necesidades, para consignar los datos
requeridos en los campos especificos.

Primero debe segmentar los perfiles
de las personas entrevistadas u
observadas en tres roles a saber:
usuario primario, secundario y no-
usuario (Guenther, 2006).

Seguidamente, para caracterizar el
personaje, considere en la elaboracion
de la segunda parte de la herramienta
la informacion ampliada en clave de
historial, para lograr un arquetipo
creible y consistente (Unger &
Chandler, 2012. P. 117)

Se complementa ampliando la postura
de Designpedia , en tanto que estos
autores refieren al uso de la herramienta
desde una inmersion cognitiva que solo
contempla el punto de vista del duefio del
producto (Gasca & Zaragoza, 2014. P.
61).

La referencia del grafico de radar de
Kwok?” (s.f.), se potencia al graficar las
capacidades humanas (Crow, 2008),
habilidades en las TIC, enfermedades
crénicas y la incidencia en términos
laborales u ocupacionales de la persona.

Ademas, se estructuran 2 secciones en la
herramienta orientadas a segmentar y
crear el arquetipo de usuario

Fuente: elaboracion propia.

A partir de la variacion de la herramienta planteada Gasca & Zaragoza (2014), se

recompone este modelo, orientando su légica de creacion desde la postura del autor de

este instrumento de disefio, llevando el procedimiento a través de entrevistas que ayuden

a detectar objetivos, tareas y niveles de habilidad (Cooper et al 2007; Cooper 2008). En

el marco de la caracterizacion del proceso légico y los talleres con los disefiadores en

formacion, se disefi6 una tarjeta Persona a fin de construir un perfil de usuario que

sirviese de modelo para la conceptualizacion de disefio en las actividades y que a su vez

aporte a empatizar con el usuario extremo definido. En ese sentido, la novedad se

presenta en tanto se optimiza este instrumento durante los talleres con disefiadores en

formacion a lo largo de la investigacion, aportando un entendimiento méas completo sobre

27 El disefiador Simon Kwok, en sus perfiles de usuario (http://www.skwok-
box.com/bbpersonas.htm) implementa un gréafico de radar que evoca a tarjetas personas

avanzadas como las expuestas por Unger & Chandler (2012). Referentes de este tipo,
potenciados por los 7 parametros de capacidades humanas, expuestos en esta tesis, dan cuenta
del potencial de estos recursos graficos orientados a la caracterizacion del AM.
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los factores propios de los AM y la incidencia del envejecimiento en relacion con

necesidades, objetivos y capacidades humanas.

Para efectos de la verificacién de esta herramienta, se triangulan los acercamientos
hechos con las personas a lo largo de la investigacion (tablas 23 y 24), para la busqueda
de tres perfiles considerando la segmentacion (Unger & Chandler, 2012. P. 116) y
validando la postura de 5 usuarios como muestra para testeos (Nielsen, 2000. S.P.). A la

luz de este ejercicio se arrojaron los siguientes resultados:

Tabla 23 Consolidado personas consultadas en la investigacion

Insumos NUmero Género
Observar a las personas personas
Hombres Mujeres
Google Forms 10 n/a n/a
Testeos portal Web Policia 5 3 2
Entrevista a experto
Encuesta presencial 13 9 4
TOTAL 29 13
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 24 Niveles de estudio de las personas referidas en el estudio
Niveles de estudio Google Testeos p-ortal Entrevista Encues-ta TOTAL
Forms Web Policia a experto presencial
Posgrado - universitario 4 4 1 2 11
Técnico, tecnoldgico 4 1 3 8
Secundaria - primaria 2 8 10

Fuente: Elaboracion propia

Concretamente, el arquetipo se presenta como personas imaginarias que adquieren
caracteristicas, patrones de comportamiento y capacidades humanas consecuentes con
la realidad registrada a partir de la observacion e interaccién con los usuarios. Es asi,
como emergen tres variables (fig. 35) que definieron los perfiles para la construccion de

los 3 arquetipos, orientados a los AM y entorno digital:
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Este AM usa Internet y le interesa. Sab
gue hay obstaculos, pero lo usa. Niveles
estudio (universitarie posgrado) Nivel de

dominio TIC (3})

Es un AM que quiere alfabetizarse
digitalmente y refiere interés por el

entorno digital. Nivel de estudio (técnieo
tecnoldgico) Nivel dominio TIC-2)

Este AM no le interesa la Internet.
Generalmente, recurre a otras persona
para esto o definitivamente no lo usa.
(Niveles de estudio (secundaiamaria)
Nivel dominio TIC {2)

Figura 35 Perfiles AM en el entorno digital. Fuente: elaboracion propia.

Por consiguiente, tarjeta Persona (Fig. 36) ofrecio a la luz de la investigacion, las

siguientes reflexiones:

T Para Carvajal y Saab (2010) se presenta coc
aluden a una metodologia derivada de la entrevista con 5 usuarios del grupo
representativo y expresan que debe contener generalidades como
demografia, experiencia en internet, atributos clave, escenarios de uso y
metas (Carvajal y Saab, 2010. P. 23). No obstante, este instrumento evidencia
las caracteristicas de un método de disefio.

1 Con respecto a los 5 usuarios del grupo representativo (Carvajal y Saab 2010;
Nielsen 2000), los autores refieren al resultado de una seleccion sin entrar en
detalles sobre como adelantar el procedimiento. En la presente investigacion,
se demuestra que la clave para encontrar los 5 usuarios esté en los tres
perfiles de la tarjeta persona (Unger & Chandler, 2012. P. 11)
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Figura 36 Tarjeta persona aplicada en los talleres de 2016 y actualizada en febrero 2018. Elaboracién propia

1 En ese sentido, Guenther (2006) robustece la anterior postura, afladiendo

caracteristicas como identificar usuarios extremos (y no usuarios), entrevistar

a cada persona en su ambiente propio y desarrollar perfiles de persona

primaria y secundaria.
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91 Las preguntas orientadoras de Cooper y colaboradores (2007) se encaminan

a la segmentacion y son pertinentes para la primera parte de la herramienta,

cuestionando qué clase de personas usarian el producto o servicio,

variaciones de necesidades, rangos de comportamientos y escenarios que

deban ser explorados. En consecuencia, para plantear una hip6tesis de

persona se plantearon 3 secciones

1 En el caso de la presente investigacion, se propuso trabajar con base en una

tarjeta persona primaria derivada de la entrevista a un usuario con perfil alto

en habilidad en las TIC (C. Hernandez, comunicacién personal, 11 de mayo

de 2016)

3.2.4 Mapa de empatia

Tabla 25 Aporte mapa de empatia

¢ Qué es?

¢ Como se usa?

Aporte
metodolégico

Método/procedimiento
gue visualiza
aspectos emocionales
y racionales del
usuario plasmando
actos y sentimientos
(Gasca & Zaragoza,
2014).

Producto del método Observar a las personas vy tarjeta
persona, use las respuestas que las personas emitieron
para diligenciar los 6 cuadrantes de la herramienta
(Gasca & Zaragoza, 2014) de la siguiente forma:

¢ Qué dice y qué piensa?: son preguntas abiertas
orientadas a la opinion personal alrededor de lo que la
persona comenta y considera alrededor del problema de
disefio.

¢ Qué hace y qué siente?: son acciones y
comportamientos, emociones y sentimientos que refiere
frente al problema de disefio.

¢ Qué ve y qué oye?: refiere a los acontecimientos o
hechos conectados con su diario vivir y que implican
interaccién o puntos de contactos con el problema de
disefio.

Se complementa la
postura de Designpedia,
en tanto que estos
autores refieren al uso
de la herramienta desde
una inmersion cognitiva
gue solo contempla el
punto de vista del
duefio del producto
(Gasca & Zaragoza,
2014. P. 61)

Fuente: elaboracion propia.

Producto de orientar la herramienta mapa de empatia (anexo 6), a través de las

respuestas de las personas en los sondeos y el test de usuario, se produjo una relacion
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entre la herramienta y la recopilacién de datos (tabla 26), util para la caracterizacién de

los sentires de la poblacion AM:

Tabla 26 Consolidado mapa de empatia a partir de la recopilacion de datos.

Mapa qe Preguntas Sondeo en linea Test de usuario
empatia
3. De la siguiente lista Los tramites mas importantes son en | 40% considera clave
seleccione los tramites en su orden salud, impuestos distritales la velocidad en la
linea que considere mas y bancos gestion del tramite
relevantes
40% cree que es insegura la gestion
7.Enescalade 1a4 (de de trdmites en linea
inseguro a muy seguro)
Piensa determine el grado de 40% de _Ios encuestados consideran
seguridad que le genera necesario tener una persona en linea
gestionar sus tramites por que les colabore en caso de
internet problemas
8. De los siguientes atributos
resalte el que considere méas
necesario en un tramite en
linea
10. ¢ Qué tramites en linea le Fondo de pensiones, visa 40% coinciden con el
ha tomado més tiempo de lo norteamericana, tramites con la DIAN | portal SIGEP
normal gestionar o que no ha | y bloquear una cuenta celular ante la | (Sistema de
Dice podido diligenciar en Policia nacional. Informacion y Gestion
internet? del Empleo Publico)
como el tramite més
complejo de realizar
4. Enescalade 1 a4 (de Se consideran en el dominio de 80% se ubica en nivel
inexperto a experto) dichos trdmites, en escala de Likert 4 de gestion de
determine su nivel de (de 1 a 4) 50% en nivel 1y 30% en tramites
gestidn de tramites por nivel 2
. internet
Siente 70% considera critico el robo de
9. De los siguientes fallos informacién personal por medio de
resalte el que considere canales electronicos.
mas critico en un tramite en
linea
5. ¢Ha requerido ayuda por 80% ha requerido ayuda para la Coincide. 80% ha
Hace parte de otros para gestionar | gestién de sus trdmites en linea requerido ayuda para
algun tramite en linea? la gestion de sus
trdmites en linea
6. ¢Ha oido de problemas 80% ha oido de problemas similares Coincide. 80% ha
similares de gestion de de gestion de tramites en linea por oido de problemas
oye trAmites en linea por parte de | parte de personas cercanas similares de gestion

otros cercanos a usted?

de tramites en linea
por parte de personas
cercanas
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Ve 2. Cree usted que los

puedan hacerse :

1. ¢ Es visible para usted? la
implementaciéon de tramites
en linea en la actualidad?

tramites de su vida diaria

en la actualidad

50% considera muy visible la
implementacion de tramites en linea

60% creen que algunos tramites
pueden gestionarse en internet

80% considera muy
visible la
implementacion de
tramites en linea en la
actualidad

100% creen que
algunos tramites
pueden gestionarse
en internet

Fuente: elaboracion propia.

3.2.5 Mapa de actores

Tabla 27 Aporte mapa de actores

¢ Qué es?

¢Cémo se usa?

Aporte metodolégico

Método/procedimiento que
esboza la situacion de todo el
entorno que tiene contacto directo
e indirecto i e influencia- con el
producto o servicio (Gasca &
Zaragoza, 2014).

La funcién de esta herramienta es
Identificar todas las partes
implicadas en el entorno sobre el
cual se genere proximidad o
contacto con el producto/servicio,
buscando patrones o nuevas
oportunidades (Gasca &
Zaragoz4, 2014).

Producto del método Observar a
las personas, use las respuestas
que las personas emitieron de la
siguiente forma:

Inicialmente proponga una visién
general, identificando las partes
implicadas en la prestacion de un
trdmite/servicio en linea

Posteriormente, esta informacion
debe ser validada en las charlas
con expertos con la intencion de
generar conclusiones y proponer
futuros estudios

Pone en evidencia la relacion
entre AM y otras partes
implicadas dentro del disefio de
servicios. Se contrapone a la
postura de fuentes secundarias
gue refieren a contextos donde el
envejecimiento es de orden
discrecional (Fletcher et al.,
2015), frente a la relevancia del
nucleo familiar en Colombia, en
términos de la inclusién del AM
en los medios digitales (C.
Benavides, comunicacién
personal, 11 de mayo de 2016).

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como punto de partida, la afirmacion de Fletcher y colaboradores en

razén a las relaciones entre vida independiente y un contexto particular donde se

estructura un envejecimiento discrecional (Fletcher, Bonome-Sims, Knecht, Ostroff,

Otitigbe, Parente et al, 2015. P. 288) en contraste con las conclusiones de Avila-Toscano

& Vergara-Mercado (2014) a nivel local, evidenciando un compromiso con el AM desde

cuidadores informales y nucleo familiar, asi como, personas en esos mismos rangos de

edad que también hacen las veces de cuidadores (Avila-Toscano, J. & Vergara-Mercado,

M., 2014. S.p.); se busca por medio de este instrumento consolidar una serie de
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relaciones entre las partes implicadas en la prestacion de un trdmite o servicio en linea,
expresando la jerarquia de los actores que participan en el modelo de disefio Web
propuesto y las conexiones evidenciadas alrededor de este ejercicio de disefo.

MinTic
o [ ] Alta Consejeria de las TIC
‘ Instituciones publicas
Formacién I
entornos
L )

digitales -

Disefadores Gestor de

medios .
O contenidos

digitales ‘
g Nucleo I Webmaster g

familiar
-~
”

Disenadores ~ Cuidadores

en formacién ” ~ informales

Adultos mayores

Figura 37 mapa de actores - disefio de interfaz para tramites en linea. Elaboracion propia basada en la
herramienta de www.designpedia.info

El mapa de actores proporcion6 un parametro para perfilar a los expertos a
consultar, como preambulo a la charla con expertos. Esta herramienta presenté un
panorama de las partes implicadas en el disefio de interfaz de los servicios en linea

destacados previamente (Fig. 37) y arrojo las siguientes consideraciones:

0 Los AM estan conectados a un nucleo familiar y/o cuidadores sobre los cuales

también hay afectacion frente a la problematica abordada en la investigacion


http://www.designpedia.info/
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0 Actores que forman parte de la academia y del sector productivo componen de
forma directa e indirecta, el nucleo familiar del usuario primario.

0 Es pertinente analizar si hay mayor afectacion en AM migrantes digitales que no

posean redes de apoyo como las anteriormente mencionadas y cuales estrategias

se presentan para prevenir la emigracion digital.

3.2.6 Mapa de interaccion de usuarios

Tabla 28 Aporte Journey map.

¢ Qué es? ¢,Como se usa? Aporte metodologico

Se combinan elementos del test
de usuario (Gasca & Zaragoza,
2014) para generar un a
triangulacion entre  usuarios y
experto en el instrumento .

Establezca una tarea dentro del trdmite o
servicio en linea a diagnosticar, luego registre
experiencia de usuario | con base en los criterios establecidos, la
frente al servicio, experiencia antes de la tarea, durante la tarea
puntos de contacto que | y después de la tarea.

inciden en la
interaccion del
producto o servicio

Método/procedimiento
que describe la

Criterios para diagndstico: Explora la experiencia de
usuario y es aplicable ya sea

1) Establecer el grado de seguridad

(Gasca & Zaragoza,
2014).

al interponer la denuncia

2) Responder a la heuristica #5 de
Jakob Nielsen -prevenir errores-

3) Responder a la heuristica #9 de
Nielsen -reconocer, diagnosticar y
recuperarse de los errores-

4) Establecer de forma cualitativa el
nivel de eficiencia de la navegacion

5) Establecer de forma cualitativa el
grado de soporte en lineay de
satisfaccion de la experiencia

como diagndstico para redisefio
o para efectos de la ideacién de
una experiencia de usuario
refinada.

Fuente: elaboracion propia.

Para empatizar con las opiniones del grupo focal, se aplica el mapa de

interaccion de usuarios

(ver anexo 4) en el caso de estudio de Pérdida o robo de

celular en el portal Web de la Policia Nacional. Este ejercicio tuvo como finalidad un

diagnostico de la experiencia de usuario del tramite/servicio, a fin de detectar los
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elementos que generan exclusion de la comunidad AM en el entorno digital. Dicho
servicio se estudia en tanto que presenta un acceso potencial por parte del grupo etario
estudiado y referencias por parte de los encuestados sobre su dificultad de uso. Para

mas detalles de la extensién del pantallazo del formulario , remitirse al anexo 8.

= ELTIEMPO

TECNOSFERA  NOVEDADES  RESEFAS  TUTORIALES DEDJUEGOS

INICIAR SESION

SUSCRIBIRSE

Denuncie la pérdida o robo
de su celular con esta
herramienta en linea

La Policia Nacional, operadores de telefonia y
Asomovil crearon un servicio para hacer
reportes.

For. Redaccion Tecndsfera |

2N TN N i

(f) L (a) (=) 2850 MAS LEIDO MAS COMPARTIDO
N — N COMPARTIDOS

En una alianza con operadores de telefonia movil v Asomavil, la Policia 1 Laropausada tiene otra
Nacional lanzd una herramienta tecnoldgica que permitird a los usuarios oporunidad en internet
reportar facilmente la pérdida o el hurto de su celular. Para acceder a esta i
Alntafarman al mnmnrin fandrd mrn namir sman Snabrisanianan o 2 Crean una aplicacién mévil que

Figura 38 Extracto nota diario El Tiempo - Seccidn Tecnologia. Elaboracion Propia.

Contextualizando, el diario EIl Tiempo en su seccién Tecnologia (Fig. 38) informa
acerca de la alianza con operadores de telefonia mévil, la Asomévil y la Policia Nacional
para la implementacién de una herramienta tecnolégica que permita a los usuarios
reportar facilmente la pérdida o el hurto de su celular, aludiendo inmediatez en el proceso
de investigacién sobre lo ocurrido (El Tiempo, 2015). Se infieren una serie de beneficios
encaminados a la posibilidad de denunciar con rapidez, la descongestion de
inspecciones de policia, la digitalizacion de reportes por pérdida de terminales moéviles y
la remisién inmediata de casos al Sistema de Informacién Delincuencial y
Contravencional SIDENCO. Sin embargo, a lo largo del seguimiento realizado en esta

investigacion durante dos iteraciones entre el mes de abril y mayo de 201628, se

28 Sj bien este servicio en linea esta en implementacién durante las fechas mencionadas, la fase
final para obtener radicacion de la denuncia en ninguno de los dos casos fue satisfactoria. Solo



Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo 127

evidencian los siguientes fallos tanto en el servicio como en la interfaz del tramite/servicio
y que son expuestos en la herramienta de design thinking mapa de interacciéon d e

usuarios (anexo 9).

TRAMITES Y SERVICIOS AL CIUDADAND

Peticiones, Quejas, Redamos y Sugerendas
Constancia por Pérdida de Documentos y/o
Eementos

Antecedentes Judiciales

Celulares Recuperados:
Tramites de Viehiculos

Tramites de Antinancoticos y Prevencion de la
Drogadiczion

Red de Educadores

Directono de Enfidades y Agremiaciones
Sistema de Conirol de Sustancias Qumicas -
000

Descarga programa PROTECTIO
Atencion a mujerss linea 155

Transparenda y acceso a informadion plblica
Emtérese del proceso de paz

Registro de importadores /o exportadones de
equipcs de tebefonia movil

Figura 39 Detalle mend home - caso de uso portal www.policia.gov.co. Elaboracion propia

Informacicn del Denunciante

Tipo s .
ientiricacien: | | Mumero:
Nombres DMBREE Lpaliidos;
Talefono
Correo:
Fljo:
Celular Alterno | Cehular Allemo Estado Chvll | Sl |
~ Grado
o Selecione Gener S
Genaro | Selecdione Genero | Escolaridad E |
Departamante | Ssleccions | cudstmun: | Ssleccions una opeion |
Facha de —
Hacimisnto =
Dirsccidn de Resldencla:
Nombra'ia r s TipoAa i ’ Tipo'fa 2 = || Tipa\iai - #
Thpa\fla 2 . " Nomencaira TipaWla s
Comgiemeanol
Comgiemanta2
Comgiemana3

Figura 40 Detalle formulario - caso de uso portal www.policia.gov.co. Elaboracion propia.

hasta finales del mes de agosto de 2017, se implementa una nueva herramienta con el retroceso
significativodeunat i pi fi caci -n distinta del delito como fAhurt
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y luego haga clic sobrs o lugar para Mjarie, postarior a esto la reealtara una ventana smergents an sl mapa con I8 opcion de
~anviar Informacioen™, por faver haga clic en esta opclon pordar para continwar con el process de regletro de su denuncla,
&N &l caso que &l lugar de loe hechos no &8 encuantre visible an al mapa por favor haga clic an una Zona aproxima.

Descripcion de ke hechos

Figura 41 Detalle formulario - caso de uso portal www.policia.gov.co. Elaboracion propia

Producto de este ejercicio se evidencia la brecha digital que incide indirectamente

en el AM por cuenta de fallos en la interfaz, navegacion y el disefio del servicio; asi como

la necesidad de interactuar con las personas para efectuar un mapeo asertivo del tramite

0 servicio en linea, orientado desde la triangulacion de datos entre usuario/experto (Tabla

29).
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Tabla 29 Analisis experto-usuarios journey map

Momentos
Journey Test de usuario Revisién de experto
map
En general, ninguno de los usuarios testeados | Desde el menu principal del home no hay vinculo
encuentra el boton de la pagina principal que para el nodoo denunci e
redirecciona al formulario. Las jerarquias embargo, se encuentra un botdn con imagen en la
visuales dificultan la navegacion validando parte baja de la pagina principal que redirige al
Antes parte de la lista de chequeo de National recurso (Fig. 38). Una via alterna es la busqueda
Institutes of Health (2001). en el portal Web Google desde donde puede
acceder el usuario. Seguidamente, aparece una
ventana emergente aclarando las particularidades
del denuncio.
Particularmente uno de los usuarios expresa, Se presenta un formulario extenso (Fig. 39) con
desde su experiencia laboral, su inquietud Informacion de la linea movil sobre la cual el
frente al aviso legal que emite la policia equipo estaba activado (delimitada por pérdida o
nacional antes de diligenciar el formulario. hurto), seguidamente aparece Informacién del
teléfono (el cual presenta error ya que no permite
Los 5 usuarios refieren la necesidad de seleccion de marca), Informacion del denunciante
efectuar con velocidad el diligenciamiento del (que hace preguntas irrelevantes para el siniestro
tramite, pero solo uno de ellos refiere como estado civil y nivel escolaridad), no hay
extension en las preguntas planteadas por el distincién entre las circunstancias del hecho (ya
Durante formato. gue hace todas las preguntas del formulario en
) N caso de pérdida) y la direccion de los hechos
Solo una de los usuarios comenta su dificultad presenta un fallo en el mapa al momento de
para el diligenciamiento de la prueba de ubicar el incidente. Para finalizar, el botén
diferenciacion humano-ordenador CAPTCHA cancelar presenta error ortogréfico (Fig. 40) y
en términos de legibilidad. aparece un campo mas destinado a narrar los
De los 5 usuarios testeados, ninguno hechos que puede ser,mas relevante y que esta
o . fuera de la diagramacion.
encuentra el error ortografico en el boton
CANCELAR
Producto de establecer de forma cualitativa el Se prueba finalizar el formulario en tres
grado de soporte en linea y de satisfaccion de | navegadores Web distintos sin éxito. El boton de
la experiencia, 80% ha requerido ayuda para envio no funciona y las posibles vias son imprimir
la gestion de sus tramites en linea, 80% ha el formulario sin remitir la denuncia o dirigirse al
Después oido.de problemas similares de gestion de f or mul a 'r io de Ap®rdida
tramites en linea por parte de personas informar del delito. Este soporte analogo no es
cercanas, 80% considera muy visible la confiable y en ambos casos no es garantia de la
implementacion de tramites en linea en la radicacion del hecho ante las autoridades.
actualidad y 100% creen que algunos tramites
pueden gestionarse en internet

Datos del test de usuario (para mas detalles ver anexo 4): 5 usuarios consultados (3 hombres i 2 mujeres),
rangos de edad 50 7 60 afios y 60 afios en adelante.

Fuente: elaboracion propia.
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A partir de la herramienta aplicada, surgen las siguientes reflexiones:

1 Al no encontrar el acceso al formulario de primera mano, se pone en evidencia un
servicio con potencial, pero deshumanizado al punto de cuestionar la afectacion
gue genera en la persona el incidente y de cdmo el servicio debe ser transparente
para lograr efectividad. El portal no requiere ningun grado de seguridad, en la
medida que no corre bajo el Protocolo seguro de transferencia de hipertexto
(https) y los datos requeridos por el formulario son de caracter privado,
independientemente de su naturaleza como portal de acceso publico.

1 Debe ponerse en consideracion la carga cognitiva que genera la interfaz y sobre
todo el estado animico de la persona después de la pérdida o robo de un teléfono
celular i en el peor de los casos-. No hay un canal de comunicacion bidireccional
estructurado y solo remite a llamada telefénica por los datos de la parte baja del
portal Web.

9 El tipo de recurso seleccionado para la prueba de diferenciacion humano-
ordenador CAPTCHA? es ineficiente y entorpece la navegacion.

9 Elformulario no arroja respuesta ante un fallo de la plataforma o acerca de lo que
falta por diligenciar y al no diferenciar entre pérdida y hurto dentro del formulario,
se sobrecarga al usuario con datos innecesarios que le hacen desperdiciar tiempo

valioso en el reporte ante las autoridades del teléfono movil.

29 Cabe anotar, que los Completely Automated Public Turing test to tell Computers and Humans
Apart (prueba de Turing completamente automatica y publica para diferenciar ordenadores de
humanos), han evolucionado significativamente en sus dltimas versiones, producto de los fallos
constantes en la lectura del codigo alfanumérico.
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3.2.7 La evaluacion heuristica

Tabla 30 Aporte guia heuristica

¢, Qué es?

¢Como se usa?

Aporte metodolégico

Método/procedimiento que describe
las fortalezas y debilidades del
sitio, incluidas las
recomendaciones de mejora. Una
vez que esté completo, tendra una
comprensiéon més profunda del sitio
analizado y una lista de ideas para
contribuir a los requisitos para el
nuevo sitio. (Unger & Chandler,
2012. P. 71)

Esta herramienta es
predominantemente aplicada
por un experto hacia la
segunda etapa del proceso
I6gico de disefio Web
inclusivo. La valoracion se
establece en escala de Likert
para cada principio y una lista
de ideas para contribuir al
refinamiento del disefio (Unger
& Chandler, 2012).

Refinamiento de la lista generada
por Zaphiris y colaboradores (2007),
asi como el modelo de Hassan y
Martin (2003). Estos instrumentos
se complementan con las
iteraciones en los talleres, que dan
como resultado una nueva
herramienta aplicable no solo en
etapas finales (Universidad de
Cambridge, 2007); también es
orientable a la revision del cierre
de cada etapa.

Fuente: elaboracion propia.

Refiere al uso
de clicks y la
zona sensible
de los botones

e iconos

Calidad y
Jerarquia visual
de los vinculos

Interfaz
intuitiva

Aplicacion
de imagenes

Codigos de
colory
jeraquias

Uso de mends y
elementos de
navegacion

Uso de
scrollbar v
ventanas

Lenguaje, idioma y
relevancia de la
informacion

emergenktes

Interlineado y
legibilidad

Prevencion de
Errores por
digitacion en la
bisqueda

Figura 42 Categorias y principios de la SilverWeb Guidelines V2.0. Elaboracién propia.

La evaluacidon heuristica

tiene como finalidad encontrar los problemas de usabilidad

en un disefio de interfaz de usuario para que puedan ser atendidos como parte de un

proceso de disefio iterativo (Nielsen, 1995). Esta evaluacion es una técnica aplicable al

comienzo de un proyecto de redisefio o para analizar sitios de la competencia con el fin

de comprender las oportunidades de ofrecer una mejor experiencia de usuario que otras

compainiias, buscando una comprension mas profunda del sitio analizado y una lista de

ideas para contribuir a la creacion del nuevo sitio (Unger & Chandler, 2012). En ese

orden de ideas, Zaphiris, Kurniawan y Ghiawadwala (2007) disefian bajo el enfoque del
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disefio universal, un instrumento propio del disefio Web, como aporte al disefio de
heuristicas orientadas al AM. Su aporte consiste en una herramienta que consta de 38
principios distribuidos en 11 categorias relacionadas con el disefio Web (Fig. 42),
producto de la revision bibliografica de méas de 100 trabajos académicos sobre las areas
de interaccion Humano - Computadora (HCI) y Envejecimiento (Zaphiris, et al., 2007).

Con la intencion de formular un método o instrumento encaminado a la reflexion
entre los participantes de los talleres y que ademas pudiese construir una heuristica
centrada en las necesidades de las personas, se propone una guia que de forma neutral
pudiese ser aplicada a los sitios Web, aplicaciones mdéviles y contenidos digitales
orientados a distintos grupos etarios. Para tal efecto, se realizaron dos iteraciones con el
disefio de una guia heuristica propia, combinando los parametros expuestos por Hassan
y Martin (2003), quienes presentan un modelo compatible orientado a la evaluacion de
sitios Web (Fig. 43).

Figura 43 Criterios de la heuristica de Hassan y Martin (nosolousabilidad.com). Elaboracién propia

Con base en estas dos herramientas, se desarrolla a lo largo de las iteraciones
descritas en el capitulo 3, un ejercicio de disefio con grupos focales en el que se
optimizaban los dos recursos en busca de una guia heuristica adaptada a la poblacion
objeto de estudio. Dicho ejercicio concluye que, si bien el AM es objeto de estudio para el
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disefo, lo debe ser también una postura incluyente sobre la cual el disefio es por

naturaleza accesible sin alejarse de las necesidades del publico objetivo®.

7,

ra
L2a)

[ 3))

Interface:

Refiere a los aspectos de disefio de o misma, se
aplica para evaluar Factores relacionados con
ergonomia, estética y caracteristicas graficas.

Principios 1 2 3 4 5
iLainterfaz es de manejo rapido?
¢Es una interfaz amigable?
;Lainterfaz es adecuada a las nec
iLa interFaz tiene clicks de mas?
iHay elementos orientadores en la interfaz? ———————— —
:Se diferencia entre iconos, enlaces, entre otras figuras? ——

dad.

>
>
>
>

(califique de 1 a 5, siendo 1 no cumple y 5 cumple sobresalientemente)

Utilidad:

Alude a la propuesta de valor que el prototipo
representa, ventajas frente a sus competidores,
objetivos y prestacidn de un servicio.

Principios 1 2 3 4 5
5e evidencia la necesidad que suple?
zFs dtil acorde al osito fijado?
;Hay variedad de h i il i
ZEs un producto o servicio eficiente frente a la competenda? >
(califique de 1 a 5, siendo T pley s

Disefio de imagen:

Caracteristicas de disefio grafico en torno a
diagramacién del prototipo y su relacién con los
elementos multimediales en la interfaz.

Principios
¢lLa diagramacion es acorde a la grafica? —
iSon evidentes las Jerarquias visuales? —

¢Aplica una paleta de color acorde?
¢Es legible en su tipografia?

(califique de a5, siendo 1no cumple y 5 cumple sobresalientemente)

Soporte en linea:

Evalua canales de comunicacién bidireccionales,
usa de redes sociales y estrategias de comunica-
cion con los usuarios para la optimizacion de los
servicios.

Principios 1 2 3 a 5
zPosee contactos efectivos para el usuaric)? ———>

zPosee enlaces a soporte yredes sociales? ———————————>

& Es evidente el valor agregado del 2

zResponde el producto a la facilidad deus@? ——————>

zFs estable el prototipo

(califique de 1 a 5, siendo T tey 5 cumple

Recomendaciones

Figura 44 Guia heuristica desarrollada en la primera iteracion i primer semestre 2016. Elaboracién propia.

aborda cuatro categorias dentro de las cuales se citan apartes de las dos guias de

Esta guia heuristica para la evaluacion de sitios Web e hipermedias (Figura 44)

referencia y se propone a los disefiadores en formacion complementar la herramienta,

cuestionando canales de comunicacion para soporte en linea, utilidad frente al propésito

%0 i bien Puentes, Garcia y Lange (2013) en su articulo definen el disefio centrado en el cliente
i mpl i caci sanem an mercadmgloBafizado, reconocer las practicas de consumo
locales y al mismo tiempo globales y, por supuesto, comprender las motivaciones que tienen las
personas para comprar (consumo de grupos
campo disciplinar se pueden encaminar acerca de los factores que determinan la exclusion en el
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del sitio Web, variedad de herramientas multimedia y valor agregado frente a

competidores.

3.3 Proceso l6gico de d isefio Web con enfoque inclusivo

Tabla 31 Aporte proceso légico

¢ Qué es?

¢,Cémo se usa?

Aporte metodolégico

Metodologia que propicia una
caracterizacion cualitativa de los
usuarios, orientada al
entendimiento desde la
experiencia de usuario del AM
dentro de un contexto de uso
definido.

Es un modelo ciclico que sugiere
5 etapas a manera de ruta y
varias herramientas orientadas a
una respuesta mas inclusiva en el
disefio Web. Al cierre de cada
etapa se recomienda una revision
de elementos que estimen la
exclusién y den cuenta de las
posibilidades de interaccion
emergentes (Gero &
Kannengiesser, 2012)

Este proceso légico se orienta al
componente TIC para servicios
del manual GEL vigente,
buscando apoyar los procesos
optimizados de tramites vy
servicios con base en la
caracterizacion de usuarios

Fuente: elaboracion propia.

Ve

Componente:
TIC para servicios

N

Logro:
Servicios centrados
en el usuario

Caracterizacion de usuarios
Accesibilidad

Usabilidad

Promocién

Evaluacidn de satisfaccidn del usuario

Logro:
Tramites y servicios
en linea

Priorizar procesos de optimizacién de
tramites y servicios con base en la
caracterizacién de usuarios

Automatizar y prestar en linea
tramites y servicios priorizados

Definir e implementar esquema de
atencion al usuario

Figura 45 Componente y logros GEL seleccionados para aplicar el proceso ldgico de disefio. Elaboracion

propia.

En la Figura 45 se observa en detalle el segundo componente del manual GEL

vigente, adoptado como el componente mas idoneo para la investigacion (ver anexo 1).
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Producto de las iteraciones anteriormente enunciadas y el refinamiento del proceso

I6gico se busca dar una respuesta desde el disefio a los retos que ofrece la

implementacion incluyente de portales institucionales publicos, servicios centrados en el

usuario y los tramites/servicios en linea como parte del componente TIC para servicios.

(tabla 32)

Tabla 32 Criterios para la creacion del proceso légico de disefio Web inclusivo V. 2.0.

Hipotesis

Criterios

Aspectos positivos /
negativos

Fallas en la aplicacién de los
lineamientos
gubernamentales vigentes
para la implementacion de
trdmites en linea

Debe ser un proceso légico de
disefio Web encaminado a
caracterizar el usuario sobre
el cual se prestara el servicio /
tramite

Busca desde un enfoque de
las capacidades humanas
(Nussbaum, 2012) responder
a la empatia requerida para la
caracterizacion de usuario

Migracion de tramites al
entorno digital (estrategia
Gobierno En Linea)

Debe enfocarse en los
criterios del logro servicios
centrados en el usuario
(caracterizar usuario,
accesibilidad, usabilidad,
promocion y evaluacion de
satisfaccion)

Si bien esta pensado para el
logro en mencion, no aborda
a la fecha los criterios de
promocion ni de evaluacién de
satisfaccion

Fallos en la aplicacién de la
accesibilidad, usabilidad y UX
en la implementacion de
trdmites y servicios en linea

Debe guiar por medio de
etapas y herramientas de
disefio a depurar el
prototipado ampliando la
perspectiva del tramite en
linea a implementar .

Guia metodoldgicamente a
través de 5 etapas y 22

pasos, la implementacién de
tramites en linea dentro del
logro servicios centrados en el
usuario

Fuente: Elaboracion propia a partir de Designpedia.info

En consecuencia, es pertinente considerar el pensamiento de disefio con enfoque

inclusivo y su aporte en la creacion y diagnéstico de servicios de uso priorizado para la

ciudadania digital, con el fin de depurar su implementacién. En ese sentido, al remitirse al

Anexo 12 (Mapa mental - Analisis de referentes para la creacién del proceso légico de

disefo), se propone un modelo ciclico (Fig. 46) que sugiere la aplicacion de una ruta 'y

herramientas para llegar a una respuesta inclusiva de disefio Web. A continuacion, se

explicaran cada etapa y los métodos compilados®::

31 En caso de requerir ampliar informacién acerca de alguna herramienta de disefio, puede
remitirse al glosario ubicado al final del capitulo 4
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Explorar para definir:

Observar a las personas Definir para idear:
Capturarnlista de ngcesidad o N /—Q Compllar mapa de empastia
Generar "personas Formular el problema de
Crear mapa de actores disefio (5 porqués)
Describir mapa de interaccién de Disefiar heuristica para
usuarios evaluar criterios de diseflo
Proponer UXy POV {Silverweb Guidelines)

Iteracion:

Affordance
Estimar exclusion
« Idear paracrear:

Estimular ideas (MPV)

Disposiciones finales: Desamollar conceptoe de disefio

Prototipado
Transferencia, uso y manteni- "Discount usability” (investiga-
miento, disposicisn final cién remota / aplicar heurfstica)

Refinar POV y UX

4

N\ Validar para evaluar:

Congolidar protctipo
Probar con usuarios

Probar con expertos

Informe de los testeos

Figura 46 Proceso légico de disefio (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion
propia
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3.3.1 Explora r para definir

Explorar para definir:

- Observaralas
personas

- Capturar lista de
necesidades

- Generar “personas”

- Crear mapa de actores

- Describir mapa de
interaccion de usuarios

- Proponer UX y POV

Figura 47 Etapa 1: Explorar para definir (Aportes metodolégicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion
propia

Esta etapa compila el paso Empatiza propio del design thinking (Hasso Plattner
Institute of design, 2009) y apartes de la etapa 1 y 2 de la metodologia de disefio
inclusivo 7 level approach (Bonilha & Dedini, 2005). En esta fase se busca observar a las
personas de forma cualitativa, conversar con ellas, mirar escucharlas, combinando parte
de los pasos establecidos en disefio inclusivo. Su objetivo es compilar deseos y
necesidades, adentrandose también en la percepcion, cognicién y funciones motoras que
puedan tener | as personas. De forma tangenci al

mapa de actividad es clave de la Universidad de Cambridge.

Se recomienda empatizar con las personas en esta etapa por medio de herramientas
cualitativas como entrevistas o la aplicacion de instrumentos como encuestas u
observacion, para asi consignar la informacion en las 3 herramientas claves potenciadas
en la presente investigacion: disefiar tarjetas persona que propicien la creacion de
prototipos, detectar por medio de un mapa de actores las partes implicadas en el disefio,

diagnosticar por medio del mapa de interaccion de usuarios los puntos de contacto en
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los que el disefio puede aportar o dar soluciones. Finalmente es recomendable esbozar

la experiencia de usuario y punto de vista (POV) para un refinamiento constante.

Tabla 33 Aportes etapa explorar para definir

Herramientas a utilizar:

Aporte metodolégico

1. Tarjeta persona -

2. Mapa de actores

3. Mapa de interaccion de -
usuarios

4. POV madlibs

Se diferencia de los métodos agiles, en tanto busca
escuchar a todas las partes implicadas en el proceso de
disefio.

Por medio de las 3 herramientas basicas de caracterizacion
promueve el entendimiento de los usuarios.

A diferencia de los referentes, promueve desde el inicio del
proceso de disefio esbozar una experiencia de usuario y un
punto de vista detectando insights

Fuente: elaboracion propia

3.3.2 Definir para idear

A

Definir para idear

- Compilar mapa de
empatia

- Formular el problema
de diseno (5 porqués)

- Disenar heuristica para
evaluar criterios de
diseno (Silverweb
Guidelines)

Figura 48 Etapa 2: Definir para idear (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion

propia.

Esta etapa de disefio tiene relacion con el paso Define del Design thinking, en la que

se selecciona un problema de disefio y se generan criterios para evaluar ideas. La fase

Adefinir par aelosekleneentds ded disefio indlusive® consignados en el
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mapa de actividades clave de la Universidad de Cambridge (2007) en la fase

Aféstionar o, particularmente en | a creaci-n de

Concretamente, esta etapa tiene como objetivo generar un mapa de empatia en el
gue se organice la informacion recopilada en la tarjeta persona , que seguidamente
aportara a la formulacién del problema de disefio por medio de la herramienta cinco
porqués ; y afianzar criterios de disefio basado en guias heuristicas que propicien
posteriormente la evaluacion de prototipos y una propuesta de disefio orientada con base
en las necesidades de las personas.

Tabla 34 Aportes etapa Definir para idear

Herramientas a utilizar: Aporte metodolégico
1. Mapa de empatia - Optimiza la metodologia 7-levele n el ni vel 11y
o~ . problemao y dAdefinici-n del si
2. Técnica 5 porqués Dedini, 2005).
3. Guias heuristicas - Elrefinamiento de una guia heuristica orientada a un usuario

extremo, permite iteraciones efectivas y manejo constante de
requerimientos de disefio acordes a estos grupos etarios. Se
recomienda el uso de la herramienta consignada en este
capitulo o usar como referente el instrumento desarrollado por
Zaphiris y colaboradores (2007).

Fuente: elaboracion propia.

3.3.3 Idear para crear

Idear para crear

- Estimular ideas (MPV)
- Desarrollar conceptos
de diseno
< - Prototipado
- “"Discount usability”
(investigacion remota
/ aplicar heuristica)

Figura 49 Etapa 3: Idear para crear (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion
propia
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Esta etapa se remite a la fase Crear del mapa de actividades clave , proyectando un
modelo de negocio y refinando objetivos del producto. Tiene relacion con la etapa Idea
propia del Design thinking, en la que se busca potenciar nuevas ideas para prototipar.

Concretamente, esta etapa busca estimular las ideas desarrollando conceptos de
disefio y definir las caracteristicas de un minimo producto viable con base en la guia
heuristica desarrollada en el paso anterior. A su vez promueve el uso de prototipos de
papel para potenciar elementos del disefio de interfaces y remitiéndose a pruebas de
usabilidad de bajo coste (Nielsen, 2009) como lo son el testeo con 5 usuarios bajo la
modali dad de fApensar en voz altao y la aplicaci

Tabla 35 Aportes etapa Idear para Crear

Herramientas a utilizar: Aporte metodolégico
1. MPV (minimo producto viable) - Optimiza la metodologia 7-level en el nivel 3
) A¥lidaci-n del sistemabo
Prototipos de papel - Optimiza la etapa de Ideacion del design thinking,
3. pruebas de usabilidad de bajo coste en tanto plantea el minimo producto viable por
medio de iteraciones con prototipos de baja
fidelidad

Fuente: elaboracion propia.

3.3.4 Validar para evaluar

Validar para evaluar

Consolidar prototipo
Probar con usuarios
Probar con expertos

< - Informe de los testeos

Figura 50 Etapa 4 Validar para evaluar (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion
propia
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Esta etapa compila pasos de la fase Crear del mapa de activid ades clave en la que
se desarrolla el prototipado de media i alta fidelidad y se relaciona con el Design
thinking en la etapa de prototipar respectivamente. Validar los prototipos con base en los
criterios determinados por el grupo de disefio propicia un refinamiento de las soluciones
de disefio, asi como el acercamiento a expertos y usuarios para poder evaluar las

propuestas al compilar los resultados de los testeos para poder analizarlos.

Tabla 36 Aportes etapa Validar para Evaluar

Herramientas a utilizar: Aporte metodolégico

1. Test de usabilidad - Acorde con los referentes en disefio inclusivo, esta etapa 'y
herramientas se orientan a validar y evaluar el producto o
servicio, para asi poder revisar criterios y documentar los
hallazgos para futuros desarrollos.

2. Informe de la evaluacién

Fuente: elaboracion propia.

3.3.5 Disposici 0on final

Disposiciones finales

- Transferencia, usoy
mantenimiento,
disposicion final

- Refinar POV y UX

Figura 51 Etapa 5 Disposiciones finales (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo V2.0). Elaboracion
propia

Esta etapa final refiere a Garcia y Lange (2014) en torno a la calidad del producto y la
pertinencia de EQUID en distintos aspectos del disefio, como una preocupacion propia
del quehacer en clave de sostenibilidad y la responsabilidad social del disefio. En esta
fase se refina el ciclo de vida de software, buscando aclarar desde los disefiadores cual
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sera la transferencia, uso y mantenimiento, asi como la terminacion de vida util del
producto o servicio. Es deseable, la implementacion en esta etapa de modelos de
negocio como el lienzo CANVAS*2 a fin de establecer la transferencia, uso y
mantenimiento. Los puntos de vista obtenidos refinan y consolidan la experiencia de

usuario propuesta en pasos previos.

Tabla 37 Aportes etapa Disposiciones finales

Herramientas a utilizar: Aporte metodolégico

1. Extracto de matriz EQUID - En NINGUNO de los referentes abordados

. previamente, se consideran los elementos de la
2. Modelo de negocio CANVAS responsabilidad social del disefio. EQUID proporciona
3. POV madlibs al disefio y la inclusion factores propios de la
ergonomia que nutren este proceso logico.

Fuente: elaboracion propia.

3.3.6 Revision al cierre de cada etapa

Iteracion

- Affordance
- Estimar exclusion

Figura 52 Revision iterativa (Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo VV2.0). Elaboracion propia
Una de las conjeturas surgidas a lo largo de la conceptualizacion de este proceso
I6gico, gira en torno a la flexibilidad de cada etapa, iterando y buscando siempre una

revision al cerrar cada etapa por medio de la documentacion de los usos intuitivos y no

32 Este modelo propone con base a 9 claves, la planificacion de negocio encabezada por una
propuesta de valor del producto o servicio. (Osterwalder & Pigneur, 2010. PP. 16-22)
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estimados por parte de los usuarios del producto o servicio (affordance) y la estimacién

de la exclusion.

Para finalizar este proceso logico, es recomendable sondear al cierre de cada
etapa dos factores determinantes para optimizar la inclusion dentro del disefio. Primero,
considerar la nocion de affordance®, definido como Al as posibilid:a
usuario cuando el usuario interactia con un objeto. Pueden ser "directamente" o
"intuitivamente" percibidos en base a las caracteristicas estructurales del objeto, sin
requerir instrucciones expl2citas de uso. 0 (Gerl
recomendable enunciar y recopilar al cierre de cada etapa, la apropiacion por parte de las
personas a las versiones Web finales -release candidate*-.

Segundo, la estimacién de la exclusién (aceptabilidad) hace parte del inclusive design
toolkit de la Universidad de Cambridge y es definido como la revision de las tareas
involucradas en el uso del producto para identificar quién seria excluido de la utilizacion
de un producto o prototipo sobre la base de sus capacidades humanas. Esto ayuda a
evaluar la accesibilidad de un producto para una amplia gama de usuarios (Universidad
de Cambridge, 2007).

Tabla 38 Aportes iteracion al cierre de cada etapa

Herramientas a utilizar: Aporte metodolégico

1. Affordance - Es un egjercicio iterativo a lo largo de todo el proceso logico de
disefio. Contrario a la postura del mapa de actividades clave, no
busca gestionar de forma ciclica, sino que busca documentar
nuevos usos que orienten el mantenimiento del producto o
servicio y una estimaci-n eons
definicion de los factores que excluyen para asi orientar nuevas
mejoras e incluirlo posteriormente.

2. Estimar la exclusion

Fuente: elaboracion propia.

33 Los autores se apoyan en el concepto de Don Norman (2002, como se cité en Gero y
Kannengiesser, 2012) de"affordance percibida", refiriéndose a las cualidades del objeto que
sugieren como debe usarse

34 Se consideran dentro del desarrollo de software tres estados a saber: una version Alpha
(relacionada con los wireframes y mockups), una versién beta (orientada a prototipos de media
fidelidad y alta fidelidad); y una versién release candidate (que alude al minimo producto viable).
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Capitulo 4 Discusiony Conclusiones

En este capitulo se exponen discusién, conclusiones y recomendaciones para
futuras investigaciones relacionadas; para el Design Thinkihgi e st e paso consi ste
solicitar Feedback y opiniones sobre los prototipos que se han creado de los mismos
usuarios y colegas ademas de ser otra oportunidad para ganar empatia por las personas

paral as cual es est 8s di s ddfsaorPthttner thgtitute of deasignmaner a. 0
2009. P. 9).
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4.1 Discusioén

Este apartado se destina para la reflexion académica en torno a los campos del
conocimiento contemplados en el primer capitulo, el camino hacia el proceso légico a
través del trabajo de campo y la percepcion de los disefadores en formacion; todo esto
en clave de aportes a la inclusién desde el disefio Web a un grupo etario especifico y su

prospectiva hacia otros rangos de edad.

Primeramente, contemplaremos cuatro territorios que hacen parte de la base
tedrica de la investigacién: para el caso de ciudadania digital y la inclusién del AM, se
expresa el ejercicio de deberes y derechos ciudadanos mediado por un disefio que invite
al peregrino digital, aquella persona que por primera vez se acerca los medios digitales, a
guedarse y posiblemente al emigrante a regresar. En términos de alfabetizacién digital
del A.M. se enuncian cinco caracteristicas que debe tener este tipo de disefio a saber:
debe lograr cierto grado de personalizacion, debe ser ameno, motivante, significativo; y
debe incidir en la vida diaria de las personas (E. Vigoya, Comunicacion personal. 02
agosto 2016). En consecuencia, el ejercicio de la ciudadania desde las TIC, debe
potenciar la democracia (Chacén Et al, 2015) enfocada a factores como la humanizacién,
el soporte en linea y canales de comunicacioén bidireccionales. Es de destacar, que
dichos factores no estan contemplados explicitamente en el método 4gil SCRUM (Law &
Larusdottir, 2015).

Segundo, la apropiacién Digital se construye a partir de la motivacién del AM
(Gallego y Mejia, 2015), El uso por prueba y error que puedan tener esta clase de
usuarios propicia el conocimiento de las posibilidades que pueda tener o no el servicio
mismo y la familiaridad, sobre los cuales la experiencia juega un papel importante en
dicha apropiacion. Un proceso légico disefio Web que busque inclusion, debe garantizar
la accesibilidad acorde a unos lineamientos propios del entorno digital y ejes como la
deseabilidad, viabilidad y factibilidad (IDEO, 2017) siendo consecuentes con la postura
del experto tematico frente a los requerimientos en contraposicién a los costos de
implementacion de recursos multimedia accesibles (C. Benavides, comunicacion
personal, 17 de febrero de 2017). De alli, surge la posibilidad de contrarrestar las

dinamicas excluyentes que puedan presentarse, desde el ejercicio de escuchar a todas
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las partes implicadas (Lange-Morales, et al., 2014), refinando esfuerzos en clave de
variedad de canales para el acceso a la informacion. En ese sentido, se infiere que el
disefio en medios digitales es un factor de cambio, siempre y cuando propicié un
seguimiento a patrones de conducta del usuario, buscando el perfeccionamiento del
servicio desde la percepcion de los usuarios, las métricas y los canales bidireccionales
(Perkins, 2015).

La apropiacion digital surge a partir del conocimiento que cultive el A.M. desde la
motivacién al uso continuo de estos tramites en linea. En consecuencia, se expresa la
necesidad de permear al peregrino y emigrante digital, por medio de experiencias
positivas de usuario; requiriendo asi la implementacién de nuevos usos al democratizar
canales de comunicacion y generar mayor efectividad en pro de la mejora continua en el
disefio de servicios. Para este caso se presentan etapas valiosas como las dos columnas
finales del modelo EQUID (Lange-Morales, et al., 2014) y a la etapa final de proceso
I6gico producto de esta investigacion, las cuales no estan contempladas en ninguno de
las metodologias de disefio inclusivo estudiadas (Bonilha & Dedini 2005; Universidad de
Cambridge 2007). Esta afirmacion surge teniendo en cuenta la responsabilidad social del
disefio en la escucha de todas las partes implicadas a lo largo del proceso de disefio y la

falta de formulacién de un ciclo de vida de producto en clave de sostenibilidad®®.

En tercer lugar, confluye la interfaz y los enfoques de disefio encontrando puntos
de contacto que caractericen la interaccién del usuario con un producto o servicio (Gasca
y Zaragoza, 2014), siempre proyectando interfaces mas humanizadas, intuitivas y que
generen experiencias positivas. Si bien los autores definen a la interfaz como puntos de
encuentro o causas Yy efectos (Negroponte 1995; Raskin 2001), para pensarlas desde el
envejecimiento deben ser consecuentes con los tres principios del disefio
transgeneracional: pensando en las demandas que pueda tener los cambios
generacionales, en una respuesta amplia a diversos grupos etarios, asi como habilidades
individuales; y propendiendo siempre por la dignidad y la autoestima del individuo (Pirkl,
1995).

35 El modelo EQUID invita a pensar en la sostenibilidad desde diversos frentes y particularmente
en el caso de los medios digitales es significativo el gasto energético que implica el disefio e
implementacion de un servicio en linea.
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En consecuencia, el camino hacia el proceso l6gico remite a una investigacion
disciplinar desarrollada a lo largo de tres afios, orientada a una caracterizacion de
usuarios que estimulase el desarrollo de un mayor grado de empatia en los disefiadores
en formacion participes en esta tesis. El trabajo de campo con dos cohortes distintas de
la Unicolmayor a lo largo del afio 2016, se complement6 con un acercamiento cualitativo
por medio de entrevistas, sondeos y testeos con las personas durante el afio 2017; todo
esto -para verificar a través de la diseccion de las fases y la I6gica de las partes que las
componen- las ventajas de la implementacion de cuatro herramientas de disefio en la
etapa inicial (la tarjeta persona , el mapa de actores , el mapa de empatia , y el mapa de

interaccion de usua rios).

Como punto convergente, los casos de estudio se orientaron desde el enfoque del
disefio inclusivo, el cual surgi6é desde el andlisis de fuentes secundarias que describen
los elementos del disefio e inclusién y que produjeron la distincion entre enfoques de
orden procedimental o metodoldgico (los principios del disefio universal o del disefio para
todos recomiendan atributos, pero el disefio inclusivo propone metodologias con sus

etapas, herramientas y procedimientos).

Por ende, la suma de todas las partes analizadas a partir de la investigacion en
disefio, complementan la actual herramienta requerida por el manual GEL - Matriz de
interesados LI.UA.02- y dan respuesta a la necesidad de las instituciones publicas de
segmentar usuarios, clientes e identificar, clasificar y priorizar los grupos de interés
(ONCI, 2015) de forma incluyente contemplando desde los mas jovenes, hasta a las

personas en edad de jubilacion®®.

Asimismo, el proceso légico difiere de los métodos agiles de desarrollo de software
por la integracion de la escucha activa de diversos actores, desmarcandose de una Unica
lista de necesidades por parte de un duefio del producto; y asi, al final del proceso,

remitirse a pruebas con usuarios. Este elemento es concordante con el argumento

36 En el primer semestre de la Maestria en Disefio, el autor hizo el analisis de la plantilla Web de la

Universidad Nacional, enel marcodelaasign at ur a el egi bl e fiergonom2a y f ac
Vinculado a esto, hacia el afio 2015 la Oficina de control Interno arroja observaciones frente a la
segmentaci-n y caracterizaci-n del per fil Aciudadan:
tanto la plantilla de la Universidad cumple con los estandares de accesibilidad Web vigentes y

presenta retos de disefio similares a los abordados en la presente tesis (ver anexo 13).



Aportes metodoldgicos al disefio Web inclusivo 148

establecido en la matriz de hip6tesis en capitulos anteriores, en la medida que los
métodos de desarrollo agil de software como SCRUM son aplicados en nuestro contexto
(C. Benavides, comunicacion personal, 17 de febrero de 2017), en raz6n a las
necesidades productivas, tiempos reducidos para efectuar acercamientos con todas las
personas vinculadas dentro del trAdmite o servicio; y los cuestionamientos que surgen al
aplicar una metodologia o herramientas para la optimizacién de procesos, debatiendo la
velocidad de desarrollo®’.

Frente al encuentro con los usuarios, factores descritos en las fuentes secundarias
como el uso tipogréfico, contrastes y elementos propios de la carga cognitiva de la
interfaz, son evidentes en la experiencia de usuario caracterizada en el portal de la
Policia Nacional (Fig. 53). La primera tarea, orientada a encontrar el vinculo para la
denuncia de pérdida o robo de teléfono celular, presenta fallas en los cinco casos
registrados. Por otra parte, es contradictorio que ninguno de los cinco casos, los usuarios
detecten el error ortogréafico del botdn cancelar del formulario; que sélo uno de ellos haya
hecho mencién de la dificultad del uso del test de reconocimiento captcha; o de la
necesidad de generar ayudas en ciertos campos de diligenciamiento del formulario. Estos
hallazgos se complementan con referencias en la literatura, sobre elementos propios de
lenguaje no verbal que son determinantes al momento de analizar los test de usuario
(Olmsted-Hawala, Murphy, Hawala, & Ashenfelter, 2010). A la luz de las pruebas con
usuarios, se ratifica que ademas del grado de alfabetizacion que pueda tener la persona,
influye notablemente sobre la apropiacién digital factores como el uso continuo y las

experiencias positivas del usuario.

37 Fuentes secundarias refieren a una contradiccion entre UX y el método LEAN, dada la
expectativa del usuario sobre la calidad de un sistema interactivo la cual puede ser facilmente
manipulada por (o es sensible a) la apariencia del sistema, incluso en la fase de prototipo inicial
(Law, E. L-C. & Larusdottir, M K. (2015).
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LBERTADY ORDEN

No deje que el “gota a gota” desangre su
tranguilidad y su bolsillo

La Policia Nacional comparte con alegria el
dia de la nifiez y la recreacién

San José de Clicuta. 250 invitados disfrutaron de

Figura 53 Detalle test con usuarios. Elaboracion propia.

Figura 54 Percepcion de disefiadores en formacién. Elaboracion propia.
Finalmente, es positiva la percepcion de los disefiadores en formacion sobre los
ejercicios de disefio desarrollados en la investigacion propiciando la reflexion en torno a

los tramites caracterizados en la tesis y las particularidades que cada caso de estudio































































































































































