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RESUMEN:

Dentro de las fases del proceso de la me-
todologia de disefo centrado en el usuario
encontramos la validacion de la hipdtesis
de diseno, es decir, si la pieza que estamos
desarrollando cumple con los objetivos
que le fueron asignados desde su ideacién.
Para validar dicho producto, se implementa
un proceso iterativo de retroalimentacion
con el usuario final. El disehador que estd
a cargo del proyecto se vale de distintas
herramientas o tdcticas de evaluacién del
diseno centrado en el usuario, sin embargo,
siendo gestor de estos proyectos, se en-
cuentra con la disyuntiva sobre qué méto-
doimplementar parala validacion de dicho
artefacto desde la perspectiva enfocada
al usuario y sus requerimientos, es por ello
que el presente trabajo busca generar una
guia de las diversas tdcticas de evaluacion
para el tipo de proyecto, para comprobarla
hipotesis de diseno de informacién.
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ABSTRACT:

In the process of the user-centered design
methodology, we can see that within its
phases we find the stage of validation of
the design hypothesis, that is, if the piece
we are developing meets the objectives
that were assigned to it from its ideation. To
validate said design product, an iterative
feedback process is implemented with the
final user of this piece, using the designer in
charge of this project of different user-cen-
tered design evaluation tools or tactics.
However, the designer, who is the manager
of these design projects, finds himself fa-
ced with the dilemma of which method to
implement for the validation of said design
artifact from the perspective focused on
the user and his requirements, which is why
the present work of The research seeks to
generate a guide for the various evaluation
tactics that could be applied, as well as for
the type of project for which they could fit
better and thus, verify the information de-
sign hypothesis.

Key words:
Design methodology, evaluation, user,
information design.



AUTORES

Dra. Mariel Garcia Herndndez'
mariel.garciach@udem.edu

Doctora en Diseno y Visualizacion de Informacion por
la Universidad Auténoma Metropolitana y maestra en
Diseno de Informacion por la Universidad de las Améri-
cas Puebla. Actualmente es profesora de tiempo com-
pleto de la Universidad de Monterrey en el Departa-
mento de Diseno Grdfico y profesora externa invitada
recurrente en la Universidad de Guadalajara en donde
imparte clases en la maestria de Diseno de Informa-
cién y Comunicacion Digital. Se enfoca en desarrollar
investigacion en el ambito del diseno de informaciodn,
visualizacién de informacién y experiencia en el usua-
rioy suimpacto en la sociedad, ha publicado en diver-
sasrevistas especializadas, y ha presentado su trabajo
en congresos nacionales e internacionales.

Dr. Jorge Cantu Sdnchez?
jorge.cantusanchez@udem.edu

Profesor de asignatura en el Departamento de Arte y
Diseno enla Universidad de Monterrey. Es miembro del
Sistema Nacional de Investigadores y doctor en Estu-
dios Humanisticos por el Instituto Tecnoldgico y de Es-
tudios Superiores de Monterrey. Ha publicado enrevis-
tas nacionales, es autor de diversos capitulos de libros
y ha presentado su trabajo en congresos nacionales
e internacionales. Su drea de investigacion se enfoca
en comprender el rol de los coédigos visuales en la ins-
titucion de imaginarios socioculturales, con énfasis en
conductas de riesgo.




4 R 2 AR 2 R -~ D &



La evaluacién es una etapa fundamental durante el proceso del diseno
centrado en el usuario, ya que es donde se puede obtener una perspec-
tiva acerca del rendimiento de la pieza que se estd trabajando. Es verdad
gue existen muchos métodos o tdicticas como herramientas de evaluacion,
sin embargo, hasta el dia de hoy, a través de una revision literaria acerca
de metodologias de diseno centradas en el usuario y las herramientas que
estas establecen para validar productos, pudimos identificar que no se ha
abordado puntualmente para qué tipo de objetos de diseno informacion
pueden ser usadas. Es por ello que este capitulo propone unarecopilacion
de las herramientas mds usadas dentro del proceso de evaluacioén en la
metodologia del diseno centrado en el usuario, detallando en qué con-
sisten, en qué fase pueden ser usadas, el propdsito de dichas tdcticas, el
tipo de datos que recopilan, el rol del investigador o disenador encargado
del proyecto y, sobre todo, en qué tipo de proyectos de diserio pueden ser
usadas. Ademds, se aborda un andlisis sobre la importancia de la evalua-
cién enel proceso de diseno, se estudian diversas metodologias del diserno
centrado en el usuario, y se analiza la relevancia del diseno centrado en el
usuario en nuestro contexto actual.

Introduccion



LA EVALUACION Y SU
RELEVANCIA EN LOS PROCESOS

La evaluacion es conocida como una etapa de
retroalimentacion y validacion dentro de un pro-
ceso, en donde se pone a «prueba» la hipodte-
sis de diseno que se estd trabajando. Dubberly
(2015, p. 5) sefala que «el proceso que implemen-
tamos determina la calidad de lo que desarrolla-
mos», en este sentido, la evaluacién es una etapa
bdsica para poder identificar la eficiencia del
proceso que se llevé a cabo. Ya sea una medicion
encaminada hacia datos cuantitativos o una re-
flexion vinculada a la informacién cualitativa, la
evaluacion es la parte sustancial de cualquier
proceso que aspira a establecer ciclos de mejora
y denominarse iterativo o recursivo.

Ladisciplina de lainvestigacion evaluativa se en-
foca en contrastar lo deseado con lo real (Weiss,
2004), esta disciplina tiene sus bases en la eva-
luacion de la efectividad de programas sociales
y escolares. Mejilla-Castillo (2017) citando a Cook
y Reichardt (2005) dice que la investigacion eva-
luativa «es un proceso de aplicar procedimientos
cientificos para acumular evidencia vdlida y fia-
ble sobre la manera y grado en que un conjunto
de actividades especificas produce resultados o
efectos concretos». Grosso modo, bajo este en-
foque, podemos identificar las siguientes etapas:

1) Lo primera etapa consiste en plantear de mane-
ra clara y precisa la meta a la cual se quiere llegar
por medio de la implementacién de un programa
o proceso. Es importante que la finalidad del pro-
ceso sea operacionable, es decir, que se pueda
dividir en etapas cuyas variables puedan ser me-
dibles. Esta etapa contempla un amplio didlogo,
para determinar cudl es la solucion que debe lograr.

2) La segunda etapa establece qué metas del pro-
ceso se evaluardn, para definirlas, es necesa-
rio considerar el tiempo con el que se cuen-
ta y recurso econdmico que se destinard para
su desarrollo e implementacion. Aqui también
es necesario precisar los puntos esenciales que
deben ser abordados a lo largo del proceso.

3) Paraeltercer paso, es fundamental reflexionar sobre
todos los tipos de consecuencias que laimplementa-
cion del programa pudiera generar, considerar tanto
lo positivo como lo negativo oresultados indiferentes.

4) Enlafasenimero cuatro tienen especialimportancia
las medidas multiples de diferentes etapas y activi-
dades de un proceso, logrando que a través de me-
diciones especificas pero complementarias capaces

de combinarse, se genere una medicién general. Es-
tas evaluaciones de «efectos a corto plazo» permi-
ten identificar, ya sea que el proceso solucione o no
elproblema,los aciertos o fallas de cadaetapapara
fortalecer y reproducir el proceso, «Saber tan solo
que no se han alcanzado los efectos que se querian
obtener noresultainstructivo parala futura planea-
cién de un programa» (Mejilla-Castillo, 2027, p. 55).
5) El quinto paso establece la importancia por es-
pecificar el programa, identificar cudl es la rea-
lidad de este por medio de la observacion sis-
temdtica y andlisis de la metodologia llevada a
cabo, con la finalidad de dejar claro lo que fun-
ciona y lo que no, para sistematizar el proceso. Es
aqui, donde se recauda informacién descriptiva
como: servicio ofrecido, énfasis conceptual y el
marco en el que se desenvuelve la organizacion.

Como podemos observar, el evaluar no implica
solamente probar o pedir retroalimentacién so-
bre lo que se piensa que deberia ser (o no ha-
cer) el objeto que se testea. La evaluacion es un
movimiento fino que debe ser configurado de
manera estratégica para establecer objetivos,
meétricas e indicadores, elegir el mejor método
para dicha accién y analizar la informacion re-
colectada. ;De qué manera beneficia esto al di-
seno?, en particular, jal diseno de informacion?
;Cudles son las variables que se deben esta-
blecer y considerar para poder definir todos
los atributos anteriormente mencionados? ;Por
donde empezar? Con base en estos plantea-
mientos, se considera importante contextualizar
la importancia de la evaluacién en el diserio de
informacion, asi como los diversos enfoques que
existen.

EVALUACIC)N EN EL DISENO DE
INFORMACION

Es de sumaimportancia que el disenador a car-
go del proyecto de diseno de informacion se
cerciore de que el artefacto cumpla con los ob-
jetivos para los cuales fue disenado. Para con-
firmar esta premisa, el disenador podria valerse
de la implementacion de un sistema de evalua-
cion, el cual puede darle certeza de lo que estd
o no estd funcionando con respecto al disefo
que estd trabajando.



De acuerdo con Frascara (2011, p. 25) «un siste-
ma de evaluacion da como resultado el poder
de definir cuantitativa y cualitativamente la efi-
cacia y la calidad de los productos de diseno»,
ya que este, segun el mismo autor, «Provee re-
sultados, conlleva a un ajuste de la estrategia y
del disefio» (Frascara, 2011, p. 98). Un sistema de
evaluacion, con base en lo que senala Rubin y
Chisnell (2018), consiste en un experimento con-
trolado,a menudo empleado pararealizar com-
probaciones, en donde se formula una hipotesis
especifica y luego se prueba aislando y mani-
pulando variables en condiciones controladas,
por lo que es de suma importancia emplearlo
para validar los requerimientos y alcances del
diseno de informacidén que se estd trabajando.

Un sistema de evaluacion contempla los si-
guientes puntos, con base en lo que establecen
Rubin y Chisnell (2018):

- Desarrollo de preguntas de investigacion u objetivos de
prueba (hipodtesis).

- Utilizacién de una muestra representativa de usuarios fi-
nales.

- Representacion del entorno real de trabajo.

- Observacion de usuarios finales que utilizan o revisan
una representacion del producto.

- Implementacion de tdcticas y herramientas de evalua-
cién de diseno.

- Recopilacion de medidas cuantitativas y cualitativas de
desempeno y preferencia.

- Andlisis de los datos arrojados por las tdcticas y herra-
mientas de evaluacion.

- Recomendacién de mejoras al diseno del producto de
diserio de informacién.

Este tipo de sistema de evaluacion se observa co-
munmente en metodologias de diseno centrado
en el usuario, pero antes de entrar en materia que
compete a este tipo de metodologias, esimportan-
te definir qué es el diseno centrado en el usuario.

DISENO CENTRADO EN EL
USUARIO

El término «diseno centrado en el usuario» se
origind en el laboratorio de investigacion de
Donald Norman en la Universidad de California
en San Diego (UCSD) en la década de 1980, de
acuerdo con lo que plantea Abras et al. (2004).

El disefo centrado en el usuario (DCU) es defi-
nido por Mao et al. (2005, p. 105) como «un en-
foque de diseno multidisciplinario basado en la
participacion activa de los usuarios para mejo-
rar la comprension de los requisitos del usuario
y de la tareaq, y la iteracion del diserio y la eva-
luacion». A partir de estas definiciones, pode-
mos decir que el diseno centrado en el usuario
es aquel que se considera como un guia activo
para la resolucion del problema de diseno en el
cual se estd trabajando, en donde, por medio
de la implementacion de una iteracion, se ob-
tiene retroalimentaciéon del usuario y se hacen
los ajustes necesarios al producto de diseno con
la finalidad de mejorar el desempeno esperado
de dicho artefacto.

De acuerdo con Still y Crane (2016), cuando se
habla de DCU se deben considerar puntos cla-
ve, como, por ejemplo:

- .Como piensa el usuario e interactua con el producto a
desarrollar?

- ;Qué requiere el usuario que cumpla o haga el artefacto
de diseno en que se estd trabajando?

- (Qué han hecho otros antes, tanto bueno como malo,
para involucrar a los usuarios?

- (Qué quiere lograr la empresa con el producto que estd
haciendo para los usuarios previstos?

- ;Cémo interactua y comprende el usuario la informa-
cion?

- (Qué es capaz de entender el usuario y qué se puede ha-
cer para maximizar sus capacidades?

- ;Cudl es el mejor entorno fisico para que el usuario utilice
el producto, o cémo se puede disenar el producto para
que la experiencia del usuario sea satisfactoria?

- ;Qué quiere el usuario?, jpara qué usa el artefacto de
diseno?, y iqué necesita para usar el producto con éxito?

Este tipo de premisas son respondidas durante
la etapa de iteracion y evaluacion, con base en
la implementacion de tdcticas o herramientas
de evaluacién del diseno centrado en el usuario,
las cuales abordaremos en los siguientes apar-
tados. Algo importante a considerar es que es-
tos puntos son algunas directrices que conside-
ra el diseno centrado en el usuario, al final, serd
el encargado de la ejecucion del desarrollo du-
rante este proceso quien seleccionard lo que se
debe saber o conocer.



METODOLOGIA DE DISENO
CENTRADOEN EL USUARIO EN EL
DISENO

DE INFORMACION

El diserio de informacion, de acuerdo con lo que
senala el International Institute of Information
Design (llID, 2022), en su sitio web, es la practi-
ca que implica la definicién, la planificacion y
la organizacion del contenido de un mensaje,
el cual puede expresarse, conforme a lo que
senala Frascara (2011), en un soporte impreso
y/o digital, infografias, materiales instrucciona-
les, manuales, tablas alfanuméricas, sistemas
de marca y orientaciéon, materiales diddcticos,
aplicaciones y pdginas web, entre otros. Es
necesario conocer el contexto en que se pre-
sentan estos objetos de diseno de informacién
para alcanzar los objetivos especificos relativos
alas necesidades de los usuarios. Para lograrlo,
es imperante conocer y comprender el contexto
en el que se desarrollard el proyecto de diseno
de informacién, ademds del perfil del usuario y
sus respectivas necesidades de uso conrespec-
to al producto de diseno a desarrollar.

Con base en el planteamiento anterior, consi-
deramos que el desarrollar artefactos de dise-
no de informacién bajo el enfoque del diseno
centrado en el usuario ayudaria a conocer al
usuario, sus necesidades, expectativas y el con-
texto de uso de dicho objeto, ya que una ejecu-
cion de diseno basada en un proceso o método
que tome como eje central al usuario, desde su
reconocimiento y valoraciéon sobre si cubre o
no sus expectativas y necesidades, implemen-
tando etapas de evaluacion y redefinicion con
base enlo arrojado por la retroalimentacion del
usuario, ayudaria al diseno y desarrollo de pro-
ductos que realmente cumplan con las expec-
tativas del usuario.

A continuacion, se hace el andlisis de las tres
metodologias de diseno centrado en el usuario
en el diserno de informacion. Dichas propuestas
de método son seleccionadas a partir de su re-
percusion e importancia en la ejecucion de pro-
yectos de diseno centrado en las necesidades
del usuario.

1) Metodologia de diseno centrado
en el usuario: Frascara

Uno de los métodos mds conocidos en el mun-
do del diseno de informacién es el que Frasca-
ra (2011) propone; este consiste en una fusion
muy declarada entre la homogeneizacion de
la investigacioén, la ergonomia y el diseno de in-
formacion. En este método encontramos las si-
guientes fases:

1. Contacto con el cliente. En esta se establecen los
objetivos a cumplir por el producto de diseno, el
perfil del usuario y los limites y los alcances del pro-
yecto, asi como la ruta critica a seguir durante el
desarrollo del proyecto.

2. Recoleccion de informacién. Durante este paso
se hace la investigacion necesaria, tanto literaria
como de campo exploratoria, con la finalidad de
conocer a mads profundidad al usuario, su compe-
tencia y los requerimientos que espera del artefac-
to de diseno.

3. Estrategia de diseno. En esta etapa, a partir del
andlisis de la informacion recolectada, se estable-
ce la estrategia de diseno a seguir, asi como linea-
mientos visuales y operativos del artefacto a traba-
jar.

4. Prototipado. Una vez establecida la estrategia de
diseno, se desarrolla un primer prototipo que se
modificard en las siguientes fases con base en la
informacion que se obtenga.

5. Evaluacion. En este paso de la metodologia, con
base en técnicas o herramientas de evaluacion del
diseno centrado en el usuario, se evalua en qué me-
dida funciona o no el prototipo, ademds de que se
conocen los aspectos a mejorar.

6. Rediseno. En esta fase se hacen los ajustes nece-
sarios que fueron detectados en la etapa anterior,
gracias a la retroalimentacion e informacion pro-
porcionada por el usuario a través de las herra-
mientas de evaluacion del DCU.

7. Monitoreo. Ya en un contexto comercial y de uso

real, se mide el éxito del producto.



FIGURA 1.
Metodologia planteada por el ISO 9241-210 (2010).
Fuente: elaboracion propia.

2) Metodologia de diseno
centrado en el usuario:

ISO 9241-210

EL ISO 9241-210: 2010 Ergonomics of human-sys-
tem interaction-Part 210: Human-centred design
for interactive systems (ISO; 2010) es una norma
establecida que aborda una metodologia de
disefio centrado en el usuario. Sdnchez (2011),
a través de un andlisis de dicha norma, senala
que el ISO 9241-210 establece seis principios que
caracterizan un diseno centrado en el usuario:

1. La estrategia de diseno estd basada en un enten-
dimiento de los usuarios, las tareas que requieren
cumplir con el producto de diseno y el entorno en
que dicho artefacto es usado.

2. Los usuarios estdn involucrados en todo el proceso
de diseno.

3. Eldiseno que se estd desarrollando estd enfocado

y retroalimentado por evaluaciones por parte del

usuario.

El proceso es iterativo.

5. Laexperiencia del usuario es el eje central del pro-
ceso de diseno.

6. Elequipo de diseno incluye habilidades y perspec-

tivas multidisciplinares.

>

Los pasos dentro de la metodologia propuesta
por la norma ISO 9241-210 deben realizarse de
modo iterativo, dichos pasos son los siguientes:

1. Entendery especificar el contexto de uso.

2. Especificar los requisitos del usuario y la organiza-
cion.

3. Producir soluciones de diseno.

4. Evaluarlos disenos con base en los requisitos.

FIGURA 2.
Metodologia planteada por el ISO 9241-210 (2010).
Fuente: elaboracion propia.

3) Metodologia: diagrama de
double diamond

La metodologia de disefio denominada double
diamond o doble diamante fue desarrollada
por el Design Council de Inglaterra, que analizd
una gran cantidad de metodologias de diversas
empresas y agencias que se dedican al diseno
en general, concluyd que el proceso de dise-
no se puede dividir en cuatro grandes etapas:
descubrir, definir, desarrollar y entregar, para lo
cual integra las fases de descubrir y definir en
el primer diamante y desarrollar y entregar en
el segundo diamante. La forma de diamante re-
presentalas etapas divergentes y convergentes
del proceso (figura 3).

FIGURA 3.
Metodologia del double diamond creada por el Design Council (2015).
Fuente: elaboracion propia.



En la primera mitad del primer diamante denomi-
nada descubrir, se recurre a diversas herramientas
como entrevistas, encuestas, grupos de enfoque,
investigacién documental para recabar informa-
cién sobre los usuarios del producto y el contexto
en el cual se implementard. En la segunda etapa,
el reto es poder converger la informacion previa-
mente documentada para establecer el objetivo
que resolverd la problemdtica identificada, con-
cluyendo con la propuesta de un brief de diseno.
La primera fase del segundo diamante se enfoca
en el desarrollo de la idea y el prototipo, esta es
considerada como divergente debido a que se ex-
ploran diversas rutas y propuestas que pudieran
satisfacer la necesidad previamente identificada.
Por ultimo, en la fase de entrega se desarrolla el
prototipo final y se implementa la solucion en el
contexto real.

De acuerdo con lo mencionado, se presenta una
tabla comparativa (figura 4), en donde se estable-
cen como caracteristicas a contrastar las etapas
particulares que presentan y los atributos de la
metodologia en si.

Tipo de etapas que presenta

Atributos en la metodologia

Como se muestra enla figura 4, la metodologia
de Frascara (2011) es la mds completa, ya que,
ademds de cumplir conlas etapas planteadas
en apartados previos, contempla dos etapas
mds, una donde arranca el proceso en side di-
seno con una fase de investigaciéon y termina
con una etapa de monitoreo del rendimiento
final después de la implementacion del obje-
to o producto de diseno disefado. Esto podria
sugerir, con base en lo planteado, que entre
mds se conoce de las necesidades tanto del
usuario, como del cliente, y los requerimientos
del proyecto y su contexto, mayor serd la pro-
babilidad de reducir la curva que se presenta
en la fase de evaluacién y rediseno.

Herramientas o tdcticas para
la evaluacién de diseno
Las herramientas de evaluacién sirven para

recoger datos cuantitativos o cualitativos,
sintetizar criterios dejuicio, explicar objetivos,

FIGURA 4.

Tabla comparativa de metodologias de diseno centrado en el usuario para el disefio de informacion. Fuente: elaboracion propia.




estimar impactos, etc. Cada herramienta tiene
orientaciones distintas, como lo plantea Trujillo-
Sudrez et al. (2016, p. 2016), por ello, se hace una
recopilacién de las 15 herramientas o tdcticas de
evaluacion mds utilizadas en el diseno centrado
en el usuario donde se muestra el nombre de la
herramienta, una descripcién de esta, las etapas
(desde una vision general) en que se puede
implementar (fase 1: planeacién y definicion, fase 2:
exploracion e investigacion, fase 3: generacion de
la estrategia de diseno, fase 4: evaluacion iterativa
y redefinicién y fase 5: lanzamiento y monitoreo),
el propdsito de la tdctica de evaluacion, la
tipologia de los datos que recopila la herramienta,
el rol del investigador en su implementacion vy
su orientacién, es decir, qué tipo de artefacto
o producto de diseno grdfico o informacion se
puede analizar con base en esta técnica. A través
de este estudio, se busca que el disenador o lider
del proyecto de diseno pueda elegir con mds
consciencia y conocimiento de causa cudl es la
mejor herramienta para evaluar el rendimiento del
artefacto de diseno que se estd trabajando.

T e roiere s oo SRR O pEdnrwe e rl el vk o

GUIA DE TACTICAS PARA LA
EVALUACION DEL DISENO
DE INFORMACION DENTRO
DE UNA METODOLOGIA DE
DISENO CENTRADO EN EL
USUARIO

A continuacion se presenta una tabla compa-
rativa en donde se contrastan las variables en-
tre las herramientas o tdcticas de evaluacion
del diseno centrado en el usuario para el dise-
no de informacién: nombre de la técnica, etapa
dentro del proceso de disefo centrado en el
usuario, proposito de la herramienta o tdctica,
tipo de datos que arroja, rol del investigador y
tipo de producto. Ademds, se plantea, dentro
de este ultimo rubro, la posibilidad de poder
evaluar otro tipo de productos u objetos de di-
seno, como pdginas web, aplicaciones moéviles
y diseno de servicios.
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FIGURA 5.

Guia de tdcticas para la evaluacion de objetos o productos de diseno. Fuente: elaboracién propia.



1) Grupos focales

El uso de la herramienta «grupos focales» con-
siste en convocar a un grupo de personas que
compartan el perfil del usuario que se estd eva-
luando vy, a través de una dindmica de cuestio-
namientos, su perspectiva y percepcion de un
fendmeno en particular. De acuerdo con Truji-
llo-Sudrez et al. (2016), un grupo focal es defini-
do como «reuniéon de un grupo de personas con
ciertas caracteristicas comunes, que guiados
por un moderador exponen y compadrten sus
opiniones y percepciones frente a un tema» (p.
2026).

- Etapas en que se puede implementar
1) Planeacion-definicion
5) Monitoreo-lanzamiento

- Proposito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Identidad corporativa (marca), producto editorial, pagi-
na web, aplicacion movil, diseno de servicios y artefac-
tos de diseno de informacion!

2) Encuestas

De acuerdo con Trujillo-Sudrez et al. (2016, p.
2027) la encuesta «proporciona informacién
factica a través de hacer preguntas secuen-
ciales, a una muestra estadisticamente repre-
sentativa, posibilitando validar preconceptos
o evidenciar caracteristicas comunes». Las en-
cuestas se pueden hacer por via electrénica
o fisica (impresa). Se sugiere que los reactivos
planteados sean avalados por el especialista
en el drea enla que se trabaja.

'Entendemos como artefactos o productos de disefio de informacién, de
acuerdo con Frascara (201), a infografias, sefalética, formularios, textos
diddcticos, mapas, visualizaciones de informacion, entre otros.

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracioén e investigacion
4) Evaluacioén iterativa y redefinicion

- Propdsito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol del investigador o disenador encargado del proyec-
to
Evaluador

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Identidad corporativa (marca), producto editorial, pdgi-
na web, aplicacion movil, diseno de servicios y artefacto
de disefio de informacién

3) Entrevista

Las entrevistas son definidas por Hassan-Mon-
tero (2017) como «un método de investigacion
cualitativo que busca informacion de primera
mano acerca de las experiencias, opiniones, ac-
titudes o percepciones del entrevistado» (p. 117).
Existen diversos tipos de entrevista, los cuales
se pueden subdividir por el tipo de estructura
(estructurada, semiestructurada y no estructu-
rada), por el tipo de acercamiento (presenciales
y remotas) y por el tipo de participantes (indi-
vidual y grupales). Una de las ventajas de las
entrevistas es que se puede obtener gesticula-
ciones e impresiones no verbales de los partici-
pantes, por lo que se sugiere que dentro de su
aplicacion se tome nota de estas acciones.

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracién e investigacion
3) Generacion de la estrategia de diseno
4) Evaluacion iterativa y redefinicion
5) Lanzamiento y monitoreo

- Propdsito
Exploratorio, generativo y evaluativo
Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos



- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Evaluador

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Identidad corporativa (marca), producto editorial, pagi-
na web, aplicacion movil, disefio de servicios y artefacto
de diseno de informacién

4) Pruebas A/B

Las pruebas A/B se utilizan para comparar dos
versiones del mismo diseno y ver cudl se desem-
pena estadisticamente mejor frente a un obje-
tivo predeterminado (Martin y Hanington, 2012).
Las pruebas se ejecutan asignando aleatoria-
mente a diferentes personas en dos grupos; la
prueba «A» y la prueba «B».

Esta técnica consiste en comparar la eficacia
de diferentes composiciones mostrando en el
objeto de diseno una de las versiones a la mitad
de los usuarios, y la otra version a la otra mitad,
y comparando cuantitativamente la efectivi-
dad de cada versidon (Hassan-Montero, 2014).
Para poder medir cudl de las dos versiones fun-
ciona mejor se debe establecer un objetivo a al-
canzar, como «que el usuario acceda al proceso
de suscripcion» (2016) e incluso utilizar métricas
vinculadas como el tiempo que tarda en alcan-
zar ese objetivo (2016).

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracién e investigacién
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Proposito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador y evaluador

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pagina web, aplicacion movil, diseno
de servicios y productos de diseno de informacion

5) Eye tracking

El eye tracking se basa en el seguimiento de
movimiento ocular que rastrea el punto exacto
donde se fija la mirada del usuario en la pan-

talla o el lienzo que se estd evaluando. A través
de esta herramienta podemos determinar don-
de estd mirando una persona, qué estd mirando
y durante cudnto tiempo presta atencién a un
lugar en particular. Todo este proceso se da a
partir de la implementacién de un equipo espe-
cial para realizar la prueba, el cual consiste en
un tipo de lentes, un sensor infrarrojo y un sof-
tware especializado.

Segun la US. General Services Administration
Technology Transformation Services (2022),
cuando un participante mira el objeto de dise-
no a testear, el dispositivo de seguimiento ocu-
lar se enfoca en la pupila del ojo del participan-
te y determina la direcciéon y concentracion de
su mirada.

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracién e investigacion
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Proposito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador y evaluador

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pdgina web, aplicacion movil, diseno
de servicios y artefacto de diseno de informacién

6) Andlisis de tareas

El andlisis de tareas desglosa los elementos
constitutivos del flujo de trabajo de un usua-
rio, incluidas las acciones e interacciones, la
respuesta del sistema y el contexto ambiental
(Martin y Hanington, 2012).

En este método se establecen una serie de ta-
reas que se espera que el usuario realice con
el objeto de diseno, bajo condiciones medidas
como, por ejemplo, por tiempo y/o intentos. En
el andlisis de tareas se emplea la observacion
y los cuestionarios como métodos complemen-
tarios.



- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracioén e investigacion
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Proposito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador y evaluador

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pagina web, aplicacion movil, diseno
de servicios y artefacto de disefio de informacién

7) Protocolo thinking aloud

De acuerdo con Avila, Bianchetti y Gonzdlez
(2017) es un método que consiste en expresar en
voz alta nuestros pensamientos mientras una
tarea de interés es realizada. El objetivo, segun
los mismos autores, es que el usuario de esta
técnica verbalice sus procesos cognitivos.

Se debe procurar, en la medida de lo posible,
minimizar los periodos de silencio, ya que pue-
den significar una pérdida en la verbalizacién
y captura de datos de una parte del proceso
cognitivo. Se debe mantener el rol del experi-
mentador como pasivo con interaccion limita-
da con el participante al usar la frase «continta
hablando» para invitar al participante a seguir
con sus verbalizaciones en el caso de que haya
entrado en un periodo de silencio.

- Etapas en que se puede implementar
3) Generacion de la estrategia de diseno
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Propdsito
Evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador

- Producto o artefacto de diserio que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pdgina web, aplicacion movil, diseno
de servicios y artefacto de diserio de informacién

8) Card sorting

El card sorting o la clasificacion de tarjetas es
un método intuitivo para comprender los mo-
delos mentales de los usuarios sobre la estruc-
tura de un artefacto de diseno. Se utiliza con
frecuencia en el desarrollo, la evaluacion y el
diseno de productos de software para com-
prender la agrupacion de informacién y las re-
laciones entre la informacion desde la perspec-
tiva de los usuarios (Nawaz, 2012). El card sorting
o la clasificacién de tarjetas consiste en que el
usuario agrupe elementos conceptuales en ca-
tegorias para dar pauta a que el investigador
comprenda los modelos mentales de organiza-
cion de estos contenidos. En este método cada
tarjeta tiene una declaracidon o concepto escri-
to que se relaciona con el producto que se estd
evaluando, y luego los participantes clasifican
estas tarjetas en las relaciones que consideran
significativas.

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracién e investigacion
3) Generacion de la estrategia de diseno

- Proposito
Generativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyec-
to
Observador

- Producto o artefacto de diserio que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pagina web, aplicacion movil, diseno
de servicios y artefacto de diseno de informacién

9) Grupos de discusion

Con base en lo que Arboleda (2008) senala, el
objetivo de un grupo de discusion «es llevar a
cabo una confrontacion de opiniones, de ideas
o de sentimientos de los participantes, con vis-
tas allegar a unas conclusiones, a un acuerdo o
a unas decisiones» (p. 72). El grupo de discusion
se centra en la busqueda de significados com-
partidos por sus miembros, quienes se recono-
cen en esquemas interpretativos en la misma
elaboracién de significados.



- Etapas en que se puede implementar
1) Planeacién-definicion.
5) Lanzamiento y monitoreo

- Propdsito
Exploratorio y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol del investigador o disenador encargado del proyec-
to
Observador

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Identidad corporativa (marca), producto editorial, pdgi-
na web, aplicacion movil, diseno de servicios y artefac-
tos de diseno de informacion

10) Evaluacién heuristica

«En esta técnica varios expertos inspeccionan y

analizan el disefo en busca de potenciales pro-
blemas de usabilidad, comprobando para ello

el cumplimiento de principios de diseno usable

(principios heuristicos) previamente estableci-

dos» (Hassan-Montero y Ortega-Santamaria,

2009, p. 40). Estos principios de diseno o «<heuris-
ticas» son pautas que establecen qué tan usa-
ble (facil de usar) es el artefacto de diseno que
se estd desarrollando, las mds conocidas son los
10 principios de Nielsen (1994): 1) visibilidad del

estado del sistema, 2) relacién entre el sistema y

elmundo real, 3) control y libertad del usuario, 4)
consistencia y normas, 5) reconocimiento en lu-
gar de recuerdo, 6) prevencién de errores, 7) fle-

xibilidad y eficiencia de uso, 8) diseno estético

y minimalista, 9) ayuda y documentacién y 10)

ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar

y recuperarse de errores.
- Etapas en que se puede implementar
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Proposito
Evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol del investigador o disenador encargado del
proyecto
Experto

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Pagina web, aplicacion moévil y artefactos de diserio de
informacion

11) Carta de amor y de ruptura

La carta de amor y de ruptura son dos métodos
que permiten a las personas expresar sus senti-
mientos sobre un producto o servicio, a través de
unescrito que alude aestas dos formas de comu-
nicacion escrita. En lugar de escribirle a una per-
sona, se les pide que personifiquen el producto
de diseno y le escriban un mensaje personal. Los
resultados, de acuerdo con Martin y Hanington
(2012), suelen ser profundos y reveladores sobre
las relaciones que las personas tienen con los
productos y servicios en sus vidas.

- Etapas en que se puede implementar
- 1) Planeaciéon-definicion

- 2) Exploracion e investigacion

- 5) Lanzamiento y monitoreo

- Propdsito
- Exploratorio y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
- Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
- Evaluador

- Producto o artefacto de diserio que se puede evaluar
con esta herramienta

- Identidad corporativa (marca), prodducto editorial,
pdgina web, aplicacién movil, diseno de servicios vy
artefactos de diseno de informacion.

12) Juego de roles (roleplay)

El juego de roles o roleplay es una técnica de
aprendizaje activo, en donde el evaluador les
pide a los usuarios que personifiquen y ejecu-
ten como consumidores activos o quienes inte-
ractuan con el artefacto de diseno, llevando a
cabo la simulacion de su uso. De esta forma, se
pueden encontrar insights significativos acerca
del funcionamiento «real» del producto.

- Etapas en que se puede implementar
1) Planeacion-definicion
4) Evaluacion iterativa y redefinicion
5) Lanzamiento y monitoreo



- Propdsito
Exploratorio, generativo y evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos y cuantitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Producto editorial, pagina web, aplicacion movil, diseno

de servicios y artefactos de diserio de informacion

13) Shadowing

Una herramienta de evaluacion derivada del
proceso etnogrdfico se conoce en inglés como
shadowing (Martin y Hanington, 2012), esta con-
siste en observar como el usuario interactua en
un contexto cotidiano con un producto de dise-
no. Es importante identificar a diversos usuarios
representativos y que, en la medida de lo po-
sible, varios integrantes del equipo de diseno
puedan realizar esta tdctica, para considerar
diversos aspectos de los comportamientos de
los usuarios finales, los cuales son documenta-
dos por medio de notas, fotografias y videos.
Para poder implementar esta tdctica es nece-
sario contar con la autorizacion de las personas
observadas.

- Etapas en que se puede implementar
2) Exploracién e investigacion
4) Evaluacidn iterativa y redefinicion
5) Lanzamiento y monitoreo

- Propdsito
Exploratorio

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Observador

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Pagina web, aplicacion moévil y diseno de servicios

14) Cognitive walkthrough

Esta tdctica se utiliza principalmente para eva-
luar qué tan intuitivo es un sistema, es decir, que
la propia interfaz permita realizar la accion

deseada sin necesidad de leer un instructivo
o acudir a una capacitacion. Cada etapa de
interaccién con el sistema es identificada y se
evalua si estas fases son realizadas de la forma
correcta o si generan confusion en el usuario.
Para medir la efectividad del sistema, Martin y
Hanington (2012) proponen realizar cuatro pre-
guntas clave para cada accion que se deba
realizar:

1. ;El usuario estard deseando lograr los resultados
dela primera accion?

2. ;Podrd el usuario ver que esa accion estd
disponible?

3. ;ldentificard el usuario los botones (controles) con
la accion que quiere realizar?

4. ;Podrd el usuario comprender que la accion que
realizé es la adecuada para continuar con el

proceso de la manera correcta?

Esta tactica tiene el objetivo de desarrollar una
interfaz lo mds intuitiva posible y que genere

la menor cantidad de obstdculos para que el
usuario pueda lograr la accion deseada.

- Etapas en que se puede implementar
3) Generacion de la estrategia de diseno
4) Evaluacion iterativa y redefinicion

- Propdsito
Evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Revision de experto

- Producto o artefacto de disefio que se puede evaluar
con esta herramienta
Pagina web, diseno de interfaz, aplicacion moévil y dise-
no de servicios

15) Matriz de retroalimentacion

Una herramienta que se puede utilizar para
evaluar casi cualquier pieza de diseno y que es
sencilla de implementar se denomina en inglés
feedback capture grid o en espanol, matriz de
retroalimentacion. Esta tdctica es util para eva-
luar prototipos con diversos usuarios y contribu-



ye a un proceso iterativo. Lewerick, Link y Leifer
(2020) explican que consiste en realizar una ma-
triz con cuatro cuadrantes, se le entrega el pro-
totipo de diseno al usuario para que lo explore y
utilice, en la esquina superior izquierda se docu-
mentan las cosas que le gustan a la persona de
la propuesta, a su vez, en el cuadrante superior
derecho se enlistan lo que no considera util y lo
gue quisiera que incluya el producto. En el cua-
drante inferior izquierdo se escriben preguntas
que surgen durante la implementaciéon de la he-
rramienta, mientras que en la esquina derecha
se redactan las ideas que se generaron.

- Etapas en que se puede implementar
3) Generacion de la estrategia de diseno
4) Evaluaciodn iterativa y redefinicion

- Propdsito
Evaluativo

- Tipos de datos que recopila
Cualitativos

- Rol delinvestigador o disenador encargado del proyecto
Revision de experto

- Producto o artefacto de diseno que se puede evaluar
con esta herramienta
Identidad corporativa (marca), producto editorial,
pdgina web, aplicacion movil, diseno de servicios y
artefactos de diseno de informacion




CONCLUSIONES

El diseno es un proceso que va mds alld de la mera creacion. El
diseno se plantea desde un enfoque metodologico, en donde
a través de una serie de pasos se resuelve un problema de
comunicacién grdfica, de tal forma en que se crean artefactos que
responden a las necesidades del contexto en que estd inmerso vy
de quién interactua con estos.

El diseno encuentra diversas vertientes y enfoques, sin embargo,
aquel que estd orientado a tomar como punto de partida las
necesidades cognitivas, fisicas y de informacién de su usuario
responde a un sentido mds ético y efectivo; para que esto sea
posible se necesita pasar por fases iterativas de evaluacion vy
rediseno, en donde se podrd poner a prueba el rendimiento del
artefacto de diseno que se estd trabajando. Dicho producto podrd
ser mejorado con base en la retroalimentacion proveniente de su
usuario a través de la implementacion de herramientas o tdcticas
de evaluacion del diseno centrado en el usuario.

Para saber qué herramienta o tdctica implementar se debe tener
claroelobjetivodelaevaluacién,esdecir,; qué se quiere saber?, asi
como también, ;cudles son los indicadores de éxito o de fracaso?,
para que a traveés de estas premisas se elija la mejor opcion. Otra
cosa que se recomienda tomar en cuenta es el tipo de producto
que se evaluard, ya que no es lo mismo evaluar la percepciéon de
una identidad corporativa que la usabilidad de una pdgina web.
Partiendo de la aportacion de este capitulo, el investigador o
encargado de liderar el proyecto podrd tomar mejores decisiones
conrespecto alo mds conveniente para la evaluaciéon y conseguir
realmente la informaciéon que necesita.

Con base en esta guia de tdcticas o estrategias de evaluacion,
el disenador encargado de gestionar este tipo de proyectos
centrados en el usuario podrd reducir la curva de aprendizaje y
la pérdida de tiempo en la validacién de este tipo de hipdtesis
de diseno. Ademds, se espera que obtenga una perspectiva mds
amplia de lo que concierne al proyecto en siy las necesidades del
usuario frente a este.
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