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Resumen  

Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo dirigido al adulto mayor, se estructura 

bajo uno de los referentes de la investigación en diseño relacionado con las prácticas y 

expuesto por Frayling (1993) como el paradigma For - About - Through (Investigar por, sobre 

y a través de las artes y el diseño). En este caso, se aplica bajo la modalidad de investigación 

cualitativa, donde el diario de investigación cuenta paso a paso una serie de ejercicios de 

diseño realizados con grupos de diseñadores en formación universitaria en la ciudad de 

Bogotá y orientados a la reflexión de la práctica del diseño Web sobre un caso específico: su 

incidencia en el acceso de la población adulta mayor bogotana en su ejercicio de ciudadanía 

digital en la actualidad. En ese sentido, se plantearon tres etapas en esta investigación a 

saber: en la primera, se construye la base teórica de la investigación; en la segunda etapa, se 

explican los factores que inciden en el Adulto Mayor y la ciudadanía digital para idear un 

proceso lógico de diseño Web incluyente, para aplicarlo en la etapa final, de modo que se 

puedan así comprender, analizar y apropiar los elementos que orientan una práctica del 

diseño Web dirigido a aportar efectivamente en la inclusión del adulto mayor bogotano en el 

rol de ciudadano digital en las condiciones actuales. 

El caso del adulto mayor se eligió ya que sugiere condiciones especiales para el diseño 

Web, de cuyo análisis de resultados y conclusiones, se encuentra que el enfoque del Diseño 

Inclusivo es el más adecuado para la práctica del diseño con fines a la inclusión, dado que en 

sus orígenes surge una línea difusa entre discapacidad y adulto mayor, la cual es un patrón 

emergente para este análisis. Así mismo, son pertinentes algunas de las propuestas teóricas 

del Design Thinking (IDEO 2013; Hasso Plattner 2009; Buchenau & Suri 2000) en las que las 

herramientas propias del diseño propician no solo la caracterización cualitativa de usuarios, 

sino la generación de un grado de empatía entre los actores sobre problemas de diseño, que 

potencian la experiencia de las personas, generando una afectación positiva como aspecto 

que resulta afín al interés de esta investigación. 

 

Palabras clave: diseño inclusivo, adulto mayor, autonomía , metodología  de diseño, 

experienci a de usuario, diseño 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 Bogotá 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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Introducción  

Esta tesis aborda un caso de estudio mediado por el análisis del quehacer de grupos 

de diseñadores en formación profesional, para generar aportes metodológicos al diseño 

Web inclusivo. Se realiza sobre la oportunidad de poder trabajar con estos grupos, 

específicamente estudiantes de los programas de Diseño Gráfico de las Universidades 

Colegio Mayor de Cundinamarca y Los libertadores en la ciudad de Bogotá. A estos 

grupos se les propuso trabajar en el refinamiento de un proceso lógico de diseño Web, 

que dio como resultado una aproximación a problemas relacionados con la concepción 

de trámites en línea y buscó evidenciar, cómo los adultos mayores en el rango de 60 

años en adelante (a partir de ahora AM), son usuarios idóneos para analizar los 

elementos que orientan una práctica del diseño Web con miras a aportar en la inclusión 

de este grupo etario bogotano, en el rol de ciudadano digital hoy. 

El caso de estudio elegido sugiere al Diseño Inclusivo no solo por ser el enfoque más 

adecuado para la práctica del diseño y la inclusión, sino porque en sus orígenes surge 

una línea difusa entre discapacidad y AM, la cual es un patrón emergente en el presente 

estudio, siendo la discapacidad no el único concepto, pero si uno recurrente para tener 

en cuenta como referente dentro de los preceptos de la inclusión 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 aquí 

tratados: 

 

ñ[...] el hecho de que la mayor²a de las discapacidades ocurran en la población de 

ancianos ha llevado a una visión amplia pero errónea de la edad como un 

momento predominante de discapacidad y, por consiguiente, a la creencia de que 

el diseño principal no debe preocuparse de las necesidades de la población más 

vieja de lo que debería con las necesidades de las personas con discapacidad. 

Como consecuencia muchas personas son discapacitadas por el dise¶oò 

(Coleman, R. 1994. p. 1) 
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Es aquí, 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 exclusión hacia distintos actores, producto del 

diseño. Pero, ¿por qué es constante en la literatura la referencia a envejecimiento como 

condición 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 segmentación1 entre ñlos j·venes y los ancianos, los 

usuarios residenciales, as² como aquellos con discapacidad situacional o permanenteò 

(Stephanidis, 2001. S.p.) son el preámbulo a una serie de referentes que desde el diseño 

se triangulan con expertos, diseñadores en formación y las personas pertenecientes al 

grupo etario seleccionado, todo esto con miras a develar el ejercicio de ciudadanía digital 

por parte de estos bogotanos y su inmersión en un entorno digital que demanda 

constantemente habilidades y conocimientos específicos de dominio del entorno digital.  

En ese sentido, los AM funcionales son actores a quienes el diseño puede 

facilitarles el ejercicio de su ciudadanía digital y se presenta como un caso paradigmático 

que permite reflexionar acerca del impacto social de los diseñadores como creadores de 

contenidos digitales. Para el caso específico elegido, es pertinente el Enfoque de las 

capacidades como esa aproximación 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 diseño y no como una 

limitante al momento de proyectar el nivel de aceptación 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 diseño que propician no solo la caracterización de usuarios de 

forma cualitativa, sino la generación de un grado de empatía entre los actores, sobre 

problemas de diseño y potenciar la experiencia de las personas generando una 

afectación positiva. 

                                                
1 Stephanidis plantea un reto para los dise¶adores, en tanto ñse vuelve cada vez m§s complejo 
(é) conocer a los usuarios de sus productos y obligarlos a diseñar para la población de usuarios 
finales más amplia posible. Esto plantea implicaciones en la metodología e instrumentos de 
dise¶o, as² como en las cualidades t®cnicas y de percepci·n del usuario que se entregar§n.ò 
(2001. S.P.) 
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Es entonces que Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo dirigido al adulto 

mayor, se estructura bajo uno de los referentes de la investigación en diseño relacionado 

con las prácticas y expuesto por Christopher Frayling (1993) con el fin de cuestionarnos 

acerca de cómo el diseño Web, por medio de un usuario extremo, puede aportar a 

procesos de inclusión en la ciudadanía digital. En ese orden de ideas, el paradigma For - 

About - Through (Investigar por, sobre y a través de las artes y el diseño), nos guía a 

trav®s del dise¶o a una modalidad cualitativa de ñinvestigaci·n acci·n - donde el diario de 

investigación cuenta, en un paso a paso, un experimento práctico en los estudios, y el 

informe resultante tiene como objetivo contextualizarlo.ò (Frayling, 1993. P. 5). Para 

lograrlo, se diseñan tres etapas en la investigación a saber: la primera establece las 

particularidades del AM a partir de la triangulación de fuentes y el entorno digital para la 

definición de la base teórica de la investigación; en la segunda se explican una serie de 

factores que inciden en el AM y en la ciudadanía digital para la ideación de un proceso 

lógico de diseño Web incluyente; finalmente se aplica el proceso lógico ideado para 

relacionar metodologías y métodos de diseño coherentes con el contexto de uso definido, 

en este caso, el ejercicio de la ciudadanía digital en Bogotá. 

Se espera que este estudio sea pertinente no solo a la comunidad de diseño 

como un punto de reflexión y análisis de enfoques como son el diseño inclusivo o el 

diseño transgeneracional en este contexto, sino que sea la invitación para el encuentro 

entre diversos campos del conocimiento en pro de comprender de manera más amplia el 

lugar del diseño en las transformaciones sociales, específicamente en su potencial para 

mejorar la calidad de vida de las personas. 
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Justificación  

Para el año 2016 Bogotá registra alrededor de 902 mil personas mayores de 60 años 

-lo cual corresponde al 11% de la población- (Secretaría Integración Social, 2016); cifra 

que para el año 2020 aumentará hacía el 14% del total de la población de la capital del 

país. Estas cifras no distan mucho del panorama en otras latitudes, puesto que las 

proporciones en rangos de 60 años en adelante han venido en aumento desde el año 

1994 y las proyecciones de alcance para el año 2050 superan el 20% de la población 

mundial (Naciones Unidas, 2014). 

Posibles causas ligadas a estas variaciones en el envejecimiento, aluden al aumento 

en la esperanza de vida, disminución de la tasa de fecundidad, sumadas a la efectividad 

de políticas de salud pública y desarrollo socioeconómico 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 excepción y una relación con una brecha tecnológica que invita a una 

discusión académica desde el diseño. De esta forma, se vislumbra la necesidad de un 

diseño socialmente responsable, del cual emergen enfoques propios del diseño y la 

inclusión, promoviendo como tema de estudio a la vejez, predominantemente desde el 

ejercicio proyectual del Diseño Transgeneracional (Pirkl, 1995).  

Sin embargo, esta investigación promueve la reflexión en torno a una línea 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 aquí en Colombia desde diversos factores, referidos por 

expertos temáticos en el capítulo 2, como lo son la calidad de vida o la capacidad 

ocupacional de las personas. 

En ese sentido, desde el campo disciplinar surge la reflexión académica en el 

marco de los seminarios de la Maestría en Diseño de la Universidad Nacional de 

Colombia, inicialmente desde el estudio del artículo de los profesores Puentes, García y 

Lange (2013), quienes reflexionan alrededor de la responsabilidad social, caracterizando 

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

mención 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 integración de las partes 

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

inclusión como una sola tendencia. En palabras de los autores: ñEl dise¶o universal, 

diseño para todos o diseño inclusivo propende por la generación de productos que 

resuelvan problemáticas para la adaptación e inclusión de todas las personas, 

independientemente de cu§les sean sus habilidades o limitaciones.ò (Puentes, et. al, 

2013. P. 86). 

 

 

Figura 1 La expansión del territorio del diseño. Tomado de Forero, Galán y Trujillo, 2015 

 

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

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

diseñador desde la función, la construcción de un eje temporal, la propuesta de 

paradigmas a partir de la acción y una tendencia relacionada con dichos enfoques. En 
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este caso, hay una separación entre enfoques y los vinculan en un nicho destinado a un 

diseño socialmente responsable, pero no describen los elementos que definen dichos 

enfoques. 

En consideración a lo anterior, surge la inquietud personal desde el quehacer del 

diseño frente a ¿cuáles elementos diferencian a los enfoques en diseño e inclusión 

relevantes (diseño para todos, diseño universal y diseño inclusivo)? Y ¿cómo identificar 

procesos y herramientas metodológicas coherentes con las tecnologías de la Información 

y la Comunicación (de ahora en adelante TIC) en relación a la práctica del diseño Web 

en la actualidad?  

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

que además convergen en el enfoque del Diseño inclusivo, útil para esta investigación:  

 

ñLa mayor²a de los procesos de dise¶o son iterativos y heurísticos. El 

conjunto de herramientas de diseño inclusivo pretende complementar, no 

reemplazar, los muchos tipos existentes de procesos de diseño. Hay grandes 

métodos de diseño centrados en el ser humano disponibles desde múltiples 

fuentes. Al igual que la receta de un chef, el proceso de diseño propio debe ser la 

dirección principal para diseñar. Los elementos de este conjunto de herramientas 

pueden agregarse, como ingredientes, para mejorar la inclusividad de su 

proceso.ò (Microsoft Design 2016, p.29) 

 

Esta afirmación coincide con la postura de teóricos del diseño (Munari 1983; IDEO 

2003; Kumar 2012) que han orientado procesos creativos de forma lógica, planificando el 

acto de diseñar. Otros referentes como los métodos ágiles y Lean (Law & Lárusdóttirb, 

2015) o la Usabilidad orientada al entorno digital de Jakob Nielsen, (1994) han aportado 

a su vez distintas formas de ñcocinar arroz verde2ò, lo cual pone en evidencia la 

pertinencia de una metodología o métodos de diseño en el quehacer del trabajo diario 

para crear y relacionar distintos actores desde los medios digitales. 

                                                
2 Bruno Munari propone por medio de la analogía de las recetas de cocina y de la preparación del 
arroz verde, un método proyectual que se compone de 12 pasos, dispuesto en un orden lógico y 
dictado por la experiencia (Munari, 1983. P. 18) 
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Por ende, la apropiación de una serie de elementos a tener en cuenta para una 

caracterización de los usuarios es coyuntural en tanto busque propiciar la empatía, 

entienda y empodere a las personas. Esta investigación gira en torno a un grupo etario 

sobre el cual la alfabetización digital y el empoderamiento en concordancia con las 

políticas nacionales de la Estrategia Gobierno en Línea (de ahora en adelante GEL) se 

configuran, estructurando un rol digital que propende por una afectación positiva en la 

vida independiente de las personas.  

En consecuencia, la presente investigación busca generar elementos que apoyen 

estas prácticas en pro de una apropiación tecnológica más incluyente desde la 

experiencia de usuario que circunscriba a la usabilidad y la accesibilidad. Si bien Riaño y 

colaboradores aluden a procesos creativos racionalizados a partir de un entendimiento 

desde la lógica de las partes y potenciando la creatividad como un acercamiento lógico 

(Riaño, De la Rosa y Bermúdez, 2010. P.29).; es común en nuestro entorno inmediato la 

aplicación de instrumentos de forma separada sobre una estructura, que más bien 

parece una lista de chequeo que como un instrumento de diagnóstico, o como 

repositorios densos para consulta en la Web; o finalmente como archivos de lectura 

extensos para soporte.  

Emergen preguntas pertinentes frente a ¿cómo desde el diseño se puede acortar 

la brecha tecnológica mediante la apropiación de los recursos digitales?, ¿cómo construir 

herramientas para empoderar a aquellos que lo necesitan? y ¿cuál enfoque de diseño es 

el más adecuado para empoderar a las personas? 

Todas las consideraciones arriba mencionadas brindan tres ejes sobre los cuales 

se justifica esta investigación: 

 

1. Considerar un estado del arte frente al diseño, la inclusión y el entorno digital 

bogotano en la actualidad. 

2. Establecer aportes propios a las metodologías en diseño existentes. 

3. Construir una serie de criterios orientados a la práctica del diseño Web en nuestro 

contexto (AM ï Bogotá ï Trámites y servicios en línea). 
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Pregunta de investigación  

Los grupos de diseñadores en formación inician su trabajo desde una pregunta 

orientadora: 

¿Cómo desde el diseño Web se puede aportar a la inclusión del Adulto 

Mayor  bogotano en el entorno digital?  

En retrospectiva, la pregunta de investigación surge de una inquietud personal del 

autor, producto del tránsito por la Especialización en Diseño de Multimedia de la 

Universidad Nacional de Colombia, de su quehacer profesional en el diseño e 

implementación de productos hipermedia y de su actual rol como docente en el Programa 

académico de pregrado Diseño Digital y Multimedia (en adelante DDM) de la Universidad 

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

En primer lugar, el prototipo y la monografía desarrollados en el posgrado antes 

mencionado, se encaminaron al análisis de casos de estudio de buzones de correo 

electrónico desde el diseño de interfaces y la usabilidad hacia el año 2006. Producto de 

este estudio surgió la inquietud acerca de cuál es la incidencia del diseñador en la 

inclusión de usuarios con discapacidad visual - baja visión en el entorno digital en ese 

entonces. En segundo lugar, el rol docente en un Programa de Diseño genera 

cuestionamientos acerca de cómo instruir a los diseñadores en formación frente a la 

inclusión digital de las personas, instrucción que en los últimos años ha cobrado fuerza 

desde los entornos digitales. Esto genera cuestionamientos desde la práctica y el 

quehacer, lo cual abona terreno para futuras investigaciones relacionadas con la 

disciplina. 
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Definición del problema  

 

Figura 2 Árbol de problemas - Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo. Elaboración propia 
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La figura 2 resume en un espectro social las causas, la pregunta de investigación 

y las consecuencias que acarrean las deficiencias en el planteamiento del proyecto de 

diseño que no contempla en rigor las directrices de un diseño inclusivo. Dichas 

deficiencias fueron detectadas preliminarmente en la investigación las cuales fueron 

puestas en consideración para su abordaje a los diseñadores en formación, tomando 

como punto de partida un usuario extremo de 60 años sobre el cual se enfocaron 

esfuerzos a lo largo del proceso lógico de diseño 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 trámites en 

línea que no contemplan en primera medida requerimientos de accesibilidad y usabilidad 

en sus interfaces. Esta causa puede tener su origen desde la práctica del diseño Web, 

idea que surge a partir de las consultas realizadas a diseñadores en formación y 

profesionales de diseño, quienes expresan3 el uso de métodos y metodologías como 

Design Thinking, SCRUM4 o métodos propios en sus lugares de trabajo o 

emprendimientos.  

Pese a que exista la aplicación de procesos lógicos para diseñar, 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 metodología o método 

para el ejercicio proyectual. 

Dicha falencia afecta a varias comunidades, entre ellas personas en situación 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 habilitó un foro de opinión en la red social Facebook, dentro del 
grupo del Semillero de Investigación Área Digital DDM adscrito al pregrado Diseño 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 prácticas no aplican ningún método o 
metodología al diseñar. (Anexo 15) 
4 SCRUM, es un método ágil de ingeniería de software cuyo nombre proviene de la jugada del 
rugby en la que se orienta una formación cerrada de delanteros unidos en posiciones específicas 
(Schwaber, 1997. P. 118). Básicamente, el grupo de diseño de software se orienta hacía la 
gestión de procesos definidos por medio de iteraciones y tareas específicas en función de un 
product owner -dueño de producto- (Schwaber, 2004, P. 6). 
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espacios, por atraso tecnológico, desmotivación o por experiencias negativas en el uso 

de las TIC (García y Gértrudix, 2009). 

En el caso del AM, a nivel mundial la proporción de personas mayores de 60 años 

o edad superior, ha venido en aumento desde el año 1994 y se espera que alcance el 

21% en el año 2050 (Naciones Unidas, 2014). Actualmente a nivel local, este usuario 

representa un 11% de la población total de la ciudad de Bogotá, que para el año 2016 se 

compone de 902 mil personas mayores de 60 años (Secretaría Integración Social, 2016). 

Por consiguiente, emerge una necesidad desde el diseño y diversos campos del 

conocimiento, orientada a la adaptación tecnológica y su incidencia sobre este grupo 

etario dentro de la l·gica de los ñinmigrantes digitalesò (Prensky, 2010). Esta migración 

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 Diseño Inclusivo que invita a los diseñadores Web a refinar sus 

prácticas a la luz de los lineamientos proyectados desde los entes gubernamentales y 

distintas organizaciones. 

A su vez, se infiere que los desarrollos tecnológicos y de diseño en la actualidad, 

nos proporcionan herramientas robustas para proyectar soluciones de diseño orientadas 

en entornos digitales que cumplan con estándares mundiales del diseño de interfaces 

como la usabilidad (ISO 9241-11) y el Diseño Centrado en las Personas (ISO 9241-210). 

Estos elementos transversales, que aportan al diseño Web inclusivo, son referenciados a 

nivel nacional dentro de la agenda de la Estrategia Gobierno en línea (MINTIC, 2015), la 

cual propende al empoderamiento y a dar respuesta a las necesidades de la ciudadanía 

digital consecuente con la migración de contenidos digitales hoy. Vale la pena 

preguntarse si estos trámites en la Web son de fácil acceso, si democratizan la Red o 

cuáles elementos se articulan, desde el diseño, para la planificación de estos servicios en 

clave de inclusión. Aquí es donde se revelan las consecuencias detectadas, ya que hay 

que hacer claridad frente a las capacidades humanas de los adultos mayores bogotanos 

como caso de estudio para la presente investigación 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 democratización 

y autonomía de las personas desde el quehacer mismo de la disciplina del diseño 

orientado bajo los enfoques de la inclusión; esto con miras a comprender particularmente 

cómo se diseñan contenidos digitales en la actualidad para los AM y las variables que 

surgen al ejercer su ciudadanía digital en el contexto Bogotá. Así mismo, se ofrece una 

postura académica orientada a diseñadores en formación especializados en el entorno 

digital como aporte propio de esta investigación. 

 

Objetivos de investigación  

 

Figura 3 Objetivos de la investigación. Elaboración propia 

Con base en el enfoque proporcionado por la taxonomía de dominios del 

aprendizaje de Bloom (ICESI, 2014) complementado con la construcción de objetivos 

desde la investigación holística (Hurtado, 2008), se proponen las siguientes metas en 

1. Establecer a partir de la triangulación de fuentes las 
particularidades del Adulto Mayor y el entorno digital 
para definir la base teórica de la investigación 

2. Explicar los factores que inciden en el Adulto Mayor 
y la ciudadanía digital para idear un proceso lógico de 
diseño Web incluyente

3. Aplicar el proceso lógico ideado para relacionar 
metodologías y métodos de diseño con el contexto de 
uso definido 

Obj. general: Comprender, a partir de la investigación 
en diseño, los elementos del diseño Web inclusivo 
para generar estrategias de apropiación tecnológica 
tomando como caso ideal al Adulto Mayor bogotano 
en la actualidad
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esta investigación, buscando el análisis de elementos de diseño a través de la aplicación 

de un proceso lógico y poder establecer la base teórica de la investigación en diseño 

inherente a la presente propuesta (Fig. 3): 

OBJETIVO GENERAL:  

Comprender, a partir de la investigación en diseño, los elementos del diseño Web 

inclusivo para generar estrategias de apropiación tecnológica tomando como caso ideal 

al Adulto Mayor bogotano en la actualidad. 

Objetivos Específicos:  

- Establecer a partir de la triangulación de fuentes, las particularidades del Adulto 

Mayor y el entorno digital para definir la base teórica de la investigación. 

- Explicar los factores que inciden en el Adulto Mayor y la ciudadanía digital para 

idear un proceso lógico de diseño Web incluyente. 

- Aplicar el proceso lógico ideado para relacionar metodologías y métodos de 

diseño con el contexto de uso definido. 

Tipo de investigación: paradigma for - about - through  

El trabajo desarrollado con los grupos de diseñadores en formación derivó en la 

consideración de un paradigma donde fuese importante asumir que los procesos de 

diseño conllevan a formas particulares de apropiación de conocimiento. Los conceptos 

que ofrecen los autores citados a continuación, fueron pertinentes para un enfoque que 

se propuso destacar la acción consciente de los diseñadores acerca de su incidencia 

social a través de la generación de productos eficaces para la apropiación de los 

entornos digitales, desde una perspectiva de inclusión, que es el tema que nos ocupa. 

En primera instancia, Christopher Frayling (1993) brinda elementos para generar 

tres distinciones en la investigación en las artes y el diseño derivadas de las expuestas 

por Herbert Read previamente. Esta tesis de Maestría aplica el paradigma de Frayling 

desde su perspectiva a trav®s del dise¶o, bajo la modalidad de ñinvestigaci·n de acci·n - 

donde un diario de investigación cuenta, en un paso a paso, un experimento práctico en 
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los estudios, y el informe resultante tiene como objetivo contextualizarlo.ò (Frayling, 1993. 

P. 5). 

El análisis de casos de estudio, las recomendaciones para el abordaje de un 

usuario extremo y el rediseño propuesto por los grupos de diseñadores en formación que 

interactúen con el proceso lógico ideado, dan como resultado un análisis que lleva a 

comprender los elementos que fundamentan una práctica del diseño Web orientado a la 

inclusión del AM bogotano y su rol de ciudadano digital hoy. 

 

El tipo de investigación ñresearch through designò, ayuda a un abordaje 

etnográfico de los casos de estudio para proponer desde la exploración, la descripción, el 

análisis, la comparación y la explicación en torno a las soluciones dadas por el diseño y 

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

En segunda instancia, las metodologías y métodos orientados desde el 

pensamiento de diseño (design thinking), ayudan a comprender la realidad estudiada y 

de forma etnogr§fica ñgenerar reflexi·n te·rica sobre la misma, construcci·n del objeto de 

investigación y hallazgos inesperados que se traduzcan en problemas nuevos que 

enriquezcan un estudioò (Cerd§ 1995, pg. 83). Esta evidencia ser§ decisiva en capítulos 

posteriores donde los grupos focales -en particular los diseñadores en formación- 

dedicados a la práctica del diseño, generarán conocimiento en la construcción colectiva 

de un proceso de diseño que de forma lógica oriente el diseño Web hacia un enfoque 

inclusivo. 
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Diseño metodológico  

 

Figura 4 Diseño metodológico. Elaboración propia 

El diseño metodológico de la investigación (Fig. 4) está orientado a dar respuesta 

a cada objetivo específico a través de cada capítulo del documento, originando un 

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

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

y métodos a continuación descritos: 
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Etapa base teórica de la investigación (capítulo 1): 

ǒ Revisión de fuentes secundarias en torno a los campos del conocimiento 

pertinentes en la investigación. 

ǒ Se crea un mapa mental que da cuenta de las metodologías, métodos y etapas. 

Etapa Ideación: interacción del AM en el entorno digital (capítulo 2): 

ǒ Matriz de hipótesis dirigida a la preparación y ejecución de la entrevista a expertos 

temáticos. 

ǒ Charla con expertos (diseñador multimedia, usuario extremo, alfabetizador digital). 

Etapa Metodología y hallazgos (capítulo 3): 

ǒ Aplicación de sondeos personales y en línea con el público objetivo; así como el 

uso de test de usuario para contrastar información. 

ǒ Talleres con diseñadores en formación. Su finalidad es diseñar prototipos de baja 

y media fidelidad que nutran la investigación. 

ǒ Tarjeta persona, producto de la tabulación de las respuestas obtenidas con las 

personas y aplicada en los talleres con los profesionales en formación. 

ǒ Mapa de empatía, consignando sentires de las personas. 

ǒ Mapa de actores, identificando perfiles de las partes implicadas. 

ǒ Mapa de interacción de usuario aplicado a un caso de estudio para su análisis. 

Etapa Discusión y Conclusiones (capítulo 4): 

ǒ Producto de los talleres se efectúa la discusión en torno a la investigación, se 

concluye analizando la pertinencia y los aportes específicos del proceso lógico de 

diseño Web desarrollados para esta Tesis y se proponen futuras líneas de 

investigación. 
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Alcances y limitaciones  

Esta investigación se enmarca en los siguientes alcances: 

ǒ Para el ejercicio con los grupos de diseñadores en formación profesional se 

establece un primer acercamiento con AM de 60 años en términos de percepción 

cualitativa de la prestación de servicios en línea.  

ǒ Dadas las múltiples variables que contempla el diseño e implementación de 

trámites en línea, esta investigación se centra sólo en uno de los cuatro logros 

consignados en los lineamientos actuales (TIC para servicios) contemplados en el 

ARTíCULO 2.2.9.1.1.4. (Principios y fundamentos de la Estrategia de Gobierno en 

línea) en el marco del Decreto Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de 

la Información y las Comunicaciones 1078 de 2015 de MinTic, Colombia. 

 

A manera de limitaciones se establecen: 

ǒ En relación a un tema amplio como lo es el diseño y la inclusión, la 

presente investigación expone un acercamiento a diversos enfoques con la 

intención de proponer una aproximación más incluyente para los AM desde un 

contexto local; razón por la cual inicialmente se ha seleccionado un perfil de 

usuario funcional y sin mayores alteraciones (ver capítulo 2: Caracterización y 

delimitación de la población). 

ǒ Prospectivamente esta investigación propone en sus consideraciones la 

implementación de testeos con grupos focales y prototipos orientados a la 

validación de las dos últimas etapas del proceso lógico de diseño Web Inclusivo. 

ǒ Es deseable el acercamiento futuro con otros actores no contemplados en esta 

investigación, como es el caso de la Alta Consejería Distrital de TIC 

(http://tic.bogota.gov.co/) de Bogotá, Colombia. 

 

http://tic.bogota.gov.co/)
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Capítulo 1 Base teórica de la investigación  

 

En esta etapa se formulan las bases teóricas de la investigación, recopilando por 

medio de fuentes secundarias toda la información relevante en torno a la problemática 

como preámbulo al acercamiento a fuentes primarias y a los casos de estudio 

seleccionados para la siguiente etapa. En términos del Pensamiento de Diseño se 

determina el desafío 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 teórico  

 

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

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

diseñadores en formación, con el objeto de determinar los conceptos indispensables para 

el desarrollo de una metodología que busque la inclusión y apropiación de contenidos 

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

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

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

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

posteriormente se hará la triangulación de datos con expertos y diseñadores en 

formación. 
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1.1.1 La ciudadanía digital  

Tabla 1 Definición ciudadanía digital.  

Concepto  Definiciones  

Ciudadanía digital 

Con relación a las interfaces, se presenta el 

riesgo de propiciar la desconexión de las 

personas (Negroponte, 1995) 

Alude a sociedad de la información y el 

conocimiento. Un rol que se vincula con la 

administración pública, servicios a los 

ciudadanos, información, política social e 

igualdad ante la ley (Robles, 2009) 

Se evidencia brecha digital, en la medida en 

que es un escenario sobre el que se ejerce 

ciudadanía y participación democrática 

(Chacón et al. 2015) 

Fuente: Elaboración propia 

Nicholas Negroponte (1995) plantea que la interfaz es tratada generalmente como 

un problema de diseño relacionado al soporte físico, pero también ligado con la creación 

de personalidad, el diseño de inteligencia y la construcción de máquinas capaces de 

reconocer la expresión humana (Negroponte, 1995. p. 201). En ese sentido, el autor 

sienta las bases de una Web semántica,5 percibida hoy gracias a los desarrollos digitales 

y de programación que detectan patrones de navegación y sugieren una ruta de 

navegación al usuario. No obstante, y pese a la humanización del entorno digital hoy, es 

perceptible un grado de desconexión de algunos adultos autoproclamados ñanalfabetos 

informáticosò (Negroponte, 1995. p.205). En respuesta a esto, esta tesis apoya el 

optimismo del autor frente al cambio, a la luz de un diseño más incluyente en el entorno 

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

 

                                                
5 La W3C define la web sem§ntica como una red con ñla capacidad de construir una base de 

conocimiento sobre las preferencias de los usuarios y que, a través de una combinación entre su 
capacidad de conocimiento y la información disponible en Internet, sea capaz de atender de forma 
exacta las demandas de información por parte de los usuarios en relación, por ejemplo, a reserva 
de hoteles, vuelos, m®dicos, libros, etc.ò Para m§s detalles consulte 
http://www.w3c.es/Divulgacion/GuiasBreves/WebSemantica 
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Por otro lado, Robles (2009) expone la ciudadanía digital como parte del 

desarrollo de la Sociedad de la información y el conocimiento6 hacia terrenos sociales 

claves como son la administración pública y los servicios al ciudadano, la información 

social y política; y en particular de cómo se evidencia el nivel de capacidad de una 

persona de defender sus intereses particulares, así como la igualdad ante la ley de todos 

los miembros de una comunidad (Robles, 2009. P 64). En ese sentido, investigaciones 

adelantadas para el diseño como la de Chacón, Medina y Orjuela (2015) expresan dos 

puntos clave para el entendimiento del concepto de ciudadanía digital: primero, la 

ciudadanía digital como una nueva forma de ejercer la ciudadanía mediante el 

aprovechamiento de los entornos digitales propios de las TIC; y segundo; que la idea 

esencial de ciudadanía se preserva, pero encuentra un nuevo escenario en el cual 

desplegarse, potencializando aspectos vitales como la participación democrática. 

(Chacón, et al., 2015). 

Es pertinente la conclusión de Chacón y colaboradores, al hacer énfasis en el 

carácter social del diseño y la urgencia de un trabajo decidido dirigido a cerrar la brecha 

digital por medio de ideas creativas e innovadoras que rompan con la exclusión (Chacón, 

et al., 2015). Esto hace referencia a una serie de dinámicas excluyentes a nivel social, 

implícitas 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 

legales7 dirigidos a garantizar la accesibilidad en un mundo ñrealò sobre el que las 

barreras físicas inciden en la calidad de vida de distintas poblaciones, sobre lo cual la 

implementación de las normativas es motivo de análisis para investigaciones 

interdisciplinarias posteriores. 

                                                
6 Para el autor, dicha sociedad alude al concepto de aldea global (McLuhan 1989, como se citó 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 sí, todos los derechos de ciudadanía. 
7 Puntualmente los lineamientos de la Dirección Nacional de Planeación enfatizan no solo en la 
enseñanza de la accesibilidad a los arquitectos en formación (Artículo 47º. Ley 361 de 1997), 
tambi®n ñfomentar la vida aut·noma e independiente de las personas con discapacidad, las 
entidades del orden nacional, departamental, distrital y local garantizarán el acceso de estas 
personas, en igualdad de condiciones, al entorno físico, al transporte, a la información y a las 
comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologías de la información y las comunicaciones, el 
espacio público, los bienes públicos, los lugares abiertos al público y los servicios públicos, tanto 
en zonas urbanas como ruralesò (contemplado en el Artículo 14. Acceso y accesibilidad. Ley 1618 
de 2013.) 
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1.1.2 Apropiación digital  

Tabla 2 Definición apropiación digital. 

Concepto  Definiciones  

Apropiación digital 

Refiere a motivación (Gallego y Mejía 2015). 

Alude a posibilidad de uso y cómo la 

familiaridad y frecuencia de uso propicia un 

conocimiento sobre las limitaciones de las 

interfaces -constraints- (Scolari, 2004) 

Promueve una posibilidad de uso a nivel social 

en la que los usuarios se vuelven partícipes 

del código ïaffordance social- (Scolari, 2004) 

Fuente: Elaboración propia 

Si bien esta apropiación se relaciona con la motivación con la cual estos usuarios 

aborden las tecnologías (Gallego y Mejía 2015), es clave relacionarlo con el término 

affordance8, definido como las posibilidades de acción de un usuario cuando este 

interactúa con un objeto (Gero y Kannengiesser, 2012). En ese sentido, apropiarse 

digitalmente de las interfaces alude no solo a conocer la interacción, sino a interiorizar las 

constraints (Scolari, 2004) haciendo referencia a las restricciones e inactividad que la 

interfaz tiene proyectada. 

Desde la práctica, los menos experimentados llegan a conocer los constraints por 

prueba y 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 interacción con la 

máquina (Scolari, 2004, p. 140). El diseño de recursos visuales en la interfaz debe 

proporcionar una guía sobre el ñhacerò en torno a lo interactivo, pero a su vez debe 

abrirse a las propiedades que son reguladas por el código de programación, las cuales 

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

                                                
8 La aplicación del affordance dentro del proceso lógico de diseño será ampliada en el apartado 
del capítulo 3 destinado a las revisiones al cierre de cada iteración. 
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exponencialmente abrir la discusión desde el diseño mismo al software libre, el código 

abierto y la construcción de un affordance social9. 

1.1.3 Diseño transgeneracional  

Tabla 3 Definiciones diseño transgeneracional. 

Concepto  Definiciones  

Diseño transgeneracional Busca la calidad de vida y bienestar de los adultos mayores, 

está orientado predominantemente hacia producto (Pirkl, 

1995) 

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

- ñUnirse a las demandas de los cambios de la vidaò 

- ñResponder a la m§s amplia gama de edades y 

habilidades individualesò 

- ñConservar el sentido de la dignidad y autoestima 

del individuoò 

Fuente: Elaboración propia. 

Este enfoque de diseño busca soluciones orientadas a la calidad de vida y 

bienestar de los adultos mayores, aplicado en campos como el diseño industrial, 

arquitectónico y de interiores. El término diseño transgeneracional se atribuye hacía el 

año 1982 a James Joseph Pirkl, figura clave en el diseño 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 jóvenes y 

sin discapacidades, sin penalización para ningún grupo. A su vez, implica tener en cuenta 

las necesidades de los usuarios mayores durante la planificación inicial y el desarrollo del 

producto o entorno (Pirkl, 1995).  

En consecuencia, los productos bajo el enfoque del diseño 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 información 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 partícipe del código, 
regula las interacciones y que comparte una misma comunidad de usuarios como es el caso del 
software de código abierto. (Scolari, 2004, p. 140) 
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- ñUnirse a las demandas de los cambios de la vidaò 

- ñResponder a la m§s amplia gama de edades y habilidades individualesò 

- ñConservar el sentido de la dignidad y autoestima del individuoò 

Concretamente, los aportes metodológicos propuestos en la presente investigación, 

contemplan la postura de Pirkl en tanto que es necesario un grado de empatía frente a 

las necesidades propias del envejecimiento y conservar la autonomía promovidas por el 

enfoque transgeneracional. 

1.1.4 ¿Qué es un entorno digital?  

Tabla 4 Definición entorno digital.  

Concepto  Definiciones  

Entorno digital 

Sub entorno del entorno construido, está 

inmerso en las TIC 

Refiere a hábitat, es integral, multirrelacional, 

multidimensional y plantea la existencialidad 

humana (Chacón y Talavera, 2010) 

Alude al principio de variabilidad en la medida 

en que hay distintas versiones de la 

información adaptadas a las plataformas 

digitales (Manovich, 2001) 

Fuente: Elaboración propia. 

Desde el diseño 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 diseñadores de contenidos digitales deben adaptarse. Es aquí, donde 

el hábitat analizado por Chacón y Talavera se presenta como un todo integral, entendido 

como un sistema multirrelacional y multidimensional desde el cual se plantea la 

existencialidad humana. (Chacón y Talavera, 2010). Asimismo, un entorno digital implica 

interconexión 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 

ñinformación digitalizada que existe en distintas versiones adaptables a los usuarios.ò 

(Manovich, 2001. P. 82) 
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1.1.5 Generalidades de las interfaces  

Tabla 5 Definición interfaces.  

Concepto  Definiciones  

Interfaces 

El punto donde personas y máquinas se 

encuentran (Negroponte, 1995) 

Lo que usted hace y cómo responde el 

producto (Raskin, 2001) 

Intuitiva, se perciben las características 

estructurales del producto sin mayor 

instrucción (Gero & Kannengiesser, 2012) 

Fuente: Elaboración propia. 

Partiendo de la definición de interfaz expresada por Negroponte (1995) que 

refiere al punto donde personas y máquinas se encuentran, se expresa la preocupación 

del autor acerca de pensar en máquinas que entiendan el significado de las palabras y 

faciliten la experiencia de los usuarios (Negroponte, 1995). Sin embargo, su apreciación 

acerca de la facilidad de uso remite también a un grupo de usuarios que no quieren usar 

máquinas en absoluto y buscan las cosas ya hechas (Negroponte, 1995. P. 222). Las 

interfaces descritas hasta aquí son intuitivas, humanizadas y orientadas a una 

experiencia positiva del usuario. 

En ese orden de ideas, Raskin (2001) alude a esa conexión humano ï máquina 

que a veces puede ser desagradable, una relación de causa ï efecto en la que ñlo que 

usted hace y c·mo responde el productoò (Raskin, 2001. P. 2) relaciona factores 

positivos y negativos de la apropiación digital de las personas hacia las interfaces.  

Estas definiciones expresan una mirada más humana frente a la máquina, sobre 

la cual recae también responsabilidades de diseño. Va más allá de cualidades técnicas 

como el diseño Web adaptativo o responsivo10, es el punto donde surge una postura 

personal acerca de un diseño racional y humanizado, donde los computadores no 

diseñan por si solos y debe detonarse a partir de procesos lógicos que potencien el 

                                                
10 Como parte de las reflexiones del experto temático, ciertos factores en la Web como lo son el 
diseño adaptativo (que usa tamaños de pantalla predefinidos) y un diseño responsive (que por 
medio de programación redistribuye los elementos dependiendo de la pantalla sobre la cual se 
visualice el portal Web) son un recurso orientado a la interfaz, más no garantiza el diseño basado 
en la experiencia (C. Benavides, comunicación personal, 11 de mayo de 2016). 
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diseño y permitan directamente o intuitivamente percibir las características estructurales 

del objeto, sin requerir mayores instrucciones explícitas 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 información. 

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. Fácil aprendizaje, eficiencia, perdurable 

en la memoria, previene errores y satisface (Nielsen, como 

se citó en MinTic, 2010) 

Experiencia de usuario (UX) Cómo se usa, conecta e interactúa en el mundo real un 

producto o servicio (Garrett, 2010) 

Arquitectura de información Es la creación de estructuras para facilitar una 

comunicación efectiva. Debe ser útil, usable, deseable, 

encontrable, creíble, accesible y valiosa (Morville, 2006) 

Fuente: Elaboración propia 

La accesibilidad Web refiere a un diseño 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): 

 

ñUna distinci·n importante es que la accesibilidad es un atributo, mientras que el 

diseño inclusivo es un método. Y si bien practicar un diseño inclusivo debe hacer 

que sus productos sean más accesibles, no es un proceso para cumplir con todos 

los est§ndares de accesibilidad.ò (Microsoft Design, 2016. P. 7) 
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Esta afirmación constituye uno de los puntos de reflexión entre el enfoque de 

diseño, la oportunidad metodológica que presenta y su articulación con herramientas 

propias del diseño mismo para potenciar un proceso lógico visto como una secuencia de 

etapas orientadas a la creación. 

Por otro lado, en las Directrices de Usabilidad de GEL diseñadas por Saab y Carvajal 

(MinTic, 2010) se enuncia la definición de Jakob Nielsen acerca de la usabilidad como 

facilidad de uso (Nielsen, como se citó en MinTic, 2010) y refieren a cinco componentes 

de calidad, ampliando este concepto:  

1. Facilidad de aprendizaje: ¿Qué tan fácil es para los usuarios realizar tareas 

básicas la primera vez que usan el diseño? 

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

rápido pueden realizar las tareas? 

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

un período en el que no lo han usado, ¿qué tan fácil lo usan? 

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

errores? y ¿qué tan fácil pueden recuperarse de estos errores? 

5. Satisfacción: ¿Cuán agradable es utilizar el diseño? 

 

Finalmente, la definición de experiencia de usuario y la arquitectura de información 

que aportan Jesse James Garrett (2010) y Peter Morville (2004)11 se ofrecen como 

elementos clave de la presente investigación. En el caso de Garrett, la experiencia de 

usuario se remite a cómo usa la persona un producto o servicio en el mundo real, cómo 

se pone en contacto e interactúa con él (Garrett, 2010. P.5). En ese sentido, Morville 

propone el panal de experiencia de usuario (Morville, como se citó en MinTic, 2010) 

donde establece siete elementos para potenciar la arquitectura de información, a saber 

(Fig. 6): 

                                                
11 Morville se apoya en Garrett para definir y nutrir la definición de Arquitectura de Información 
(IA), primeramente, desde Garrett se expresa la necesidad de pensar esta disciplina alejada del 
rol, pensando siempre en ñla creación de estructuras para facilitar una comunicación efectivaò 
(Garrett, 2002), a su vez, Morville añade que la IA debe pensarse desde el rol, la disciplina y la 
comunidad, esta última en referencia a la concepción del profesional en el campo como alguien 
que puede ñservir como un puente vital entre la estrategia y la interfaz, ya desempeñar un papel 
activo en el nuevo desarrollo de productoò (Morville, 2006) 
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Figura 6 Panal de Experiencia de Usuario. Tomado de SemanticStudios (https://goo.gl/8ohWCM) 

 

ǒ Útil : Se puede entender como la utilidad que tiene el sitio para el usuario, la 

capacidad de responder a sus necesidades. 

ǒ Usable : Relacionada con la facilidad de uso, depende estrechamente de la 

aplicación de los conceptos de la ciencia de la Interacción Persona Ordenador. 

ǒ Deseable : Relacionada estrechamente con el diseño emocional. Un sitio 

deseable como producto de la eficiencia en armonía con la imagen, lo gráfico y el 

manejo de marca. 

ǒ Encontrable : Se refiere a la capacidad de un sitio de ser navegable, y ser 

encontrado. Los usuarios deben poder encontrar los elementos que responderán 

a su necesidad. 

ǒ Accesible : Para un sitio será importante tratar de garantizar el acceso a la mayor 

cantidad de personas en la mayor cantidad de contextos. 

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

creíble y confiable ante los usuarios. 

https://goo.gl/8ohWCM
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ǒ Valioso : Un sitio debe desarrollar valor para quien lo patrocina y para el usuario 

que lo visita. Un sitio será más valioso para el usuario en la medida en que 

ofrezca valores agregados. 

 

1.1.7 Elementos sociales implícitos en el diseño Web  

Tabla 7 Definición elementos sociales diseño Web.  

Concepto  Definiciones  

Elementos sociales en el diseño Web 

Contribuir en situaciones específicas de la 

vida humana. Mejorar el desempeño humano. 

Pensar al diseñador como un coordinador 

multidisciplinario (Frascara, 1997) 

Reconocer el contenido y significado de lo 

diseñado, en consecuencia, sobre el impacto 

generado en un mundo complejo (Buchanan, 

2001)  

Enfoque de las capacidades como una 

aproximaci·n particular a la calidad de vida ñla 

salud, la integridad física, la educación y otros 

aspectos de las vidas individuales no pueden 

ser reducidos a una métrica única sin 

distorsionarseò (Nussbaum, 2012. p.38). 

Entornos accesibles e igualitarios en los que 

viven las personas y las ayudas tecnológicas 

sobre las que se adaptan quienes están en 

situación de discapacidad (Layton & Steel, 

2015. p.155) 

Fuente: Elaboración propia. 

Para el teórico Jorge Frascara, expresar el fin del diseño como una contribución para 

mejorar el desempeño humano y la calidad de vida, es la respuesta a un rol del 

diseñador contemporáneo desde la educación con miras a formar un coordinador 

multidisciplinario. Para llegar a este nivel de compromiso social, los procesos creativos 

deben aplicarse a ñsituaciones espec²ficas de experiencia humanaò (Frascara, 1997). En 
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ese sentido, este autor expone cuatro áreas de responsabilidad transversales en el 

diseño: 

 

ǒ ñResponsabilidad profesional: la responsabilidad del dise¶ador - frente al cliente y 

al público- de crear un mensaje que sea detectable, discriminable, atractivo y 

convincente.ò 

ǒ ñResponsabilidad ®tica: la creaci·n de mensajes que apoyen valores humanos 

b§sicos.ò 

ǒ ñResponsabilidad social: la producci·n de mensajes que hagan una contribuci·n 

positiva a la sociedad o, al menos, que no importen una contribuci·n negativa.ò 

ǒ ñResponsabilidad cultural: la creación de objetos visuales que contribuyan al 

desarrollo cultural m§s all§ de los objetivos operativos del proyecto.ò 

 

La responsabilidad en estos cuatro frentes está implícita en el diseño Web puesto 

que, además de comunicar, propende a trascender a un compromiso profesional 

proponiendo soluciones de diseño que puedan democratizar y garantizar mayor acceso a 

la información a las distintas comunidades. El papel del diseñador 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 creación desde el principio. 

En ese sentido, el diseño desde una mirada social apoya la perspectiva de la 

dignidad y los derechos humanos. Metodologías como el design thinking, promueven una 

visión más humanizada en pro de las personas. Es este punto se valida la postura de 

Richard Buchanan (2001) de cómo el ñ[...]pensamiento de diseño no implica rechazar a la 

función, sino reconocer que, a menos que los diseñadores comprendan el contenido y el 

significado de los productos que crean, su trabajo puede terminar causándole pequeños 

o incluso enormes estragos a nuestro mundo tan complejo.ò (Buchanan, 2001. P. 35) 

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

derechos civiles y políticos, económicos y sociales, así como culturales (Buchanan, 2001. 
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p. 37); la perspectiva ética sobre la cual pueda medirse el quehacer diario, abriendo la 

discusión sobre quien diseña y del porqué de su profesión. Esta mirada relaciona el 

impacto que debe tener el diseñador Web frente a proyectos en los cuales la calidad de 

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

Para complementar, la inclusión en esta tesis está orientada desde dos posturas y 

autoras a saber: Primera, Nussbaum quíen expone que los elementos más importantes 

de la calidad de vida son plurales y cualitativamente distintos, ñla salud, la integridad 

física, la educación y otros aspectos de las vidas individuales no pueden ser reducidos a 

una m®trica ¼nica sin distorsionarseò (Nussbaum, 2012. p.38). Todo lo anterior construye 

el ñenfoque de las capacidadesò como una aproximación particular de la autora a la 

calidad de vida. A su vez, Layton y Steel (2015) abordan la inclusión desde la afectación 

del bienestar en relación a qué tan accesible o igualitario pueda llegar a ser el entorno en 

que viven las personas y las ayudas tecnológicas sobre las que se adaptan quienes 

están en situación 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 prácticas que permitan desarrollar 

criterios amplios con sentido holístico dentro del diseño, para así tener resultados 

eficaces e incluyentes que se articulen de manera más humanizada a las necesidades de 

las personas. 
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1.1.8 Estrategia Gobierno en Línea  

Tabla 8 Definición Gobierno en Línea.  

Concepto  Definiciones  

Gobierno en Línea 

Alude a Gobierno electrónico, busca prestar 

mejores servicios en línea, excelencia en la 

gestión, empoderar y generar confianza entre 

los ciudadanos. Promueve un goce efectivo de 

los derechos a través de las TIC (MinTic, s.f.) 

Fuente: Elaboración propia. 

Como marco de acción de esta investigación, es necesario asumir la perspectiva 

propuesta dentro de las políticas colombianas en materia de uso de las TIC. Se presenta 

la estrategia denominada ñGobierno en l²neaò, encaminada a implementar gobierno 

electrónico12 en Colombia. Para tal efecto El Ministerio de las Tecnologías de la 

Información y la Comunicación propone: 

ǒ Prestar los mejores servicios en línea al ciudadano 

ǒ Lograr la excelencia en la gestión 

ǒ Empoderar y generar confianza en los ciudadanos 

ǒ 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 construcción de 

Gobierno en Línea desde el diseño Web. La implementación del Manual GEL vigente 

(MinTic, 2015) y las herramientas de apoyo a cada logro son referente, en la medida que 

crean un diálogo fluido desde los lineamientos que rigen al país y su integración con 

procesos de diseño para su cumplimiento e implementación (Ver anexo 1). Puntualmente 

esta investigación se acota en el componente TIC para servicios  en los logros servicios 

centrados en el usuario y trámites / servicios en línea . 

 

                                                
12 Este concepto para Naciones Unidas, refiere a una adopción 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  

Imaginarios de las personas hacia Internet 

Canal de comunicación bidireccional entre 

actores, alude a corporalidad en tanto que la 

personalidad en línea 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) 

Fuente: Elaboración propia. 

Parte del impacto positivo de un gobierno apoyado por las TIC es la posibilidad de 

potenciar la autonomía de las personas y romper las barreras físicas, cualidad inherente 

a la naturaleza del entorno digital. Los primeros imaginarios propios de la Internet 

comienzan a gestarse hacia los años 1990, época en que los actores políticos comienzan 

a dirigirse hacia sus conciudadanos por vía electrónica. Este tema lo aborda Patrice 

Flichy (2003) tomando como referencia campañas y políticos norteamericanos hacia 

finales del siglo XX, aludiendo a la ventaja del Internet en tanto que "la vida en el 

ciberespacio está fundada sobre la preeminencia de la vida individual y la obligación de 

pluralismo, de diversidad y de vida comunitaria" (Kapor cómo se cita en Flichy, 2003. 

P.209) postura sintonizada con una política mediada por los medios digitales y que ha 

servido de canal bidireccional de comunicación entre diversos actores13. 

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 línea 

(Una alusión al embodiment), corporalidad que puede ser flexible al punto de crear un 

falso ser visible sólo desde la virtualidad (Hayles, 1999). Lo que define a las personas y 

su rol en el entorno digital es la relación 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 política y ciudadana, actividad económica; así como la 

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

                                                
13 Aunque Flichy hace referencia a la campaña presidencial estadounidense a finales del siglo XX, 
coincidencialmente campañas políticas norteamericanas como la del expresidente Barack Obama 
evidenciaron el rol de una democracia electrónica y diversos canales de comunicación 
interconectados para garantizar la participación de los conciudadanos en la construcción de 
políticas públicas. 
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(entorno digital) constituye el modelo de la nueva sociedad donde poco a poco sus leyes 

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

en la actualidad Colombia es uno de los países pioneros en Latinoamérica en legislación 

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

informáticos), lo cual demuestra el interés desde las instituciones públicas por establecer 

lineamientos para regular la internet, no solo de tener un ñnet-etiquetaò o buen 

comportamiento en entornos digitales que de forma tácita 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  

Imaginarios de Internet hacia 

las personas 

Empoderamiento de adultos mayores y potencial 

productividad (unitedexplanations.org, 2015) 

Un mal diseño excluye a las personas de los beneficios de la 

tecnología (smashingmagazine.com, 2015) 

Alfabetización digital, calidad de vida y servicios en línea 

(ElTiempo.com, 2016). 

El adulto mayor se esfuerza por estar al día a diferencia del 

joven. (El País, 2016)  

El uso de redes sociales y la interacción se relaciona con 

mayor esperanza de vida. (Diario ABC, 2016) 

Fuente: Elaboración propia. 

La construcción de una personalidad digital que se define en una Red aún más 

personalizada es delimitada por una serie de derechos y deberes que dan forma a la 

ciudadanía digital, en la que los trámites en línea juegan un papel importante en el 

entorno construido. Al remitirse a fuentes secundarias, como entradas en blogs de 

tecnología y diseño; así como a artículos en periódicos 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 citó en Pardo, 2011) refiere a este tipo de corpus, 

como una serie de interacciones sociales articuladas de orden discursivo donde se 



 

Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo 51 

 

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 acción humana. A 

continuación, se enuncian los apartes producto de la indagación, en clave de imaginario 

a la luz de las publicaciones electrónicas recopiladas: 

Perini, expresa en relación 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 optimización 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 diseño de medios 

digitales y las capacidades humanas de los AM como visión, audición, habilidad motora, 

relaciones sociales, etapa de vida, experiencia con la tecnología, cognición, memoria, 

atenci·n y toma de decisiones. Concluyentemente afirma que ñun mal dise¶o est§ 

excluyendo secciones enteras de la poblaci·n de los beneficios de la tecnolog²aò 

(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 alfabetización digital en España, que acogen al AM para 

instruirlos en las TIC y expresa el impacto tecnológico en estas comunidades, no solo al 

generar sorpresa -que en su momento generase la llegada de la tecnología al hogar-, 

sino en el esfuerzo extra que deben hacer para estar al día de lo que ocurre en su 

entorno (El País, 2016). En segundo lugar, la alfabetización digital adelantada localmente 

por entidades como la Universidad Cooperativa de Colombia y los kioskos de MinTic; los 

cuales facilitan la adopción en el AM de herramientas que pueden impactar positivamente 

en su calidad de vida, ñno solo facilitándole la comunicación con su círculo social y 

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

recreaci·n a trav®s de internetò (ElTiempo.com, 2016).  

A este respecto, la referencia al uso moderado de las redes sociales y su relación 

con una mayor esperanza de vida, según sociólogos 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 sección tecnología, nov. 2016).  
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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 estadísticas 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 

años a 75 años. (ElTiempo.com, nov. 2016), contrastante con edades escolares y grupos 

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

 

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

Concluyentemente a la luz del análisis de este corpus, se identifica que internet 

ve al AM como un usuario potencial para la alfabetización digital, sobre los que una 

conexión social - virtual puede incidir positivamente en su calidad de vida y presenta una 

percepción alta de riesgo en ciberseguridad. Además, hay una alusión al aparato 

tecnológico mismo y un esfuerzo adicional por parte de estas poblaciones para 

mantenerse al día tecnológicamente. Sobre estos puntos se ahondará en la charla con 

expertos más adelante. 
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1.1.11 Pensamiento de diseño  e inclusión  

Tabla 11 Pensamiento de diseño e inclusión.  

Concepto  Definiciones  

Pensamiento de diseño e inclusión 

El uso de prototipos vincula a las personas y el diseño, 

sin importar la fidelidad. Conjunto de técnicas (Pullin, 

2009) 

Experiencia de usuario vista como un conjunto de 

técnicas, un -estado de ánimo- dirigido a permitir la 

experimentación personal de las partes implicadas, en 

lugar de confiar en las manifestaciones o prueba de la 

experiencia de otra persona. (Pullin, 2009) 

Fuente: Elaboración propia. 

El pensamiento de diseño (Design Thinking) es definido como una disciplina que 

busca aplicar el proceso de diseño como un enfoque holístico para la resolución de 

problemas (Gasca & Zaragozá, 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 recopilación 

de datos, como es el caso del ñexperience prototypingò, que nace desde IDEO, la 

Universidad de Stanford y el Royal College of Art14; con la apreciación 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 

diseñador de trabajar a través de la experiencia de las personas, lo cual potencia el 

quehacer en el entorno digital mediado por el diseño inclusivo. Es en esta fuente donde 

aparecen dos ideas relevantes que nutren esta investigación: Primera, Buchenau y 

Fulton Suri (como se cit· en Pullin, 2009) ñacu¶an una definici·n m§s amplia de la 

experiencia de prototipos para abarcar las actividades que dan prioridad a las personas 

con una experiencia de acoplamiento, incluso a expensas de la fidelidad del dise¶oò 

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

                                                
14 Una mirada desde la experiencia personal como diseñador de multimedia para aplicar estas 
herramientas generan una postura académica desde el quehacer de la investigación en diseño 
desarrollado en el taller de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca en el Programa DDM 
donde se evidencia su potencial en distintas cátedras y proyectos. 
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técnicas, un -estado de ánimo- dirigido a permitir a los diseñadores, usuarios y clientes -

experimenten ellos mismos-, en lugar de confiar en las manifestaciones o prueba de la 

experiencia de otra persona.ò (Pullin, 2009. Pg. 141). 

 

1.2 Estado del arte  

 

Figura 8 Línea de tiempo - estado del arte internacional. Elaboración propia 

A continuación, se mencionan una serie de referentes revisados bajo dos 

parámetros a saber: el primer apartado inicia su búsqueda por palabras claves como 

diseño, Web, inclusión y AM, las cuales fueron depuradas desde el criterio de estudios 

desarrollados en Colombia. Para tal efecto se utilizó el motor de búsqueda 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 metodológico en esta etapa de la 

investigación la selección de los documentos, considerando inicialmente las tendencias e 

hitos temporales (Fig.8) arrojados en la búsqueda dentro de las bases de datos 

especializadas, con énfasis en las tesis y la información 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 cronológicamente iniciando 

con el año 1991 (fecha en la cual se puso en línea el primer servidor Web del mundo) 

hasta el año 2015 preliminarmente. Las palabras clave fueron accesibilidad, diseño, 

inclusivo, adaptable, discapacidad y vida independiente. Finalmente se seleccionaron por 

medio de sus resúmenes, aquellos textos que podrían orientar la investigación en cuanto 

a los referentes para aproximarse de forma inclusiva al entorno digital. Como producto de 

esta búsqueda, seguidamente se presenta el análisis de estas fuentes secundarias: 

 

1.2.1 Exploración a nivel internacional  

La revisión de fuentes secundarias sobre el término diseño inclusivo, remite al 

Design Council de Londres (como se citó en Clarkson & Coleman, 2013) que lo define no 

como ñun nuevo g®nero de dise¶o, ni una especialidad separada, sino como un enfoque 

general para el diseño en el que los diseñadores aseguran que sus productos y servicios 

responden a las necesidades de la mayor audiencia posible, independientemente de la 

edad o habilidades.ò  En torno a esto, hay valores agregados al diseño con enfoque 

inclusivo desde tres hipótesis:  

Primero, mejorar la calidad de vida para poblaciones en situación de discapacidad 

o aquellos que por el paso de la edad requieren de una ayuda tecnológica. 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 (Prime Ministerôs 

Strategy Unit, 2005) 

Segundo, satisfacer las necesidades de una poblaci·n excluida y ñllegar a m§s 

personasò (Clarkson & Coleman, 2013) que, si bien históricamente ya se han perfilado en 

enfoques hermanos como ñdise¶o para todosò o ñdise¶o universalò, la revisi·n de fuentes 

evidencia que el diseño inclusivo ofrece elementos flexibles para proponer parámetros 
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más amplios que faciliten el quehacer del diseñador y que acoja a múltiples usuarios 

posteriormente. Es aquí donde la exclusión temporal, situacional o permanente aparecen 

y el diseño pensado en clave de discapacidad puede beneficiar a un número mucho 

mayor de personas. (Microsoft Design, 2016.) 

Tercero, el fortalecimiento de la investigación en diseño, aplicada a la reflexión sobre 

el quehacer del diseñador Web y el análisis del diseño 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 población de adultos mayores y la necesidad 

emergente de adaptar contenidos digitales acorde a sus necesidades (NIH, 2001). 

 

1.2.2 Exploración a nivel local  

La accesibilidad Web, la usabilidad y otros conceptos relacionados con el diseño 

Web han sido tema de análisis y parte de la producción de distintos investigadores 

adscritos a la academia en Colombia. Para efectos de este apartado es pertinente el 

artículo de Vanegas y Nuñez (2013), quienes enuncian la accesibilidad Web en relación a 

los requerimientos planteados por las iniciativas de accesibilidad para la red (WAI), con 

especial atención a las 14 pautas de accesibilidad al contenido web (WCAG) desde las 

que se puede plantear una serie de elementos de diseño para la creación de los sitios 

Web, todo esto concebido por la World Wide Web Consortium (W3C) a manera de 

estándares para los creadores de contenido para la Red. (Vanegas y Nuñez, 2013. P. 

178) 

Los autores mencionan dos tipos de validación de la accesibilidad Web, la 

primera de ellas mediante la comprobación del código HTML y estilo CSS desde las 

características que permiten la legibilidad en lectores de pantalla basados en esta 

tecnología; y una segunda validación que identifica de forma automática los problemas 

de implementación de recursos multimedia, ambas mediadas por el uso de software 

(Vanegas y Nuñez, 2013. p. 188). A este respecto, los factores que inciden en la 

implementación de páginas Web desde los lenguajes de programación, son propensos a 
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dejar de lado la experiencia de usuario o el diseño de la interfaz (Manovich, 2012) en 

tanto no esté delimitada por herramientas de verificación de la satisfacción de la tarea 

cumplida. 

Los autores exponen la flexibilidad de cumplimiento de la mayoría de pautas de 

accesibilidad web, con una mejora en las posibilidades de inclusión de distintas 

poblaciones al ser implementadas ampliamente (Vanegas y Nuñez, 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 diseño, 

en tanto que constituyen una serie de funciones avanzadas orientadas a la excelencia de 

sitios Web directamente ligados a un servicio más personalizado de soporte por parte de 

los diseñadores, desarrollos avanzados en los portales e impacto económico en las 

organizaciones dentro de sus presupuestos. 

Posteriormente, la reflexión hecha por Ortiz (2015) frente a la usabilidad y 

conceptos relacionados en torno al diseño Web centrado en el usuario, la accesibilidad y 

la arquitectura de información, expone una serie de casos de estudio en Latinoamérica, 

algunas técnicas empleadas en el diseño y de qué manera puede mejorarse para la 

optimización del recurso Web en una institución (Ortíz, 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 diseño 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 GEL15 de Colombia en su primera versión 

(MinTic, 2010).  

Como parte de sus conclusiones, La autora enuncia los aspectos claves para el 

diseño Web (usabilidad, arquitectura de la información, diseño centrado en el usuario, 

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

                                                
15 En la estrategia GEL, Carvajal y Saab (2010) compilan en el documento ñFundamentos 
conceptuales de las Directrices de Usabilidad de Gobierno en l²neaò una serie de elementos 
claves para la comprensión del diseño Web centrado en las personas para la prestación de 
servicios en línea. 
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de los estándares de usabilidad y un uso excesivo de elementos multimedia, los cuales 

inciden en desorientación y frustraciones de los usuarios, así como un aumento en 

costos de mantenimiento de los mismos portales Web. (Ortiz, 2015. P.225). Finalmente, 

es pertinente la reflexión 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 planificación, organización, diseño, desarrollo y ejecución de un sitio Web para 

hacerlo más usable a un público objetivo (Ortíz, 2015. p.226) 

Para finalizar, se destaca la producción de los profesores Gallego y Mejía en 

relación a los elementos y estrategias de diseño 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 

específicas de aprendizaje. A su vez, distingue dos momentos en la investigación: el 

primero en el que realiza una evaluación heurística con expertos a nueve páginas Web 

colombianas y el segundo en el que adelanta un estudio cualitativo en el que aplica 

elementos y estrategias de diseño de interfaces Web que afectan la autoeficacia de los 

AM. (Gallego y Mejía, 2015). 

Ampliando la definición de autoeficacia, Gallego y Mejía 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 relación con esto, el autor expone la auto 

capacitación inherente en las personas, vista como un elemento autodidacta en el 

aprendizaje de los AM y sobre la cual deben considerarse sus procesos de adquisición 

de nuevos conocimientos en AM, los cuales son más lentos y aumentan la brecha de 

alfabetización digital (Gallego y Mejía, 2015. p.6). El primer momento de la evaluación 

heurística derivada de las recomendaciones de Jakob Nielsen (Nielsen, 1995 como se 

citó en Gallego y Mejía, 2015) y aplicada con un grupo ñcompuesto por 3 expertos en 

diseño web y usabilidad, (2 estudiantes de doctorado y un estudiante de maestría) bajo 4 

áreas (1) Interacción y navegación, (2) arquitectura de la información; (3) diseño visual; 

(4) diseño de la información para así proponer 20 heurísticas para evaluación de sitios 

Web para usuarios AM, con una metodolog²a basada en el personaje y en las tareasò. 

(Gallego y Mejía, 2015. p.8) 
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La relevancia de esta investigación, radica en la comprensión de la autoeficacia 

vista no solo como un autoaprendizaje, sino más bien como la apropiación tecnológica de 

estos grupos etarios, derivada en cualidades intuitivas de las interfaces para propiciar la 

facilidad de uso. A este respecto se ampliará en capítulos posteriores el término 

affordance y su relación con el proceso lógico de diseño Web ideado en el presente 

estudio. 

 

1.3 Conceptos clave para la construcción del proceso 
lógico  

Para comenzar, un proceso lógico es definido como un abordaje metodológico 

que implica una postura ante el proceso de creación, asumiendo que está más allá de la 

inspiración y la creatividad como un acercamiento lógico (Riaño et. al, 2010). A su vez, 

un proceso lógico se compone de dos claves: disección de procesos hasta las partes 

más pequeñas y el entendimiento desde la lógica de lo que cada uno de ellos compone.  

En relación a las partes lógicas que componen un proceso, en un primer nivel se 

encuentra el paradigma, que es definido como una ñteor²a o conjunto de teor²as cuyo 

núcleo central se acepta sin cuestionar y que suministra la base y modelo para resolver 

problemas y avanzar en el conocimiento.ò (RAE, s.f.), en ese sentido, esta definici·n es 

aplicable a la investigación en diseño. De igual forma, las teorías son definidas por la 

RAE como una ñserie de las leyes que sirven para relacionar determinado orden de 

fen·menos.ò o ñHip·tesis cuyas consecuencias se aplican a toda una ciencia o a parte 

muy importante de ella.ò (RAE, s.f.).  

Teniendo en cuenta lo anterior, se expone un punto de vista en el cual surge una 

categoría intermedia entre paradigmas y teorías que son las aproximaciones (approach) 

las cuales pueden definirse como un enfoque de diseño que regula la práctica y la 

investigación condicionando la metodología y métodos a aplicar (Fig. 9). Cabe anotar que 

hay autores16 con posturas más amplias en lo referente a paradigmas en la investigación 

                                                
16 Para estudios futuros puede ser motivo de análisis para la comunidad de diseño, el abordaje del 
concepto ñparadigmaò desde la exploraci·n que Hugo Cerda Guti®rrez (Cerda, 1995) hace por 
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científica17; sin embargo, el abordaje aquí expuesto se limita a la intención de enmarcar 

el primer nivel del proceso lógico y abrir espacio a la construcción del conocimiento 

desde el diseño. En ese orden de ideas, el grupo de investigación MIMAPRO18(Puentes, 

García y Lange, 2013), presenta dos aproximaciones, producto de su estudio de 

tendencias en diseño: responsabilidad social y la concepción de personas -elementos 

que por sí mismos establecen un paradigma-.  

 

Figura 9 Jerarquías entre conceptos clave aplicados en el proceso lógico. Elaboración propia 

Partiendo de lo anterior, desde los estudios cualitativos, articulados con un 

enfoque pertinente para una metodología de diseño como lo es el diseño centrado en las 

personas (DCP), se generan los lineamientos para el proceso lógico de diseño, mediado 

por los principios establecidos en la ISO 9241:210 (ISO DIS ,2009), los cuales son: 

a) ñincrementar la productividad de los usuarios y la eficiencia operativa de las 

organizacionesò; 

b) ñser m§s f§ciles de entender y utilizar, lo que reduce los costes de formaci·n y 

apoyo;ò 

                                                                                                                                              
medio de autores relevantes como Kunh o Habermas a este respecto. De igual manera es 
pertinente la postura de Mößner, N. (2011). ñThought styles and paradigmsða comparative study 
of Ludwik Fleck and Thomas S. Kuhn.ò Puntualmente en la concepción de ambos autores en 
relación con los factores sociales implícitos en sus teorías. 
17 Castillo (2011) caracteriza los dos paradigmas en la investigación científica; el primero, de 
orden racionalista o cuantitativo (elaborar conocimiento objetivo, cuantificable, verificable y 
replicable); y el segundo, de orden interpretativo o cualitativo (comprensión racional de la 
realidad). 
18 El grupo de investigación MIMAPRO está adscrito a la Facultad de Artes de la Universidad 
Nacional de Colombia, sede Bogotá y es integrante de la Maestría en Diseño, bajo la línea de 
investigación en Ergonomía y Factores Humanos. 
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c) ñaumentar la facilidad de uso para las personas con una gama m§s amplia de 

capacidades y aumentando as² la accesibilidad;ò 

d) ñla mejora de la experiencia del usuario;ò 

e) ñreducir el malestar y el estr®s;ò 

f) ñproporcionar una ventaja competitiva, por ejemplo, mediante la mejora de la 

imagen de marca;ò 

g) ñcontribuir a los objetivos de sostenibilidad.ò 

En ese sentido, los enfoques de diseño identificados (diseño universal, diseño para 

todos y diseño inclusivo) son pertinentes para la inclusión, pero se debe hacer la 

distinción en cuál es su naturaleza (ya sea metodológica o procedimental) y su 

pertinencia para la tesis. En primer lugar, una metodolog²a se define como un ñconjunto 

de m®todos que se siguen en una investigaci·n cient²fica o en una exposici·n doctrinal.ò 

(RAE, s.f), esta definición alude a dos lógicas que son importantes en todo proceso lógico 

y son la concepción de etapas para alcanzar el objetivo trazado; así como, la sumatoria 

de métodos dentro de cada una de ellas para obtener objetivos preliminares que aportan 

al objetivo final. Ya en segundo lugar, los m®todos son procedimientos ñque se sigue(n) 

en las ciencias para hallar la verdad y ense¶arla.ò (RAE, s.f) esto alude a herramientas 

seleccionadas por el diseñador para la recopilación de información y su pertinencia 

dentro de las etapas para esclarecer sus objetivos.  

A continuación, se hace un análisis de los tres enfoques identificados en torno al 

Diseño y la Inclusión, así como su pertinencia para la creación del proceso lógico 

producto de esta investigación. 
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1.4 Referentes para el proceso lógico de diseño Web  

 

Figura 10 Orígenes de las influencias e ideas en diseño inclusivo. Tomado de Clarkson. P. John. & Coleman, 

Roger. 2013. Pg. 244 

Para la ideación de un proceso lógico para diseño en el entorno digital con un 

enfoque inclusivo, se analizan inicialmente, las ideas e influencias del enfoque en 

mención, descritos por Clarkson & Coleman (2013). Estos autores presentan tres 

enfoques mediados por cuatro factores: lo público, lo privado, la vejez y la discapacidad. 

La figura 10 muestra una tendencia marcada en la industria y derivaciones desde los 

enfoques de diseño 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 diseñadores 

para crear una conexión más 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 revisión de referentes la 

cual lleva a establecer las etapas del diseño metodológico. Para tal efecto, se requiere un 

estado del arte frente al diseño, la inclusión y el entorno digital bogotano (el cual se 

aborda en capítulo 1); segundo, se hace una comparativa entre enfoques buscando una 

metodología sobre la cual basarse para diseñar y así evidenciar sus aportes (Anexo 12). 
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Finalmente, se estructura el análisis a través del diseño y los elementos que orienten una 

práctica del diseño Web, para aportar en la inclusión del AM bogotano en el rol de 

ciudadano digital hoy (en lo cual se centran los capítulos 3 y 4). 

A continuación, se identifican los conceptos claves para determinar el proceso 

lógico, los referentes en torno a otros procesos de creación en diseño Web y la 

comparación entre enfoques en la búsqueda de los aportes metodológicos a proponer en 

la presente investigación. 

1.4.1 Diseño Universal  

 

Figura 11 Detalle mapa mental - diseño universal. Elaboración propia 

Este enfoque, se origina en la Universidad Estatal de Carolina del Norte en Estados 

Unidos, que en el año 1997 convoca a ñun grupo de defensores del Dise¶o Universal que 

desarrollaron y compilaron Los Principios de Dise¶o Universalò (Center for Universal 
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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 diseñador debe trabajar para propiciar un diseño que cumpla con las 

necesidades de la población en situación de discapacidad. No obstante, este enfoque 

proporciona un método heurístico para la verificación de sitios Web (SilverWeb 

Guidelines 2.0.), pertinente para la investigación, en la medida en que sugiere la 

aplicación de guías heurísticas orientadas al usuario seleccionado. En capítulos 

posteriores se entrará en detalle al análisis de dicha herramienta.  

1.4.2 Diseño para todos  

 

Figura 12 Detalle mapa mental - Diseño para Todos. Elaboración propia 

Este enfoque hist·ricamente se consolida en el marco del ñEuropean Institute for 

Design and Disability, en su Junta Anual celebrada en la ciudad de Estocolmo el 9 de 
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mayo del 2004ò (EIDD, 2004) y consta de 8 criterios (Fig. 12) sobre los que el diseño 

debe proyectarse (designforall, s.f.): 

ǒ Respetuoso: Debe respetar la diversidad de todos los usuarios, de manera que 

ninguna persona se sienta marginada. 

ǒ Seguro: Debe evitar situaciones de riesgo para los usuarios, por lo tanto, todos 

los elementos que forman parte de un entorno deben estar diseñados bajo la 

perspectiva de la seguridad. 

ǒ Saludable: No debe constituir ningún riesgo para la salud ni ocasionar 

inconvenientes a aquellas personas que padecen alguna enfermedad o alergia. 

ǒ Funcional: Debe diseñarse de manera que la función para la cual ha sido creado 

la puedan llevar a cabo termino todas las personas, sin ningún problema o 

dificultad. 

ǒ Comprensible: Cualquier usuario debe poder orientarse sin dificultad dentro de un 

determinado espacio, para ello es imprescindible: 

ǒ Información clara: utilizar iconos comunes en los diferentes países y evitar la 

utilización de palabras o abreviaturas del idioma local. 

ǒ Distribución espacial: debe ser coherente, funcional y no segregadora o 

excluyente. 

ǒ Sostenible: Debe garantizar que no se derrochan los recursos naturales y que las 

generaciones futuras tendrán las mismas oportunidades que nosotros de 

preservar el planeta. 

ǒ Asequible: Que todas las personas tengan la oportunidad de disfrutarlo. 

ǒ 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 Diseño 

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

para la articulación de etapas que propicien un proceso lógico de diseño Web. En clave 

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

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

de los tres últimos criterios en relación al último paso del proceso lógico de diseño, como 
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elementos que aportan a pensar el diseño Web en clave de sostenibilidad, asequibilidad 

y lo atractivo en términos emocionales. 

1.4.3 Diseño Inclusivo  

Este enfoque cumple con los elementos para articular una metodología, 

propiciando el uso de herramientas dentro de la creación de un diseño conectado con la 

inclusi·n. ñEl dise¶o inclusivo se acuña en 1994, puntualmente en el artículo de autoría 

del profesor Coleman titulado ñThe Case for Inclusive Design - an overviewò presentado 

en el marco del 12mo Congreso Trienal de la Asociación Internacional de la Ergonomía 

en la ciudad de Toronto, Canadá. Se destaca la siguiente reflexión en palabras del autor:  

ñComo las actitudes hacia el envejecimiento y discapacidad cambian, un rol 

importante está emergiendo para la ergonomía en el diseño y la apreciación de 

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

amplio rango posible de habilidades en sus perfiles de usuarioò (Coleman, 1994 

como se citó en Clarkson & Coleman, 2013). 

El diseño inclusivo es definido, según el Design Council de Londres (como se citó 

en Clarkson & Coleman, 2013) como ñun enfoque general para el dise¶o en el que los 

diseñadores aseguran que sus productos y servicios responden a las necesidades de la 

mayor audiencia posible, independientemente de la edad o habilidades.ò (P. 235). Esta 

definición se complementa desde la postura de un trabajo interdisciplinario, en la medida 

que se invite en los procesos creativos a diseñadores ajenos al diseño inclusivo, 

encaminado de forma tal, que se absorban diversas influencias positivas, para adaptar y 

adoptar enfoques más radicales, incluso aquellos que pueden no ser por el momento 

productores de resultados inclusivos (Pullin, 2009).  

Se abre la discusión, puesto que, para algunos investigadores en diseño 

(Sthepanidis 2001; Zaphiris, Kurniawan & Ghiawadwala, 2007) la línea que divide los 

enfoques se torna difusa19. En ese orden de ideas, esta investigación propende por: 

proponer procesos lógicos orientados al diseño inclusivo de forma cualitativa y triangular 

                                                
19  Para Stephanis, por ejemplo ñEl término Diseño para Todos (o Diseño Universal - los términos 
se usan indistintamente) [é]ò (2001. p. 6) 
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los enfoques hermanos para estructurar un proceso propio. De igual forma, se pone en 

discusi·n parte de las conclusiones del art²culo ñHistory of Inclusive Design in the UKò por 

parte de Clarkson y Coleman, puntualmente sobre la aseveración de que también hay 

productos que están alejados de ser inclusivos y donde la tecnología puede ser un factor 

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

triangular las fuentes primarias20 y secundarias (Gallego y Mejía, 2015), se evidencia en 

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

Puntualmente, el Diseño Inclusivo ofrece dos metodologías pertinentes: en primer 

lugar, se explora el ñInclusive design Toolkitò el cual es el producto del trabajo 

desarrollado por la Universidad de Cambridge (2007), en el marco de la reunión 

convocada por la Organización SCOPE en Reino Unido hacía el año 2004. Este referente 

se define como una serie de recursos para la práctica del diseño bajo el enfoque antes 

mencionado. Fue lanzada al público por medio de un sitio Web aún vigente y a manera 

de libro en el año 2007. Cabe resaltar que estas herramientas, no se enmarcan en un 

solo paradigma de investigación, sino que logran la flexibilidad entre distintas tendencias 

en el diseño. Particularmente, dentro de este repositorio de herramientas se presenta el 

map of key activities como metodología de referencia dentro del proceso lógico de diseño 

ideado. 

El Mapa de actividades clave  (Fig. 13) desarrollado en la Universidad de 

Cambridge como una metodología propia del enfoque inclusivo, se nutre con 

herramientas del design thinking como el mapa de actores , el mapa de interacción de 

usuarios  y personas .  

  

                                                
20 Para más detalles, remitirse al capítulo 2 apartado 2.4 Charlas con expertos 
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Figura 13 Mapa de actividades clave. tomado de Inclusive Design Toolkit ï Universidad de Cambridge 

 

Figura 14 metodología 7-level approach. Elaboración propia a partir de Bonilha & Dedini, 2005 
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En segundo lugar, esta el 7-level approach (fig. 14) metodología de diseño que se 

distribuye en siete etapas a saber (Bonilha & Dedini, 2005. P.4):  

¶ ñEl Nivel 1 define las necesidades del usuario que son la motivaci·n social para 

dise¶ar el producto. Esto se puede identificar a trav®s de cuestionarios y entrevistas.ò  

¶ ñEl nivel 2 se centra en especificar la utilidad requerida del producto. Los niveles 3 a 5 

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

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

ergonómicos. Los prototipos tambi®n se hacen en estos niveles.ò 

¶ ñEl Nivel 3 trata de c·mo el usuario percibe la informaci·n del sistema.ò 

¶ ñEl Nivel 4 hace la simulaci·n del sistema para comparar situaciones virtuales y 

reales.ò 

¶ ñEl nivel 5 se centra en la entrada del usuario al sistemaò 

¶ ñEl Nivel 6 implica la evaluaci·n del sistema completo para asegurar una 

accesibilidad satisfactoria.ò 

¶ ñEl Nivel 7 Eval¼a el sistema resultante compar§ndolo con las necesidades del 

usuario. Este nivel es la validaci·n del sistemaò 

Estos referentes de procesos lógicos ilustran la postura de la tesis acerca de la 

posibilidad de aplicar conceptos del enfoque de diseño para orientar etapas y métodos 

hacía un campo disciplinar sobre el cual se presentan una serie de particularidades en la 

práctica, que son motivo de reflexión desde la experiencia y la investigación en diseño. 
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1.4.4 Métodos de diseño para el entorno digital  

 

Figura 15 Comparación entre SCRUM y KANBAN y su compatibilidad con la UX. Tomado de Law & 

Larusdottir (2015) 

Las autoras Law & Lárusdóttirb (2015) analizan en su investigación la 

compatibilidad de los métodos de desarrollo de software y la experiencia de usuario. Este 

artículo orienta acerca de los puntos en común entre el diseño centrado en el usuario, los 

métodos ágiles 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 metodologías ágiles nacen entre los años 90 y comienzos 

de siglo XXI como respuesta a una necesidad de métodos ligeros de desarrollo de 

software. La inserción 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 diseño 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: ¿cuál es la pertinencia que tienen estos 

métodos de diseño de software en lo referente a un entorno digital más inclusivo? A nivel 

general, los métodos ágiles se desarrollan una serie de fases denominadas ñsprintò, la 

cuales ayudan a entender usuario, tareas y contextos; a su vez, el proyecto se divide en 

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

lista de necesidades o ñbacklogò que se fija entre las partes implicadas. Estas cualidades 

nos llevan a pensar en una serie de iteraciones que pueden ser heredadas en el cierre de 

cada etapa del proceso lógico de diseño con miras a promover actos de co-creación 

entre los actores. 

Concretamente, el método SCRUM nace de los métodos ágiles 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 gráfica gestiona el progreso del trabajo en el proyecto 

de diseño dividiéndose en tareas cumplidas, en progreso y hechas. (Law & Larusdottir, 

2015. P.588). 

Finalmente, parte de la caracterización 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 reflexión 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 análisis 

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 integración entre 

experiencia usuario y los procesos de desarrollo de software. (Law & Larusdottir, 2015. 

P.589) 
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1.4.5 Calidad en la ergonomía mediada por EQUID  

 

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

Este apartado hace referencia a la producción de los autores Lange-Morales y 

García-Acosta, quienes hacen parte del grupo de investigación MIMAPRO adscrito a la 

Facultad de Artes de la Universidad Nacional. En su art²culo ñLa aproximaci·n EQUID: 

mejorando la calidad de la ergonom²a en el ciclo de vida del productoò (Lange-Morales, 

García-Acosta Y Bruder, 2014) exponen una aproximación de diseño vista desde la 

ergonomía y factores humanos para la optimización del ciclo de vida de producto. Este 

referente es de particular interés ya que por medio de las fases de co-creación y 

recopilación de las necesidades de las partes implicadas o actores, logra generar una 

visión más amplia de la lista de necesidades de los usuarios (Fig. 16).  

Los autores subrayan el hecho del desarrollo de este ñapproachò, al un²sono con 

la norma ISO 9241:210 del año 2010 (Lange-Morales, et al., 2014 P.435), norma que 

hace las veces de paradigma al proceso lógico 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 diseño; además considera la 
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finalización 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 

ergonomía en el ciclo de vida del producto (visión, concepto, desarrollo, producción, 

transferencia, uso/mantenimiento, y disposición final); a su vez se derivan cinco procesos 

sobre los cuales las partes implicadas tienen voz dentro del proceso de dise¶o: ñgesti·n 

de la organización, revisiones, requerimientos de los usuarios, evaluación; y 

documentaci·n.ò (Lange-Morales, et al., 2014 P. 439). Finalmente, los autores concluyen 

que esta aproximaci·n es ñdin§mica al incluir a las partes interesadas y §reas de 

competencia involucradas en el proceso, entendiendo sus roles y preguntas frecuentesò 

(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 implícitos en el ciclo de vida de un 

producto o servicio, sino también porque constituye un referente que robustece modelos 

tradicionales para la creación de software21. 

  

                                                
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 análisis de los requisitos y 
culmina con el mantenimiento del software. 
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Figura 17 Detalle del anexo 12. Mapa mental - Análisis de referentes para la creación del proceso lógico de 

diseño. Elaboración propia 
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1.5 La lógica de  los procesos actuales  

En consideración a la información recopilada, surge una inquietud orientada a 

profundizar en los procesos adelantados en el manual GEL y proporcionados por la 

Dirección Nacional de Planeación (DNP, 2015) para la caracterización de usuarios. En 

este caso, la Matriz de interesados LI.UA.02 se presenta como un instrumento orientado 

a la caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés, por medio de la 

compilación a través de diversos mecanismos22 y una serie de variables geográficas, 

demográficas, intrínsecas y de comportamiento.  

Con respecto a lo anterior, producto de la revisión 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 año 2015 su evaluación de la implementación de la 

estrategia GEL en el portal Web de la Universidad Nacional. Dicha evaluación emite una 

valoración del 36.58% en el componente elementos transversales, dentro del cual se 

encuentra con un 15% de implementación el criterio caracterización de usuarios a esa 

fecha; así como, calificaciones del 5% en accesibilidad y usabilidad respectivamente 

(ONCI, 2015). 

Pero, ¿qué problema hay en esta valoración?, ¿hay algo que no sea comprensible 

o lógico para la aplicación de la matriz de interesados o los lineamientos GEL que no se 

estén considerando a lo largo de los procesos creativos de diseño Web? En relación a lo 

anterior, se extraen algunas recomendaciones de la evaluación antes mencionada 

emitidas por el ente de control para ampliar este tema: 

¶ Pese a que la Unidad de Medios de comunicación de la Universidad Nacional (en 

adelante UNIMEDIOS) entiende diseño accesible como diseñar para todos, para 

cualquier usuario sin diferencia, plantea como lineamiento que todos los sitios 

Web de la Universidad cumplan con las normativas estándar de accesibilidad, 

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

                                                
22 Refiere a encuestas, Información recolectada en puntos de atención o servicio al ciudadano, 
buzones de sugerencias, registros administrativos, grupos focales, Experimentos de usuarios y 
observación directa (DNP, 2015. P. 23). 
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accesibilidad. Para tal efecto, ubica a disposición en su página web, la guía 

denominada Web Content Accessibility Guidelines 1.0 (ONCI, 2015.P. 14). 

¶ UNIMEDIOS defini· como lineamiento frente al proceso de actualizaci·n: ñ(...) que 

los sitios Web de la Universidad sean construidos y diseñados partiendo de 

criterios de usabilidad que permitan al usuario entender la navegación, haciéndola 

rápida y entendible, y permitiéndole encontrar más fácilmente la información. 

(ONCI, 2015.P. 14). 

¶ Dentro de la caracterización de usuarios realizada por la Universidad, la ONCI 

hace anotaciones frente a cuatro (4) de ellas definidas como usuario ñciudadaníaò. 

Sin embargo, este no cuenta con un nivel de detalle que permita identificar los 

grupos de usuarios con características 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 común al momento de aplicar los instrumentos de la estrategia 

GEL orientados a la caracterización y expresan parte de la reflexión descrita a lo largo de 

esta investigación, no solo al diseñar 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 metodologías y herramientas que complementen los 

elementos desarrollados dentro de la política de gobierno antes mencionada. 
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Capítulo 2  Ideación: interacción del AM en el 
entorno digital  

 

Este capítulo coteja la información recopilada en la etapa anterior, donde se 

exploraron los campos del conocimiento necesarios para acercarse a las partes 

implicadas y explica la interacción del usuario objeto de estudio dentro del entorno digital. 

En el Design Thinking ñesta etapa entrega los conceptos y los recursos para hacer 

prototipos y crear soluciones innovadoras. Todas las ideas son válidas y se combina todo 

desde el pensamiento inconsciente y consciente, pensamientos racionales y la 

imaginaci·n.ò (Hasso Plattner Institute of design, 2009. P. 7). 
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2.1 Matriz de hipótesis de  la investi gación  

Tabla 12 Matriz de hipótesis. 

Hecho problemático Hipótesis Argumento 

Existe una brecha en términos de 

acceso a la información y 

alfabetización digital entre nativos 

e inmigrantes digitales. (Sloan, 

2006) 

Una metodología propia del 

diseño inclusivo puede propiciar 

en un usuario extremo el ejercicio 

de su ciudadanía digital 

Se reconoce al diseño inclusivo 

como un enfoque de diseño que 

ofrece metodologías aplicables a 

procesos de trabajo en el entorno 

digital 

Prospectivamente hacia el año 

2020 se calcula que serán 1´200 

mil personas mayores en Bogotá, 

lo cual corresponde al 14% del 

total de la población. (Datos de la 

Secretaría de Integración Social, 

2016) 

Garantizar el ejercicio de 

ciudadanía digital en usuarios 

extremos alrededor de los 

trámites en línea, incidirá en la 

efectividad, eficiencia y 

satisfacción en otros usuarios 

posteriormente. 

Se cree que un proceso lógico de 

diseño Web orientado a un 

usuario extremo, puede ser el 

medio para lograr de forma 

asertiva el diseño de trámites y 

servicios en línea. 

Se evidencia actualmente una 

afluencia de trámites en línea, 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 implementación del manual 

GEL por medio de la experiencia 

de usuario orientada desde la 

inclusión. 

Se detectan falencias en la 

prestación de varios trámites y 

servicios en línea, lo cual 

posiblemente esté ligado a fallos 

en la experiencia de usuario, así 

como a la difusión y aplicación 

del manual GEL en la actualidad. 

Distintos grupos etarios 

abandonan el entorno digital en 

busca de otros espacios, por 

atraso tecnológico, desmotivación 

o por experiencias negativas en 

el uso de las TIC (García y 

Gértrudix, 2009. pg. 26).  

Al facilitar herramientas y 

metodologías de diseño, los 

diseñadores pueden potenciar su 

práctica, enfocándose en la 

inclusión de personas 

caracterizadas bajo un perfil de 

usuario extremo. 

Pese a que algunos diseñadores 

refieren el uso de metodologías y 

métodos como SCRUM y Design 

Thinking, se presentan fallos en 

el momento de acceder a 

trámites y servicios en línea. 

Fuente: elaboración propia 
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Como punto de partida del segundo año de la Maestría, se plantean una serie de 

hipótesis (tabla 12) que a la luz de los resultados recopilados en esta fase han sido 

estructuradas para guiar procesos posteriores en la investigación. Todo lo anterior, se 

enmarca bajo la presunción de la aplicación de estos elementos del diseño Web en 

comunidades en formación académica, las cuales podrán desarrollar mayor sensibilidad 

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

Por consiguiente, en relación al análisis del capítulo anterior, se plantean hipótesis 

de tipo descriptivo alrededor de diversos factores como:  

1. Al garantizar el ejercicio de la ciudadanía digital en usuarios extremos 

alrededor de los trámites en línea, se puede incidir positivamente en otros 

usuarios. 

2. Si los diseñadores planifican una metodología orientada desde la inclusión, 

puede propiciarse el ejercicio de ciudadanía digital en usuarios extremos. 

3. Al potenciar la implementación del manual GEL por medio de la experiencia 

de usuario bajo un criterio de inclusión, los diseñadores pueden orientar su 

práctica enfocándose en las personas caracterizadas con un perfil de 

usuario extremo. 

 

2.2 Caracterización y delimitación de la población  

En este apartado, se describen tanto al grupo de Diseñadores en formación, quienes 

aplicarán los elementos metodológicos necesarios que les permitan comprender de 

manera amplia al usuario destinatario de su ejercicio de diseño, 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 Características de los grupos f ocales de diseñadores en 
formación  

Los grupos focales predominantes a lo largo de la presente investigación, lo 

componen estudiantes de 4° semestre del Programa de pregrado DDM de la 

Unicolmayor en la ciudad de Bogotá. Dicho Programa se imparte en un ente universitario 

de orden público, el cual se basa en cinco líneas de énfasis a la fecha y su intención es 

formar profesionales que no solo dominen las herramientas propias de la disciplina, sino 

que puedan ser expertos en la gestión de proyectos de diseño (Unicolmayor, 2017. S.p.). 

Las nociones sobre el habitar en el entorno digital inician para ellos en su segundo 

semestre de formación y se nutren de una serie de talleres orientados al diseño Web en 

cuarto semestre, en la asignatura Fundamentos de la multimedia en la cual se adelantó 

el estudio. Estos grupos se componen en promedio de 20 a 25 estudiantes en edades 

delimitadas por la mayoría de edad en Colombia (18 años) y se enmarcan 

predominantemente en la etapa psicosocial de exploración y difusión de su identidad 

decidiendo su estudio, trabajo e independencia según Erikson (como se citó en Gould, 

2015) Pese a que algunos estudiantes por su formación secundaria, motivación personal 

o cursos no formales tienen un manejo de herramientas de diseño Web; no hay 

formación en procesos de diseño para la creación de contenidos digitales o en la práctica 

de este campo de acción del diseño en particular. 

Este Pregrado vincula jóvenes creativos, con actitudes de liderazgo, trabajo en 

equipo, habilidades gráficas, de diseño y las TIC. A su vez busca formar profesionales 

idóneos en la gestión de empresas de base tecnológica, formados en la investigación y 

pensamiento crítico. Sus campos de acción profesionales son proyectados desde las 

líneas de énfasis antes mencionadas. (Diseño Digital y Multimedia, 2007). 

Posteriormente, por medio de invitaciones hechas por otros profesores, se posibilita 

la participación con otros grupos focales en etapa universitaria, sobre los cuales se 

ahondará en apartados posteriores. 
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2.2.2 ¿Cómo e s el adulto mayor motivo del proceso lógico 
ideado?  

Esta investigación gira en torno al AM en Bogotá, comunidad compuesta por 902 

mil personas mayores de 60 años en la capital y que corresponde 11% de la población. 

Prospectivamente hacia el año 2020 se calcula que ser§n 1ô200 mil personas mayores, 

con una relación del 14% del total de bogotanos (Secretaría Integración Social, 2016). 

En ese sentido, estas personas son definidas por la Organización Mundial de la 

Salud como todos aquellos que alcanzan los 60 años de edad (OMS, s.f.), con la 

característica de lograr un envejecimiento sano y mantenerse funcionales o con bajas 

alteraciones. A su vez, Erikson (como se citó en Gould, 2015) desde la teoría psicosocial, 

define a este grupo etario en virtud a las experiencias vividas y su relación con la 

integridad y sabiduría (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 física; y compromiso con la vida 

(Carrasco, M., Martínez, 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 relación 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 autonomía -la 

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

Para tal efecto, se cree que la proyección de las tecnologías aplicadas a potenciar 

la vida independiente de los AM debe considerar de forma amplia un soporte humanizado 

para el servicio en busca de una aceptación positiva de la tecnología asistiva (AT), 

previniendo la deserción por medio de la facilidad de uso y un entorno social de apoyo 

para lograr un impacto positivo en la aceptación de dichas tecnologías (Soar, 2010. P. 

481).  
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Finalmente, desde una perspectiva del uso de medios digitales, estos AM son 

Inmigrantes que se han adaptado a la tecnología (Prensky, 2010) y a juzgar por su grado 

de conectividad, se infiere que los más aventajados son creadores-consumidores de 

contenidos digitales. A esto se suman dos posibles variantes de inmigración digital: una 

clase de personas, que habita en el entorno digital inmigrado para quedarse; y otra, que 

se presenta como parte de la problemática de la tesis, que son aquellos usuarios que 

emigran y son una poblaci·n que ha desistido de la Internet por ñdesmotivaci·n y malas 

experienciasò. (Garc²a y Gertr¼dix, 2009). Este emigrante digital aporta potencialmente su 

experiencia para efectos de robustecer las iniciativas desde distintos frentes en materia 

de alfabetización digital. 

2.3 ñLos 10 tr§mites en l²nea m§s usados por los 
colombianosò 

 

Figura 18 captura de pantalla "10 trámites en línea más usados por los colombianos" Elaboración propia a 
partir de eltiempo.com 

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

metodológica: los trámites en línea, donde se aborda el ejercicio de la ciudadanía digital 

que luego se verá proyectada hacia la población elegida como modelo para el desarrollo 
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del diseño Web. En ese orden de ideas, el diario El Tiempo de Bogotá en su reportaje del 

06 de abril de 2015 (Fig. 18), refiere alrededor de 300 trámites y servicios en línea en 

Colombia, en relación a dos noticias de interés para esta investigación en dicho escrito: 

la primera, la creación del sello de calidad de Gobierno en Línea; y segunda, una 

proyección de MinTic expuesta como un espacio en la nube para que cada ciudadano 

tenga todo lo referente a documentación, trámites, historia clínica, pagos de impuestos, 

etc. (El Tiempo, 2015) 

Tabla 13 Trámites de mayor uso y prioritarios para la Ciudadanía Digital (Colombia). 

Trámites de mayor uso  Trámites prioritarios  

Programas educativos (en distintos niveles de 

escolaridad) 

Exámenes de estado (ICFES) 

Reclamos en servicios públicos (PQRS) 

Créditos para educación superior (ej. 

ICETEX) 

Servicios de salud en línea. 

Antecedentes judiciales. 

Trámites con Procuraduría. 

Certificado de antecedentes fiscales. 

Programas sociales (ej. SISBEN). 

Documentos tributarios (DIAN y Cámara de 

Comercio). 

Impuestos distritales (ICA, Predial, vehículo.) 

Gestiones con el fondo de pensiones. 

Trámites para visas. 

Bloquear una terminal móvil (teléfono celular) 

ante la Policía. 

Fuente: Elaboración propia 

Producto del acercamiento con la población motivo de estudio (ver herramienta 

mapa de empatía) y los aportes que los diseñadores en formación brindaron en el marco 

de los talleres de diseño desarrollados dentro de la investigación (remitirse a Capítulo 3), 

se nutre la lista de trámites inicial, redireccionando la intención de mayor uso a la 

condición de trámite prioritario para un ciudadano digital (tabla 13). Este listado 

proporciona en dichos talleres, una serie de casos de estudio que los diseñadores en 

formación y expertos temáticos abordaron para abrir la discusión frente al papel del 

diseño en el entorno digital, sus aciertos, desaciertos y particularidades. A lo largo del 

Capítulo 3 se ampliará en detalle los aportes de cada iteración a la investigación en 

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

 

Figura 19 Categorías y relación de preguntas en la charla con expertos. Elaboración propia 

 

La triangulación de datos se presenta desde los estudios cualitativos como una 

forma de contrastar la información y encontrar expresiones diversas (Hernández ï 

Sampieri et al, 2010. p.476). Para tal efecto, se consultan a tres expertos temáticos (ver 

anexo 7): el primero, Magister en diseño de multimedia, gerente de empresa vinculada a 

las industrias creativas, segundo un diseñador de multimedia que a su vez cumple con el 

rango de edad para clasificarlo en la categoría de usuario extremo (más de 60 años) y 

tercero una alfabetizadora digital experta en AM. 

En la figura 19 se muestran las categorías que orientaron las preguntas hacia los 

expertos y de cómo se relacionan para contrastar la información recopilada, bajo la 

modalidad de entrevista semi-estructurada y triangulando los resultados no solo para 

caracterizar al usuario, sino para concentrar esfuerzos en el análisis 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 Mágister en diseño 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 móviles (teléfonos inteligentes), resaltando las bondades 

del sistema operativo móvil IOS de Apple, así como el uso de aplicaciones de mensajería 

instantánea del orden de WhatsApp, las cuales impulsan al AM a aprender (C. 

Benavides, comunicación personal, 11 de mayo de 2016). Son evidentes las causas de 

motivación de uso de estas tecnologías, mediadas por un diseño intuitivo de las 

interfaces y una motivación 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 motivación mayor en las actividades diarias (C. Hernández, 

comunicación personal, 11 de mayo de 2016). Esta información es validada por parte de 

la alfabetizadora digital, la cual ratifica que dentro de la metodología que aporta la 

Biblioteca Luis Ángel Arango en Bogotá en su programa orientado al AM, se busca 

orientar los cursos al descubrimiento y la relación con la vida cotidiana. Cabe anotar que 

en t®rminos del aprendizaje es necesario una atenci·n personalizada, ñmucha pr§ctica y 

sesiones que sean amenas, motivadoras y significativas para la vida diaria de los AMò (E. 

Vigoya, Comunicación 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 años de 

edad, lo cual supera las expectativas en la caracterización de usuario propuesta 

inicialmente para la investigación. No obstante, coincide con la perspectiva relacionada 

con el grado de escolaridad, ya que la motivación no tiene distinción con respecto a los 

estudios académicos que tenga el AM para iniciar su aprendizaje en el entorno digital (E. 

Vigoya, comunicación personal, 02 de agosto de 2016). 
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2.4.2 Los trámites relevantes  

El Mágister en diseño multimedia enuncia como trámites relevantes para la 

ciudadanía digital aquellos relacionados con bancos, impuestos distritales, aportes a 

Seguridad Social, compensación familiar y compras en línea (C. Benavides, 

comunicación personal, 11 de mayo de 2016). En relación a esto el usuario extremo 

coincide con los impuestos y los bancos, pero además añade el caso de uso de 

pensiones, el cual tiene estrecha relación con el grupo etario (C. Hernández, 

comunicación personal, 11 de mayo de 2016). En respuesta a esto, la alfabetizadora 

digital comenta que la mayor barrera de los portales en línea está relacionada con el uso 

de fuentes que no facilitan la legibilidad que de cierta forma es solucionable utilizando 

recursos digitales para ampliar el tamaño de la pantalla (E. Vigoya, comunicación 

personal, 02 de agosto de 2016). Esta opinión está ligada al concepto de apoyo 

tecnológico que promueve la compatibilidad entre plataformas, interfaces y contenidos; 

aludiendo a conceptos de diseño como accesibilidad a magnificadores o lectores de 

pantalla y maquetación orientada al diseño adaptativo. 

 

2.4.3 El soporte en línea  

Para el Mágister en Diseño de Multimedia se puede percibir cierta reticencia de 

las personas en general a los soportes en línea 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 diseño y Webmaster es la 

localización de fallos comunes para hacer una buena retroalimentación hacia los 

usuarios, remitiéndose a Nielsen en relación a ñayudar a los usuarios a reconocer, 

diagnosticar y recuperarse de sus erroresò (C. Benavides, comunicación personal, 11 de 

mayo de 2016). A su vez, el usuario extremo expresa que la labor de los maestros es 

clave para la formación y aparece el factor de comunicación 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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día y la habilidad autodidacta de las personas (C. Hernández, comunicación personal, 11 

de mayo de 2016); relacionando la opinión de la alfabetizadora digital frente a una serie 

de recursos educativos en línea que han sido parte del currículo del curso impartido por 

la Biblioteca, particularmente orientados a la alfabetización de los usos de Internet. (E. 

Vigoya, comunicación 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 virtualización de los servicios, también se evidencia una 

migración de las organizaciones a soportes en línea o telefónico y una carencia en la 

interconexión con los servicios (C. Hernández, comunicación personal, 11 de mayo de 

2016). De aquí se deriva una serie de estrategias desde el diseño para optimizar la 

prestación de servicios como lo son -en el caso de Benavides- el uso de beta testers, 

reclutamiento de grupos focales y observación Insitu (C. Benavides, comunicación 

personal, 11 de mayo de 2016). A su vez, Vigoya afirma que la motivación personal por 

el aprendizaje de las TIC permite abordar primero estrategias de seguridad y protección 

de datos personales y segundo, perder el miedo a dañar la computadora por no saber 

usarla (comunicación personal, 02 de agosto de 2016). En este caso emerge una 

categoría relevante para la tesis que contempla la edad cronológica de los AM en su 

diversidad y procesos biológicos, culturales, sociales y psicológicos, razón por la cual la 

interacción personalizada entre un alfabetizador y el participante se hace vital (E. Vigoya, 

comunicación personal, 02 de agosto de 2016). 

En términos de experiencia de usuario se destaca la apreciación de la 

alfabetizadora digital frente a cómo el proceso pedagógico no es convencional en estos 

grupos etarios, sino que, se realizan ñencuentros significativos donde hay participación de 

todos y se aprende de acuerdo algunas necesidades reales de vida, acorde a su género 

o escuchando sus experiencias y roles de vidaò (E. Vigoya, comunicación personal, 02 de 

agosto de 2016). 
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2.4.5 Seguridad en Internet  

Para los tres entrevistados este tema encamina potencialmente hacia la reflexión 

sobre el servicio mismo más que al mecanismo que propicia la seguridad actualmente. 

En el caso del diseñador es evidente la lógica del papel como soporte válido para la 

transacción la cual genera seguridad y tranquilidad en los AM (C. Benavides, 

comunicación personal, 11 de mayo de 2016). Por otra parte, el usuario extremo comenta 

que se debe afianzar esa percepción 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. Hernández, comunicación personal, 

11 de mayo de 2016). Sumado a esto, la alfabetizadora digital anota que la primera 

impresión de un AM es negativa y que se busca afianzar en sus estudiantes la vigilancia 

y ñbuenas pr§cticas de seguridadò (E. Vigoya, comunicación personal, 02 de agosto de 

2016). Estas opiniones propician reflexiones desde distintos actores sobre el diseño de 

servicios y la implementación de los lineamientos gubernamentales en esta medida. 
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Capítulo 3  Metodología y hallazgos  

 

En esta etapa se pone a prueba el proceso lógico de diseño inclusivo en Web, 

frente a los grupos focales y se analizan las herramientas de diseño para desarrollar una 

metodología que busque la inclusión y apropiación de contenidos digitales en productos 

Web, circunscritos en esta tesis alrededor del AM en Bogotá. En Design Thinking ñ[...] es 

la generación de elementos informativos como dibujos, artefactos y objetos con la 

intención de responder preguntas que nos acerquen a la solución final. O sea, no 

necesariamente debe ser un objeto sino cualquier cosa con que se pueda interactuar.ò 

(Hasso Plattner Institute of design, 2009. P. 8).  
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3.1 Metodología de las sesiones del taller  

Sustentado por la concepción de una práctica y cultura de diseño introducida desde 

la perspectiva de ñabajo hacia arribaò (Bottom - up) orientada al cambio organizacional y 

al desarrollo de nuevos productos (Deserti & Rizzo, 2014. P. 37), en la presente 

investigación se desarrollan una serie de talleres encaminados a la comprensión de los 

elementos del diseño Web inclusivo orientados al AM en grupos focales. Estos se 

desarrollaron predominantemente con diseñadores en formación de DDM de la 

Unicolmayor, dada la viabilidad para la práctica de diseño y la posibilidad de sensibilizar 

a estos actores alrededor de la problemática motivo de estudio a lo largo de la tesis.  

Además, dicho Programa ofrece favorablemente un eje temático alrededor del 

habitar en el entorno digital, para lo cual diversos campos del conocimiento nutren una 

serie de talleres orientados al diseño Web en cuarto semestre (Fundamentos de la 

multimedia), asignatura en la cual se adelantó este estudio. Pese a que algunos 

estudiantes por su formación secundaria, motivación personal o cursos no formales 

tienen un manejo de herramientas de diseño Web; carecen de la teorización en procesos 

de diseño para la creación de contenidos digitales o en la lógica sobre la que se mueve 

este diseño en particular. 

Las jornadas de los talleres se distribuyen en tres momentos -tomando como 

referente los ejercicios de diseño adelantados por Riaño y colaboradores (2010)- en los 

que inicialmente se formulan elementos conceptuales, acompañadas secuencialmente de 

ejercicios prácticos para la comprensión de las temáticas alrededor de los casos de 

estudio comentados en apartados anteriores y que concluyen con una postura crítica 

desde el diseño orientado a una experiencia positiva de las personas involucradas en los 

trámites en línea de Bogotá. Estas experiencias obtenidas con el grupo de diseñadores 

en formación, quienes pusieron en marcha las etapas metodológicas y herramientas a lo 

largo de un proyecto de diseño consolidan los resultados de la presente investigación, de 

conformidad con el paradigma for-about-through (Frayling, 1993) 
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Por último, se triangulan los datos generados por los diseñadores en formación con 

expertos desde dos expertos que producen contenidos digitales para así, generar una 

postura a la luz de la investigación en diseño. 

3.1.1 Primer taller  

 

Figura 20 Séptima cohorte Programa DDM Unicolmayor. Elaboración propia 

 

Partiendo con la 7° cohorte de diseñadores en formación de la Unicolmayor, se 

desarrolló la primera iteración entre el 22 de enero y el 05 de febrero del año 2016, 

compuesto por un grupo de 24 estudiantes -13 hombres y 11 mujeres (fig. 20)- de la 

siguiente forma: 
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Figura 21 Estructura de talleres primera iteración. Elaboración propia 

La Figura 21 muestra la distribución de los talleres a lo largo de tres días no 

consecutivos de trabajo y cuya meta es el desarrollo de un prototipo de baja fidelidad , 

con la intención de abordar conocimientos claves para el diseño de interfaces, poner en 

práctica lo aprendido y concluir sobre el desarrollo del prototipado. A este respecto se 

retoman los trámites en línea enunciados previamente, sobre los cuales no solo se 

desarrollan los 14 expuestos anteriormente, sino que se pensó en la posibilidad de 

proveer de herramientas de aprendizaje y alfabetización digital a los AM, en 

concordancia con la posterior reflexión de los expertos temáticos frente a portales en 

español especializados.  

 

Figura 22 Primera propuesta metodológica (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V1.0). 
Elaboración propia 
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Para la primera propuesta de proceso lógico de diseño Web (Fig. 22), se 

proyectan tres etapas de diseño en las que primeramente los diseñadores deben 

apropiarse de conceptos de usabilidad (10 heurísticas de Jakob Nielsen) y atender a los 

requerimientos de la norma ISO 9241:210 (mencionados en el apartado Conceptos clave 

para la construcción del proceso lógico). De igual forma, se exponen los niveles de 

conformidad presentes en la NTC 5854 (accesibilidad Web) con la intención 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 ¶ Utilice tamaños de fuente de 12 a 14 puntos y facilite a los usuarios alargar el 

texto 

¶ Utilice combinaciones de colores de alto contraste 

¶ Proporcione función de texto a Voz para escuchar los textos 

¶ Proporcione versiones de solo texto para contenidos multimedia 

Navegación ¶ Divida la información en secciones cortas 

¶ De instrucciones claras y numeradas paso a paso 

¶ Minimice el uso de jerga y términos técnicos 

¶ Utilice clicks simples de ratón 

¶ Permita espacio adicional alrededor de los objetos clickeables 

¶ Minimice el desplazamiento (scrolling) 

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

especiales o el uso de términos booleanos 

Fuente: Elaboración propia a partir de NIA, 2001 

En este caso los diseñadores en formación Ángela María Gamboa y Sebastián 

Araque Joya plantean un rediseño desde un prototipo de baja fidelidad (Fig. 23) al portal 

de cursos en línea AulaFácil (http://www.aulafacil.com/), clasificado en la categoría 

trámite de mayor uso. Esta aproximación al problema de diseño desde la primera versión 

de la metodología propuesta en la tesis (Fig. 22), evidencia las bondades del wireframe 

para comprender fallos en el diseño Web, investigando desde el diseño implementado en 

respuesta al paradigma for-about-through). 

http://www.aulafacil.com/)
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Figura 23 Interfaz de papel portal AulaFácil por Gamboa Bonilla y Araque Joya año 2016. Elaboración propia 

La aplicación de tarjeta persona  diseñada para caracterizar a la población objeto 

de estudio, potenció en la etapa final un producto de diseño desarrollado por Gamboa y 

Araque, tomando como referencia la interfaz de papel  y la indagación al portal de 

enseñanza antes mencionado, para dar como resultado un prototipo de media 

fidelidad 23 (Mockup) orientado a un recurso edumático que busca ofrecer consejos para 

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

 

Figura 24 Lernen - Prototipo de alfabetización digital diseñado por Gamboa Bonilla y Araque Joya año 2016. 

Elaboración propia. 

                                                
23 El diseño de los mockups tuvo como características técnicas el uso predominante del software 
Adobe Muse. 
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Como conclusiones de esta iteración surgen: 

 

Figura 25 Guía heurística adelantada por Gamboa Bonilla (izq.) y Araque Joya (der.) año 2016. Elaboración 

propia 

ǒ Tomando como referencia la recomendación final de la guía de diseño para 

portales Web amigables con los AM (NIH, 2001), la aplicación de una etapa de 

testeo ï sobre la cual se alude un proceso iterativo dentro de las etapas de diseño 

(NIH, 2001. p. 9) ï contrastado con el trabajo desarrollado por el grupo de 

diseñadores en formación, evidencian en este documento falencias, 

particularmente en etapas de caracterización de usuario y la ejecución de testeos 

con usuarios. 

ǒ Para suplir la necesidad de caracterizar usuarios, la tarjeta persona  desarrollada 

para este estudio resulta ser un recurso potente para proyectar un diseño 

inclusivo en la Web, ya que propicia el entendimiento de las necesidades y 

contexto de uso de las personas. 

ǒ Como característica emergente, surge la necesidad de diseñar teniendo en 

cuenta factores utilitarios orientados al AM como estructura del sitio Web simple y 

directa, manejo del lenguaje y usos tipográficos (NIH, 2001. P. 2-5), promoviendo 

valor agregado del producto. 
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ǒ Es prioritario implementar etapas que propicien la aplicación de métodos de 

diseño orientados a la obtención de datos cualitativos que nutran la fase de 

prototipado, como lo es la guía heurística adelantada por expertos (Fig. 25). 

 

3.1.2 Segundo taller  

 

Figura 26 Octava cohorte Programa DDM Unicolmayor. Elaboración propia 

 

Esta iteración se desarrolló entre el 22 de julio y el 05 de agosto de 2016, con la 

8° cohorte del Programa académico Diseño Digital compuesto por 18 estudiantes -10 

hombre y 8 mujeres- (Fig. 26). En este caso se mantienen la mecánica de tres talleres, 

pero redistribuyendo e implementando otros contenidos temáticos necesarios para 

optimizar los aportes metodológicos al diseño Web inclusivo a manera de proceso lógico. 

Se mantiene la meta de desarrollar un wireframe preliminar y la aplicación de los trámites 

en línea ya enunciados. Los talleres de esta iteración tuvieron como particularidades una 
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nueva selección de temáticas para los tres días de trabajo y la puesta en práctica de un 

proceso lógico actualizado, producto de la articulación con el mapa mental (anexo 12). 

 

 

Figura 27 Estructura de talleres segunda iteración. Elaboración propia. 

 

Esta jornada de talleres enfatizó en la caracterización de usuarios mediada por la 

norma ISO 9241:210 en la primera sesión y en la segunda sesión se suman los 

conceptos de Peter Morville (2004) que robustecen desde la arquitectura de información 

un diseño de experiencia orientado al entorno digital que posibilita mayor grado de 

empatía con las personas. Finalmente, se cierran los talleres con la aplicación de una 

guía heurística  refinada desde sus antecesores en la primera iteración (Fig. 27).  

 

Figura 28 Segunda propuesta metodológica (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V1.1). 
Elaboración propia 
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Para la segunda propuesta de proceso lógico de diseño Web (Fig. 28), se 

proyectan cinco etapas de diseño en las que en primer lugar, los diseñadores deben 

orientarse a la caracterización de usuarios mediante el uso de métodos propios del 

diseño como la tarjeta persona  y el mapa de empatía,  esclareciendo puntos para 

determinar una necesidad emergente, tendiente a validar la pertinencia desde el diseño 

de la caracterización de usuarios aplicado a los trámites en línea. Metodológicamente se 

nutren las fases bajo los referentes del design thinking y se complementa con la 

estimación de disposiciones finales referidas por Lange-Morales y colaboradores (2014). 

Para este caso, la interfaz de papel  desarrollada por los diseñadores en 

formación Leidy Camila Bernal y Jeisson Andrés Tinjacá, consistente en el rediseño de 

una tarea en el portal de Secretaría de Hacienda (Fig. 29), evidencia posibilidades de 

optimización de un trámite de uso diario y que propició el diálogo posterior con la 

institución pública. 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 liquidación de impuestos distritales en el portal Web de dicha 

Secretaría en los primeros meses del año. 

 

Figura 29 Rediseño portal Secretaría Distrital de Hacienda por Bernal y Tinjacá año 2016. Elaboración 
propia. 
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Como conclusiones de esta iteración surgen: 

ǒ Con relación 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 diseño 

(tarjeta pers ona, mapa de actores, mapa de empatía, mapa interacción de 

usuarios, 5 porqués ) y proporciona a los grupos creativos datos cualitativos para 

desarrollos más robustos. Estos hallazgos amplían las mecánicas expuestas por 

Carvajal y Saab (2010) en lo referente a personajes, escenarios y evaluación de 

la arquitectura de la información. 

ǒ A su vez, re-pensar el quehacer del diseño desde el contexto de uso (que es el 

eje de la norma ISO 9241:210), genera empatía en el grupo de trabajo acerca del 

papel de la proyección 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, núcleo familiar u otros que pueden verse afectados por 

problemas de diseño, subsanables desde la concepción misma del servicio.  

ǒ Evidenciando la evolución de los diseñadores en formación, se presenta una guía 

heurística para la evaluación de hipermedias (anexo 14), producto de 

complementar el instrumento desarrollado por Zaphiris y colaboradores (2007); 

así como el de Hassan & Martín (2003), proponiendo un nuevo elemento al aporte 

metodológico motivo de la presente investigación. 

ǒ Finalmente, la interpretación de la metodología misma y sus métodos les dan a 

los diseñadores elementos para recopilar datos que robustecen la fase de 

prototipado y ayudan a racionalizar procesos antes intuitivos o desconocidos. 

(Fig. 28) 

 

3.1.3 Otros talleres adelantados en la investigación  

Estos talleres se presentan a lo largo de la investigación, como una oportunidad para 

analizar las fortalezas y debilidades del grupo focal (Hernández-Sampieri, R., Fernández, 

C. F., Baptista, L. P, 2010), justificados a través del espíritu de interdisciplinariedad 
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consignado en la norma ISO 9241:210 y nutriendo la relación entre metodologías y 

métodos ofrecida por el presente estudio. 

3.1.3.1 Encuentro con diseñadores gráficos en formación 

Esta iteración tiene como particularidad la aplicación de las tres primeras etapas 

del proceso lógico de diseño versión 2.0 con diseñadores gráficos en formación, por 

medio de la amable invitación del Programa de pregrado en Diseño Gráfico de la 

Universidad Los Libertadores en la ciudad de Bogotá, a través del profesor Luis 

Fernando Torres (Fig. 30) 

 

Figura 30 Grupo de trabajo a cargo del profesor Fernando Torres Programa Diseño Gráfico Universidad Los 

Libertadores. Elaboración propia. 

Esta jornada de talleres (Fig. 31) se propuso, con miras al fortalecimiento de 

propuestas de diseño tanto análogas como digitales orientadas a productos de diseño de 

forma impresa o digital. Esta condición proporcionó elementos para contrastar el uso de 

del proceso lógico en grupos creativos con una formación 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 diseño Web en comparación al diseñador gráfico. De igual forma, el Programa 

académico ofrecido por la Fundación Universitaria Los Libertadores ofrece competencias 

a nivel proyectual encaminadas a relaciones metodológicas buscando potenciar la 

disciplina; así como un interés a nivel tecnológico por la apropiación de procesos de 

creación y usabilidad. (Ulibertadores, s.f.) 

 

Figura 31 Estructura de talleres tercera iteración. Elaboración propia. 

 

En este caso, se aplica el método mapa de interacción de usuarios  para 

empatizar con la experiencia de usuario, caracterizada por medio de test con usuarios. 

En apartados posteriores, se amplían 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 Policía Nacional. 
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3.1.3.2 Encuentro con los cuidadores en formación 

 

Figura 32 Grupo a cargo de la profesora Ana María Gómez - Terapia Ocupacional UNAL. Elaboración propia 

 

Esta iteración final propiciada por la amable invitación del Programa de pregrado 

en Terapia Ocupacional de la Universidad Nacional a través de la profesora Ana María 

Gómez (Fig. 32), se realizó 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 

lógica de grupos interdisciplinarios implícitos en el proceso de diseño (ISO 9241:210) lo 

cual lleva a reflexionar sobre la posibilidad de integrar un rol de expertos temáticos en el 

campo de la salud dentro de los grupos de diseño, cuando se trata de temas tan 

específicos como el que ocupa el propósito de esta tesis.  
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Figura 33 Fotografías taller explorar para definir- grupo a cargo de la profesora Ana María Gómez - Terapia 

Ocupacional UNAL. Elaboración propia 

Como conclusiones de este único taller, que sólo aplicó la etapa 1 del proceso 

lógico (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:  

ǒ 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 participación efectiva dentro 

de las fases del diseño para proyectar diversas actividades disciplinares. 

 

ǒ 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 

temáticas teóricas de la primera etapa. En consecuencia, aporta al proceso lógico 

de diseño Web, unos tiempos sugeridos para su desarrollo (tabla 15) 

Tabla 15 Tiempos de desarrollo estimados para la segunda propuesta metodológica (Aportes metodológicos 
al diseño Web inclusivo Web V2.0).  

Etapa de diseño  Tiempos aproximados de desarrollo  

Explorar para definir 1 - 2 horas 

Definir para idear 1 - 2 horas 

Idear para crear 4 - 6 horas 

Validar para evaluar 4 - 6 horas 

Disposiciones finales 2 - 4 horas 

Fuente: Elaboración propia 

¶ Este ejercicio propone, desde el quehacer disciplinar de la terapia ocupacional, 

una parte no contemplada en la investigación (capítulo 1) que nos remite al 

desarrollo psico-social de Erikson (como se citó 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 (capítulo 2). A su vez, 

este ejercicio virtualmente emplaza al diseño como una disciplina que aporta, 

desde sus particularidades metodológicas y conceptuales, a otras disciplinas. 

3.1.4 Charlas con la institución distrital  

Como cierre de la investigación, se propició un acercamiento a las instituciones 

públicas 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 Rodríguez, Consultora del Programa para la Excelencia en Gobierno 
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Electrónico adscrita a la Dirección de Gobierno en línea da respuesta a una serie de 

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

dise¶o, ella manifiesta ñno contar con formaci·n en temas relacionados con portales 

Webò (Navarrera, comunicación escrita, 11 de julio 2016) no obstante, brinda una serie 

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

Por otra parte, la Secretaría Distrital de Hacienda (de ahora en adelante SDH) 

brinda elementos que redondean la investigación. A continuación, se exponen las 

conclusiones producto de la visita a las oficinas del Centro Administrativo Distrital de 

Bogotá en el mes de octubre de 2016 (ver anexo 10): 

La implementación de las políticas del manual GEL en la Dirección de Informática 

y Tecnología de la SDH ha llevado a cada dependencia a llevar procesos propios y 

generar también apoyo transversal para lograr la implementación como institución 

pública. Se comenta la evolución del manual GEL que su versión anterior de 6 

componentes pasó actualmente a 4 enunciados en esta investigación, contando con la 

adición de seguridad en línea (Zambrano, M., González, C. y Gómez, C., comunicación 

personal, 20 de octubre de 2016.). Se presenta la oportunidad a futuro de orientar la 

investigación hacia la Alta consejería de las TIC propia del Gobierno Distrital y que está a 

cargo de los lineamientos para la implementación de Gobierno en Línea, con miras a 

obtener datos desde la institución que regula las pautas digitales para todos los demás 

organismos adscritos al Gobierno Distrital. 

Por otra parte, se evidencia una necesidad de la institución en lo que respecta a 

la caracterización de usuario, puntualmente sobre una lista de requerimientos de diseño. 

La pertinencia de esta investigación valida la oportunidad desde el diseño de dar 

herramientas orientadas a estos desarrollos digitales de uso masivo para la población 

bogotana. También surge la inquietud de poder implementar a futuro iniciativas similares 

al Centro de Relevo,24 con el fin de guiar a las personas desde distintas capacidades 

humanas en sus trámites en línea (Zambrano, M., González, C. y Gómez, C., 

comunicación personal, 20 de octubre de 2016.).  

                                                
24 El Centro de Relevo es una iniciativa de MinTic y FENASCOL (Federación Nacional de Sordos 
de Colombia) encaminada a la población con discapacidad auditiva. Para más 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 trámites y servicios en línea que mejoren la calidad de vida 

de las personas en la optimización del tiempo entre otros aspectos. Los AM de 60 años 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 tecnológicos mediados por tecnologías relacionadas con el Internet 

de las cosas (IoT). 

 

Figura 34 Pantallazo SDH. Imagen remitida por Zambrano, 2016. Comunicación electrónica 

Finalmente, surge la inquietud del acercamiento a otros públicos en pro de la 

alfabetización digital y la implementación de secciones para niños, niñas y adolescentes 

(Fig. 34) que desde las instituciones públicas buscan conectar a los jóvenes a los 

portales que les ofrecerán a futuro servicios como ciudadanos digitales. 
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3.1.5 Charla final con el experto temático  

Para cerrar la investigación, se hace una entrevista de cierre con el Mágister en 

Diseño Multimedia, orientada a confrontar el proceso lógico de diseño 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 Línea para implementar 

sitios Web con usuarios de todo tipo. Para este caso, Benavides resalta la potencialidad 

de estas investigaciones orientadas a la reflexión de procesos inclusivos orientados a la 

Web desde el diseño, en la medida que " el problema no solo es de nosotros sino de 

todos." (C. Benavides, comunicación personal, 17 de febrero de 2017). 

Inicialmente, la charla se orienta a la implementación 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 diseño y desarrollo de sitios Web, 

como por ejemplo la Federación de Optómetras (http://www.fedopto.org/), La Escuela 

Judicial Rodrigo Lara Bonilla (http://www.ejrlb.net/) y Súper Sociedades 

(http://www.supersociedades.gov.co), el experto plantea que deben tenerse en cuenta 

dos consideraciones cruciales: 

 

1. Los costos implícitos en la creación de un portal Web AAA25: casos como el de 

la audiodescripción ampliada de nivel AAA implican costos de Closed Caption que 

actualmente en el mercado son aplicados en dólares o el lenguaje de señas en nivel AA 

que requiere de un intérprete para estos desarrollos en tiempo real, lo cual es un factor 

que no contemplan las instituciones entre sus costes (C. Benavides, comunicación 

personal, 17 de febrero de 2017). 

2. La conexión 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 homólogo de papel frente a una serie de restricciones, normativas o 

                                                
25 El anexo 11 amplía los 3 niveles de conformidad vinculados a la norma NTC 5854 referente a la 
accesibilidad a páginas 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 intención de 
propiciar el acceso a personas con capacidades diversas. 
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"documentación 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 empática afectando el proceso de diagramación de los mismos. (C. Benavides, 

comunicación personal, 17 de febrero de 2017) 

 

A este respecto es pertinente el mapa de interacción de usuarios  diseñado en 

el caso del sitio Web de la Policía Nacional de Colombia bajo la tarea denuncia de 

pérdida o robo de teléfono celular. Si bien las implicaciones para el rediseño 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 implícita y los requerimientos de dicho formulario. Sólo desde las 

instituciones es posible dar el cambio para humanizar más los servicios y fidelizar los 

trámites en línea. 

Con relación a la caracterización de usuarios, el experto expresa su percepción 

sobre una responsabilidad que recae sobre un funcionario o sobre un grupo y cómo se 

torna complejo por las variables que deben abordar al momento de definir el usuario 

primario y final. (C. Benavides, comunicación personal, 17 de febrero de 2017) Algunos 

sitios Web se dirigen a usuarios especializados, otros están pensados para un acceso 

libre y prioritario para ciudadanos digitales. En ese sentido, la reticencia de las 

instituciones para una eficiente caracterización de usuarios es potencialmente la causa 

de fallos en la prestación de los servicios en línea. 

Para hablar de metodologías para el desarrollo de software, Benavides exalta la 

importancia de tener un proceso lógico estructurado orientado a potenciar procesos 

creativos. Un desarrollo ágil de software como SCRUM es pertinente, sin embargo, para 

el caso de este experto temático, la implementación de una metodología propia es más 

asertivo. Es pertinente la anotación relacionada con vincular a los diseñadores desde los 

inicios del proyecto con el equipo de ingenieros y desarrolladores de contenidos para 

prevenir errores y fallos de comunicación. (C. Benavides, comunicación personal, 17 de 

febrero de 2017) 
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Finalmente, el diseñador de Multimedia reflexiona acerca del proceso lógico 

propuesto en la presente investigación:  

ǒ La mejor forma de orientar los tiempos dedicados a cada etapa es por los 

porcentajes en correlación al diseño e implementación 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.  

ǒ La relación iteración - diseño final genera tensión en el proceso lógico aquí 

expuesto, lo cual debe ser validado con las instituciones al adelantar los 

cronogramas y presupuestos desde la concepción misma de un trámite hasta su 

disposición final. 

 

3.2 Análisis 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 investigación ï

que gira básicamente en torno a la inclusión / exclusión de AM en roles de ciudadanía 

digital- y la metodología iterativa planteada en cada uno de estos momentos. Asimismo, 

promueve una reflexión crítica acerca de las herramientas aplicadas con los grupos de 

profesionales en formación a lo largo de la investigación. 

A su vez, la segunda parte describe los aportes metodológicos de la presente 

tesis, con miras a proponer un diseño Web inclusivo y la implementación de herramientas 

en la fase inicial del proceso de diseño para la caracterización de usuarios como son la 

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

3.2.1 Frente al problema de investigación  

En primera medida, la tabla 16 refiere al logro de los talleres desarrollados con 

cada grupo frente al árbol de prob lemas  del capítulo 1. La reflexión hecha a lo largo de 

las actividades propició en su primer y segunda versión, elementos para la 

caracterización de usuarios y refinamiento de necesidades para la ideación de 
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prototipos de papel , contribuyendo a la comprensión de las barreras en el acceso al 

entorno digital, particularmente por los AM. En la tercera versión, el logro frente a la 

concientización del diseñador acerca de la experiencia de uso incide sobre las 

consideraciones a tener en cuenta sobre la afectación de un producto o servicio sobre la 

autonomía de los AM en roles de ciudadanía digital; ya en la versión 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. 

Grupo de trabajo  Logro del taller  Problema  

7° cohorte DDM 

22 enero - 05 febrero 2016 

Caracterizar usuario: aplicación de 

herramientas como tarjeta Persona, 

mapa de empatía y mapa de actores  Barreras en el acceso al entorno 

digital 
8° cohorte DDM 

22 julio - 05 agosto 2016 

Refinar necesidades de los usuarios 

frente a la ideación Wireframe 

Diseño gráfico U. 

Libertadores 

23 agosto ï 30 agosto 2016 

Pensar en experiencia de usuario: 

aplicación de herramienta Customer 

Journey Map 

Afectación sobre la 

independencia de los AM al no 

poder ejercer roles de 

ciudadanía digital 

Terapia Ocupacional UNAL 

noviembre 2016 y febrero 

2017 

Pensar diseño desde la 

transdisciplinariedad: tiempos de 

trabajo y capacidades humanas 

Dependencia de los AM en sus 

cuidadores o núcleo familiar 

incapaces de acceder a la 

información en línea 

Fuente: Elaboración propia. 

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

aplicadas con los grupos de profesionales en formación 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 construcción 

de briefs de diseño 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 Reflexión crítica frente a las herramientas aplicadas con los grupos 

Herramientas  Valoraci ón  

Tarjeta Persona Los terapeutas en formación plantean alteraciones en los usuarios de 

forma más informada, para el caso de diseñadores en formación 

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 diseñadores 

en formación Hay fallos en el momento de sustentar conexiones directa 

o indirectas entre actores 

Mapa interacción 

de usuarios 

Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los diseñadores 

en formación Hay fallos en el momento de seleccionar una tarea que 

genere puntos de contacto / interacción 

Punto de Vista Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los diseñadores 

en formación 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 interacción de 

usuarios, los diseñadores en formación detectan fallos en las interfaces, 

promoviendo alternativas potenciales de mejora 

Mapa de empatía Esta herramienta es apropiada de forma adecuada por los diseñadores 

en formación Es recomendable la combinación entre recursos como la 

entrevista y encuestas 

Heurística En la versión definitiva los diseñadores en formación construyen la 

heurística y la aplican bajo la figura de Pruebas con usuarios/expertos. 

Se orienta su creación más hacia el orden de producto 

Mínimo Producto 

Viable 

Los diseñadores en formación proponen Wireframes en respuesta al 

problema planteado o como diagnóstico del caso de estudio 

seleccionado. Este ejercicio promueve empatizar con los posibles fallos 

de los productos o servicios 

Prototipado Los diseñadores en formación 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 formación frente a la exclusión y en el 

caso de DDM modelos de negocio. 

Fuente: Elaboración propia. 

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

mapa de empatías y mapa de actores , se contrastan a continuación 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 Análisis entre Estrategia GEL 2010 y herramientas aplicadas.  

Lineamie ntos y metodologías en 

Usabilidad para Gobierno en línea 

MinTic (Carvajal y Saab, 2010)  

Análisis del uso de las herramientas  

ñObjetivos del portal Web: para detectar objetivos, 

se deben especificar las necesidades del portal de 

forma clara, concisa y sin ambigüedad. Los criterios 

de medición se recopilan por medio de entrevistas, 

mesas de trabajo y encuestas entre los distintos 

actoresò (Carvajal y Saab, 2010, p. 22) 

¶ Las personas refieren casos de estudio de 

salud en línea, impuestos distritales, bancos y 

pensiones, lo cual llevó a los diseñadores en 

formación al diagnóstico de las causas de 

exclusión en estos contextos de uso 

¶ Para un AM, son claves los procesos 

transparentes de navegación y el soporte que 

se pueda prestar para los servicios en línea 

Este documento no contempla en términos de 

usabilidad elementos para garantizar seguridad 

en línea (lo cual fue actualizado en el manual 

GEL del año 2015)  

¶ A los AM le preocupa el robo de información 

por internet; en consecuencia, la percepción de 

inseguridad en Internet es alta lo que sugiere 

un imaginario arraigado o la falta de 

divulgación frente a la seguridad informática 

Este documento no contempla en términos de 

usabilidad el uso de video tutoriales o redes 

sociales para soporte  

B¼squeda: ñLos motores de búsqueda internos 

deben tener la capacidad de adaptarse a la forma 

¶ Los AM requieren predominantemente ayuda 

para hacer sus trámites en línea, a su vez es 

común escuchar de otros que también han 

tenido problemas en la gestión de trámites en 

línea 
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como consultan los usuarios, deben permitir el uso 

de términos familiares, e incluso contemplar los 

errores de ortograf²a y digitaci·n m§s frecuentesò 

(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 información general, 

demografía, entre otros. Es clave la confirmación 

con ñ5 usuarios como mínimoò (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 selección sin entrar en 

detalles sobre cómo adelantar el 

procedimiento. Producto de la triangulación de 

fuentes, se demostró que la clave para 

encontrar los 5 usuarios está en los tres 

perfiles de la tarjeta persona (Unger & 

Chandler, 2012. P. 116) 

Test de Usabilidad: ñla evaluación heurística y los 

test con usuario son herramientas de diseño 

encaminadas a la optimización de la efectividad, 

eficiencia y satisfacciónò (Carvajal y Saab, 2010, p. 

111) 

¶ Al compilar en esta investigación, una serie de 

fallos que generaron experiencias negativas en 

las personas, el formulario motivo de estudio 

en el portal Web de la policía Nacional dejó 

cuestionamientos alrededor de la aplicación de 

la herramienta por parte del grupo de diseño a 

cargo de esta iniciativa, previo su lanzamiento. 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.2.2 Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo  

Para efectos de una caracterización cualitativa de los usuarios, que permita el 

entendimiento dentro de un contexto de uso definido con las variables usuario extremo ï 

AM ï ciudadanía digital ï Bogotá; es recomendable en las fases iniciales del proceso de 

diseño poner en práctica las siguientes herramientas: 

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

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

Tabla 19 Observar a las personas.  

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodo lógico  

Método/procedimiento 

para la recopilación de 

datos cualitativos, con 

la intención de nutrir 

las fases iniciales del 

proceso lógico 

 

Son entrevistas 

semiestructuradas 

trianguladas con 

sondeos en línea, 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 podrían usar el producto, cómo 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 demográfico, escenario y 

necesidades/metas) 

2) Experiencias y sentires de las personas 

definidos en los 6 cuadrantes del mapa de 

empatía (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 

creación de lo s 

insumos posteriores . 

Fuente: elaboración propia. 

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

postura de Nielsen ïsobre la cual se estructuran pruebas de usabilidad de bajo costo 

como factor determinante en el proceso de diseño en la medida que propicia iteración 

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

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

personas podrían usar el producto, cómo 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 investigación se efectuó inicialmente un sondeo en línea26 aplicando la 

herramienta digital de Formularios Google (anexo 5), lo cual proporcionó categorías para 

triangular en las charlas con expertos y la creación del mapa de empatía  posteriormente. 

                                                
26 A la luz de sondeos personales y test de usuario, se adelantó una validación de la información 
inicial, la cual robusteció el apartado tarjeta persona posteriormente. 
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Los criterios para la elaboración de este instrumento y sus resultados frente a dicho 

sondeo fueron los siguientes: 

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

Criterios  Pruebas de bajo coste  Resultados  

Preguntas orientadas 

hacia la percepción de 

las personas.  

Nielsen cuestiona los estudios 

cuantitativos frente a los estudios 

cualitativos más simples y de mayor 

validez 

Se estructuran las preguntas del sondeo, 

con base en los 6 cuadrantes del mapa 

de empatía (ve, oye, dice, hace, piensa y 

siente) 

 

Orientar las respuestas 

obtenidas a la ideación y 

prototipado de baja 

fidelidad.  

Nielsen expresa el valor de la 

creación de prototipos de papel, 

frente a la creación de 

representaciones de diseño 

elaboradas antes de empezar a 

recoger comentarios de los 

usuarios. 

Se añaden a la lista para la primera y 

segunda iteración con los diseñadores en 

formación, los casos de estudio: fondo de 

pensiones, visa norteamericana,  

Trámites con la DIAN y bloquear una 

cuenta celular ante la Policía nacional. 

 

Orientar parte de las 

preguntas en relación 

con las 10 heurísticas.  

Nielsen exalta el valor de las 

directrices de usabilidad y de la 

evaluación heurística, como método 

de usabilidad ampliamente 

difundido. 

Se orientan preguntas en el sondeo a las 

heurísticas 1 (10% de los encuestados 

cree que es vital que el trámite dé el 

tiempo suficiente para gestionar la tarea 

que quiero realizar), 5 y 9 (20% 

consideran crítico que se produzca un 

error en la gestión del trámite y no sepan 

qué fue aquello que salió mal). Sus 

respuestas contrastan con respuestas 

como ñMe gustaría tener una persona en 

línea que me colabore en caso de 

problemasò (40%) y el temor a que la 

información personal sea robada o 

utilizada con fines ilícitos (70%). 

Cuestionar a las 

personas sobre su sentir 

alrededor de la temática 

para definir la 

experiencia de usuario.  

Nielsen refiere a la combinación de 

pruebas de usabilidad de bajo coste 

y métodos de desarrollo ágil, 

cuidando la experiencia de usuario 

que esto conlleva. 

Los encuestados comentan la necesidad 

de pedir ayuda para gestionar trámites 

en línea por falta de experiencia o el 

desistimiento completo 

Fuente: elaboración propia. 

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

información consignada en tarjeta Persona  y mapa de empatía; así como,  la 
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verificación de los datos del mapa de interacción de usuarios  registrados en uno de los 

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

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

Tabla 21 Criterios para la construcción de tarjeta Persona. 

Criterios tarjeta 
Persona  

Preguntas  Resultados  

Demográfico Rango de edad, nivel de estudios 
obtenido, ocupación, ¿Quién es la 
persona en la que se apoya? ¿Qué 
aparatos tecnológicos usa a diario? 

 

El grupo consultado refiere a estar 
próximos a pensionarse o en pensión, 
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 ¿Cuáles son sus necesidades? 
¿Qué lo motiva en este momento? 
¿Qué circunstancias lo rodean o 
situación influye positivamente en 
usted? 

 

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

Escenario ¿Cuál es el momento o escenario 
donde le situamos 
predominantemente? 

 

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

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

5 usuarios consultados (3 hombres ï 2 mujeres), rangos de edad 50 ï 60 años y 60 años en 
adelante.  

Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.3 Tarjeta Persona  

Tabla 22 aporte tarjeta persona 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodológico  

Método/procedimiento 

para crear un 

personaje ficticio el 

cual ayude a 

caracterizar y 

entender mejor al 

usuario (Gasca & 

Zaragozá, 2014. P. 

54) 

Herramienta de 

diseño 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 

demográfico, objetivos, escenario y 

necesidades, para consignar los datos 

requeridos en los campos específicos.  

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 elaboración 

de la segunda parte de la herramienta 

la información ampliada en clave de 

historial, para lograr un arquetipo 

creíble 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 inmersión cognitiva que solo 

contempla el punto de vista del dueño del 

producto (Gasca & Zaragoza, 2014. P. 

61). 

La referencia del gráfico de radar  de 

Kwok27 (s.f.), se potencia al graficar las 

capacidades humanas  (Crow, 2008), 

habilidades en las TIC, enfermedades 

crónicas y la incidencia en términos 

laborales u ocupacionales de la persona. 

Además, se estructuran 2 secciones en la 

herramienta orientadas a segmentar y 

crear el arquetipo de usuario 

Fuente: elaboración propia. 

A partir de la variación de la herramienta planteada Gasca & Zaragozá (2014), se 

recompone este modelo, orientando su lógica de creación desde la postura del autor de 

este instrumento de diseño, 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 caracterización del proceso lógico y los talleres con los diseñadores en 

formación, se diseñó una tarjeta Persona a fin de construir un perfil de usuario que 

sirviese de modelo para la conceptualización de diseño 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 diseñadores en 

formación a lo largo de la investigación, aportando un entendimiento más completo sobre 

                                                
27 El diseñador Simon Kwok, en sus perfiles de usuario (http://www.skwok-
box.com/bbpersonas.htm) implementa un gráfico de radar que evoca a tarjetas personas 
avanzadas como las expuestas por Unger & Chandler (2012). Referentes de este tipo, 
potenciados por los 7 parámetros de capacidades humanas, expuestos en esta tesis, dan cuenta 
del potencial de estos recursos gráficos orientados a la caracterización del AM. 

http://www.skwok-box.com/bbpersonas.htm
http://www.skwok-box.com/bbpersonas.htm
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los factores propios de los AM y la incidencia del envejecimiento en relación con 

necesidades, objetivos y capacidades humanas. 

Para efectos de la verificación de esta herramienta, se triangulan los acercamientos 

hechos con las personas a lo largo de la investigación (tablas 23 y 24), para la búsqueda 

de tres perfiles considerando la segmentación (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 investigación 

Insumos  

Observar a las personas  

Número  

personas  

Género  

Hombres Mujeres 

Google Forms 10 n/a n/a 

Testeos portal Web Policía 5 3 2 

Entrevista a experto 1 1  

Encuesta presencial 13 9 4 

TOTAL 29 13 6 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 24 Niveles de estudio de las personas referidas en el estudio 

Niveles de estudio  
Google 

Forms  

Testeos portal 

Web Policía  

Entrevista 

a experto  

Encuesta 

presencial  
TOTAL 

Posgrado - universitario 4 4 1 2 11 

Técnico, tecnológico 4 1  3 8 

Secundaria - primaria 2   8 10 

Fuente: Elaboración propia 

 

Concretamente, el arquetipo se presenta como personas imaginarias que adquieren 

características, patrones de comportamiento y capacidades humanas consecuentes con 

la realidad registrada a partir de la observación e interacción con los usuarios. Es así, 

como emergen tres variables (fig. 35) que definieron los perfiles para la construcción de 

los 3 arquetipos, orientados a los AM y entorno digital: 
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Figura 35 Perfiles AM en el entorno digital. Fuente: elaboración propia. 

 

Por consiguiente, tarjeta Persona  (Fig. 36) ofreció a la luz de la investigación, las 

siguientes reflexiones: 

¶ Para Carvajal y Saab (2010) se presenta como ñpersonajes y escenariosò, 

aluden a una metodología derivada de la entrevista con 5 usuarios del grupo 

representativo y expresan que debe contener generalidades como 

demografía, experiencia en internet, atributos clave, escenarios de uso y 

metas (Carvajal y Saab, 2010. P. 23). No obstante, este instrumento evidencia 

las características de un método de diseño. 

¶ Con respecto a los 5 usuarios del grupo representativo (Carvajal y Saab 2010; 

Nielsen 2000), los autores refieren al resultado de una selección sin entrar en 

detalles sobre cómo adelantar el procedimiento. En la presente investigación, 

se demuestra que la clave para encontrar los 5 usuarios está en los tres 

perfiles de la tarjeta persona (Unger & Chandler, 2012. P. 11) 

Este AM usa Internet y le interesa. Sabe 
que hay obstáculos, pero lo usa. Niveles de 
estudio (universitario - posgrado) Nivel de 

dominio TIC (3-4)

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

entorno digital. Nivel de estudio (técnico -
tecnológico) Nivel dominio TIC (1-2)

Este AM no le interesa la Internet. 
Generalmente, recurre a otras personas 
para esto o definitivamente no lo usa. 

(Niveles de estudio (secundaria-primaria) 
Nivel domínio TIC (1-2)
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Figura 36 Tarjeta persona aplicada en los talleres de 2016 y actualizada en febrero 2018. Elaboración propia 

¶ En ese sentido, Guenther (2006) robustece la anterior postura, añadiendo 

características 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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¶ Las preguntas orientadoras de Cooper y colaboradores (2007) se encaminan 

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

cuestionando qué clase de personas usarían el producto o servicio, 

variaciones de necesidades, rangos de comportamientos y escenarios que 

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

persona se plantearon 3 secciones  

¶ En el caso de la presente investigación, 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. Hernández, comunicación personal, 11 de mayo 

de 2016) 

 

3.2.4 Mapa de empatía  

Tabla 25 Aporte mapa de empatía 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte 

metodológico  

Método/procedimiento 

que visualiza 

aspectos emocionales 

y racionales del 

usuario plasmando 

actos y sentimientos 

(Gasca & Zaragozá, 

2014). 

Producto del método Observar a las personas y tarjeta 

persona, use las respuestas que las personas emitieron 

para diligenciar los 6 cuadrantes de la herramienta 

(Gasca & Zaragozá, 2014) de la siguiente forma: 

¿Qué dice y qué piensa?: son preguntas abiertas 

orientadas a la opinión personal alrededor de lo que la 

persona comenta y considera alrededor del problema de 

diseño. 

¿Qué hace y qué siente?: son acciones y 

comportamientos, emociones y sentimientos que refiere 

frente al problema de diseño. 

¿Qué ve y qué oye?: refiere a los acontecimientos o 

hechos conectados con su diario vivir y que implican 

interacción o puntos de contactos con el problema de 

diseño. 

Se complementa la 

postura de Designpedia, 

en tanto que estos 

autores refieren al uso 

de la herramienta desde 

una inmersión cognitiva 

que solo contempla el 

punto de vista del 

dueño del producto  

(Gasca & Zaragoza, 

2014. P. 61) 

Fuente: elaboración propia. 

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

respuestas de las personas en los sondeos y el test de usuario, se produjo una relación 
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entre la herramienta y la recopilación de datos (tabla 26), útil para la caracterización de 

los sentires de la población AM: 

Tabla 26 Consolidado mapa de empatía a partir de la recopilación de datos. 

Mapa de 
empatía  

Preguntas  Sondeo  en línea  Test de usuario  

Piensa 

3. De la siguiente lista 
seleccione los trámites en 
línea que considere más  

relevantes  

7. En escala de 1 a 4 (de 
inseguro a muy seguro) 
determine el grado de  
seguridad  que le genera 
gestionar sus trámites por 
internet 

8. De los siguientes atributos 
resalte el que considere más 
necesario  en un trámite en 
línea 

Los trámites más importantes son en 
su orden salud, impuestos distritales 
y bancos 

40% cree que es insegura la gestión 
de trámites en línea  

40% de los encuestados consideran 
necesario tener una persona en línea 
que les colabore en caso de 

problemas 

40% considera clave 
la velocidad en la 
gestión del trámite 

Dice 

10. ¿Qué trámites en línea le 
ha tomado más tiempo de lo 
normal  gestionar o que no ha 
podido diligenciar  en 
internet? 

Fondo de pensiones, visa 
norteamericana, trámites con la DIAN 
y bloquear una cuenta celular ante la 
Policía nacional. 

40% coinciden con el 
portal SIGEP 
(Sistema de 
Información y Gestión 
del Empleo Público) 
como el trámite más 
complejo de realizar 

Siente 

4. En escala de 1 a 4 (de 
inexperto a experto) 
determine su nivel de 
gestión de trámites  por 

internet 

9. De los siguientes fallos 
resal te el que considere 
más crítico  en un trámite en 
línea 

Se consideran en el dominio de 
dichos trámites, en escala de Likert 
(de 1 a 4) 50% en nivel 1 y 30% en 
nivel 2 

70% considera crítico el robo de 
información personal por medio de 
canales electrónicos. 

80% se ubica en nivel 
4 de gestión de 
trámites 

Hace 

5. ¿Ha requerido ayuda por 
parte de otros  para gestionar 
algún trámite en línea? 

80% ha requerido ayuda para la 
gestión de sus trámites en línea 

Coincide. 80% ha 
requerido ayuda para 
la gestión de sus 
trámites en línea 

Oye 

6. ¿Ha oído de problemas 
similares de gestión de 
trámites en línea por parte de 
otros cercanos a usted? 

80% ha oído de problemas similares 
de gestión de trámites en línea por 

parte de personas cercanas 

Coincide. 80% ha 
oído de problemas 
similares de gestión 
de trámites en línea 
por parte de personas 
cercanas 
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Ve 

1. ¿Es visible para usted? la 
implementación de trámites  
en línea en la actualidad? 

2. Cree usted que los 
trámites de su vida diaria 
puedan hacerse : 

50% considera muy visible la 
implementación de trámites en línea 
en la actualidad 

60% creen que algunos trámites 
pueden gestionarse en internet 

80% considera muy 
visible la 
implementación de 
trámites en línea en la 
actualidad 

100% creen que 
algunos trámites 
pueden gestionarse 
en internet 

Fuente: elaboración propia. 

 

3.2.5 Mapa de actores  

Tabla 27 Aporte mapa de actores 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodológico  

Método/procedimiento que 

esboza la situación de todo el 

entorno que tiene contacto directo 

e indirecto ïe influencia- con el 

producto o servicio (Gasca & 

Zaragozá, 2014). 

La función 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 & 

Zaragozá, 2014). 

Producto del método Observar a 

las personas, use las respuestas 

que las personas emitieron de la 

siguiente forma: 

Inicialmente proponga una visión 

general, identificando las partes 

implicadas en la prestación de un 

trámite/servicio en línea 

Posteriormente, esta información 

debe ser validada en las charlas 

con expertos con la intención de 

generar conclusiones y proponer 

futuros estudios 

Pone en evidencia la relación 

entre AM y otras partes 

implicadas dentro del diseño de 

servicios. Se contrapone a la 

postura de fuentes secundarias 

que refieren a contextos donde el 

envejecimiento es de orden 

discrecional (Fletcher et al., 

2015), frente a la relevancia del  

núcleo familiar en Colombia, en 

términos de  la inclusión del AM 

en los medios digitales  (C. 

Benavides, comunicación 

personal, 11 de mayo de 2016).  

Fuente: elaboración propia. 

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

razón 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 Ávila-Toscano 

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

cuidadores informales y núcleo familiar, así como, personas en esos mismos rangos de 

edad que también hacen las veces de cuidadores (Ávila-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 prestación de un trámite o servicio en línea, 

expresando la jerarquía de los actores que participan en el modelo de diseño Web 

propuesto y las conexiones evidenciadas alrededor de este ejercicio de diseño.  

 

Figura 37 mapa de actores - diseño de interfaz para trámites en línea. Elaboración propia basada en la 
herramienta de www.designpedia.info 

El mapa de actores  proporcionó un parámetro para perfilar a los expertos a 

consultar, como preámbulo a la charla con expertos. Esta herramienta presentó un 

panorama de las partes implicadas en el diseño de interfaz de los servicios en línea 

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

ǒ Los AM están conectados a un núcleo familiar y/o cuidadores sobre los cuales 

también hay afectación frente a la problemática abordada en la investigación 

http://www.designpedia.info/
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ǒ Actores que forman parte de la academia y del sector productivo componen de 

forma directa e indirecta, el núcleo familiar del usuario primario. 

ǒ Es pertinente analizar si hay mayor afectación en AM migrantes digitales que no 

posean redes de apoyo como las anteriormente mencionadas y cuáles estrategias 

se presentan para prevenir la emigración digital. 

 

3.2.6 Mapa de interacción de usuarios  

Tabla 28 Aporte Journey map. 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodológico  

Método/procedimiento 

que describe la 

experiencia de usuario 

frente al servicio, 

puntos de contacto que 

inciden en la 

interacción del 

producto o servicio 

(Gasca & Zaragozá, 

2014). 

Establezca una tarea dentro del trámite o 

servicio en línea a diagnosticar, luego registre 

con base en los criterios establecidos, la 

experiencia antes de la tarea, durante la tarea 

y después de la tarea. 

Criterios para diagnóstico: 

1) Establecer el grado de seguridad 

al interponer la denuncia 

2) Responder a la heurística #5 de 

Jakob Nielsen -prevenir errores- 

3) Responder a la heurística #9 de 

Nielsen -reconocer, diagnosticar y 

recuperarse de los errores-  

4) Establecer de forma cualitativa el 

nivel de eficiencia de la navegación 

5) Establecer de forma cualitativa el 

grado de soporte en línea y de 

satisfacción de la experiencia 

Se combinan elementos del test 

de usuario (Gasca & Zaragozá, 

2014) para generar un a 

triangulación entre  usuarios y 

experto  en el instrumento . 

Explora la experiencia de 

usuario y es aplicable ya sea 

como diagnóstico para rediseño 

o para efectos de la ideación de 

una experiencia de usuario 

refinada. 

Fuente: elaboración propia. 

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

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

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

diagnóstico de la experiencia de usuario del trámite/servicio, a fin de detectar los 
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elementos que generan exclusión 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 

más detalles de la extensión del pantallazo del formulario , remitirse al anexo 8. 

 

Figura 38 Extracto nota diario El Tiempo - Sección Tecnología. Elaboración Propia. 

Contextualizando, el diario El Tiempo en su sección Tecnología (Fig. 38) informa 

acerca de la alianza con operadores de telefonía móvil, la Asomóvil y la Policía Nacional 

para la implementación de una herramienta tecnológica que permita a los usuarios 

reportar fácilmente la pérdida o el hurto de su celular, aludiendo inmediatez en el proceso 

de investigación sobre lo ocurrido (El Tiempo, 2015). Se infieren una serie de beneficios 

encaminados a la posibilidad de denunciar con rapidez, la descongestión de 

inspecciones de policía, la digitalización de reportes por pérdida de terminales móviles y 

la remisión inmediata de casos al Sistema de Información Delincuencial y 

Contravencional SIDENCO. Sin embargo, a lo largo del seguimiento realizado en esta 

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

                                                
28 Si bien este servicio en línea está en implementación durante las fechas mencionadas, la fase 
final para obtener radicación de la denuncia en ninguno de los dos casos fue satisfactoria. Solo 
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evidencian los siguientes fallos tanto en el servicio como en la interfaz del trámite/servicio 

y que son expuestos en la herramienta de design thinking mapa de interacción d e 

usuarios  (anexo 9). 

 

Figura 39 Detalle menú home - caso de uso portal www.policia.gov.co. Elaboración propia 

 

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

                                                                                                                                              
hasta finales del mes de agosto de 2017, se implementa una nueva herramienta con el retroceso 
significativo de una tipificaci·n distinta del delito como ñhurto a personasò. 
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Figura 41 Detalle formulario - caso de uso portal www.policia.gov.co. Elaboración propia 

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

en el AM por cuenta de fallos en la interfaz, navegación y el diseño del servicio; así como 

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

o servicio en línea, orientado desde la triangulación de datos entre usuario/experto (Tabla 

29). 
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Tabla 29 Análisis experto-usuarios journey map 

Momentos 

Journey 

map 

Test de usuario  Revisión de experto  

Antes 

En general, ninguno de los usuarios testeados 

encuentra el botón de la página principal que 

redirecciona al formulario. Las jerarquías 

visuales dificultan la navegación validando 

parte de la lista de chequeo de National 

Institutes of Health (2001). 

Desde el menú principal del home no hay vínculo 

para el nodoò denuncie hurto de celularesò, sin 

embargo, se encuentra un botón con imagen en la 

parte baja de la página principal que redirige al 

recurso (Fig. 38). Una vía alterna es la búsqueda 

en el portal Web Google desde donde puede 

acceder el usuario. Seguidamente, aparece una 

ventana emergente aclarando las particularidades 

del denuncio. 

Durante 

Particularmente uno de los usuarios expresa, 

desde su experiencia laboral, su inquietud 

frente al aviso legal que emite la policía 

nacional antes de diligenciar el formulario.  

Los 5 usuarios refieren la necesidad de 

efectuar con velocidad el diligenciamiento del 

trámite, pero solo uno de ellos refiere 

extensión en las preguntas planteadas por el 

formato. 

Solo una de los usuarios comenta su dificultad 

para el diligenciamiento de la prueba de 

diferenciación humano-ordenador CAPTCHA 

en términos de legibilidad. 

De los 5 usuarios testeados, ninguno 

encuentra el error ortográfico en el botón 

CANCELAR 

Se presenta un formulario extenso (Fig. 39) con 

Información de la línea móvil sobre la cual el 

equipo estaba activado (delimitada por pérdida o 

hurto), seguidamente aparece Información del 

teléfono (el cual presenta error ya que no permite 

selección de marca), Información del denunciante 

(que hace preguntas irrelevantes para el siniestro 

como estado civil y nivel escolaridad), no hay 

distinción entre las circunstancias del hecho (ya 

que hace todas las preguntas del formulario en 

caso de pérdida) y la dirección de los hechos 

presenta un fallo en el mapa al momento de 

ubicar el incidente. Para finalizar, el botón 

cancelar presenta error ortográfico (Fig. 40) y 

aparece un campo más destinado a narrar los 

hechos que puede ser más relevante y que está 

fuera de la diagramación. 

Después 

Producto de establecer de forma cualitativa el 

grado de soporte en línea y de satisfacción de 

la experiencia, 80% ha requerido ayuda para 

la gestión de sus trámites en línea, 80% ha 

oído de problemas similares de gestión de 

trámites en línea por parte de personas 

cercanas, 80% considera muy visible la 

implementación de trámites en línea en la 

actualidad y 100% creen que algunos trámites 

pueden gestionarse en internet 

Se prueba finalizar el formulario en tres 

navegadores Web distintos sin éxito. El botón de 

envío no funciona y las posibles vías son imprimir 

el formulario sin remitir la denuncia o dirigirse al 

formulario de ñp®rdida de documentosò para 

informar del delito. Este soporte análogo no es 

confiable y en ambos casos no es garantía de la 

radicación del hecho ante las autoridades. 

Datos del test de usuario (para más detalles ver anexo 4): 5 usuarios consultados (3 hombres ï 2 mujeres), 

rangos de edad 50 ï 60 años y 60 años en adelante.  

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

¶ 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 afectación 

que genera en la persona el incidente y de cómo el servicio debe ser transparente 

para lograr efectividad. El portal no requiere ningún 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 carácter privado, 

independientemente de su naturaleza como portal de acceso público. 

¶ Debe ponerse en consideración la carga cognitiva que genera la interfaz y sobre 

todo el estado anímico de la persona después de la pérdida o robo de un teléfono 

celular ïen el peor de los casos-. No hay un canal de comunicación bidireccional 

estructurado y sólo remite a llamada telefónica por los datos de la parte baja del 

portal Web. 

¶ El tipo de recurso seleccionado para la prueba de diferenciación humano-

ordenador CAPTCHA29 es ineficiente y entorpece la navegación.  

¶ El formulario 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 móvil.  

  

                                                
29 Cabe anotar, que los Completely Automated Public Turing test to tell Computers and Humans 
Apart (prueba de Turing completamente automática y pública para diferenciar ordenadores de 
humanos), han evolucionado significativamente en sus últimas versiones, producto de los fallos 
constantes en la lectura del código alfanumérico.  
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3.2.7 La evaluación heurística  

Tabla 30 Aporte guía heurística 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodológico  

Método/procedimiento que describe 

las fortalezas y debilidades del 

sitio, incluidas las 

recomendaciones de mejora. Una 

vez que esté completo, tendrá una 

comprensión más 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 

lógico de diseño Web 

inclusivo. La valoración se 

establece en escala de Likert 

para cada principio y una lista 

de ideas para contribuir al 

refinamiento del diseño (Unger 

& Chandler, 2012). 

Refinamiento de la lista generada 

por Zaphiris y colaboradores (2007), 

así como el modelo de Hassan y 

Martín (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 revisión del cierre 

de cada etapa.  

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 42 Categorías y principios de la SilverWeb Guidelines V2.0. Elaboración propia. 

La evaluación heurística  tiene como finalidad encontrar los problemas de usabilidad 

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

proceso de diseño iterativo (Nielsen, 1995). Esta evaluación es una técnica aplicable al 

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

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

compañías, buscando una comprensión más profunda del sitio analizado y una lista de 

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

orden de ideas, Zaphiris, Kurniawan y Ghiawadwala (2007) diseñan bajo el enfoque del 
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diseño universal, un instrumento propio del diseño Web, como aporte al diseño de 

heurísticas orientadas al AM. Su aporte consiste en una herramienta que consta de 38 

principios distribuidos en 11 categorías relacionadas con el diseño Web (Fig. 42), 

producto de la revisión bibliográfica de más de 100 trabajos académicos sobre las áreas 

de interacción Humano - Computadora (HCI) y Envejecimiento (Zaphiris, et al., 2007). 

Con la intención de formular un método o instrumento encaminado a la reflexión 

entre los participantes de los talleres y que además pudiese construir una heurística 

centrada en las necesidades de las personas, se propone una guía que de forma neutral 

pudiese ser aplicada a los sitios Web, aplicaciones móviles y contenidos digitales 

orientados a distintos grupos etarios. Para tal efecto, se realizaron dos iteraciones con el 

diseño de una guía heurística  propia, combinando los parámetros expuestos por Hassan 

y Martín (2003), quienes presentan un modelo compatible orientado a la evaluación de 

sitios Web (Fig. 43). 

 

Figura 43 Criterios de la heurística de Hassan y Martín (nosolousabilidad.com). Elaboración propia 

Con base en estas dos herramientas, se desarrolla a lo largo de las iteraciones 

descritas en el capítulo 3, un ejercicio de diseño con grupos focales en el que se 

optimizaban los dos recursos en busca de una guía heurística adaptada a la población 

objeto de estudio. Dicho ejercicio concluye que, si bien el AM es objeto de estudio para el 
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diseño, lo debe ser también una postura incluyente sobre la cual el diseño es por 

naturaleza accesible sin alejarse de las necesidades del público objetivo30.  

 

Figura 44 Guía heurística desarrollada en la primera iteración ï primer semestre 2016. Elaboración propia. 

Esta guía heurística  para la evaluación de sitios Web e hipermedias (Figura 44) 

aborda cuatro categorías dentro de las cuales se citan apartes de las dos guías de 

referencia y se propone a los diseñadores en formación complementar la herramienta, 

cuestionando canales de comunicación para soporte en línea, utilidad frente al propósito 

                                                
30 Si bien Puentes, García y Lange (2013) en su artículo definen el diseño centrado en el cliente 

con implicaciones como ñpensar en un mercado globalizado, reconocer las prácticas de consumo 
locales y al mismo tiempo globales y, por supuesto, comprender las motivaciones que tienen las 
personas para comprar (consumo de grupos y redes sociales).ò, futuras investigaciones en el 
campo disciplinar se pueden encaminar acerca de los factores que determinan la exclusión en el 
diseño 
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del sitio Web, variedad de herramientas multimedia y valor agregado frente a 

competidores. 

 

3.3 Proceso lógico de d iseño Web con enfoque inclusivo  

Tabla 31 Aporte proceso lógico 

¿Qué es?  ¿Cómo se usa?  Aporte metodológico  

Metodología que propicia una 

caracterización cualitativa de los 

usuarios, orientada al 

entendimiento desde la 

experiencia de usuario del AM 

dentro de un contexto de uso 

definido. 

Es un modelo cíclico que sugiere 

5 etapas a manera de ruta y 

varias herramientas orientadas a 

una respuesta más inclusiva en el 

diseño Web. Al cierre de cada 

etapa se recomienda una revisión 

de elementos que estimen la 

exclusión y den cuenta de las 

posibilidades de interacción 

emergentes (Gero & 

Kannengiesser, 2012) 

Este proceso lógico se orienta al 

componente TIC para servicios 

del manual GEL vigente, 

buscando apoyar los procesos 

optimizados de trámites  y 

servicios con base en la 

caracterización de usuarios . 

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 45 Componente y logros GEL seleccionados para aplicar el proceso lógico de diseño. Elaboración 
propia. 

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

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

lógico se busca dar una respuesta desde el diseño a los retos que ofrece la 

implementación incluyente de portales institucionales públicos, servicios centrados en el 

usuario y los trámites/servicios en línea como parte del componente TIC para servicios. 

(tabla 32) 

Tabla 32 Criterios para la creación del proceso lógico de diseño Web inclusivo V. 2.0.  

Hipótesis  Criterios  Aspectos positivos / 
negativos  

Fallas en la aplicación de los 
lineamientos 
gubernamentales vigentes 
para la implementación de 
trámites en línea 

Debe ser un proceso lógico de 
diseño Web encaminado a 
caracterizar el usuario  sobre 
el cual se prestará el servicio / 
trámite 

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

Migración de trámites al 
entorno digital (estrategia 
Gobierno En Línea) 

Debe enfocarse  en los 
criterios del logro servicios 
centrados en el usuario 
(caracterizar usuario, 
accesibilidad, usabilidad, 
promoción y evaluación de 
satisfacción) 

Si bien está pensado para el 
logro en mención, no aborda 
a la fecha  los criterios de 
promoción ni de evaluación de 
satisfacción 

Fallos en la aplicación de la 
accesibilidad, usabilidad y UX 
en la implementación de 
trámites y servicios en línea 

Debe guiar por medio de 
etapas y herramientas de 
diseño a depurar el 
prototipado ampliando la 
perspectiva del trámite en 
línea a implementar . 

Guía metodológicamente a 
través de 5 etapas y 22 
pasos , la implementación de 
trámites en línea dentro del 
logro servicios centrados en el 
usuario 

Fuente: Elaboración propia a partir de Designpedia.info 

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

inclusivo y su aporte en la creación y diagnóstico de servicios de uso priorizado para la 

ciudadanía digital, con el fin de depurar su implementación. En ese sentido, al remitirse al 

Anexo 12 (Mapa mental - Análisis de referentes para la creación del proceso lógico de 

diseño), se propone un modelo cíclico (Fig. 46) que sugiere la aplicación de una ruta y 

herramientas para llegar a una respuesta inclusiva de diseño Web. A continuación, se 

explicarán cada etapa y los métodos compilados31: 

                                                
31 En caso de requerir ampliar información acerca de alguna herramienta de diseño, puede 
remitirse al glosario ubicado al final del capítulo 4 



 

Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo 136 

 

 

 

Figura 46 Proceso lógico de diseño (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 

propia 
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3.3.1 Explora r para definir  

 

Figura 47 Etapa 1: Explorar para definir (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 
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 metodología de diseño 

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 diseño inclusivo. Su objetivo es compilar deseos y 

necesidades, adentrándose también en la percepción, cognición y funciones motoras que 

puedan tener las personas. De forma tangencial se relaciona con la etapa ñexplorarò del 

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 aplicación de instrumentos como encuestas u 

observación, para así consignar la información en las 3 herramientas claves potenciadas 

en la presente investigación: diseñar tarjetas persona  que propicien la creación de 

prototipos, detectar por medio de un mapa de actores  las partes implicadas en el diseño, 

diagnosticar por medio del mapa de interacción de  usuarios  los puntos de contacto en 
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los que el diseño 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 metodológico  

1. Tarjeta persona  

2. Mapa de actores  

3. Mapa de interacción de 

usuarios  

4. POV madlibs  

- Se diferencia de los métodos ágiles, en tanto busca 
escuchar a todas las partes implicadas en el proceso de 
diseño. 

- Por medio de las 3 herramientas básicas de caracterización 
promueve el entendimiento de los usuarios. 

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

Fuente: elaboración propia 

 

3.3.2 Definir para idear  

 

Figura 48 Etapa 2: Definir para idear (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 
propia. 

Esta etapa de diseño tiene relación con el paso Define del Design thinking, en la que 

se selecciona un problema de diseño y se generan criterios para evaluar ideas. La fase 

ñdefinir para idearò se nutre de los elementos del diseño inclusivo consignados en el 
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mapa de actividades clave  de la Universidad de Cambridge (2007) en la fase 

ñGestionarò, particularmente en la creaci·n de metas del producto o servicio. 

Concretamente, esta etapa tiene como objetivo generar un mapa de empatía  en el 

que se organice la información recopilada en la tarjeta persona , que seguidamente 

aportará a la formulación del problema de diseño por medio de la herramienta cinco 

porqués ; y afianzar criterios de diseño basado en guías heurísticas  que propicien 

posteriormente la evaluación de prototipos y una propuesta de diseño orientada con base 

en las necesidades de las personas. 

Tabla 34 Aportes etapa Definir para idear 

Herramientas a utilizar:  Aporte metodológico  

1. Mapa de empatía  

2. Técnica 5 porqués  

3. Guías heurísticas  

- Optimiza la metodología 7-level en el nivel 1 y 2 ñdefinici·n del 
problemaò y ñdefinici·n del sistemaò respectivamente (Bonilha & 
Dedini, 2005). 

- El refinamiento de una guía heurística orientada a un usuario 
extremo, permite iteraciones efectivas y manejo constante de 
requerimientos de diseño acordes a estos grupos etarios. Se 
recomienda el uso de la herramienta consignada en este 
capítulo o usar como referente el instrumento desarrollado por 
Zaphiris y colaboradores (2007). 

Fuente: elaboración propia. 

3.3.3 Idear para crear  

 

Figura 49 Etapa 3: Idear para crear (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 

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 relación 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 

diseño y definir las características de un mínimo producto viable  con base en la guía 

heurística  desarrollada en el paso anterior. A su vez promueve el uso de prototipos de 

papel  para potenciar elementos del diseño de interfaces y remitiéndose a pruebas de 

usabilidad de bajo coste  (Nielsen, 2009) como lo son el testeo con 5 usuarios bajo la 

modalidad de ñpensar en voz altaò y la aplicaci·n de heur²sticas. 

Tabla 35 Aportes etapa Idear para Crear 

Herramientas a utilizar:  Aporte metodológico  

1. MPV (mínimo producto viable)  

2. Prototipos de papel  

3. pruebas de usabilidad de bajo  coste  

- Optimiza la metodología 7-level en el nivel 3 
ñValidaci·n del sistemaò (Bonilha & Dedini, 2005). 

- Optimiza la etapa de Ideación del design thinking, 
en tanto plantea el mínimo producto viable por 
medio de iteraciones con prototipos de baja 
fidelidad 

Fuente: elaboración propia. 

3.3.4 Validar para evaluar  

 

Figura 50 Etapa 4 Validar para evaluar (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 
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 ï 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 diseño propicia un refinamiento de las soluciones 

de diseño, así 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 metodológico  

1. Test de usabilidad  

2. Informe de la evaluación  

- Acorde con los referentes en diseño inclusivo, esta etapa y 
herramientas se orientan a validar y evaluar el producto o 
servicio, para así poder revisar criterios y documentar los 
hallazgos para futuros desarrollos. 

Fuente: elaboración propia. 

3.3.5 Disposici ón final  

 

Figura 51 Etapa 5 Disposiciones finales (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración 

propia 

Esta etapa final refiere a García y Lange (2014) en torno a la calidad del producto y la 

pertinencia de EQUID en distintos aspectos del diseño, como una preocupación propia 

del quehacer en clave de sostenibilidad y la responsabilidad social del diseño. En esta 

fase se refina el ciclo de vida de software, buscando aclarar desde los diseñadores cuál 
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será la transferencia, uso y mantenimiento, así como la terminación de vida útil del 

producto o servicio. Es deseable, la implementación en esta etapa de modelos de 

negocio como el lienzo CANVAS 32 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 metodológico  

1. Extracto de matriz EQUID  

2. Modelo de negocio CANVAS  

3. POV madlibs  

- En NINGUNO de los referentes abordados 
previamente, se consideran los elementos de la 
responsabilidad social del diseño. EQUID proporciona 
al diseño y la inclusión factores propios de la 
ergonomía que nutren este proceso lógico. 

Fuente: elaboración propia. 

3.3.6 Revisión al cierre de cada etapa  

 

Figura 52 Revisión iterativa (Aportes metodológicos al diseño Web inclusivo V2.0). Elaboración propia 

Una de las conjeturas surgidas a lo largo de la conceptualización de este proceso 

lógico, gira en torno a la flexibilidad de cada etapa, iterando y buscando siempre una 

revisión al cerrar cada etapa por medio de la documentación de los usos intuitivos y no 

                                                
32 Este modelo propone con base a 9 claves, la planificación 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 estimación 

de la exclusión. 

Para finalizar este proceso lógico, es recomendable sondear al cierre de cada 

etapa dos factores determinantes para optimizar la inclusión dentro del diseño. Primero, 

considerar la noción de affordance33, definido como ñlas posibilidades de acci·n de un 

usuario cuando el usuario interactúa con un objeto. Pueden ser "directamente" o 

"intuitivamente" percibidos en base a las características estructurales del objeto, sin 

requerir instrucciones expl²citas de uso.ò (Gero & Kannengiesser, 2012). Es 

recomendable enunciar y recopilar al cierre de cada etapa, la apropiación por parte de las 

personas a las versiones Web finales -release candidate34-. 

Segundo, la estimación de la exclusión (aceptabilidad) hace parte del inclusive design 

toolkit de la Universidad de Cambridge y es definido como la revisión de las tareas 

involucradas en el uso del producto para identificar quién sería excluido de la utilización 

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 iteración al cierre de cada etapa 

Herramientas a utilizar:  Aporte metodológico  

1. Affordance  

2. Estimar la exclusión  

- Es un ejercicio iterativo a lo largo de todo el proceso lógico de 
diseño. Contrario a la postura del mapa de actividades clave, no 
busca gestionar de forma cíclica, sino que busca documentar 
nuevos usos que orienten el mantenimiento del producto o 
servicio y una estimaci·n constante del ñno usuarioò y la re-
definición de los factores que excluyen para así orientar nuevas 
mejoras e incluirlo posteriormente. 

Fuente: elaboración propia. 

                                                
33  Los autores se apoyan en el concepto de Don Norman (2002, como se citó en Gero y 

Kannengiesser, 2012) de"affordance percibida", refiriéndose a las cualidades del objeto que 
sugieren cómo debe usarse 
34 Se consideran dentro del desarrollo de software tres estados a saber: una versión Alpha 
(relacionada con los wireframes y mockups), una versión beta (orientada a prototipos de media 
fidelidad y alta fidelidad); y una versión release candidate (que alude al mínimo producto viable). 
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Capítulo 4 Discusión y Conclusiones  

 

En este capítulo se exponen discusión, conclusiones y recomendaciones para 

futuras investigaciones relacionadas; para el Design Thinking ñeste paso consiste en 

solicitar Feedback y opiniones sobre los prototipos que se han creado de los mismos 

usuarios y colegas además de ser otra oportunidad para ganar empatía por las personas 

para las cuales est§s dise¶ando de otra manera.ò (Hasso Plattner Institute of design, 

2009. P. 9).  
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4.1 Discusión  

Este apartado se destina para la reflexión académica en torno a los campos del 

conocimiento contemplados en el primer capítulo, el camino hacía el proceso lógico a 

través del trabajo de campo y la percepción de los diseñadores en formación; todo esto 

en clave de aportes a la inclusión desde el diseño Web a un grupo etario específico y su 

prospectiva hacia otros rangos de edad. 

Primeramente, contemplaremos cuatro territorios que hacen parte de la base 

teórica de la investigación: para el caso de ciudadanía digital y la inclusión del AM, se 

expresa el ejercicio de deberes y derechos ciudadanos mediado por un diseño que invite 

al peregrino digital, aquella persona que por primera vez se acerca los medios digitales, a 

quedarse y posiblemente al emigrante a regresar. En términos de alfabetización digital 

del A.M. se enuncian cinco características que debe tener este tipo de diseño a saber: 

debe lograr cierto grado de personalización, debe ser ameno, motivante, significativo; y 

debe incidir en la vida diaria de las personas (E. Vigoya, Comunicación personal. 02 

agosto 2016). En consecuencia, el ejercicio de la ciudadanía desde las TIC, debe 

potenciar la democracia (Chacón Et al, 2015) enfocada a factores como la humanización, 

el soporte en línea y canales de comunicación bidireccionales. Es de destacar, que 

dichos factores no están contemplados explícitamente en el método ágil SCRUM (Law & 

Larusdottir, 2015). 

Segundo, la apropiación Digital se construye a partir de la motivación del AM 

(Gallego y Mejía, 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 apropiación. Un proceso lógico diseño Web que busque inclusión, 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 temático frente a los requerimientos en contraposición a los costos de 

implementación de recursos multimedia accesibles (C. Benavides, comunicación 

personal, 17 de febrero de 2017). De allí, surge la posibilidad de contrarrestar las 

dinámicas 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 información. En ese sentido, se infiere que el 

diseño 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 percepción de los usuarios, las métricas y los canales bidireccionales 

(Perkins, 2015).  

La apropiación digital surge a partir del conocimiento que cultive el A.M. desde la 

motivación al uso continuo de estos trámites en línea. En consecuencia, se expresa la 

necesidad de permear al peregrino y emigrante digital, por medio de experiencias 

positivas de usuario; requiriendo así la implementación de nuevos usos al democratizar 

canales de comunicación y generar mayor efectividad en pro de la mejora continua en el 

diseño 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 

lógico producto de esta investigación, las cuales no están contempladas en ninguno de 

las metodologías de diseño inclusivo estudiadas (Bonilha & Dedini 2005; Universidad de 

Cambridge 2007). Esta afirmación surge teniendo en cuenta la responsabilidad social del 

diseño en la escucha de todas las partes implicadas a lo largo del proceso de diseño y la 

falta de formulación de un ciclo de vida de producto en clave de sostenibilidad35. 

En tercer lugar, confluye la interfaz y los enfoques de diseño encontrando puntos 

de contacto que caractericen la interacción del usuario con un producto o servicio (Gasca 

y Zaragoza, 2014), siempre proyectando interfaces más humanizadas, intuitivas y que 

generen experiencias positivas. Si bien los autores definen a la interfaz como puntos de 

encuentro o causas y efectos (Negroponte 1995; Raskin 2001), para pensarlas desde el 

envejecimiento deben ser consecuentes con los tres principios del diseño 

transgeneracional: pensando en las demandas que pueda tener los cambios 

generacionales, en una respuesta amplia a diversos grupos etarios, así 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 diseño e 
implementación de un servicio en línea. 
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En consecuencia, el camino hacía el proceso lógico remite a una investigación 

disciplinar desarrollada a lo largo de tres años, orientada a una caracterización de 

usuarios que estimulase el desarrollo de un mayor grado de empatía en los diseñadores 

en formación partícipes en esta tesis. El trabajo de campo con dos cohortes distintas de 

la Unicolmayor a lo largo del año 2016, se complementó con un acercamiento cualitativo 

por medio de entrevistas, sondeos y testeos con las personas durante el año 2017; todo 

esto -para verificar a través de la disección de las fases y la lógica de las partes que las 

componen- las ventajas de la implementación de cuatro herramientas de diseño en la 

etapa inicial (la tarjeta persona , el mapa de actores , el mapa de empatía , y el mapa de 

interacción de usua rios ).  

Como punto convergente, los casos de estudio se orientaron desde el enfoque del 

diseño inclusivo, el cual surgió desde el análisis de fuentes secundarias que describen 

los elementos del diseño e inclusión y que produjeron la distinción entre enfoques de 

orden procedimental o metodológico (los principios del diseño universal o del diseño para 

todos recomiendan atributos, pero el diseño inclusivo propone metodologías con sus 

etapas, herramientas y procedimientos).  

Por ende, la suma de todas las partes analizadas a partir de la investigación en 

diseño, complementan la actual herramienta requerida por el manual GEL - Matriz de 

interesados LI.UA.02- y dan respuesta a la necesidad de las instituciones públicas de 

segmentar usuarios, clientes e identificar, clasificar y priorizar los grupos de interés 

(ONCI, 2015) de forma incluyente contemplando desde los más jóvenes, hasta a las 

personas en edad de jubilación36. 

Asimismo, el proceso lógico difiere de los métodos ágiles de desarrollo de software 

por la integración de la escucha activa de diversos actores, desmarcándose de una única 

lista de necesidades por parte de un dueño del producto; y así, al final del proceso, 

remitirse a pruebas con usuarios. Este elemento es concordante con el argumento 

                                                
36 En el primer semestre de la Maestría en Diseño, el autor hizo el análisis de la plantilla Web de la 
Universidad Nacional, en el marco de la asignatura elegible ñergonom²a y factores humanosò. 
Vinculado a esto, hacia el año 2015 la Oficina de control Interno arroja observaciones frente a la 
segmentaci·n y caracterizaci·n del perfil ñciudadan²aò. Este ejercicio de auditor²a es de inter®s, en 
tanto la plantilla de la Universidad cumple con los estándares de accesibilidad Web vigentes y 
presenta retos de diseño similares a los abordados en la presente tesis (ver anexo 13). 
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establecido en la matriz de hipótesis en capítulos anteriores, en la medida que los 

métodos de desarrollo ágil de software como SCRUM son aplicados en nuestro contexto 

(C. Benavides, comunicación personal, 17 de febrero de 2017), en razón a las 

necesidades productivas, tiempos reducidos para efectuar acercamientos con todas las 

personas vinculadas dentro del trámite o servicio; y los cuestionamientos que surgen al 

aplicar una metodología o herramientas para la optimización de procesos, debatiendo la 

velocidad de desarrollo37. 

Frente al encuentro con los usuarios, factores descritos en las fuentes secundarias 

como el uso tipográfico, contrastes y elementos propios de la carga cognitiva de la 

interfaz, son evidentes en la experiencia de usuario caracterizada en el portal de la 

Policía Nacional (Fig. 53). La primera tarea, orientada a encontrar el vínculo 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 ortográfico del botón cancelar del formulario; que sólo uno de ellos haya 

hecho mención 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 además del grado de alfabetización que pueda tener la persona, 

influye notablemente sobre la apropiación digital factores como el uso continuo y las 

experiencias positivas del usuario. 

                                                
37 Fuentes secundarias refieren a una contradicción entre UX y el método LEAN, dada la 
expectativa del usuario sobre la calidad de un sistema interactivo la cual puede ser fácilmente 
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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Figura 53 Detalle test con usuarios. Elaboración propia. 

 

Figura 54 Percepción de diseñadores en formación. Elaboración propia. 

Finalmente, es positiva la percepción de los diseñadores en formación sobre los 

ejercicios de diseño desarrollados en la investigación propiciando la reflexión en torno a 

los trámites caracterizados en la tesis y las particularidades que cada caso de estudio 










































































































