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RESUMEN

Este articulo analiza iniciativas de planificacion
urbana en Chile y Colombia que incorporan he-
rramientas digitales de participacion alentadas
por el avance tecnoldgico y la emergencia sani-
taria. El objetivo es caracterizar la experiencia de
los planificadores y evaluar soluciones mediante
metodologias de Experiencia de Usuario para
definir lineamientos de disefio y creacion de
un prototipo de plataforma de participacion
ciudadana. Se demuestra la importancia del
disefio multidisciplinar de tecnologias que
fortalezcan la democracia digital y el rol activo
de los ciudadanos.

Palabras clave: disefio urbano, participacion
urbana, disefio UX
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ABSTRACT

This article analyzes urban planning initiatives
in Chile and Colombia that incorporate digital
tools for participation encouraged by technolo-
gical advances and the health emergency. The
objective is to characterize the experience of
planners and evaluate solutions through User
Experience methodologies to define design
guidelines and create a prototype of a citizen
participation platform. The importance of the
multidisciplinary design of technologies that
strengthen digital democracy and the active
role of citizens is demonstrated.

Keywords: Urban design, urban participation,
UX design
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INTRODUCCION

La digitalizacion de los procesos participativos
es un proceso incremental que ha cobrado
especial dinamismo en el marco de la crisis
sanitaria y las medidas de control del covid-19,
centradas en el distanciamiento social. El
inevitable impacto de las nuevas tecnologias
en el modo de organizarnos como sociedad
(Ivoskus, 2020; Ramos y Campos, 2013; Sie-
rra, 2019) demanda implementar practicas y
herramientas tecnoldgicas para contribuir a
la toma de decisiones democrdticas. En este
sentido, la presente investigacion reconoce
la necesidad de construir un pacto digital
que soporte los procesos participativos de la
planificacion y disefio de nuestras ciudades,
integrando las necesidades de una sociedad que
ve en los espacios virtuales una oportunidad
para establecer vinculos con las instituciones
y sus pares ciudadanos (Henao y Camargo,
2021). Este articulo analiza procesos de plani-
ficacion en ciudades de Chile y Colombia que
incorporan, de manera incipiente y exploratoria,
la participacion ciudadana a través de medios
digitales. Se busca identificar y caracterizar la
experienciade usuario alcanzada, estableciendo
desafios comunes como base para el desarrollo
de herramientas digitales de participacion ciu-
dadana efectiva. Ademas, se propone y evalla
la creacion de un prototipo de una plataforma
en fase beta que permitiria abordar dichos
desafios, generando experiencias y resultados
significativos.

Asumiendo su rol de propietarios, la Universidad
Tecnoldgica Metropolitanay la Fundacién Ca-
rolina permiten que pueda ser utilizadas tanto
por la municipalidad, el gobierno en distintas
escalas, o personas naturales que desarrollen o
participen en procesos de esta naturaleza. Todo
lo anterior se realiza mediante la integracion
de lainvestigacion tradicional, la investigacion
aplicada, con una mirada multidisciplinar entre
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las ciencias sociales, la planificacién urbana y
el disefio.

1. ENCUADRE TEORICO

El presente trabajo se sittia en la necesidad de
adaptar metodologias de participacion ciudada-
na para lograr los objetivos de profundizacién
de lademocraciay generacion de nuevos pactos
sociales,ambientales y econémicos, en posde la
sostenibilidad (PNUD, 2016), en un escenario de
cambio radical de la sociedad debido al avance
de las nuevas tecnologias. Asi, la investigacion
contempla un doble encuadre tedrico en el
cual se agrupan las consideraciones propias
de la participacién ciudadana que tiende a la
digitalizacion y la experiencia de las personas
frente a los medios digitales.

La emergencia sanitaria mundial iniciada el
afio 2020 y el distanciamiento social como
norma obligatoria determinaron la interrup-
cion de muchas actividades de participacion
desarrolladas presencialmente, otorgando alas
TIC mayor protagonismo (Orozco et al., 2021).
Sin embargo, el desarrollo de plataformas de
participacion digital y la adaptacion de meto-
dologias para la toma de decisiones publicas
no ha superado ciertas dificultades (De Lucas,
2020; Gasteld et al., 2020)'.

Es posible reconocer dos tipos de relacién go-
bierno-ciudadanos: la entrega de informacion
y la recoleccion de opiniones (Casacuberta y
Gutiérrez-Rubi, 2010), ambas con bajo nivel
de complejidad. Uno de los obstaculos que
impide alcanzar mayor profundidad en estas
dinamicas participativas es la persistencia de
la brecha digital y su relacién con la brecha

1. Articulo resultado de la investigacion que se llevé a cabo en
el marco de la convocatoria Digitalizacién inclusiva y sostenible
en América Latina (2020), financiada por la Fundacién Carolina
y Telefénica.



socioecondmica. La participacion digital podria
no lograr legitimidad, en la medida en que
persista la falta de dispositivos, baja conecti-
vidad y limitadas competencias digitales que
determinen la exclusién de ciertos grupos (De
Lucas, 2020). Autores como Gastell et al. (2020)
exponen que la participacién digital podria
generar una doble vulneracion de derechos,
ya que los mismos grupos que hoy carecen de
acceso a bienes urbanos también carecerian
de bienes virtuales.

Para hacer frente a los desafios de la inclusién,
aparece el enfoque de Don Norman, de disefo
centrado en el usuario (DCU), como un im-
portante marco conceptual para mdltiples
disciplinas que buscan mejorar la experiencia de
interaccion entre personas y tecnologias. Su uso
ha transcendido, surgiendo varios métodos que
permiten a los disefadores generar proyectos
enfocados en lafuncionalidad y utilidad de los
productos o servicios, incluyendo la participa-
cion de los usuarios (Garrett, 2011). Su objetivo
es la creacidn de plataformas digitales que
logren sus objetivos de la manera mas sencilla
e intuitiva posible. Lo anterior se traduce en la
capacidad de entender necesidades, evaluando
la accesibilidad y usabilidad (Nielsen, 1993;
Krug, 2015).

Con la accesibilidad se busca que cualquier
persona, independientemente de su cultura,
idioma, localizacion, experiencia o condiciones
fisicas, pueda utilizar un producto (W3C, 2020).
Por su parte, la usabilidad es el resultado de
un entorno explicito, facil y con tareas claras
(Nielsen, 2020; Aguirre et al., 2021), también
definido por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO 9241-11,1998) como: (1)
eficacia con la que se alcanzan los objetivos;
(2) eficiencia en la capacidad de los usuarios; y
(3) satisfaccion direccionada por la comodidad
y experiencia positiva en el uso de un servicio
o producto.

CONSTRUCCION DE UNA PLATAFORMA PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA DIGITAL DESDE
LA METODOLOGIA DE EXPERIENCIA DE USUARIO EN CHILE Y COLOMBIA

Dentro del enfoque del DCU, es posible encon-
trar el grupo de metodologias de investigacion
aplicada denominado Experiencia de Usuario
o UX (por su sigla en inglés, User Experience),
definida como el resultado de la interaccion
de una persona con una plataforma o servicio
digital (Unger y Chandler, 2012; Ferrer et al.,
2020). La informacién de valor se obtiene
aplicando una serie de técnicas y/o métodos
que involucran a los usuarios (Aguirre et al.,
2020; Courage y Baxter, 2005), las cuales son
guiadas por equipos de disefio a través de he-
rramientas continuas e iterativas, tales como
el DesignThinking (Muller-Roterberg, 2020),
para finalmente definir prerrequisitos de las
plataformas digitales a crear o mejorar (Farkas,
2016; Mootee, 2013).

Este trabajo propone la generacion de linea-
mientos, disefo y evaluacion del prototipo de
una plataforma de participacion urbana digital
basada en la experiencia de los planificadores
y el trabajo de un equipo multidisciplinar de
expertos en participacion, planificacion urbana
y en disefio UX.

2. MARCO METODOLOGICO

Este trabajo de Investigacion y Desarrollo (1+D)
tiene un enfoque exploratorio, descriptivo y
cualitativo, orientado por los procedimientos
y las etapas de la metodologia UX. Las distintas
etapas son sustentadas por los hallazgos de
la fase investigativa y validadas a través de
la incorporacion continua de la perspectiva
de los usuarios, identificindose, ademas, las
estrategias, metodologias e instrumentos
que enfrentan las limitaciones y desafios de
la participacion digital en contraste con la
presencial. Se considera cada una de las cinco
etapas establecidas para la construccion de una
plataforma digital (Ferrer et al., 2020), segtin lo
ilustra la Figura 1, cada una de las cuales esta
orientada a la obtencién y retroalimentacion
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de informacidn cualitativa y cuantitativa, segin
metodologias especificas que se proponen en
cada una.

Figura 1. Metodologia UX

Fuente: elaboracidn propia desde la base de Ferrer et al.
(2020).

En la primera etapa de UX Empathy se busca
empatizar con el problemay los usuarios, cons-
truyendo un mapa de empatia como resultado
de entrevistas (15) a planificadores (de distintas
disciplinas) que desarrollan procesos de parti-
cipacion digital desde las instituciones plblicas
y a través del ejercicio privado de la profesion
en Chile y Colombia. Luego, en la etapa de UX
Research, que busca definir las necesidades
de los usuarios y crear perfiles, se analizan las
entrevistas e instancias de observacion parti-
cipante de procesos de participacion urbana
digital, lo que se complementa con el desarrollo
de un Benchmarking o estudio comparativo. En
latercera etapa de UX Design se generan ideas
para un disefio que responda a las necesidades
de los usuarios que se prueban mediante he-
rramientas propias de la metodologia UX, tales
como Customer Journey Mapy el Cardsorting.
En la etapa de UX Prototyping se desarrolla la
plataforma de participacion ciudadana digital
en su version beta. Finalmente, en la etapa de
UX Testing o de evaluacion de producto se
desarrollan grupos focales que exponen los
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resultados finales a los informantes clave para
su valoracién y retroalimentacion.

3. RESULTADOS DE INVESTIGACION

A continuacion, se presentan los resultados,
ordenados a partir de las etapas metodoldgicas
mencionadas y resaltando los principales as-
pectos del enfoque multidisciplinar y aplicado.

3.1. UX Empathise

El disefo de la investigacion considero entre-
vistar a los profesionales especializados en
participacion, como usuarios principales de
las tecnologias y procesos digitalizados por
evaluar. Se desarrollaron entrevistas en pro-
fundidad con estos actores para obtener una
vision general sobre los procesos y necesidades
de otros actores, tales como las instituciones
y habitantes. A continuacién se presenta la
clasificacion de entrevistados y procesos en
los que participan.



CONSTRUCCION DE UNA PLATAFORMA PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA DIGITAL DESDE
LA METODOLOGIA DE EXPERIENCIA DE USUARIO EN CHILE Y COLOMBIA

Tabla 1. Clasificacion de usuarios clave

y proyectos
Escala Tipo de proyecto Ambito Gestion Pais
Planes maestros ambientales y planificacién de areas | Planificacion . .
. . Publico Chile
Metropolitana/ | naturales. territorial
Regional . . Planificaciéon - .
g Zona Urbana de Aire Protegido (ZUAP). . Publico Colombia
territorial
Politica publica de proteccién a moradores, actividades ., . i
.. . Proteccion social | Pdblico
econdmicas y productivas.
. - . o . Colombia
Municipal Red de ciclo rutas de la ciudad de Medellin. Movilidad Mixta
unicipa
P Metro liviano de la avenida 80. Movilidad Mixta
Gestion de controversias en planes reguladores y Eva- | Planificacion . .
., . o Mixta Chile
luacion de Impacto Ambiental (SEIA). territorial
. Planificacion .
Planes parciales. L - Colombia
territorial
Comunal . — - . .
Planificacidn territorial participativa. - Mixta Chil
ile
Planes maestros para la movilidad activa e ingenieria. | Movilidad Mixta
Disefo participativo de espacios publicos. Disefio urbano Mixta
Programa Quiero Mi Barrio. L .
. g~ Q. N . Disefio urbano Mixta
Disefo participativo de areas verdes.
. Subsidios Habitacionales (PIS DS19). Planificacién . Chile
Barrial L. . . Mixta
Proyectos de vivienda definitiva. territorial
Planes y disefos de infraestructura urbana y espacio | . _ .
i Y y esp Diseno urbano Mixta
publico.
Ingenieria de detalle para proyectos de movilidad. Movilidad Mixta Colombia

Fuente: elaboracion propia.
3.1.1. Mapa de empatia

Una de las técnicas principales de esta etapa es
la elaboracidn de un Mapa de Empatia a partir
delas entrevistas y la observacion participante,
especificamente en torno a las preguntas que
permiten entender y conocer al usuario. Este
mapa esta orientado a definir las caracteristicas
cualitativas de los principales usuarios de las
plataformas de participacion ciudadana digital
y describe al usuario desde el entendimiento
del problema, ahondando en lo que piensan,

ven, dicen, hacen y escuchan (Osterwalder et
al., 2013).

Para la aplicabilidad del Mapa de Empatia se
utiliza, ademas, una protopersona (DesignPer-
son) que permite perfilar un usuario y generar
empatia con el proyecto, servicio o producto
(Stull, 2018). En este proyecto se construyd
una protopersona con base en las suposiciones
iniciales del equipo de investigacidn, a través
de unalluvia de ideas que direcciond la primera
fase de investigacion y puso en su centro al
usuario final (Tomlin, 2019).
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A continuacion, se presenta el Mapa de Empatia
y protopersona que recopila la informacién so-
bre las necesidades de los entrevistados ante la
participacion ciudadana en un contexto digital.

Figura 2. Mapa de empatiay
protopersona

Fuente: elaboracidn propia.

Entre los resultados del analisis de entrevistas
se confirma que, previo al periodo de pandemia
y emergencia sanitaria, ya existia un avance
hacia la digitalizacion de los procesos a tra-
vés de la utilizacién de correos electrénicos,
sitios web y redes sociales como medios de
comunicacién complementarios. No obstante,
también es posible evidenciar unaimportante
resistencia al cambio entre los profesionales
que guian los procesos, pues muchos de ellos
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preferirian volver a procesos presenciales o,
por lo menos, hibridos.

Lo anterior tiene relacién con la falta de re-
cursos econémicos y de tiempo para explorar
plataformas o metodologias mas complejas,
ya que existe una percepcion de que estas
pudiesen ser resistidas por los habitantes. En
contraposicion, algunos de los entrevistados
han desarrollado experiencias complejas que
hansido bien recibidas por lo habitantes, las que
han logrado altos grados de involucramiento y
han instalado exigencia de mas interaccion y
vinculacién entre ciudadanosy activistas para
lograr procesos horizontales de participacion.

3.2.UX Research

Esta etapa profundiza sobre las necesidades de
los distintos actores involucrados o usuarios
antes definidos. Las principales necesidades
de las comunidades participantes, segtn los
entrevistados, son el acceso a una informacion
claray la brecha digital que sigue siendo con-
siderable en la region latinoamericana.

Respecto del acceso a informacion, la imple-
mentacion de actividades en modalidad virtual
evidencio la importancia de contar con infor-
macion territorial digitalizada y actualizada que
facilite diagnosticos territoriales y la correcta
convocatoria de todos los grupos de interés.
Por su parte, la brecha digital, entendida como
un fendmeno multidimensional, tiene como
principal desafio la generacién de garantias
de condiciones minimas de conectividad y
provision de equipos para mejorar la efectividad
de las dinamicas virtuales de forma transversal,
considerando ademas diferencias de género,
edad, condicién socioecondmica y territorial
(urbano-rural).

En un segundo nivel de andlisis, se reconoce
cierta predisposicidn negativa o resistencia a
los procesos digitales, la que no solo es per-
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cibida en grupos de participantes y en ciertas
comunidades, sino también en las instituciones
que verifican los procesos o incluso en los
equipos que se han visto forzados a modificar
los soportes de participacion ciudadana. Sera
necesario, entonces, superar esta predisposi-
cion mediante la difusion y promocion de las
buenas practicas en procesos similares, entre
otras estrategias que consideren la generacion
de confianza.

Con base en la profundizacion del analisis de
las entrevistas y observacion participante, esta
fase implicd el modelado de diversos usuarios a
través de la técnica Humulu y un Benchmarking
o analisis sencillo de plataformas, mencionadas
en las entrevistas, similares a la que se busca
desarrollar.

3.2.1. Modelado de usuarios Humulu

Aplicando las entrevistas procesadas por los
investigadores, se gener6 una segmentacion
de perfiles de usuarios, reconociendo carac-
teristicas cualitativas de valor, en relacion
con la tecnologia y las expectativas de los
usuarios respecto del producto a disefiar. Esta
caracterizacion se desarroll6 a través de la
metodologia Humulu (de las siglas en inglés
para Heavy, Medium y Light Users) (ver Ferrer et
al., 2020). Esta técnica permite caracterizar y
separar a las personas entrevistadas por grupos,
nivel de conocimiento y experticia, ya sea por
su uso tecnoldgico en los entornos digitales,
experiencia en el area de la participacion o uso
de otras aplicaciones similares al propuesto.

Se determinaron 3 tipos de usuarios: (1) plani-
ficadores y activistas con experiencia en uso
de metodologias digitales, (2) planificadores
con mediana experiencia y participantes
habituales de procesos de participacion y (3)
habitantes sin experiencias previas en este tipo
de procesos digitalizados y con conectividad
en cierta medida limitada. Cada uno de ellos
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posee necesidades y expectativas detalladas a
continuacion (Figura 3).

Figura 3. Caracterizacion inicial de
usuarios segun técnicas Humulu

especificos que incluyan informacién metodolé-
gica, investigaciones y proyectos referenciales.
El sequndo grupo MU (Medium Users) co-
rresponde a usuarios con alto conocimiento
en participacion (profesionales y activistas),
pero no cuanto al uso de nuevas tecnologias;
estan interesados en obtener informacion de
varios proyectos y acceder de forma rapida a
las actividades y resultados, pero prefieren
plataformas sencillas y usables en el menor
tiempo posible.

Fuente: elaboracién propia.

Un primer grupo HU (Heavy Users) esta com-
puesto por usuarios de uso avanzado de las
tecnologias y considerable experiencia en el
area de la participacion ciudadana, tratandose
de planificadores profesionales que buscan
herramientas digitales complejas de registro
de informacidn que, sobre todo, sean claras
para sus participantes, ademas de repositorios
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Finalmente, el grupo LU (Light Users) esta com-
puesto por usuarios que manejan informacion
sobre participacion, pero determinados por
la brecha tecnoldgica, lo que se expresa en el
bajo conocimiento en plataformas digitales
especificas; no obstante, tienen un nivel de uso
medio de TIC (en smartphones), suelen recibir
informacion a través de mensajeria instanta-
neay acceden a la informacién de forma facil
e intuitiva, aunque necesitan uso optimizado
de imagenes para asegurar su acceso.

3.2.2.Benchmarking

El analisis comparativo de plataformas similares
desde un enfoque cualitativo es un método de
investigacion donde se contrasta un producto
digital similar al que se desea plantear como
solucidn (Ferrer et al., 2020). Esto permitid
evaluar buenas practicas y algunos rasgos en
evolucidn que aplican como elementos referen-
ciales para un nuevo producto. La seleccién de
estas plataformas se basé en las aplicaciones
recomendadas en las entrevistas. Se trabajo
con dos aplicaciones constituidas, evaluando
similitudes y elementos destacados (Tabla 3).
Esta revision permiti6 considerar aspectos tales
como definir los servicios, adoptar el uso de
galerias y otros elementos graficos, asi como
generar una plataformaintuitiva que contemple
herramientas sencillas de uso.
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Tabla 3. Similitudes y elementos des-
tacados de sitios consultados en el

Benchmarking

Sitio 1: onodo.org

Sitio 2: citizenlab.com/es

Opcidn dos idiomas

Opcidn varios idiomas

Posee galerias

No posee galerias

Poca claridad en el servicio

Claridad en el servicio

Seccidn contacto

Seccidn contacto

Poca claridad en los servicios que presta la plataforma

Claridad en los servicios

Usabilidad en todo el sitio

Usabilidad en todo el sitio

Uso de iconos sencillos e ilustraciones

Uso de iconos sencillos e ilustraciones

Sitio Web sencillo, minimalista
(reduccion de lo esencial)

Disefio limpio e imagen de marca en todo el dis-
curso visual

No aplica Presenta casos de estudio y guias practicas para
replicabilidad
No aplica Blog (asociado con redes sociales)

No posee buscador

No posee buscador

Fuente: elaboracion propia.
4.3.UX Design

Esta etapa dainicio alas primeras ideas para el
desarrollo del prototipo de plataforma propues-
to desde el enfoque del trabajo colaborativo
con los usuarios. Asi se cocrea o coconstruye
el ecosistema digital que permite abarcar las
necesidades de los usuarios, con base en las
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opiniones y recomendaciones detectadas en
las entrevistas, verificadas y jerarquizadas
mediante nuevas técnicas de investigacion
que se presentan en esta etapa: el Customer
Journey Map y el Card Sorting.

4.3.1. Customer Journey Map

El mapa de experiencia o de viaje del usuario es
aplicado alos entrevistados para observar como
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estos navegaban en sitios digitales similares,
plasmando esquemas mentales a través de un
diagrama (Ferrer et al., 2020; Levy, 2015). Este
permite conocer la interaccion, los canales y
elementos con los que un usuario se vincula,
ademas de los diferentes puntos de interés en
su proceso de uso. Los elementos considerados
para su elaboracion fueron: grupos de usua-
rios, linea de tiempo (timeline), emociones de
los usuarios en su experiencia y touchpoints o
puntos de contacto.

A continuacion se presentan los principales
resultados de dicha técnica, entre los que se
evidencian laimportancia de redes socialesy la
busqueda de experiencias similares o espacios

de discusion entre participantes.

Figura 4. Mapa de viaje del usuario

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.2.Card Sorting

Consiste en el agrupamiento de tarjetas y
construccion de sitemap (distribucion del
contenido y jerarquizacion de sus relaciones)
realizada por los stakeholders, en este caso de
manera remota mediante la aplicacién Optimal
Workshop?, cuyos resultados son evaluados
a la luz de los contenidos del Mapa de Viaje
del usuario.

Selessolicitd a los entrevistados que agruparan
20 cartas, seguin categorias principales: (1) Des-
tacado en Seccion principal de la Plataforma,
(2) Seccion Comunidad, (3) Seccion Informativa
Proyectos en desarrollo, (4) Seccion de cada
proyecto, (5) Seccion Crear o editar un proyecto,
y (6) Seccidn Conoce. Este método se aplic a
tres grupos de personas: a) planificadores y
expertos en Chile, b) planificadores y expertos
en Colombia, y c) activistas o participantes
habituales en ambos paises.

A continuacion (Figura 5) se aprecian las cartas
con mayor frecuencia para ser ubicadas en cada
una de las categorias previamente descritas,
marcando en amarillo las opciones con mayor
repeticion.

2. https://www.optimalworkshop.com/.
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Figura 5. Matriz de resultados Card
Sorting

Fuente: elaboracion propia.

Se constatd el modelo mental de los usuarios
en relacion con la agrupacion de las variables
presentadas, correspondientes a las 6 cate-
gorias principales. Los resultados del Card
Sorting permitieron generar la arquitectura de
informacion (Al) de la plataforma a disefar, la
cual es clave para ofrecer una grata experiencia.
Estos resultados fueron la base para el disefio
de Wireframe de la plataforma.

3. 4. UX Prototyping
En esta etapa se desarroll6 el prototipo, utili-

zando como principal herramienta el software
Adobe XD de disefio de interfaces, el cual
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permite intercambio de ideas con los stakehol-
ders (parte interesada) y los usuarios (publico
objetivo). Se desarrollan dos técnicas o niveles
de disefioinicial: el de baja fidelidad (sketching)
y el prototipo de media (wireframe), que no
incluye colores ni imagenes y solo contempla
el orden de fichas en las mesas de trabajo y el
despliegue de un set de palabras clave.
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3.4.1.Prototipado

Este proceso de ideacion permite construir el
modelo preliminar que representa la ldgica
central, organizacidn y arquitectura de un
servicio o, en este caso, plataforma digital. El
prototipo se crea a partir de las ideas previas
en papel, evaluadas por el equipo de investi-
gadores (Figura 6).

Figura 6. Prototipo de baja fidelidad

Fuente: elaboracion propia.

Los requisitos de este prototipo digital fueron
integrar los contenidos que se extrajeron como
necesidad de los usuarios en la metodologia
Humulu, ademas del analisis en profundidad de
las entrevistas y la arquitectura de contenidos
reconocida como deseable en las metodologias
de Customer Journey Map y Card Sorting. Este
prototipo (de media) busca ser simple y usar
pocos recursos visuales que distraigan, afin de
que el usuario evalle solo el prototipo digital
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para medir la funcionalidad, jerarquizar la in-
formacidn, usabilidad, contenidos a manejary
el orden que apoye la experiencia del usuario.
A continuacion se presenta el prototipo de
media fidelidad digitalizado, el cual consti-
tuira el vinculo con los usuarios en la etapa de
Testing (Figura 7).
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Figura 7. Prototipo tipo Wireframe
digitalizado de la plataforma
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Fuente: elaboracidn propia.
3.5.UXTesting

El principal objetivo de esta etapa es la evalua-
cion de la experiencia por parte de los usuarios y
stakeholders, permitiéndoles comprobar aspec-
tos tales como: disefio, navegacion, estructura
y utilidad de la plataforma digital propuesta
(Unger y Chandler, 2012). En este caso, se
trabaja con base en el prototipo Wireframe
digitalizado de la plataforma disefiada con los
resultados de la metodologia Card Sorting.
Se plantean como objetivos de esta etapa:
(1) obtener retroalimentacion del proyecto,
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evaluando interacciones y posibles mejoras; (2)
definir la percepcion de los usuarios respecto
de la organizacién de la informacion, claridad
y pertinencia; (3) explorar la interaccion de la
plataforma con los perfiles seleccionados como
publicos objetivos (accesibilidad, navegacion
y lenguaje).

3.5.1. Grupos focales

La técnica escogida para cumplir estos obje-
tivos fue el desarrollo de dos grupos focales
de manera remota y entrevista moderada, de
modo de vincular distintos paises, en atencion
al contexto pandémico 2020. Esta técnica
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llamé la atencién de los participantes sobre
ciertos temas relacionados con el proyecto,
evidenciando variables que de alguna manera
no se habian incluido. De este modo, se logré
integrar a distintos profesionales por la diver-
sidad de la muestra.

Se pretendié develar diagndsticos y enfoques
de forma integra, por lo que se integraron 10
expertos en planificacién de Chile y Colom-
bia, provenientes de instituciones publicas o
consultoras urbanas. De ellos, el 80% declara
haber participado de una instancia anterior y
un 20% restante se incorpora con una mirada
externa al proceso. Las dos jornadas tuvieron
una duracién aproximada de una hora, y cons-
taron de tres etapas cada una: (1) presentacion
del proyecto, objetivos, resultados parciales de
investigacion y breve explicacion del prototipo,
(2) testeoy (3) observaciones. Los participantes
exploraron 11 secciones del prototipo, dispo-
niéndose junto a cada una de ellas un cuadro
para el registro de comentarios alusivos a la
seccion o la experiencia global. Las secciones
fueron las siguientes:

Tabla 4. Secciones del prototipo Wi-

reframe

Secciones Wireframe Descripcion

A |Home Presentacion de la plataforma y el proyecto de investigacion.
Conoce
Comunidad Espacio para el intercambio de experiencias y conocimientos.

C | Proyectos Repositorio de proyectos, linea de tiempo activa con accesos a
Proyecto tipo instancias desarrolladas en tiempo real. Recursos y herramientas.
Galeria

D | Creary Editar proyectos Selecciony organizacién personalizada de la secuencia de instancias
Antecedentes del proyecto | Y recursos digitales que conformaran un proyecto.

E | Registro Contactoy registros con base en accesos diferenciados segun perfil
Contactenos de usuario.

Fuente: elaboracion propia.
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Los participantes de los grupos focales destacan
la usabilidad de la plataforma, aunque recono-
cen la necesidad de adaptar la visualizacion y
el Customer Journey Map a los distintos tipos
de usuarios que pudiesen acceder, mejorando
la experiencia segln intereses diferenciados.
En este sentido, a pesar de que la plataforma
se reconoce Util y ajustada al quehacer de
los planificadores, se plantea la necesidad de
incorporar formas de navegacion especificas
para usuarios que puedan poner a prueba la
capacidad de inclusién de otros sectores no
habituados a la participacién y/o entornos
digitales. Esto expone la necesidad de una
universalidad dificil de alcanzar como un de-

safio persistente.

Respecto de la arquitectura de contenidos, se
resalta: (1) la necesidad de incluir sefializaciones
en lainterfaz grafica, o bien, algunos elementos
deinteraccion que permitan mostrar al usuario
la ubicacién de cada seccién a abordar; y (2)
mantener secuencialidad y consistencia de la
plataforma para provocar una mejor continui-
dad en la navegacion, desde una paginainicial

alasinternas.

En lo especifico, se destacaron las secciones
Proyectos y Crear y Editar Proyectos como
las de mayor avance y aprobacidn, siendo las
mayormente relacionadas con el objetivo del
proyecto. Otra de las secciones que considera
directamente los aportes del proyecto eslade
Comunidad, la que, si bien fue valorada y con-
siderada necesaria, despertd dudas respecto de
su operatividad, en particular en lo referido al
control de foros y manejo adecuado de la acce-
sibilidad. Al respecto, surge la preocupacion por
establecer formas en que los usuarios puedan
validarse como planificadores, participantes
o instituciones, sobre todo considerando las
necesidades de seguridad digital (manejo de

datos y privacidad).
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En definitiva, seria esperable que se avanzara
en la creacion de nuevas instancias de testeo
con otros usuarios, las que permitan alcanzar
mayor y mejor usabilidad a la vez que ampliar
la capacidad de inclusion de la plataforma.
Asimismo, es importante mencionar que este
trabajo considero solo una version beta de la
plataforma, porlo que el prototipo digital dise-
nado es un prototipo de media. Se recomienda
la aplicacion de la etapa de UX Testing con un
prototipo de alta que permita medir los rasgos
en evolucion o el fortalecimiento de las buenas
practicas reconocidas. No obstante, los crite-
rios antes expuestos son considerados como
hallazgos valiosos en esta linea de investigacion
incipiente.

3. 6. Discusion de resultados

Cumplidas las etapas de disefio y testeo, se
plantean algunas cuestiones transversales a los
distintos procesos estudiados con el objetivo
de entregar una vision integral acerca de las
necesidades de los usuarios de la participacion
ciudadana digital en procesos de planifica-
cidn y disefio urbano. Aparece como hallazgo
transversal la relevancia de la generacion de
una comunidad (digital) para la promocion de
experiencias significativas y la construccion
colectiva de conocimiento, poniéndose énfasis
en cinco conceptos considerados clave: lainclu-
sion de todos, la continuidad de los procesos,
latransparencia de lainformacion, la eficiencia
de los recursos y el abordaje multidisciplinar.
Respecto de lainclusion en la toma de decisio-
nes de todos las personas e instituciones con
intereses sobre determinado territorio, que
permita la consolidacion de un pacto social, los
procesos digitalizados tienen un gran desafio
en lainclusidn de personas con diversidad fun-
cional, discapacidad visual, motora o auditiva,
entre otros grupos considerados minorias, en
cada contexto.



En lo relacionado con la continuidad de los
procesos, ademas de incluir a todos los inte-
resados y los normalmente excluidos en cada
fase del proceso, la usabilidad de plataformas
digitales debera considerar formas efectivas
de comunicacidn que generen procesos posi-
bles de entender en el tiempo y que, ademas,
permitan la comunicacién en la comunidad
y de esta con los planificadores, de manera
permanente. Ademas, la exigencia de una
lectura de contenidos y acceso a lainformacion
pensada desde la generacion de una percepcion
de transparencia, con especial cuidado de que
los acuerdosy las decisiones clave sean de facil
acceso y escrutinio permanente.

En aras de acortar la brecha digital, es impor-
tante hacer eficiente el uso de estrategias de
comunicacion visual (imagenes de alta calidad,
videos, etc.) y de procesos de bisqueda de in-
formacion para permitir, sobre todo a quienes
tienen dificultades de tiempo y conectividad,
una experiencia optimizada.

Finalmente, uno de los aspectos transversales
mas destacados a lo largo de la investigacion
es la necesidad de equipos de trabajo multi-
disciplinario que permitan obtener una vision
integral de las necesidades de los usuarios y las
respuestas para cubrirlas, lo que tiene directa
relacion con el consenso de que la multidisci-
plina es esencial para el desarrollode DCU y la
aplicacion de las metodologias de UX.

4.CONCLUSIONES

En los Gltimos afios, como consecuencia de la
pandemia del covid-19 y el proceso de digitaliza-
cién en general, América Latina se ha convertido
en una region proactiva en la integracion de
nuevas tecnologias en la vida diaria y politica.
En este contexto, habiendo analizado los prin-
cipales desafios y aportes de las experiencias
exploratorias de los profesionales del mundo
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publico y privado en torno a la planificacién y
disefio urbano, y ensayado una plataforma que
permita superar algunos de dichos desafios, se
presentan las conclusiones de este trabajo en
torno atres aspectos considerados centrales en
la discusidn sobre la participacion ciudadana
digital: autonomia, limites y profundizacion
de la democracia.

Primero, es posible colegir que uno de los desa-
fios actuales, que debera abrir nuevas lineas de
investigacion, es el estudio de las necesidades
para la creacion de espacios digitales para una
participacion politica horizontal y no guiada
ni por el Estado ni por el sector privado. Sin
embargo, se reconoce la necesidad de crear
instancias abiertas que permitan el didlogo y
produccién colaborativa para la gestion territo-
rial, con el objetivo de promover mejores niveles
de incidencia de la participacién ciudadana y
generar redes sin intermediarios, barreras de
tiempo ni lugar.

No cabe mas que reconocer que el presente
trabajo es alin precoz en su indagacién sobre
la produccién de comunidades virtuales y la
incorporacion de la mirada de otros usuarios
distintos al grupo objetivo inicial de planifi-
cadores, generandose un sesgo al no incluir
activistas ni ciudadanos en las entrevistas,
siendo importante que investigaciones futuras
similares superen este aspecto.

En definitiva, una conclusion relevante es que
la tecnologia permite la aparicion de nuevos
grupos de actores y formulas, pero, sobre todo,
una nueva ldgica, antes dificil de concebir en
el escenario de los procesos de participacion
ciudadana tradicional, guiados por lainstitucion
publica o las consultoras. La tecnologia aparece
como la posibilidad de nuevos procesos de abajo
hacia arriba, es decir, nuevas plataformas en
manos de activistas y ciudadanos.
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Otro de los resultados relevantes de la inves-
tigacion es el reconocimiento de una serie de
limitaciones asociadas a los entornos y herra-
mientas digitales en desarrollo, y de algunas
estrategias para sobrellevarlas. Una de estas
limitaciones ampliamente reconocida es la
dificultad para lograr interactividad, debate y
profundizacion en la discusion entre distintos
actores, de manera que permita resultados
espontaneos o no programados. Lo anterior
se relaciona, ademas, con la calidad de la
informacion obtenida como resultado de los
procesos participativos digitales, en contraste
conaquellos desarrollados en forma presencial,
en el sentido del logro de acuerdos generales.
Complementando la idea de actualizar me-
todologias y herramientas, se han observado
mejores resultados en experiencias que amplian
los mecanismos de captura de informacion y
didlogo, mas alla de los tiempos y espacios
destinados tradicionalmente, pudiéndose
avanzar en la practica del uso de los soportes
digitales y su capacidad de mantener canales
abiertos y visibles de forma permanente (foros,
boletines, entre otros).

Otra de las limitaciones observadas es la
dificultad del reconocimiento y ponderacién
de los grupos de interés por parte de los pla-
nificadores, producto del anonimato posible
de alcanzar en medios digitales, haciéndose
necesario el desarrollo de plataformas digi-
tales que incorporen formas de validacion de
instituciones, usuarios o grupos comunitarios
de forma segura y privada.

A pesar de que las experiencias observadas
y el relato de los entrevistados sitlan estas
dificultades como desafios futuros o mejoras
esperables a incorporar en disefos de entor-
nos y/o herramientas digitales participativas,
es importante mencionar que son elementos
claves para el desarrollo de una participacion
ciudadana legitimay pactos sociales digitales
duraderos y seguros.
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Finalmente, se hace referenciaalarelacién entre
las nuevas tecnologias y la profundizacion de
la democracia. Como primera aproximacion, es
importante el uso de nuevas tecnologias que
permitan desarrollar participacion ciudadana en
un nivel mas profundo, mejorando la calidad de
la experiencia y maximizando las posibilidades
de incidencia en las politicas.

En un escenario de creciente digitalizacion de
muchos de los aspectos de la vida, esimportante
reconocer que, en la sociedad contempora-
nea, el uso y acceso a ecosistemas digitales e
internet se ha transformando en un derecho
central, permitiendo el ejercicio directo de
otros derechos ciudadanos fundamentales,
como la libertad de expresion y el derecho a
peticionar a las autoridades. En este sentido,
la democracia del futuro estara relacionada con
los medios tecnoldgicos, asi como con el uso
dey acceso a plataformas y redes.

Desde una perspectiva econémica, la tecnologia
generavinculos muchas veces mas permanentes
que los fisicos, requiriendo, estos Ultimos, de
importantes esfuerzos de tiempo y recursos
econdmicos. La participacion digital permite
abaratar los procesos y hacerlos mas eficientes
y amplios.

Desde una perspectiva politica, existen aspec-
tos positivos en dos sentidos: desde el punto
de vista ciudadano, las nuevas tecnologias
permiten que mas voces se unan al ejercicio
del ciudadano fiscalizador, generando mas
espacios para visualizar temas nacidos desde lo
cotidiano, y mas posibilidades de articulacion
de los actores; desde la ldgica publica estatal,
las nuevas tecnologias permiten multiplicar las
formas de transparencia, rendicién de cuentas
y colaboracién entre instituciones y, de esta
forma, ayudan a fortalecer la comunicacion
entre el Estado y los ciudadanos.



Por otro lado, es posible que la experiencia
digitalizada permita nuevas formas de censura
o formas autoritarias de control centralizado,
que impliqguen menoscabos a ciertos derechos
intelectuales, la desaparicion de la privacidad
0 usos inadecuados de los datos personales
exigidos en los procesos de validacion y se-
guridad. Es por estas consideraciones que la
relacion entre tecnologia y democracia es y
seguira siendo problematica, y dependiente
del equilibrio entre: (1) los espacios de parti-
cipacion cerrados y menos transparentes pero
seguros y (2) aquellos que son mas abiertos y
transparentes, pero fragiles en legitimidad. En
definitiva, elimpulso innovador, incipientemen-
te colaborativo y asociativo entre el Estado,
los planificadores urbanos y una comunidad
participante del desarrollo de su propio habitar
debe ser cuidado por todos.
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