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INTRODUCCION

En el disefio de las iniciativas digitales, que
pueden tener forma de servicio, proceso
participativo o proyecto, es necesario poner a
las personas (usuarias, proveedoras, personal
de organizaciones, agentes, etc.) en el centro
y desarrollar propuestas que se ajustan a sus
necesidades.

Crear la menor brecha digital en los servicios y
recursos que ofrecemos desde las instituciones
va mas alla de la orientacion al desarrollo

de las competencias y habilidades digitales
de la ciudadania. Es nuestra responsabilidad
llevar a cabo acciones para evitar la brecha
digital y ofrecer iniciativas digitales accesibles
e inclusivas. Las brechas digitales identificadas
son varias y es importante dar respuesta a ellas
de forma sistémica.

Para ello, es imprescindible cambiar la forma
de trabaijar, interiorizar procesos de disefio
centrados en las personas y tener en cuenta los

diferentes agentes y factores que intervienen en el
contexto del proyecto.

Esta guia ofrece herramientas para evitar la
brecha digital en el disefio de iniciativas. Tiene
como objetivo contribuir a identificar y definir los
factores a tener en cuenta durante el proceso de
disefio de las iniciativas y lao toma de decisiones.
Hay que destacar que el objetivo principal de esta
forma de trabajo es disefiar los servicios

que ofrecen las organizaciones (nuevos o
existentes) para que las personas puedan hacer
uso de ellos de forma libre, comoda y lo mdas
auténoma posible, sin que sean condicionadas
por sus capacidades digitales o contextos.

La guia se divide en dos apartados principales.
En primer lugar, a modo de contextualizacion,
encontrards la introduccién a la brecha digital y
en segundo lugar, el proceso que describe cémo
crear iniciativas que pongan el foco en disminuir
la brecha digital.
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DIGITAHAL.

Marco para un disefio social en la digitalizacion.

Junto con esta guiag, se recomienda la lectura del informe DigitAhal, desarrollada por el

Ayuntamiento de Donostia/San Sebastién y APTES, para reflexionar o profundizar mds en el tema.

Puedes descargar el informe aqui.
Es un documento que ofrece el marco teérico y un espacio para la reflexion, marca una hoja de

ruta y ayuda a sentar en tu organizacion las bases para disefiar procesos de digitalizacion
desde el punto de vista social.

ot


https://donostia.eus/info/ciudadano/mayores_presentacion.nsf/vowebContenidosId/DC5D5742B4117C20C1257DE2003539A6/%24file/Digitahal_cast.pdf

*Encontrards todos los contenidos O
en el indice de la pagina 43.

SQUE ENCONTRARAS AQUI?

o LABRECHA
D I G I TA L \d(?;éuzst?i’po de brechas hay?

”
2 CREACION DE
Principios para una iniciativa sin brechas
INICIATIVAS dgicios
Diseno de iniciativas sin brechas digitales
D I G I TA L E s s I N desde la perspectiva de disefio.

B R E C H AS Proceso para crear iniciativas digitales
sin brechas.
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LA BRECHA
DIGITAL

SQUEES? Y, ;QUE TIPO DE BRECHAS HAY?

Para hacer frente a la brecha digital es
importante entender su contexto y los diferentes
tipos que comprende.

La brecha digital representa las diferencias
de acceso, uso o impacto entre los diferentes
grupos sociales con respecto al dominio digital.

Estos grupos suelen definirse por criterios
econdmicos, geogrdaficos, de género,
edad o culturales:

© Brechade acceso. Se refiere alas
posibilidades de acceso de las personas a
un recurso digital. Aqui entran en juego, entre
otras cosas, las desigualdades econdmicas
entre las personas y los lugares, ya que
la digitalizacidén demanda inversiones e
infraestructuras costosas para las regiones
menos desarrolladas o espacios rurales.

© Para mas informacioén sobre los diferentes
tipos de brechas consultar el anexo aqui.

© Brechade uso.Es |la falta de competencia

digital que impide el uso de la tecnologia. Por
poner un ejemplo, la UIT (Unién Internacional
de Telecomunicaciones) manifiesta que en
40 paises mas de la mitad de la poblacion
no sabe adjuntar un archivo a un correo
electrénico.

@ Brechade calidad de uso. En ocasiones las

personas tienen las competencias digitales
necesarias, pero no el conocimiento para el
buen uso y aprovechamiento de la red. Por
ejemplo, en el acceso a la informacién de
calidad.

Estas brechas digitales son condicionadas por
otros tipos de brecha que encontrards en el
esquema de la siguiente pagina.
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https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/64145661/Anexo-Gu%C3%ADa%20para%20la%20creaci%C3%B3n%20de%20iniciativas%20digitales%20sin%20brechas.pdf/0636d7d3-429d-663b-b6c9-6c8a398336b0?t=1708943949382

|

© (os tipos de brechas no se pueden entender de forma aislada, todas
estdan relacionadas y cada persona o colectivo puede sufrir mas de
una brecha de formas muy diferentes.

B Brecha de acceso
B Brecha de uso/Brecha de calidad de uso

Brecha por
diferentes
capacidades

Brecha por

Brecha

género por edad

Brecha por Brecha por Brecha por

territorio educacion

desigualdad
economica




2\

Brecha por

género

digital que afectaa
las mujeres, por las
desigualdades entre

de la estructura social.

N

Se trata de una brecha

hombres y mujeres y los
roles de género derivados

Brecha por
desigualdad
econdémica

Los gastos que supone la
digitalizacién no pueden
ser pagados por todas
las personas, en términos
de herramientas y
recursos.

J

-

Brecha por edad

La presencia del mundo digital en
nuestras vidas ha incrementado
en pocos anos, y en este rapido
desarrollo muchas personas no

han sido capaces de adaptarse a
la nueva realidad. En consecuencia,
las personas mayores tienen una

educacion digital baja, haciendo que

el mundo digital sea desconocido o

\ dificil de entender para ellas. /

B Brecha de acceso

B Brecha de uso/Brecha de calidad de uso

N\

Brecha por

diferentes
capacidades

Actualmente los dispositivos
y servicios no estdn
diseflados teniendo en
cuenta a personas con
diferentes capacidades, por
lo que muchas veces tienen
dificultades para utilizarlos o

no pueden utilizarlos.

Existen espacios no digitalizados

posibilidades de alfabetizacion

mundo digital a personas que

Brecha por
territorio

0 espacios rurales que no
disponen de herramientas y

digital, desconectando del

habitan en dichos lugares.

J

1

Brecha por

educacion

Incluye a todas las personas que no
tienen educacién digital (por falta de
recursos, por falta de capacidad o
por falta de interés) pero, sobre todo,
se centra en el sistema educativo, y
en personas que no pueden acceder
a una educacién digital, con las
consecuencias que esto conlleva.

o /
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PRINCIPIOS PARA UNAINICIATIVA
SIN BRECHAS DIGITALES

© SEDISENANENBASEALAS NECESIDADES

DE LA CIUDADANIA, TENIENDO EN CUENTA
SUDIVERSIDAD.

La ciudadania no va a ser excluida del
acceso/uso de la iniciativa por motivos
de raza, género, competencia, nivel de
formaciodn, etc.

SE TIENEEN CUENTA LA MULTICANALIDAD
YTODOS LOS PUNTOS DE CONTACTO.

Se disenan la relacion y experiencia de la
ciudadania con la misma iniciativa a
diferentes niveles, tanto online como offline.

HAY QUE TENEREN CUENTA LA INTEROPERABILIDAD
ENTRELAS ORGANIZACIONES.

Se entendiende el sistema en su conjuntoy,
teniendo en cuenta las iniciativas y necesidades
de cada organizaciéon, fomentar la cooperacion.

© LAUSABILIDAD, TRANSPARENCIAY
ACCESIBILIDAD.

Deben ser garantizadas y puestas en valor,
junto con la facilidad de comprension del
lenguaje para garantizar la autonomia de
las usuarias a la hora de hacer uso de un
servicio.

© TESTEOY ADAPTACION CONTINUA.

Se trabaja, de manera constante, en la
identificacién de necesidades emergentes y
la adaptacidn de la iniciativa para resolverlas,
evitando asi la aparicién de nuevas brechas
con el paso del tiempo.
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DISENO DE INICIATIVAS SIN BRECHAS
DIGITALES DESDE LA PERSPECTIVA DE
DISENO

La perspectiva de disefio se conoce como una
metodologia innovadora para abordar retos
complejos, poniendo las necesidades de las
personas usuarias en el centro.

Este enfoque cuenta con dos metodologias que
contribuyen al disefio de iniciativas digitales
accesibles e inclusivas: el disefio de servicios y
el disefho de experiencia de usuaria e
interaccion (conocido como UX/UI).

Estas metodologias, son metodologias
creativas basadas en la experimentacion, el
enfoque sistémico y la investigacion-accion.

La perspectiva del disefio, mediante el uso de
las metodologias mencionadas, propone una
nueva forma de trabajar, de disefiar iniciativas
innovadoras, es decir, una cultura de trabajo
diferente.

Recuerda: la verdadera participacion se produce cuando las
personas participantes se convierten en sujetos activos que, ademas
de dar su opinién, se integran en la toma de decisiones.

Centrado en las Creativa Experimental
personas (empatia),

Participativa*

Vision Investigacion
sistémica desde la accién
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PROCESO PARA CREARINICIATIVAS
DIGITALES SIN BRECHAS

Para el disefio de nuevas iniciativas o la
digitalizacién de las existentes, se propone un
proceso iterativo que consta de 6 fases; un
proceso que da la posibilidad de ir de una fase
a otra, tanto hacia adelante, como hacia atras
eiterar.

El proceso propuesto ha sido disefiado para
que cada organizacion lo utilice segun sus
necesidades, ya que es un proceso que se
puede utilizar sin importar la fase de disefio
en la que se encuentra la iniciativa y, a la vez,
también sirve para el redisefio de iniciativas
existentes.
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© tnias siguientes paginas se presentan los aspectos a tener en
cuenta en las diferentes fases de la creacién de una iniciativa y las
herramientas que pueden ser de utilidad.

Definir el reto y el contexto. Esta

fase, es la fase de inicio del disefio

de una iniciativa. En ella se proponen
herramientas que permitan definir los
objetivos y el contexto.

Conocer a las personas usuarias,
identificar sus necesidades. En esta fase
se proponen herramientas para conocer
en profundidad a las personas que van

a ser parte de la iniciativa. Se aconseja
invitar a las personas usuarias a participar
en la iniciativa, favoreciendo la co-
creaciéon de la misma.

Idear en base a las necesidades. El
objetivo de esta fase es comenzar a
imaginar y detallar las caracteristicas
de la iniciativa en base a la informacién
recogida en las dos fases anteriores. Se
proponen herramientas basadas en la
creatividad y la co-creacion.

Definir y desarrollar. En este paso se da
la transicidn en la que la iniciativa pasa
de una idea en papel a la pantalla. Se
proponen herramientas que ayudan a
desarrollar la informacién necesaria que
se facilitard a las profesionales para que
elaboren la iniciativa.

Prototipar y testar. Esta es la fase previa
a la puesta en marcha de la iniciativa, por
lo que se proponen herramientas para su
validacion.

Poner en marcha y realizar seguimiento.
Este paso es esencial para garantizar el
correcto uso y desarrollo de la iniciativa.
Por ello, se presentan herramientas para
realizar un seguimiento continuo, a la

vez que se dan claves para la puesta en
marcha de la iniciativa.
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Definir el reto
y el contexto.

Poner en marcha
y realizar
seguimiento.

|

© cste proceso seré el mismo tanto para empezar una iniciativa desde cero como
para hacer una evaluacién y/o rediserio de una iniciativa existente, el punto de
partida del proceso y la base de la cual se parta sera lo que difiera.

Conocera las
usuarias,
identificar

necesidades.

Prototipar
y testar.

&

Idear en
base alas
necesidades.

Definiry
desarrollar.
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ESTRUCTURA DE LAS FASES EN LA GUIA

A lo largo de la guiq, las explicaciones de las
distintas fases que componen el proceso siguen
una misma estructura, siendo la siguiente:

L9}

En qué consiste. En esta seccidn se explican los
objetivos de cada fase, asi como los

diferentes aspectos que se deben trabajar para
alcanzarlos.

Ten en cuenta. En este apartado se indican
algunas claves a tener en cuenta para el correcto
cumplimiento de los objetivos de la fase.

Herramientas Gtiles. A pesar de que en la guia

se ofrecen herramientas en formato plantilla,

en este apartado también se mencionan

otras herramientas Utiles. Estas herramientas
contribuyen, sobre todo, a facilitar la dinamizacion
de los procesos, sesiones iniciativas participativas
o a profundizar mds en alguna de las fases.

© Plantillas. Las plantillas estan pensadas para

llevar a cabo el proceso de forma guiada. En
ellas se explican diferentes aspectos clave en
los que trabajar, acompafiando asi a quien
lleve a cabo el proceso de la guia.

En esta pagina web de Participacién Ciudadana la
Diputacién Foral de Gipuzkoa dentro de la seccién
Gipuzkoako Eskola Irekia, Guias y recursos, encontrards
herramientas dtiles que te servirdn de ayuda.

Las plantillas de esta guia han sido elaboradas para
su comprensién, pero se pueden descargar en un
formato mayor A3 en este enlace.
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https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/64145661/Plantillas-Gu%C3%ADa%20para%20la%20creaci%C3%B3n%20de%20iniciativas%20digitales%20sin%20brechas.pdf/79a3bd20-2d6f-00db-c955-b6a35c8967da?t=1708945789251
https://www.gipuzkoa.eus/es/web/partaidetza/gidak-eta-baliabideak

DE CARA ALPROCESO TEN EN CUENTA

©

©

Esta guia no debe entenderse como un formulario, sino como una ayuda para evitar
brechas digitales.

Hay que entender las diferentes fases del proceso y sus objetivos y asi, disefar el
proyecto en consecuencia. Cuando se trate del disefio de nuevas iniciativas, el proceso
estd pensado para trabajarlo desde la primera fase. En el caso de querer redisenar
iniciativas existentes, es también recomendable empezar el proceso desde la primera fase,
aunque se pueda valorar segln las caracteristicas del proyecto.

En caso de haber logrado los objetivos de cada fase, no es necesario completar todos los
ejercicios de las plantillas propuestas. A su vez, estas plantillas se pueden modificar para
que se ajusten a las necesidades del proyecto.

Es importante que a lo largo del proceso también participen las personas responsables
de desarrollar la iniciativa para que interioricen la importancia de lo trabajado.

.
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DEFINIREL RETO
Y ELCONTEXTO

EN QUE CONSISTE

Para disefar una nueva iniciativa o redisenar
una existente, es de gran ayuda imaginar el
proceso y concretar los pasos a seguir.

Al tratarse de iniciativas que incluyen aspectos
digitales, es imprescindible conocer y tener en

cuenta los tipos de brechas digitales desde el

principio.

Ademds, es imprescindible analizar el contexto
e identificar a los agentes implicados.

En esta primera fase se concretan los siguientes
aspectos:

El reto de la iniciativa y su proceso de diseio.

Base del proyecto (¢cCudl es el punto de
partida del proyecto? Antecedentes).

Identificacion de agentes implicados en el
contexto de la iniciativa (personas usuarias,
técnicas de las dreas que llevan a cabo la
iniciativa, otros...).

Objetivos del proceso de disefio de la
iniciativa.

Planificacion y seguimiento del proceso de
disefio de la iniciativa.

/| 18



TEN EN CUENTA

En la definicidn del reto se tendrd en cuenta el contexto.

Los agentes de la iniciativa serdn las personas usuarias del resultado final, pero también el personal
que ofrezca la iniciativa u otros.

La ciudadania es diversa, por lo que habrd que tener en cuenta esta diversidad en el disefio de la
iniciativa, la identificacion de los perfiles, la definicién del reto, los canales por los que se ofrecerd la
iniciativa, la estrategia de comunicacion, etc.

Al disefiar una iniciativa, se deben plantear espacios para entender los procesos de otras
organizaciones y definir la interoperabilidad.

Se deben plantear mecanismos de seguimiento del proceso de disefio de la iniciativa, tanto a nivel
interno como externo, para que los participantes puedan, también, hacer seguimiento del proceso.

HERRAMIENTAS UTILES

@®

@®
@®
@

””””

Mapa de objetivos.
. “Guia metodolbgica basada en design thinking para el desarrollo
Mapa de agentes. . de proyectos en el ambito de la participacion ciudadana”
ver aqui.
Planificaciéon del proyecto.

,,,,,

Para disefiar sesiones de co-creacién: “Guia para la dinamizacién de equipos” ver aqui.
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https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/0/CAS_GFA_Gu%C3%ADa%20para%20la%20dinamizaci%C3%B3n%20de%20equipos.pdf/cfe985f6-19f7-8c77-7117-f73f0eb365ab?t=1708066726204
https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/0/CAS_GFA_Gu%C3%ADa%20para%20la%20dinamizaci%C3%B3n%20de%20equipos.pdf/cfe985f6-19f7-8c77-7117-f73f0eb365ab?t=1708066726204
https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/26788151/GIDA_METODOLOGIKO_DIGITALA_+2021_es.pdf/6715ae4e-8cdd-91ef-0337-f28472f2a32a?t=1684823794779
https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/26788151/GIDA_METODOLOGIKO_DIGITALA_+2021_es.pdf/6715ae4e-8cdd-91ef-0337-f28472f2a32a?t=1684823794779
https://www.gipuzkoa.eus/documents/917770/26788151/GIDA_METODOLOGIKO_DIGITALA_+2021_es.pdf/6715ae4e-8cdd-91ef-0337-f28472f2a32a?t=1684823794779

1. DESCRIPCION DEL PROCESO

1.I. ¢Quién o quiénes impulsan el proceso de disefio de la iniciativa? ¢Qué departamento o drea?

1.2. ¢Es la primera vez que se lleva a cabo el proceso de disefio de la iniciativa?

[ ] si, esla primera vez. [ ] No, se ha realizado veces. [ ] No, se ha realizado durante

1.3. Si la respuesta es negativa..
4

¢Qué papel han desemperiado las personas usuarias en el proceso de disefio de la iniciativa hasta el momento?
¢C6mo han comunicado los obstdculos, necesidades y deseos respecto a la experiencia de uso de la iniciativa?

-
b

¢Qué problemas u obstdculos han identificado? ¢Qué se ha valorado positivamente?

2. DEFINIENDO EL RETO DELAINICIATIVA

2.1. ¢Cudl es su funcién? 2.2. ¢A qué necesidad responde? 2.3. Crear una frase que defina el reto de
la iniciativa combinando los apartados
anteriores.
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3. MAPA DE AGENTES: ;QUIENES PARTICIPAN? 4.MARCA QUE TIPO DE BRECHA CREES QUE
SUFREN LAS PERSONAS USUARIAS DELA

3.1. Rellena el Mapa de INICIATIVA

Agentes e identifica, por

un lado, quiénes son las [ | Brecha por género.

usuarias de la iniciativa

(diferentes perfiles)

y los demds agentes Brecha por discapacidad.

Personas que participan para

usuarias llevarla a cabo (técnicos,

proveedores, etc.). Brecha por territorio.

Agentes

[ | Brecha por edad.

Brecha por desigualdad econémica.

3.2. Marcar cudles de Brecha por educacion.
los perfiles de personas

usuarias sufren los efectos
de la Brecha Digitall. Otra:

Brecha por cultura.

5. QUE PROBLEMAS CREES QUE TIENEN ESTOS AGENTES?

Identifica los problemas de cada agente y diferéncialos.

6. AHORA, DEFINE EL RETO DEL PROCESO DE DISENO DE LA INICIATIVA TENIENDO EN CUENTA LAS NECESIDADES
IDENTIFICADAS EN LOS PUNTOS ANTERIORES.




7.MAPA DE OBJETIVOS

7.1. Si la iniciativa ya estéd en marcha, pero no se ofrece online.. ¢En qué 7.2. Teniendo en cuenta las respuestas del
va a mejorar la iniciativa con su digitalizacion? ¢En qué va a empeorar? ejercicio 7.1 ¢Cudles son los objetivos del
proceso de disefio de la iniciativa?

Si la iniciativa ya estd en marcha y se ofrece online. ¢Qué se quiere
conseguir con su redisefo?

( )

Si la iniciativa no estd en marcha. ¢Qué obstdculos creemos que nos
podemos encontrar en la consecucion de los objetivos?

( )

8. PLANIFICACION DEL PROCESO DE DISENO DE LA INICIATIVA

Sitba en la linea de tiempo cudndo se llevard a cabo cada una de las acciones del proceso y cudles son los principales
hitos del mismo. Para este ejercicio, ten en cuenta el “Proceso para crear iniciativas digitales sin brechas” (pég. 16).

1 1
1 1
1 1
ope . . .z 1 . . o e e . 1
“ ¢Se van a utilizar herramientas como entrevistas, la observacion, 2 “ Recuerda que una vez finalizada la iniciativa 2
@ etc.? ¢cTenéis previsto realizar alguna sesion participativa? La @ se debe dar un proceso de seguimiento y
siguiente fase os ayudard a definir la investigacion. que es necesaria su planificacion.
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CONOCERALAS PERSONAS
USUARIAS, IDENTIFICAR
NECESIDADES

EN QUE CONSISTE:

Es el momento de analizar las personas, su
realidad y el contexto en torno al tema a tratar.

El objetivo principal de esta fase es obtener un
conocimiento profundo sobre las personas
usuarias de la iniciativa y el contexto en el que
esta se desarrolla.

Ademads, las herramientas que se presentan en
esta fase invitan a que las personas usuarias
participen activamente en el disefio de la
iniciativa, es decir, a codisenar la iniciativa.

Se trabajardn los siguientes aspectos:

@ Conocer alas personas usuariasy su
realidad e identificar sus necesidades.

@ Conocer el contexto en el que se desarrolla
la iniciativa.

© Identificar a los agentes necesarios para
llevar a cabo la iniciativa.

@ Silainiciativa ya existe, definir sus

caracteristicas, como es, en qué punto
podemos mejorarla.
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TEN EN CUENTA

Eres quien disefia la iniciativa, pero no eres la persona usuaria.

Puedes ponerte en el lugar de la persona usuaria en un principio, pero la mejor manera de desarrollar
el proceso es que ésta forme parte del proceso de disefio.

Dejar atras los prejuicios en la relacion entre usuarias y agentes, es necesario prepararse para
escuchar cosas que te sorprendan.

HERRAMIENTAS UTILES

©

® 6 6 6o

Cbémo dirigir las entrevistas.

“Guia metodolégica basada en design thinking para el desarrollo
de proyectos en el Gmbito de la participacién ciudadana”

Mapa de empatia. . veraqul

,,,,,

Herramienta «Personas».

Un dia en su vida.

Para disefar sesiones para identificar necesidades: “Guia para la dinamizacién de equipos” ver aqui.
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1. DEFINIRLA INVESTIGACION

1.I. Completar la lista de perfiles de personas i 1.3.Marca como tendrds en cuenta las personas usuarias
usuarias teniendo en cuenta lo recogido en el | definidas para identificar sus necesidades. Es recomendable
Mapa de Agentes ejercicio “3. Mapa de Agentes” elegir mds de una opciodn.

(pdag. 21) de la primera fase del proceso..

/
Imaginando su situacion. [ ] otra(s).

Realizando observaciones.
Realizando llamadas telefénicas.

Con entrevistas presenciales.

1.2 ¢Qué perfiles de la lista tendréis en cuenta para Con una sesion de trabajo
la investigacion? Marcar en la lista de 1.1. para identificar necesidades.

== ﬂ Es importante adaptarse a las caracteristicas, limites y realidad de las personas si se quiere acercarse a
@ cllas y trabajar con ellas. Por eso, ten en cuenta en todo momento los diferentes tipos de brechas.

r
1
1
1
1

2. PLANIFICA UNA ESTRATEGIA PARA LA INVESTIGACION

De acuerdo con lo respondido en el apartado “1. Definir la investigacion”, planifica como la llevards a cabo.

Preguntas para ayudar en la planificacién de la investigacion:

- ¢Con quién os pondréis en contacto? Y, ;Con qué objetivo?

- ¢Cémo os pondréis en contacto con este perfil?

- ¢Os vais a reunir de manera presencial? ;Dénde? ;Cudndo?
- ¢Cudles serdn las preguntas que plantearéis para identificar
las necesidades?

- Y, ¢qué tipo de dindmicas propondréis?

- ¢Qué material necesitaréis?
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3. DEFINICION DEL PERFIL DE PERSONA USUARIA

Esta herramienta sirve para definir cada perfil de persona usuaria y comprender sus necesidades concretas. Se rellena con la
informacién que se recoge en la investigacion, sin embargo es recomendable revisar estos conceptos para una buena preparacion
de la investigacion. (Este ejercicio debe realizarse para cada tipo de perfil).

3.1. Describe el perfil de persona usuaria
éQuién es? ¢Cudl es su edad? ;Cémo vive?

(.

~

-
3.2. Motivaciones 3.3. Falta de motivacién
¢Qué le gusta hacer? éQué no le gusta hacer?
¢Cudles son sus motivaciones? cQué le desmotiva?

.

S~
3.4. Relacidn o posible relacion de la persona usuaria con la “ . o

e L _ . B Para realizar este ejercicio, puedes
Iniciativa: Representa en la siguiente linea temporal cuando y cémo @ Utilizar la pared para ocupar mds
utiliza la iniciativa este perfil de usuaria, empezando por cémo conoce espacio que el que ofrece esta plantilla.
la iniciativa. (En caso de que no exista la iniciativa, imaginalo).

O

3.5. ¢Cudles son las frustraciones u 3.6. ¢Cudles son los sentimientos positivos
obstdculos que siente hacia la iniciativa? que le genera la iniciativa?

.

S~
3.7. ¢cCudles son sus necesidades respecto a la iniciativa?
Ten en cuenta los posibles problemas, frustraciones y alegrias
identificados anteriormente.

-l




3

EN QUE CONSISTE:

Es la fase para comenzar a dar forma a la
iniciativa. El objetivo principal es la generacion de
ideas y para ello, se recomienda comenzar por las
necesidades identificadas.

cQué podemos hacer para dar respuesta a las
“necesidades identificadas”? Esta pregunta
servir@ de punto de partida para la generacién de
ideas. De esta forma, la iniciativa que se disefie o
redisefie responderd a las necesidades detectadas
por la ciudadania y otros agentes implicados.

En esta fase es imprescindible tener en cuenta a
las personas usuarias y resto de agentes. Para ello,
la co-creacién aporta herramientas y recursos que
garantizan una generacion compartida de ideas,
a la vez que se definen soluciones ajustadas a las
necesidades de las personas.

Aspectos a tratar:

© Generarideas para dar respuesta a las
necesidades relacionadas con la iniciativa
teniendo en cuenta su experiencia de forma
global.

© Analizar iniciativas referentes que puedan
inspirar el proceso creativo de generacidn de
ideas.

© Desarrollar ideas para generar iniciativas
integrales, trabajando la experiencia de la
iniciativa en su conjunto, es decir, disefiando
la experiencia de la persona usuaria desde
antes de conocer la iniciativa hasta su
seguimiento post uso.
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TEN EN CUENTA

© Lacreatividad se trabaja y se desarrolla. Utiliza las herramientas y dindmicas que se proponen para
entrenarlo.

O Inspirate de lo que te rodea, abre los ojos y los oidos, cualquier accién o momento del dia a dia te
puede dar una pista para la iniciativa.

© Invitay promueve la participacion activa de las personas usuarias, agentes clave y profesionales
que se consideren necesarios en el proceso.

© Para llevar a cabo esta fase, puede ser interesante y de gran ayuda contactar con personas
especializadas en el el disefio de servicios.
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1. PENSANDO EN LAS RESPUESTAS A LAS NECESIDADES

Para disefiar en base a las necesidades es importante responder a cada una de las necesidades identificadas
en funcién del perfil que viva esa frustracion.

Vs

1.I. Haz una lista de los perfiles de
personas usuarias considerados
(en el apartado de Investigacion
definida).

~

Vs

1.2. ¢Cudles son las necesidades y
motivaciones identificadas?

Haz una lista con las necesidades y
motivaciones de cada petrfil.

~

e
1.3. Nola egin diezaiekegu aurre

behar hauei? Nola erabili ditzakegu
motibazioak?




“ Es muy importante analizar cada paso: cémo conoce el usuario la iniciativa, cémo llega a ella (ya sea en un espacio fisico o
(@) digital), cudles son los pasos para llevarla a cabo, cudles son los recursos que se van a ofrecer ante las dudas o necesidades de
ayuda, cémo se va a dar el seguimiento posterior de la iniciativa, etc.

2. DISENO DELA INICIATIVA EN BASE A LAS NECESIDADES

Imagina la iniciativa paso a paso desde el punto de vista de una persona usuaria teniendo en cuenta sus necesidades
e integrando sus respuestas. El ejercicio “3.4 Relacion o posible relacién de la persona usuaria con la iniciativa” (pag. 23)
de la fase 3 del proceso te puede servir de ayuda. (Hay diferentes formas de representar la iniciativa: a través de una
linea de tiempo, dibujando un pequerio cémic, escribiendo cada paso.. Hazlo como sientas mas cémoda,).

@ Durante el gjercicio se pueden identificar nuevas necesidades. jEsto es una buena serial! Piensa en cémo responder a
estas necesidades y replantea el disefno de la iniciativa.
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4

DEFINIRY DESARROLLAR

EN QUE CONSISTE:

Es el momento de desarrollar la iniciativa en
detalle, es decir, de hacer una definicion precisa
de las ideas surgidas en fases anteriores.

A la vez, se crean prototipos que hacen tangible la
iniciativa. Un prototipo es una referencia, un
modelo que abarca tanto aspectos funcionales
como estructurales. En esta fase se utiliza un
prototipado rdpido en el que se define el lado
estético que ve la persona usuaria.

Esto ayudara a valorar o repensar los puntos de
interaccion entre la iniciativa y la persona usuaria
hasta llegar a una propuesta que cumpla los
objetivos iniciales.

El desarrollo del prototipo requiere la colaboraciéon
de profesionales que trabajan en el disefio de

iniciativas digitales. En este momento serd

importante trasladarles la informacion sobre la
iniciativa de la forma mas detallada posible y
realizar un seguimiento desde la organizacion.

Aspectos a trabajar:

@ Definicion detallada de los puntos de
interaccion de la iniciativa.

@ Prototipos con diferentes grados de
definicion.

@ Informe de caracteristicas dirigido a los
profesionales que desarrollaran la iniciativa
(Briefing).
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TENEN CUENTA
@ Es necesario crear una iniciativa intuitiva.
@ Ponte enlugarde la persona usuaria, haz uso de la iniciativa como ella lo haria.

@ Ponte en contacto con personas expertas en el Disefio de Servicios y en Experiencia e interaccion de
usuarias, y trabaja en colaboracién con ellas.

Invita a personas usuarias y a otros agentes de interés a que formen parte activa del proceso.

Ten en cuenta que uno de los principios para disefar iniciativas sin brecha digital es la
multicanalidad. Por tanto, ademas de los canales digitales de comunicacion, la iniciativa deberé
garantizar también la atencién presencial. Por lo que en el proceso de disefio recuerda tener muy
presente como se va a dar a conocer la iniciativa, cdmo se va a impulsar su uso, qué tipo de recursos
de ayuda se pueden ofrecer, cudles son los prescriptores, como se va a realizar el seguimiento, etc.

HERRAMIENTAS UTILES
@® Prototipacion rapida (en el caso del disefio digital):

- Prototipos de baja fidelidad: prototipos que sirven como exploracion bdsica de la fase inicial,
permitiendo una répida generacién de ideas e iteracion. Por ejemplo, los “wireframes”.

- Prototipos de media fidelidad: son los prototipos que trabajan la parte visual del proyecto, el
color, la tipografia, el contenido, etc. Por ejemplo, los “mock-up
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1. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

¢Cudl es el funcionamiento de vuestra propuesta? ¢Cudles son los principales puntos de interaccion entre la persona usuaria y la
iniciativa? Describelo en formato comic en los seis pasos expuestos. Ten en cuenta el trabajo realizado en el ejercicio de la pag. 29
“2. Disefio de la iniciativa en base a las necesidades”. Se puede hacer uno por cada perfil.

1.1. Explicar brevemente el perfil de la persona usuaria. ¢Cudles son sus caracteristicas?

.

N [
1.2. Explicar el contexto. 1.3. Explicar el problema. ¢Qué le pasa? 1.4. :COémo conoce la iniciativa?

Situacién anterior a que la persona ¢Qué necesidades tiene?
usuaria participe en la iniciativa.

- - AN
" 4 N
1.5. ¢Cudl es el principal punto de 1.6. Explicar la reaccion de la persona 1.7. ¢Qué cambio consigue gracias a
interaccion de la iniciativa? ¢Para qué usuaria. ¢Cudl es el valor que da la la iniciativa? ¢Cémo se termina o se
lo utiliza y cémo? iniciativa a la persona usuaria? mantiene la relacién?

2. RESUMEN DE LA PROPUESTA

2.1. Pon un nombre a la iniciativa (con este nombre se dard a 2.2. Cinco palabras clave pensadas que resumirén la
conocer, debe ser atractivo y coherente). Acompana el nombre propuesta y ayudardn a entenderla en una mirada.

con un eslogan. No tiene por qué ser un nhombre final, pero poner
un nombre ayudard a entender la iniciativa en este punto. [ ) [ )

( )( )

1

1

. . . . .z !

“ El objetivo de esta herramienta es generar una explicacién para una persona que pueda llevar adelante/ ]
@ Jdesarrollar la iniciativa. Por eso, sé lo mas precisa y clara posible.
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3. ANALISIS DE LOS RECURSOS

-

3.1. ¢Cudles son vuestros recursos (econémicos, personales, materiales,

espacios, etc.) para la iniciativa?

S
3.2. Alianzas. ¢Con quién tienes que hablar

para poder llevar adelante la iniciativa?

AN

Ve

.

3.3. ¢Qué hay que hacer para llevar adelante la iniciativa?

~

Ve

3.4. ¢Qué materiales son necesarios para llevar a cabo la
iniciativa?

3.5. ¢Quién va a hacer qué?




4.PLANTILLA PARA ACOMPANAREN LA DEFINICION CON PERSONAS EXPERTAS

Para llevar a cabo la parte digital de la iniciativa habré que explicar bien a las personas disefiadoras y desarrolladoras las caracte-
risticas de la misma. Para ello se puede utilizar el material creado hasta el momento y esta herramienta os servird también de guia.

[ Nombre de la iniciativa:

[ Quién ejecuta la accion:

/ /
Descripcién de la iniciativa: Objetivo(s) de la iniciativa:
(1. Descripcién de la propuesta” de la pag. 29 os serd de
ayuda para este ejercicio)

.
e

Claves:
¢Doénde se pondra el foco a la hora de diseriarlo, en que tipologia de brecha digital?

-
Vs

Plazos:




PROTOTIPARY TESTAR

EN QUE CONSISTE:

Esta es una fase avanzada de desarrollo de la
iniciativa. La iniciativa y los puntos de interacciéon
entre la persona usuaria se disefian y se prueban
conella.

Aunque todavia estamos en fase de prototipar,
comparados con los de la fase anterior, éstos
parecen reales, tienen un nivel de definicion muy
alto, garantizando la utilidad de la iniciativa.

En esta fase se realiza una evaluacién exhaustiva
de lainiciativa junto con las personas usuarias.
Como se puede observar en el esquema del
proceso, si es necesario se puede volver una

y otra vez a analizar las necesidades de las
personas usuarias hasta que el resultado sea
satisfactorio.

De esta forma, testando los prototipos e iterando
en el proceso de disefno para su mejoraq, se
disefiardn iniciativas que tengan la menor
brecha digital posible.

Aspectos a trabajar:

@ Pruebas de evaluacién con personas usuarias.
© Plantilla para el autodiagnéstico.

@ Elaboracién de un plan de comunicacién

teniendo en cuenta la experiencia de la
iniciativa disefiada de forma global.
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TENEN CUENTA
© Ponte en lugar de la persona usuaria, haz uso de la iniciativa como ella lo haria.

@ Invita alas personas usuarias a hacer uso de la iniciativa. Analiza de forma detallada las
interacciones entre la iniciativa y la persona usuaria.

@ Ten en cuenta las diferentes brechas digitales y asegurate de que no estén presentes en la
iniciativa.

HERRAMIENTAS UTILES
@® Prototipado:

- Prototipos de alta fidelidad: son prototipos de alto nivel de definicién y precisiébn que
determinan, entre otras cosas, el funcionamiento en detalle y la interaccion usuario-iniciativa.
Por ejemplo, los prototipos funcionales.
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1. AUTODIAGNOSTICO PARA LA VALIDACION DE INICIATIVAS DIGITALES SIN BRECHAS

Puedes utilizar el siguiente cuestionario para comprobar que tu iniciativa esté disefiada sin brechas. Completa el cuestionario y cuenta
las respuestas afirmativas, a continuacién valora la valoracion en la matriz de situacién de su iniciativa respecto a la brecha digital.

A. COMENZANDO DESDE LAS NECESIDADES DE LAS PERSONAS USUARIAS

1. He identificado a las personas usuarias y agentes.*

2. He tenido relacién con las personas usuarias y agentes desde el principio.

3. He identificado las necesidades de las personas usuarias y agentes.

4. He integrado las necesidades de las personas usuarias y agentes en el proceso de disefio.

5. He tenido en cuenta durante todo el proceso las necesidades de las personas usuarias y agentes.
6. He convertido a las personas usuarias y agentes en participantes activos del proceso.

B. INCORPORACION DE LA BRECHA DIGITAL

7.Sé que hay diferentes tipos de brechas y las he tenido en cuenta aunque sea de forma indirecta.
8. Durante el proceso he trabajado los diferentes tipos de brechas de forma aislada

(Hazte esta pregunta por cada tipo de brecha digital).
9. Durante el proceso he trabajado los diferentes tipos de brechas de forma sistémica y holistica.

NUMERO DE
RESPUESTAS
POSITIVAS

C.FACILITAREL ACCESO

10. He analizado las diferentes situaciones de acceso de las personas usuarias y agentes.

11. Las personas usuarias y agentes tienen un acceso adecuado (tanto digital como fisico). Lleva este

numero
ala
matriz de
valoraciéon
de la
préxima
pagina.

D. GARANTIZAR LA ACCESIBILIDAD

12. Conozco la motivacion principal de las personas usuarias y agentes para el uso de la iniciativa.
13. El lenguaje que se utiliza es comprensible para todas las personas.

14. Las personas usuarias y agentes son capaces de realizar las tareas que se les proponen.

15. Se han definido diferentes canales de comunicacion para llegar a todas las personas usuarias.
16. Las personas proveedoras han recibido formacion para ofrecer la iniciativa de forma adecuada..

E. GARANTIZAR LA INTEROPERABILIDAD

17. Se ha asegurado que esta iniciativa no choca con otras iniciativas.*

18. Esta iniciativa se ha definido teniendo en cuenta la interaccién con otras iniciativas.

19. He previsto todos los recursos necesarios para poner la iniciativa en marcha (econémicos,
personales, espacios, canales, aliados, etc.)

si NO
] O
] 0O
] O
] O
] O
O O
O O
O O
O O
O 0O
O O
] O
] 0O
1 [
] O
O O
O 0O
O O
O O

*En caso de respuesta negativa a las preguntas marcadas con la estrella, la puntuacién de todo el autodiagnéstico sera O. | 38



2. RESULTADOS DEL AUTODIAGNOSTICO PARA LA VALIDACION DE INICIATIVAS DIGITALES SIN BRECHAS

NUMERO DE
RESPUESTAS
POSITIVAS

GRADO DE INTENSIDAD DE LA BRECHA DIGITAL

0 4 9 12 19

En tu iniciativa todavia Vas en buen camino. Tu iniciativa tiene la
el riesgo de tener la brecha digital Procura trabajar las posibilidad de no
una gran brecha puede ser palpable. brechas de forma tener brecha digital.

digital. Conocer las Relacionarse con sistémica y analizar Sigue analizando las
necesidades de la la persona usuaria, las necesidades necesidades de las
persona usuaria y integrarse en el de las personas personas usuarias y

su integracion en el proceso e identificar usuarias en todos colocdndolas en
proceso te ayudard. los factores vdlidos los puntos de primera linea.

Andilisis de los tipos para ella. interaccion de la

de brechas digitales. iniciativa.

En la iniciativa corres
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PONEREN MARCHAY
REALIZAR SEGUIMIENTO

EN QUE CONSISTE:

Es la fase de hacer realidad la iniciativa. Es el
momento de obtener los recursos necesarios y
de comunicar la disponibilidad de la iniciativa.

A pesar de que la iniciativa esté en marcha,

es importante establecer una periodicidad y
realizar un seguimiento riguroso de la misma.
Con el tiempo y el uso, pueden variar diferentes
aspectos y es importante garantizar en todo
momento la ausencia de brechas digitales en
las iniciativas.

Recordar la importancia de hacer una
devolucion a los agentes y participantes en el
proceso y/o incorporarlos en el seguimiento.

Aspectos a trabajar:

@ Activar el plan de comunicacién, hacer la
iniciativa publica.

@ Diseno de indicadores y estrategia de
seguimiento.

@ Devolucién a agentes participantes.

TEN EN CUENTA

® Una vez disefiada la iniciativa, siempre se
puede mejorar.

@ Consultar conregularidad alas personas
usuarias y trabajar en las mejoras necesarias.

@ Aplicar el autodiagnéstico con cierta

frecuencia, ya que vivimos en un momento
muy cambiante.
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1. DEFINIR INDICADORES

1.1. Describe seis datos que muestran que la iniciativa ha tenido éxito:

P “ Recuerda que el autodiagnéstico es un ejercicio de seguimiento de la iniciativa.
)
)
1

©
2. DISENAR SEGUIMIENTO

2.1. Define como se van a medir los indicadores definidos:

2.2. ¢;Con qué periodicidad se van a medir los indicadores? 2.3. ¢Con quién se van a medir los indicadores?

2.4. Define, en una linea temporal, la estrategia para medir los indicadores:

O

JA




3.DEVOLUCION O INTEGRACION DE LAS PERSONAS PARTICIPANTES EN EL SEGUIMIENTO

3.1. ¢Qué informacidn se va a difundir a las personas participantes como devolucién?

3.2. ¢Podemos incluir a las personas participantes en el seguimiento?¢Coémo?

3.3. ¢Como hacemos la devolucion/invitaciéon al seguimiento?
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