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INTRODUCCION

Actualmente los gobiernos centrales y municipagesienten en la necesidad de llegar a
sus ciudadanos con informacion y servicios de uaaema rapida y eficiente, a traves
de sitios de gobierno electronico que ademas hmifideilidad de uso a sus visitantes

aun sin tener tengan mayores conocimientos demdfibca.

El desafio del gobierno electrénico va mucho mksds ofrecer servicios publicos via
internet, se debe modernizar integralmente las radiraciones publicas y redefinir la
relacion entre el gobierno y los gobiernos regiesalfuncionarios, ciudadanos y
empresas. Implica también que las organizaciongalee cambien sus estructuras y la
manera de ejecutar sus procesos para cambiar dadeleonsiderar a los gobiernos

ineficientes e incapaces ante los reclamos deciadad.

No se debe olvidar que el usuario final es el geterchina el éxito o fracaso de
cualquier tipo de software, por tanto el disefioedeacerse en funcién de satisfacer sus
necesidades, ya que es muy comun encontrar erdgigatbernamentales y privadas que
invierten gran cantidad de recursos para brindaficses a los ciudadanos y muchas
veces esta inversion no se ve recuperada por tenpobre disefio que hace que los

usuarios prefieran seguir haciendo tramites de ragmexrsonal en las entidades.

De ahi surge la necesidad de disefiar con conceptosabilidad; pues esto es enfocarse
en los usuarios, conocer y entender sus objetivdesgrrollar productos que satisfagan

sus necesidades, faciles de aprender y de util@amplementando la usabilidad



aparece otro tema de suma importancia, que e alaipatrones para implementar en

sitios de disefio e-government.

El marco de esta tesis se divide en cinco capitulos

El capitulo uno se muestra la problematica idextifa para el desarrollo de esta
investigacion, se desarrolla ademas su respecistdigacion, se enumera los objetivos

y la hipotesis planteada.

El segundo capitulo muestra conceptos de gobidewir@nico, usabilidad y patrones

de usabilidad a fin de conocer el ambito en elspidesarrolla esta investigacion.

El capitulo tres describe la metodologia utilizpdea la formulacién de patrones que se

resume en las siguientes etapas:

» Definicion de Casos de Estudio
» Evaluaciones de usabilidad
* Analisis de evaluaciones e identificacion de protale recurrentes
» Propuesta de patrones a partir de:
= Errores recurrentes obtenidos de evaluacionesatalidad.
= Catalogos existentes.

» Validacion de patrones

En el cuarto capitulo se realiza la validacion adipétesis planteada en esta tesis, a

través de dos evaluaciones en primer lugar ded siistente de la Comisaria de la



Mujer y la Familia desarrollado sin patrones, pagitemente se evalla el sitio
redisefiado aplicando los patrones establecidos.artélisis comparativo de los

resultados de dichas evaluaciones refleja el conngatito de la hipotesis planteada.

Por ultimo en el capitulo cinco se detalla la metogia MPIU aplicada en el desarrollo
de la aplicacion del sitio de gobierno electront® la Comisaria de la Mujer y la

Familia.



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1 ANTECEDENTES

Los constantes cambios de la relacion entre laradiracion publica y los ciudadanos
sumado al permanente desarrollo de la tecnologfarniatica y la abundante

proliferacion del internet en todos las esferaslal sociedad, ha provocado un
incremento de entidades estatales y particularesutiizan este medio para la difusion

de informacion y servicios, acorde a las necesgldddos consumidores.

Pese a lo expuesto en el parrafo anterior aun éacoos en dependencias del estado
panoramas caoticos como, oficinas saturadas deiesgae exigen eficiencia, eficacia,
agilidad en la atencion, respuestas prontas a regeatos los cuales tranquilamente lo
podrian hacer por internet sin consumir mayorearses de los dependientes de las

entidades.



La web ofrece muchas bondades, pero se ha vueltoedio confuso y desordenado en
donde es muy frecuente encontrar Sitios en losmguee ha considerado al usuario
como eje central del disefio, olvidando que no gieméste es un experto en
computacién capaz de navegar y realizar operacisinesal contrario una gran parte
carece de conocimientos computacionales y lesteesuly dificil realizar consultas e

incluso transacciones como ingreso de datos. Esimmuyrtante tomar en cuenta que el

usuario es quien determina el éxito o fracaso deapticacion de software.

Es asi, que en aquellos Sitios web en los que ntoraé en cuenta al usuario al
momento de disefarlos, se encuentran errores eetesr Ccomo por ejemplo mucho
contenido de texto que vuelve al sitio aburridoifjcdl de leer, fuentes demasiado
pequeiias, enlaces imprecisos con descripcionesggaatbb a su vez sin descripcion
alguna, asi como enlaces muertos que llevan aliosaian punto sin retorno y en este

ambiente se vuelve imprescindible trabajar con eptus de usabilidad.

Las entidades gubernamentales invierten gran e@ahti® recursos econdmicos para
desarrollo de aplicaciones orientadas a brindai@era los ciudadanos y muchas veces
esta inversion no es recuperada ya que por tengohne disefio de la interaccion o por
diseflar sin incorporar mecanismos de usabilidad, dsuarios prefieren seguir
realizando sus tramites de manera personal pafitcalthd que encuentran al utilizar

las aplicaciones puestas en marcha.



La Comisaria de la Mujer y la Familia del Cantéml&imba en la actualidad recibe
aproximadamente en sus oficinas a 50 usuariodiaguienes acuden a la entidad con
el fin de realizar diversos tramites entre ellosstitas, denuncias, solicitud de boletas,
terapias, intervencion social, reconocimientos ouxlietc. Para todos estos tramites
incluyendo una simple consulta los usuarios seevela penosa tarea de hacer colas de
escritorio en escritorio y por otra parte los eragtes dedican tiempo y recursos para
resolver las peticiones de los usuarios de la CaniaiskEn vista de la gran afluencia de
ciudadanos y en busca de mejorar su atencion, esstdad considera necesario la
creacion un sitio web e-government disefiado corceqmos de usabilidad a través del
cual puedan brindar servicios que hasta el momeataealizaban solo de forma

presencial.

1.2 JUSTIFICACION

Al advertir que la web evoluciona a pasos agigagade modo que debe enfocarse
para ser usada por cualquier persona, desde ani@mng que trabaja con ordenadores
todo el dia hasta una persona que poco conocatdehet pero que necesita acceder a
él. Ademas al ver que los gobiernos cada vez regquimayor espacio en la web para
llegar a sus ciudadanos, cobra mayor importanaiaajar en sitios que cumplan con
parametros de disefio de gobierno electronico ad@ascluir conceptos de usabilidad,
para proporcionar al usuario comun: bienestar, regaly y facilitarle al maximo la
realizacion de sus tareas y tener como resultadesuario contento con un alto grado

de satisfaccion que siempre volvera al sitio web.



Si bien existen directrices o0 guias para el disesable de aplicaciones web estas
resultan ser muy generales y no recogen aspeciuztantes de gobierno electrénico,

de ahi que se enfocé en investigar métodos para didhos aspectos.

La presente investigacion brinda lineamientos quers para la creacion de sitios de
gobierno electronico usables, a través de la evidnade sitios e-gov en donde se
detectan problemas que se corrigen con el planeésdonde patrones de usabilidad si el
caso lo requiere. Los resultados se visualizarl efekdisefio de un sitio e-government
usable destinado a resolver necesidades existentés Comisaria de la Mujer y la

Familia del Cantdn Riobamba y de sus usuarios, @xigen disminuir procesos

manuales de ingreso de denuncias y consulta deniemas a través de una féacil
interaccion, y también satisfacer peticiones derimacion, tomando en cuenta que la
mayoria de usuarios son amas de casa sin mayomnesimeentos en el manejo de

internet.

Al crear sitios web faciles de utilizar, se realizga mejora global de su calidad y por

ello obtenemos mas ventajas competitivas tales como

Mejorar la imagen de la empresa.

« Incrementar la actitud positiva hacia la entidad.
+ Fidelidad de los usuarios.

« Reducir costos de atencion al cliente.

+ Facilitar procesos de consulta e interaccion.



1.3 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Crear un conjunto de patrones de usabilidad quéemya solucionar problemas de

usabilidad recurrentes en Sitios e-government G2C.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Estudiar y comprender los conceptos y caractessste usabilidad, patrones de
usabilidad y su aplicacion al contexto de aplicaese-government G2C.

» Evaluar tres sitios e-government para identificaiobfemas de usabilidad
recurrentes.

» Establecer un conjunto de patrones que permitancisolar los problemas de
usabilidad recurrentes en sitios e-government.

» Validar el conjunto de patrones establecido a galeesu aplicacion en el disefio del

sitio e-government para la Comisaria de la MujeRidamba.

1.4 HIPOTESIS

La aplicacion de Patrones de Usabilidad en el dis#di sitios e-government G2C,

permitira aumentar el grado de usabilidad detgstede aplicaciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 E-GOVERNMENT

El continuo avance de la tecnologia ha provocad® lgs distintas organizaciones
sociales cambien sus estructuras y la manera eudaejecutan sus procesos. Los
Estados son organizaciones que se han visto neétadfs por este cambio y los
gobiernos considerados ineficientes e incapacesatisfacer las necesidades y reclamos
de la sociedad han tenido que modificar progreserdensu estructura, aprovechando

las nuevas herramientas de los inventos y la tegfel

La relacién entre la administracién publica y lésdadanos ha presentado cambios
importantes y las exigencias de la sociedad soa ead mas complejas, entonces las
respuestas de los gobiernos deben ser mas velodegey un minimo nivel de

eficiencia.

2.1.1 DEFINICION

Las siglas e-gov significap-governmenen inglés yGobierno Electrénicopara los

paises latinos como Ecuador.



Definiciones podemos encontrar muchas sobre quél esgovernment o Gobierno
Electronico, pero basicamente todas coinciden enegta aplicacion de Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion por parte de éntidades gubernamentales para
distribuir de manera eficiente servicios, inform@tiy conocimiento y de eso modo

transformar y fortalecer las relaciones entre lasdadanos y el sector publico.

Se debe entender que las tecnologias no son ¢ivobgno una mera herramienta que
ayuda a volver mas eficaces y mas eficientes adasnistraciones publicas. Por lo
tanto, no es suficiente con una automatizacionrdeegos, e-government implica ir un
paso mas alla definiendo un nuevo modelo de adiranién publica dénde las
estructuras relacionales y los flujos de informadiénen que adecuarse para ser lo mas

flexibles y poder adaptarse a las necesidadesagiadadania va teniendo.

Cuando hablamos de e-government no s6lo hablamasliacién de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion, hablamos de deaitxacion, hablamos de
compartir, colaborar, elaborar un sistema mejofadmnstruccién de una sociedad mas
abierta, relacionada, donde la informacion estétfithuida” y donde la generacién de

capital social sea la base para conseguir una rogjoiad de vida para todos.

El desafio va mucho mas alla de ofrecer los s@wipiiblicos a través de Internet, pasa
por una modernizacién integral de las administrasopublicas y redefine la relacién
entre Gobierno y gobiernos (central, regional yalpcfuncionarios, ciudadanos y

empresas.



Para completar el proceso directo el ciudadano deléir contestacion a sus
peticiones y sugerencias y de esa manera €l poeld& spercibir que tiene influencia

en el proceso de decision.

2.1.2 IMPORTANCIA DEL E-GOVERNMENT

E-government cobra importancia porque busca mejaractalidad de los servicios
gubernamentales a los ciudadanos, promover laastdigm con las empresas privadas,
fortalecer la participacion ciudadana a travésadeleso a la informacion y servicios

gubernamentales eficientes y eficaces.

La provision de servicios electrénicos hacia lagladanos representa una oportunidad
para reducir la complejidad de relacionarse cadlainistracién de gobierno, haciendo
gue éste sea mas transparente y accesible quealoeagovernment, como elemento
integrante del nuevo esquema de relacion entrdriangstracion y los ciudadanos, que

exige una adaptacion y evolucién de los sistemasfdienacion publicos actuales.

Esta definido por tres tipos basicos: informacidarticipacion ciudadana y realizacion
de trdmites burocraticos, el nuevo entorno virtlelle permitir una integracion entre el

gobierno, las empresas y los ciudadanos.

Desde un punto de vista tecnoldgico, el gobierrectenico es la capacidad que
ofrecen las tecnologias de la informacién y de denunicacion para desarrollar y
ofrecer informacion y servicios publicos a travésntedios teleméticos, habitualmente

Internet.



Para el gobierno, el gobierno electrénico es elimpdra modernizar la gestion publica
a través de las tecnologias de la informacién ld®municacion, en busca de mejores
practicas, mayor control, transparencia y masdagili En definitiva, esto permitira una

mejor prestacion de servicios al pais en su coojunt

Para los usuarios del gobierno electronico, eptatonidad para acceder y participar
activamente en los servicios publicos de forma riésible y sin acudir a las
dependencias del Estado. También significa magnra#ocion puntual y un acceso en

cualquier momento.

Existe factores que inciden en el cambio de unegabitradicional hacia el gobierno
electrénico y ellos son: mayor transparencia deséfa@obierno, la presién que ejerce la
sociedad, la necesidad de incrementar la eficietieidos gobiernos, buscar menores

costos y mayores ingresos del gobierno.
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Figura Il-1. Factores que inciden en el cambio




2.1.3 CLASIFICACION DE E-GOVERNMENT SEGUN LOS AGENTES

IMPLICADOS

Existen diversas aplicaciones para el gobiernotaligespecto de las personas o
entidades que participan tanto de la provisién cal®da recepcion de los servicios.

Estos son:

Gobierno — Ciudadano (G2C).-Son las iniciativas de gobierno electrénico destasa
a brindar servicios administrativos y de informacia los ciudadanos a través de

Internet, o sea, desde cualquier lugar donde pemtm de acceso continuo.

Los beneficios que aportan estas iniciativas aclodadanos se traducen en ahorro de
tiempo y dinero (desplazamientos a las oficinadigahy esperas en las ventanillas) y
flexibilidad, ademas del acceso a la informaciétuaizada que publica el gobierno

regularmente.

Ejemplos de servicios de gobierno electronico aadanos: impuestos, seguro social,

vivienda, registro civil, elecciones, empleo, eduda y cultura.

La tendencia de estas iniciativas esta dirigidaesdarrollo de sistemas de gobierno
electrénico en modo de ventanilla Unica: el acoadnal a todos los servicios que
ofrece el Estado a los ciudadanos desde un Uninto ple acceso. Se destacan las

experiencias de Rede Governo en Brasil y Tramitd Ea Chile.

Gobierno — Empresas (G2B).Son las iniciativas de gobierno electronico deslisaa

brindar servicios administrativos y de informacetas empresas a través de Internet.



En los sistemas de G2B, toma especial importamcieohsideracion sobre el tipo de
empresas y el sector. Es decir, la estrategia sara#io del G2B debe estar alineada
con los intereses y las prioridades del sectompnvnayoritario, que en América Latina

y el Caribe estan representadas por las PyMEs pangresas.

Los beneficios que aportan estas iniciativas aelapresas son similares a los que

consiguen los ciudadanos, en términos de ahortiem@o y dinero, y flexibilidad.

Pero, en este caso, el desarrollo del G2B es edpetite importante para el gobierno,
que puede alcanzar importantes ahorros en sussceskministrativos, demostrar
transparencia en su gestion, agilizar los procesoficitaciones y otras importantes
ventajas. Ejemplos de servicios de gobierno eleriota empresas: impuestos, seguro
social, derecho laboral, patentes, licitacionesjargio exterior, subvenciones y medio

ambiente, acceso a créditos hipotecarios.

También estan apareciendo los portales de vergtamilta para empresas, que de forma
equivalente a los de ciudadanos, ofrecen los sesvique presta el Estado desde un
anico punto de acceso. Se destacan las experiadei8frategis en Canada y Basis en

Irlanda.

Gobierno — Empleados (G2E).-Son las iniciativas que desarrolla un gobierno para
brindar servicios al desarrollo profesional de Empleados y funcionarios de la
administracion publica. El G2E representa una haeata para la profesionalizacion y

atencion a los funcionarios publicos, su capadtagiuna mayor participacion.



No sera posible desarrollar ningin tipo de estratelg gobierno electrénico si no
somos capaces de integrar en su construccion gedossos humanos que forman la

estructura administrativa de un gobierno.

Ademas, es una base para el desarrollo para nuesaacidades de gobierno
electrénico. Algunos organismos ya disponen detaPadel Funcionario. Ejemplos de
servicios de gobierno electrénico a empleados: &orém, ndéminas, boletines,
promociones, agenda, gestion del conocimiento,aneghtos, y otros. A modo de

referencia, se destaca el Escritorio del Docentedricarchile.cl, de Chile.

Gobierno — Gobierno (G2G).- EI G2G responde a la creciente necesidad de
coordinacién intra gubernamental para la gestién dierentes tareas de la
administracion publica: presupuestos, adquisicionpfanificacion, gestion de

infraestructuras e inventarios, entre otros.

Estos sistemas son los que permiten la gestibgrada y/o compartida de servicios
propios de la administracién publica. Por ejempidesarrollan nuevas aplicaciones en
Intranet, integraciones de sistemas, bases de datopartidas y nuevos procesos

transaccionales.

Para el desarrollo efectivo del G2G, se utilizariatielogias y estandares abiertos de
comun aplicacion a todos los organismos involusagiacobra especial importancia la

seguridad en el acceso a los sistemas y aplicacione



La Figura II-2 figura ilustra la clasificacion delgernos electronicos.

G2C G2E

Ciudadanos \ / Empleados

e-government

\ G2G

Gobierno

G2B
Negocios

Figura 1l-2. Clasificacion de Gobiernos Electronicos

2.1.4 FASES DE E-GOVERNMENT

Existen fases o etapas en el desarrollo del gabielectronico, el transcurso de éstas

supone un trabajo arduo con conocimientos sobreuéwva tecnologia y la forma de

prestar servicios y hacer negocios a través dengtte y pueden resumirse en las

siguientes:

1. Informatizacion: Es la primera etapa del gobierno electrénico,uswlprevio a la
conexién a Internet, es el establecimiento de mmglia base de computacion en las

instituciones publicas.

2. Presencia: la segunda etapa es la que corresponde con lanididpmad de
informacion en linea, que es limitada y basicaptesencia en linea del gobierno
electrénico incluye un sitio web oficial. Es el usle Internet, a través del
establecimiento de una pagina web o de un portdheneb, en esta etapa, las

diferentes agencias gubernamentales ofrecen intbdmale interés sobre si mismas



(publicacion de objetivos y metas, datos estadistimforme sobre tramites, etc.) a

través de la red al publico en general. La infoigrafluye en un solo sentido.

. Interaccion: La tercera etapa es aquella en la que los sesviridinea del gobierno
entran en modo interactivo, como informacion pagago de impuestos, renovacion
de licencias, descarga de formularios, etc. Lagetites y cargos electos pueden ser
contactados via correo electronico, fax o teléforBusca aprovechar la creciente
comunicacion unidireccional del ciudadano con ebigmo, y de éste con el
ciudadano, para transformarla en un verdadero gbalortual. En esta etapa la
comunicacion se torna bidireccional, comenzadola®imple implantacion de una
direccion de e-mail donde se permite a los ciudeslalar informacién sobre ellos
mismos con el fin de actualizar una direccién,izaalconsultas y efectuar reclamos.
La mayoria de estas transacciones se realizan defarma no estructurada y
basicamente complementa otros medios de comunicaom@o el correo tradicional

o el teléfono.

. Transaccién La presencia transaccional es la cuarta etapa, pgrmite la

interaccion entre el ciudadano y el Gobierno. Ipeldas opciones para pagar
impuestos, uso de tarjetas de identificacion eleata, partidas de nacimiento/
pasaportes, renovaciones de licencias de obra as.o€onsiste en pasar de la
comunicaciéon (participativa o no) y del mero accesda informacién, a una

situacion en donde el ciudadano pueda realizartrénsites en linea. Uno de los
mayores aportes del e-gov es la interconexién deatgencias publicas, lo cual

supone redisefar procesos y cambiar normas.



5. Transformacion e integracion La quinta etapa es aquella en la que la prestalzo
servicios publicos electrénicos supone una transfoion e integracion de procesos
con dos puntos clave: reorganizacion interna e giatgon con otras
administraciones. Durante esta etapa se implanianidnalidades estructuradas
permitiendo a los ciudadanos y empresas realiaasaicciones por medio de este
nuevo canal de comunicacion. Para poder respondest@ requerimientos el
organismo debe desarrollar procesos que respaddesolicitudes de sus usuarios.
Estos procedimientos generalmente se realizanr@hecamente, extendiendo el
alcance de las aplicaciones funcionales clasiceaia keared Internet. Es en esta etapa
cuando se aprecia y genera un valor agregado derdasismos, a la vez que los

usuarios aprecian las facilidades disponibles.

6. Portal integrador inter—organismos.- La sexta etapa, que representa el nivel mas
sofisticado de las iniciativas en linea del golmenpuede ser caracterizada por una
integracion de las interacciones con empresasadanbs y otras administraciones.
El gobierno estimula la toma de decisiones padd#s y esta dispuesto a implicar a
la sociedad en la red en un dialogo de doble diec® través de caracteristicas
interactivas tales comdlogs, foros y otros, el gobierno solicita activamente
opiniones y participacion a los ciudadanos y lésgre en el proceso interno de toma

de decisiones.

La etapa final es la integracion del Gobierno eminico portal que abarque todo el
rango de servicios posibles desde Internet. Se d&atun portal integrador a nivel de

funcidn que abarque una o mas agencias guberndetenta



El ciudadano se presenta ante el portal con unealciave, estando sus datos
disponibles en distintas bases de datos, que adagrtecnolégicamente generan

ahorro en tiempo y costos para ambos, Gobiernaigrics.

En el siguiente cuadro se muestra un esquema addpas del proceso hacia el e-

government.
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Figura 1l-3. Fases del Gobierno Electronico

2.1.5 COMPONENTES DEL MODELO DE ANALISIS DE GOBIERNO

ELECTRONICO

De acuerdo a la definicion de gobierno electrémjue se presenta en este informe, el
modelo de analisis e-government esta integrade@ipoo componentes importantes que

se los detalla a continuacion:



» Capacidad institucional para el desarrollo del gol@rno electrénico

Institucional — Trata de la organizacion institucional y la cagad necesaria en la

administracion publica para la definicibn de po#t y el desarrollo y gestién del

gobierno electronico.

* Incentivos a la demanda en el acceso y uso de lasrtologias de la informacion y
comunicacion

Demanda- Trata el disefio de los mecanismos de estimukp atticipacion de los

clientes que ‘consumen’ contenidos y servicios adiggno electronico en sus

diferentes modalidades: ciudadanos, empresas jofwars.

* Produccion de contenidos y gestion de servicios debierno electronico
Contenidos y servicios- Analiza las necesidades clave sobre la produccién
contenidos y la gestion de servicios en iniciatdagobierno electronico, generalmente

en forma de Portal Web.

» Desarrollo tecnoldgico de las plataformas operativsade gobierno electronico
Tecnologia— Plantea consideraciones de disefio para la comé@mafectiva de
hardware software y comunicaciones, con la finalidad de crear unaafdama

tecnoldgica de gobierno electronico robusta, figldegura.

* Ampliacion del marco legal y normativo al gobierncelectrénico
Marco legal.-La definicibn de normas y reglamentos técnico-lega@lara dar validez a
los servicios de gobierno electronico y apoyar fuerzo de promocién entre los

usuarios, con énfasis en la seguridad técnicagigarde los servicios.



Capacidad Institucional para el desarrollo
Gobierno Electronic

Incentivos a la demanda en el acceso y ut
las tecnologias de la informacion
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Figura lI-4. Componentes del Gobierno Electrénico

2.2. USABILIDAD

La usabilidad no es exclusiva a sistemas de comigatas un concepto aplicable a

cualquier dispositivo con el cual se va a produna interaccion con el ser humano.

Usabilidad es enfocarse en los usuarios, conoatgnder sus objetivos para poder
desarrollar productos que satisfagan sus necesidgde sean faciles de aprender y de
utilizar y en este contexto son los usuarios qateterminan si un producto es facil de

usar o no.

2.2.1 DEFINICION

Definiciones tanto desde el punto de vista fornrappestas por organismos como la
ISO (Organizaciéon Internacional para la Estandaiizg, como desde la éptica de

varios autores expertos en el tema de usabilidda seconocer a continuacion:



Definiciones Formales:

ISO/IEC 9126 " La usabilidad se refiere a la capacidad de wftware de ser

comprendido, aprendido, usado y ser atractivo paftausuario, en condiciones

especificas de uso".

ISO/IEC 9241 "Usabilidad es la efectividad, eficiencia y séiscion con la que un

producto permite alcanzar objetivos especificos suanios especificos en un

contexto de uso especifi¢h?).

Definiciones segun Expertos:

- Jacob Nielsen:“Usabilidad es un atributo de calidad que mideféziles de usar

gue son las interfaces web”, MolicfError! No se encuentra el origen de la
referencia.

Baeza-Yates, Rivera y Velasctisabilidad es una serie de métricas y métodos que
buscan hacer que un sistema sea facil de usar graier”.

Steve Krug:“Usabilidad es que algo funciona bien: signifiogiie una persona de
capacidad y aptitudes medias (0 incluso, por deli@gda media) pueda ser capaz de
usar algo, (ya sea un sitio Web, un avion de combatna puerta giratoria) — con el

objetivo deseado, sin frustrarse desesperadameietatnas lo hace”. Krug (6).

2.2.2 USABILIDAD W EB

La usabilidad web es una caracteristica que mg# tan intuitiva y facil de usar es

una pagina o sitio web parauduario comun



Un sitio web usable es aquél que muestra todo ddarma clara y sencilla de entender
por el usuario. Aunque es imposible crear un gjtie sea claro y eficiente para cada
usuario, el disefiador debe esforzarse por condassngportamiento humano comun

para mostrar las cosas tan claramente como sealggosin los pasos necesarios para
ejecutar la tarea de una forma eficaz, y redutimiaimo cualquier aspecto que pueda

ser confuso.

Dentro de la usabilidad se mide 3 grandes aspeotos se muestra en la Figura 1l-5.

Eficacia:
El usuario logra lo que guisra

_~
v

Eficiencia; Satisfaccion:
Lo |':IQI'3 rapidamente A nawvegar el sitio

Figura 11-5. Aspectos de la Usabilidad

2.2.3 ATRIBUTOS, PARADIGMAS Y PRINCIPIOS

Se definen los atributos, paradigmas y principie® @aracterizan la usabilidad,

descritos desde el punto de vista de e-government.

Atributos
La usabilidad segun Nielsen, esta asociadactwo atributos que permiten medirla de

manera cuantitativa Nielsen.



En la Tabla II-1, se presentan los atributos débilisad en el contexto especifico de e-

government.

Tabla ll-1. Atributos de Usabilidad

ATRIBUTO

DESCRIPCION

Facilidad de Aprendizaje: | Un sitio web e-government debe ser facil de usarsa

es la primera vez que se ingrese.

Eficiencia:

Cuantas tareas por unidad de tiempo el ciudadaede
llevar a cabo usando el sitio web e-governmesit
usuario deberia tener un nivel de productividaal alt

Memorizacion:

El uso del sitio e-government debe ser facitetmrdar
aun después de que haya pasado mucho tiemg
volver al sitio.

Recuperaciéon deErrores: | Que ayuda se brinda al usuario para recuperardes(

errores.

Satisfaccion:

La satisfaccion que obtiene el ciudadano una
visitado el sitio e-government.

Paradigmas

T~

u

0 éen

vez

Para mejorar la usabilidad se tienen paradigmasngipios, los paradigmas proveen

una filosofia a seqguir y los principios son maseeffiros. En la Tabla II-1l se describen

las cinco reglas que un sistema debe poseer pardmipar su usabilidad,

particularizadas al contexto de sitios e-government

Tabla ll-1l. Paradigmas de Usabilidad

Paradigmas Descripcion

Acceso Cualquier sitio e-government deberia poder usarse
ciudadanos con dominio en este tipo de aplicaciones

Eficaz No deberia el sitio e-government impedir el librebtjo de
usuarios con experiencia en él.

Ascenso El sitio e-government deberia poder apoyar el afizaje de los
usuarios. Donde ellos puedan entender, sin concpbices,
como usar las distintas opciones del sitio.

Soporte El sitio e-government debe ayudar a que los ussiamonplan
sus tareas concretas (facil, simple, y divertido).

Contexto El sitio e-government debe estar contextualizadm dipo de

publico, a su estilo y forma de trabajo.




Principios

Los principios de disefio, establecen las caratitarssque debe tener un sistema en su
interaccion con el usuario. En la Tabla II-1ll seegenta el conjunto de principios de
usabilidad utilizados en la presente investigacgug corresponden a una extension de
los principios de usabilidad propuestos por Nielpero tomando en cuenta aspectos

formulados en el método de g-calidad de Garciagq(®) se detallara mas adelante.

Tabla IlI-1ll.  Principios de Usabilidad
Principio Descripcion
H1 Visibilidad del El sitio web e-government, deberia mantgner
estado sistema. siempre informados a los ciudadanos sobre qué estan

haciendo, a través de una retroalimentacion
apropiada y en un tiempo razonable.

H2 Correspondencia El sitio web e-government deberia hablar el lerguaj
entre del ciudadano, esto es, usar palabras, frases y
el sistemay el conceptos que le fueran familiares, siguiendo|los
mundo convenios del mundo real y haciendo que| la
real. informacion aparezca en un orden l6gico y natural.

H3 Puesto que muchas veces los ciudadanos se
Control del equivocan y eligen alguna funcion del sistema |por
usuario. error, es necesario proveer siempre una “salida de

emergencia” lo mas cémodamente posible vy, en
general, proporcionar mecanismos que permitan
deshacer los cambios producidos por una accion no
deseada, asi como repetir acciones ejecutadas con
anterioridad (rehacer y deshacer).
H4 Consistencia 'y El sitio web e-government debe evitar el empleg de
Estandares. distintas palabras, situaciones o acciones parna el
mismo elemento. Hay que seguir, ademas, en [cada
caso, los convenios existentes.

H5 Prevencion de Es mucho mejor disponer de un disefio cuidadoso
errores. que prevenga que se produzcan errores, a que se

disefie para que se envien buenos mensajes de error.

H6 Reconocer mejor El sitio web e-government debe hacer que |los
que Recordar. objetos, acciones, y opciones sean visibles para el

ciudadano, sin necesidad de recordar la informalcion
leida con anterioridad.




Continuacion:

Principio Descripcion

H7 Flexibilidad y El sitio web e-government podria proporcionar una

eficiencia de uso. | serie de atajos para los usuarios expertos, sin que
éstos sean perceptibles para los principiantes,
adaptandose asi, a ambos tipos de usuarios.

H8 Estética y Disefio | Se debe evitar mostrar informacion irrelevante e |qu
Minimalista. rara vez es necesaria. Cada unidad extra de

informacion que incluyamos en una pantallg o
interfaz del sitio web e-government va a competir
con el resto, disminuyendo la visibilidad relatda
otra informacion mas importante.

H9 Ayuda al usuario a | Los mensajes de error presentes en los sitios web e
reconocer, government deben ser expresados en lenguaje
diagnosticar natural, indicando el problema de forma precisa y
y recuperarse de sugiriendo una solucion constructiva.
errores.

H10 Ayuda 'y El sitio web e-government debe proporcionar ayuda
documentacion. y documentacion, ésta debe ser facil de buscanr;, [est

centrada en la tarea del ciudadano, enumerar los
pasos concretos que se deben realizar, y no ser
demasiado extensa.

H1l1 Accesibilidad Los sitios de gobierno electrénico deben incluir a
todos los ciudadanos, asistiendo a las personas con
necesidades especiales.

H12 Interoperabilidad Los sitios e-gov deben poder intercambiar
informacion y servicios como en un escritofio
gubernamental real. Para lograr interoperabilida%p
lo menos la comunicacién, deben definirse
protocolos, y normas.

H13 La seguridad y| Los sitios web e-goverment deben protegerse contra

privacidad los hackers de computadoras porque las personas
confian en la informacion. Adicionalmente, |la
informacion de los ciudadanos debe protegerse.

H14 Informacién real y | La Informacion debe ser real y precisa ya que yeflu
precisa en la vida de los ciudadanos. Es responsabilidad

gubernamental mantener sus sitios actualizacipnes
corregidos.

H15 Agilidad en el| El tiempo de respuesta a la demanda de| los
servicio ciudadanos es fundamental para crear confianza; es

decir la comunicacioén es un camino bidireccional

H16 La transparencia Los gobiernos deben hacer disponible al publica tod
la informacion pertinente, como: el gasto publico,
para permitir una visién clara de la funcidn

gubernamental.
gubernamental, los gastos, la planificacion.

La publicacion de presupuesto




2.2.4 EVALUACIONES DE USABILIDAD

Evaluar la usabilidad permite detectar fallos peatos susceptibles de mejorar en lo
que se refiere a sitios web, pues no hay ningure sglga a la luz que no pueda
mejorarse de alguna manera y no es de extrafiatrgsiesucesivas evaluaciones y

redisefios aun queden aspectos mejorables.

A través de las evaluaciones de usabilidad podemos:
e Comprender : el mundo de los usuarios
e Guiar : el proceso de disefio

» Verificar: que las necesidades han sido alcanzadas

Existe una amplia variedad de métodos de evaluaci@ia uno de éstos utiliza

determinados medios y técnicas e intentan medratites aspectos. La eleccion de un
método u otro no depende solo de cudl es la relspges se quiere conocer sino de
multiples factores que pueden resumirse en ¢ comuios necesarios para llevarlos a
cabo, cuénto cuesta y qué obtendremos con suaeiaki?

Segun estos criterios, los métodos de evaluacidasdican como se ve en la Figura

-6:

Lugar de e Laboratorio
realizacion e Entorno Natural

* |nspeccidn
Tipo de técnica e Indagacion
e Test

Automaticos

Automatizacion
Manuales

e Con usuario y/o implicados
Sin usuarios y/o implicados

Participantes

Figura 1I-6. Clasificacién de los métodos de evaluacion



Como se observa la clasificacion de métodos deuawiin es amplia manejando
criterios como el lugar donde se realiza las evidmes, el tipo de técnica de
comprobacién que utiliza, la manera de realizarppesie ser automatica o manual y si

utiliza o no participantes o implicados.

Basados en la clasificacion propuesta anteriormsafga mayor atencion para realizar
evaluaciones de usabilidad en la parte pertinentp@ de técnica utilizada, en este

apartado veremos los métodos mas destacados darade las tres categorias.

Evaluacion Heuristica.

. Recorridos.

Inspeccion o Recorrido Cognitivo.

o Inspeccion de estandares.

Observacion de campo

Grupo de discusion dirigido (focus group)
Entrevistas

Cuestionarios

Grabacién de uso

Indagacion

Medida de las prestaciones
Pensando en voz alta (thinking aloud).
Interaccion constructiva

Test Retrospectivo.

Método del Conductor.

Figura II-7. Clasificacién de métodos de evaluacidn segun eld@Técnica Utilizada

Métodos de Inspeccion

El término inspeccién aplicado a la usabilidad tgiuun conjunto de métodos para
evaluar la usabilidad en los que hay expertos adoscomo evaluadores que explican
el grado de usabilidad de un sistema basandoseiegpeccion o examen de la interfaz

del mismo.

Existen varios métodos que se enmarcan en la icksdn de evaluacion por

inspeccidn, siendo los que veremos a continuac®mias importantes.



« Evaluacion Heuristica

El método fue desarrollado por NIELSEN (8) y MOLIGH) y consiste en analizar la
conformidad de la interfaz con unos principios remndos de usabilidad (la

"heuristica") mediante la inspeccién de varios @adbres expertos.

Figura II-8. llustracion de Evaluacion Heuristica

Este método es, sin ninguna duda, el mas conocigdizado. Tal es asi que incluso
muchas personas confunden el concepto global daaewan de la usabilidad con la
evaluacion heuristica y se refieren Unicamentesalde esta técnica cuando indican que

evallan la usabilidad del sistema concreto.

Evaluar la usabilidad de una aplicacion interactititzando la técnica de la evaluacion
heuristica tiene un caracter claramente definidnahaplicaciones genéricas en el que
no interviene ningun tipo de usuario (consecuer@atratarse de un método de
inspeccion). En el fondo lo que buscan los heudsties reducir el dominio de las
posibles soluciones o aspectos de su aplicaciée fpailitar el proceso de descubrir

soluciones o errores.

* Recorrido cognitivo

Este método de inspeccion de la usabilidad se anfexplicitamente en lo que es el

aprendizaje. Corresponde a un recorrido de lafa#esrientado a tareas basado en el



modelo cognitivo formal de comportamiento de usasaprincipiantes. La preparacion
del recorrido cognitivo involucra la identificaciode la poblacion de usuarios,
definicion de un conjunto de tareas representati@scripcion o implementacion de la
interfaz de usuario y definicion de las secuendmscciones para realizar las tareas.
Asi, los usuarios comienzan a realizar las tareassq les solicita, mientras los analistas

estudian el comportamiento de estos usuarios.

* Inspeccion de estandares

Para este método se precisa de un evaluador que sa@erto en él o en los estandares
a evaluar. El experto realiza una inspeccion mosgi la interfaz para comprobar que
cumple en todo momento y globalmente todos los qauntefinidos en el estandar

establecido.

» Inspeccion de Calidad para Evaluar Sitios de GolerElectronico G-Calidad

Este es otro método de inspeccion pero creado sxalmente para tratar sitios de
gobierno electrénico, ya que los métodos tradidemao cubren las especificidades de
los mismos, sus peculiaridades no son considenadamipoco los problemas que se
pudieran dar, de ahi la necesidad de contar conmétodo adecuado a las

caracteristicas que presentan sitios de gobiesutréhico.

Para lograr encontrar los problemas mas comunesitids e-gov y a su vez poder
obtener los patrones pertinentes para corregiddmsomado en cuenta la investigacion

titulada ‘Un método de Inspeccion de calidad para Evaluaricst de gobierno

electréonico” Garcia (3) presentada por tres investigadores quienepopsm un

método llamadg-calidad que es una extension del método de evaluacionstiearde



Nielsen que incluye nuevas heuristicas conagcesibilidad, interoperabilidad,
seguridad y privacidad, informacion real y precisagilidad de servicio, y
transparenciacon ellas se habilita una inspeccion mas compigtafunda para éstos

sitios.

El método de g-calidad se aplicé en la evaluad®id27 sitios de gobierno electrénico
de Brasil, paralelamente los investigadores vabordns mismos sitios con el método
tradicional de Nielsen el resultado fue, que se®eitaron mayor numero de problemas
con el método de g-calidad que el método origiralNielsen, lo cual se ilustra a

continuacion.

La Figura 1I-9 muestra como el método de Nielsezuentra un porcentaje de 22 % de
sitios malos en contraste con g-calidad que desauh porcentaje de 47% de sitios
malos. En general, el nUmero de sitios clasificadosio buenos a decir de los
investigadores asisten pobremente a las necesidiedlss ciudadanos. Sin embargo,
cuando se considero todas las heuristicas del Méledg-calidad, el porcentaje de

sitios buenos disminuyo a 7%dr Figura 11-10.

Con este resultado se demuestra que el métodtimegiara evaluar sitios de gobierno
electrénico es el método de g-calidad especialmeote el incremento de los 5
principios que cubren caracteristicas especifiegsvepor este motivo se ha decidido

considerar las heuristicas de g-calidad en estsiigacion.



Heuriticas Nielsen

M Buenc MPromedio mMalos

Figura II-9. Resultados de Evaluacion de Sitios Brasilefios eegavheuristicas de Nielsen

Método g- calidad e-gov

B Bueno MPromedio ™ Malos

Figura 11-10. Resultados de Evaluacidon de Sitios Brasilefios eegavheuristicas de g-calidad.

Métodos de Indagacion

El proceso de indagacion trata de llegar al coneeita de una cosa discurriendo o por
conjeturas y sefales. En este tipo de métodos alaaeion de la usabilidad una parte
muy significativa del trabajo a realizar consistehablar con los usuarios y observarlos
detenidamente usando el sistema en trabajo reakgniendo respuestas a preguntas

formuladas verbalmente o por escrito.

Los principales métodos de evaluacion por indageso:



» Observacion de campo

La técnica de evaluacién conocida como Observad@@ampo tiene como principal

objetivo entender como los usuarios de los sistantasactivos realizan sus tareas y
mas concretamente conocer todas las acciones tpseréalizan durante la realizacion
de las mismas. Con ello se pretende capturar #odetividad relacionada con la tarea y
el contexto de su realizacion asi como entendedifesentes modelos mentales que de

las mismas tienen los usuarios.

» Grupo de Discusién Dirigido (Focus Group)

Grupo de Discusion Dirigido es una técnica de retaode datos donde se retnen de 6 a
9 personas (generalmente usuarios y también inda&)apara discutir aspectos
relacionados con el sistema. En ellos un evaluadperto en usabilidad realiza la
funcién de moderador. Este preparara previamenlistéade aspectos a discutir y se

encargara de recoger la informacion que necesila discusion.

Esto permite capturar reacciones espontaneas £dedas usuarios que evolucionan en

el proceso dinamico del grupo.

* Entrevistas.

Una entrevista consiste basicamente en una comu@nsdonde uno o varios usuarios
reales del sistema que se va a desarrollar o gef@l responden a una serie de
preguntas relacionadas con el sistema que el etador les va formulando. En este
caso, el entrevistador es el evaluador y va tomaiotd® de las respuestas para obtener

las conclusiones finales.



Para que la entrevista sea lo mas efectiva podiblele ser preparada con antelacion,
con todo un conjunto de preguntas basicas. El oeyisede adaptar la entrevista al

entrevistado y obtener el maximo beneficio.

Esta técnica puede ser utilizada en cualquier edapaiclo de vida del desarrollo del
producto software, pues en funcion de las necessdadel propio desarrollo

precisaremos diferente informacion.

* Cuestionarios.

Técnicamente, el término cuestionario es una distauestiones o preguntas planteadas

sobre algun tema con la finalidad de que alguiemdaponda.

En el ambito de la evaluacién de sistemas inte@sthablamos de cuestionarios para
referimos a listas de preguntas que el avaluaddnilaliye entre usuarios y/o implicados
para que éstos nos las devuelvan respuestas yodsi pxtraer conclusiones. El
cuestionario normalmente se distribuye en formaicrite y las preguntas plantean

aspectos relacionados con el sistema o aplicacidcreta.

* Grabacion del uso

La técnica grabacion de uso, mas conocida comasendle logs o simplemente
logging, se basa en "grabar" o "recoger” todasatdisidades realizadas por el usuario
con el sistema para su posterior analisis. Pa@ &gl preciso de una aplicacion
secundaria que realice automéaticamente esta laber pgase, ademas, totalmente

desapercibida por el usuario.

El logging implica disponer en el ordenador de angliacion del sistema que recoja

automaticamente estadisticas sobre el uso detaleldsistema. Es Gtil porque muestra



como los usuarios realizan su trabajo real y pomgidacil recoger automaticamente

datos de una gran cantidad de usuarios que trabajamiversas circunstancias

* Meétodos de Test o Prueba

Los métodos de prueba de la usabilidad realizaebas empiricas del disefio de la
interfaz con usuarios representativos que trabajatareas utilizando el sistema -o el
prototipo- y los evaluadores utilizan los resulagara ver como la interfaz de usuario

soporta a los usuarios con sus tareas.

Los principales métodos de evaluacién por test son:

« Medida de las prestaciones

Este método de evaluacion estd basado en la tommeedielas acerca del rendimiento u
otro tipo de aspecto subjetivo que afecte a lailidath del sistema, para lo que sera
necesario disponer bien sea del sistema ya impkah@ de un prototipo que permita

evaluar estos aspectos.

* Pensando en voz alta (thinking aloud).

En este método de evaluacion conocido como "thinkloud" descrito por Nielsen se
pide a los usuarios y de forma individual que esp@neen voz alta y libremente sus
pensamientos, sentimientos Yy opiniones sobre cigalquaspecto (disefio,

funcionalidad...) mientras que interaccionan cosigiema o un prototipo del mismo.
Resulta ser un método altamente eficaz para capasgectos relacionados con las

actividades cognitivas de los usuarios potencidésistema evaluado.



* |nteraccidn constructiva

Este método, conocido también con el nombre dend@&je por codescubrimiento, es
una derivacion del pensando en voz alta e impéoart en vez de uno, a dos usuarios

realizando conjuntamente cada test del sistema.

La principal ventaja de este método es que la@doadel test es mucho mas natural
que el pensar en voz alta con usuarios individugiegjue las personas normalmente
verbalizan cuando tratan de resolver un problemguotamente y ademas hacen

muchos mas comentarios.

» Test retrospectivo

Si se ha realizado una grabacién en video de lansds test es posible recoger mas

informacion haciendo que el usuario revise la griia

Los comentarios del usuario mientras esta revisatdddeo son mas extensos que
mientras ha estado trabajando en la tarea de,tpst yanto, es posible que el evaluador
pare el video y pregunte al usuario con mas dedalléener miedo de interferir con el

test que esencialmente ha sido completado.

El aspecto negativo mas evidente es que con cadaiase tarda como minimo el

doble del tiempo necesario con cualquier otro netod

+ Método del Conductor

El método del conductor es algo diferente de asi&®dos de test vistos hasta ahora en
los que hay una interaccion explicita entre el deuael evaluador (o conductor). El

altimo trataba de interferir lo menos posible alarso mientras realizaba el test.



Este caso resulta ser totalmente al contrario Enaspecto: Se conduce al usuario en la

direccion correcta mientras se usa el sistema.

Durante el test, el usuario puede preguntar aluedalr cualquier aspecto relacionado

con el sistema y éste le respondera.

Este método se centra en el usuario inexpertopyogdsito del mismo es descubrir las
necesidades de informacién de los usuarios dedakra que se proporcione un mejor
entrenamiento y documentacion al mismo tiempo qupasible redisefio de la interfaz

para evitar la necesidad de preguntas.

» Ordenacion de tarjetas (card sorting).

La técnica conocida como ordenacion de tarjetasard sorting, es la utilizada para
conocer como los usuarios visualizan la organizadé la informacién. El disefiador
utiliza las aportaciones de los usuarios para decdmo debera estructurarse la

informacioén en la interfaz.

Se trata de una técnica simple -facil de entendde yaplicar-, barata, rapida y que
involucra a los usuarios, que es especialmenteaddi cuando disponemos de una serie
de items que precisen ser catalogados, asi coracdpaidir la estructura organizativa

de cualquier sistema de informacion.

2.25 COMPARATIVA DE LOS METODOS DE EVALUACION DE LA

USABILIDAD

Para disponer de una perspectiva general de losdo®tde evaluacién y poder

identificar los mas adecuados se presenta unagrdfie ilustra, entre otras cosas, las



principales caracteristicas de cada uno de ellosredacion a las diferentes

clasificaciones mostradas, los momentos del cigdovilla mas adecuados para su

aplicacion o el reflejo de cada uno de ellos retspaclos parametros que definen la

usabilidad.

El cuadro también indica si los resultados obtemighn cuantitativos o no lo son, o sea,

si al final de la prueba dispondremos de una tst&rrores 0 mejoras detectados o de

acciones concretas a realizar, o si contrariamgisfnemos de un conjunto de datos

que posteriormente deben analizarse.

Ev. Rec. Anilisis de  Pruebas Penssndu Int. Exp. Iﬂ;lm Ordenam.
Heuristica  Cognitive  Acciones  en Papel MY Construct.  Formales ¢ Tarjetas
Alta Interrog.
Etapa Toiis  Tods  Disslo  Dissio  Dissio  Disso ™  Todss  Diseio
Finales

Objetividad Subjetive  Subjetivo  Subjetive  Subjetiva  Subjetiva  Subjetiva Objetiva ~ Subjetiva  Subjetiva
Tipo Cualitative  Cualifativo  Cuantitativo  Cualitativa  Cualitativa  Cualifativa  Cuantitativa  Ambas Ambas
Datos Procesados  Procesados  Primarios  Procesados  Procesados  Procesados  Primarios  Primarios  Primarios
Intrusive No No No Si S S B3t No No
Tiempo Bajo Medio  Medio/Alfo Bajo Medio Medio Alto Bajo  BajoMedio
Equipamiento Bajo Bajo Bajo Bajo BajoMedio BajoMedic  Medio Bajo Bajo
Niv
'E“"1 Medio Al MedioAlte  Basje  BajoMedic BaoMedio MedicAlte  Bajo Bajo
xpertos :
Evaluadores 35 33 1.2 1.2 12 12 12 1.2 12
Usuarios 0 0 0 35 35 4-10 16-20 5 =5

Figura lI-11. Comparacion de los métodos de evaluacion de udadili

Realizando un analisis de la grafica 1I-10 podenu®stacar por qué en esta

investigacion se toma la evaluacion heuristica fesl de usuarios como métodos de

evaluacion.



En primer lugar vemos que la evaluacion heuristitdodas las etapas de disefio del
sitio lo que quiere decir que en cualquier momeudemos realizar una evaluacion, el
segundo aspecto que se ha considerado es quepesceso que requiere relativamente
poco tiempo para su realizacion, ademas no requiereayor equipamiento lo cual

también es una ventaja y tampoco requiere la gaaton de usuarios.

Como complemento de la evaluacion heuristica ssidera el test de usuarios porque
se realiza en la fase de disefio, se requiere umpdienedio para su realizacion el
equipamiento es bajo-medio, ademas se considecatetlio de Nielsen padre de la

usabilidad que recomienda el uso de estos dos ogtmino combinacion perfecta.

Pese a que en la gréafica anterior no se muestiatasteristicas del método g-calidad,

ésta la consideramos por cuanto cubre especifiegldd sitios de gobierno electrénico

que es lo que tratamos en esta tesis.

2.2.6 METODOS DE EVALUACION DE USABILIDAD ELEGIDOS PARA L A

INVESTIGACION.

Protocolo para la Evaluacion Heuristica.

Se utiliza el protocolo establecido por Nielsen gsiblece lo siguiente:

La valoracion la lleva a cabo un grupo de entre 3 evaluadores expertos, uno de
ellos ejerce el papel de coordinador. Los evalleglose enfocan en encontrar
problemas potenciales de usabilidad, asi como asppositivos, dentro de la interfaz

del objeto o sistema a evaluarse. El proceso awdluacion heuristica se describe a

continuacion:



Etapa 1. Cada evaluador inspecciona de forma individualintarfaz del producto a
evaluar basandose en los principios heuristicasides en el método de g-calidadef
Tabla II-lll), registrando de la manera mas clara posible @l@ma de usabilidad
detectado, una descripcion del mismo y sefialando las heuristicas que se ven
vulneradas por el problema.

Etapa 2: Las conclusiones individuales de cada evaluadqurdan en un solo listado,
en el que los evaluadores comentan y contrastamatiazgos.

Etapa 3: El listado Unico de problemas se distribuye a tddesvaluadores para que
cada uno asigne independientemente calificacionks groblemas detectados. Los
evaluadores establecen calificacioneseéeeridady frecuencia de ocurrencide cada

problema en base a las escalas de calificaciésedescriben en la Tabla II-IV.

Tabla ll-IV.- Escalas de calificacion para evaluacion heuristica

Nota Severidad Frecuencia

0 No es un problema de usabilidad <1%

1 Problema “Cosmeético” 1-10%

2 Problema de usabilidad menor 11-50%
3 Problema de usabilidad mayor 51-89%
4 Problema de usabilidad catastrofico > 90%

Etapa 4.- Una vez que todos los evaluadores han realizadml@aracion de cada

problema de acuerdo a su severidad y frecuenciapdgcion, éstas son enviadas al
coordinador de la evaluacion. Con toda la inforracel coordinador puede calcular la
criticidad de cada problema detectado (Criticidadeveridad + Frecuencia), y asi
obtener un listado de los problemas mas criticas afectan al sistema o producto

evaluado.

Producto de las evaluaciones se obtiene se prassoaigados bajo dos parametros:



» Heuristicas o principios con mas problemase revisa cuales fueron los principios
con mayor cantidad de problemas.

* Problemas mas criticos se establecen los problemas mas criticos, y sart@an
cuenta aquellos que tienen mayor criticidad, loed@kesolo mereceran un comentario

general.

Protocolo de Prueba con Usuarios

La prueba con usuarios se la hace a través de denatrion y registro del
comportamiento de los usuarios en tareas prepamdaiamente y encomendadas para
realizarse dentro de la aplicacion a evaluarse, €stuna de las mejores técnicas para
medir la usabilidad de un software, sitio web odpiio pues permite aproximarse a su

uso real y ademas complementa perfectamente aliaaeion heuristica.

En las pruebas se pide a un usuario o grupo deiosugecutar un prototipo o sistema
ya terminado a fin de encontrar problemas de udabil(1). Se les proporciona una
lista de acciones a ejecutar para guiar el tralogb usuario, y asi probar areas
especificas del prototipo que se desean verifiGa.acciones de los usuarios de prueba
al momento de interactuar con la aplicacion o sta monitoreadas, y posiblemente

grabadas para un analisis posterior.

Generalmente, la lista de acciones que se entrégmusuarios se desarrolla en base a
los problemas de usabilidad mas criticos, desdasigror los expertos durante una

evaluacion heuristica realizada previamente al sifproducto que se evalua.



Cada una de las tareas encomendadas debe teneopgsiip, criterios de éxito o

fracaso. Las razones del no poder realizar un tasp&cifica (fracaso) pueden ser
variadas. Por ejemplo puede el usuario haber logeathrea, pero en un tiempo mayor
al tiempo maximo estimado para ella, el usuaricdpuendirse y pasar a la siguiente
tarea o el usuario puede simplemente no entensiéndrucciones de la tarea y realizar

otra accion distinta a la solicitada.

Para complementar la prueba se pueden usar cumsi®pre test (antes de la prueba) y
post test (después de la prueba). El cuestionagotgst consiste en una serie de
preguntas que se le realizan al usuario para esizatio en algun perfil. Por ejemplo,
saber si el usuario tiene experiencia con el tipoaglicaciones a evaluar, podria
catalogar a ese usuario como experto. El cuestmpasst test en cambio, sirve para
obtener la opinién del usuario respecto a la pryeba interaccion con el producto o

software probado.

Finalmente, es conveniente realizar una entreaktasuario para obtener ain mas
informacion de él. Para la realizacion de estastesi lleva a cabo las pruebas con
usuarios en conjunto con cuestionarios pre y pestt Dcasionalmente, también se

tratara de realizar entrevistas con algunos ussipadicipantes.

El objetivo de la prueba, la lista de accionescagio los complementos de la prueba

(cuestionarios pre y post test) son definidos edisdfio de prueba de usabilidade

puede encontrarse en la seccidén de anexos dehfretEcumento.

El diagndstico de las pruebas con usuarios estdidiiven 4 partes:



- Aceptacion:documento en el que el participante acepta portegmrticipar en la
evaluacion.

- Cuestionario pre-testes un cuestionario a través del cual se obtieperél de de
cada participante obteniendo datos como: edad, edveducacion, ocupacion, etc.

- Tareas a realizar:son la parte medular de las pruebas, en ellasdleamos a los
participantes paso a paso lo que deben realizaragos registrando el
comportamiento.

- Cuestionario post-testcuestionario erel cual se intenta obtener otras impresiones

del usuario acerca de sitio evaluado.

2.3. BUENAS PRACTICAS DE DISENO

2.3.1 Disefio Usable de Formularios
Es muy importante aun después de resolver probleteassabilidad encontrados a
través de los métodos antes mencionados tomar emaclas siguientes directrices

para disefiar formularios usables puesto seran fo@ad@limente utilizados en esta tesis.

Los formularios son por definicion un impedimentrg el uso del sitio y por ello se
deben hacer lo mas sencillo posible y con la sigaiénformacion podremos crear
formularios usables para nuestros navegantes,er acellos una herramienta perfecta

de captar datos.

Los formularios se han de entender como un didlogo el usuario, una serie de
preguntas y respuestas sencillas en un procesd. llve formulario no es el lugar para
realizar preguntas complejas, hacer pensar al iosuaobligarle completar procesos

paralelos.



Se ha de considerar cada campo del formulario aamobstaculo capaz de provocar
abandonos, por ello se debe reducir su nimero plejidad al minimo porque ya sea
que estan ocupados o poco dispuestos a compastidatas en linea, muchas personas
desisten de los formularios que hacen demasiadggmpias, y peor aun si estan mal

estructurados o llenarlos realmente resulte unseadi

Para los desarrolladores también los formularioveaes resultan una molestia.
Respuestas "invalidas", entradas inaceptables amesiente nos ocasionan mas

trabajo.

Es por eso que debemos tener en cuenta las siggi@dinéctrices que estan divididas en
categorias y que son una recopilacién de varidsubos para disefar formularios

usables:

Datos Generales

» Pedir solo la informacion absolutamente necesaria

» Deducir informacion a partir de otra disponible pggmplo, la provincia se puede
inferir de la ciudad, o el canton de la parroquia.

* No pedir la misma informacién dos veces

» Proporcionar un titulo al formulario que expreseamente su funcion.

« Si necesita instrucciones, que sean breves y cosiptes

* No utilizar preguntas complejas ni hacer pensasaério.

* Redactar siempre las opciones de forma afirmatoraggemplo, junto a umrheck

escriba “Deseo recibir el boletin" en vez de "Neaterecibir el boletin".



Datos de Usuario

Reducir al minimo la informacién requerida es i tendencia en usabilidad de
formularios. Los usuarios prefieren el anonimatsignten su intimidad invadida
cuando se les pregunta en exceso.

Diferenciar los campos obligatorios de los opciesal utilizando asteriscos o la
palabra obligatorio para los unos y la palabraaat para los otros.

No utilizar distintos formatos en nuestros campegexto salvo casos de evidente
necesidad (e-mail).

No debemos limitar nuestros campos de texto ardetados formatos. Por ejemplo,
en el caso de fechas, numeros telefénicos, deaarfe crédito, etc. La manera de
llenar los datos depende de la costumbre de ngesBoarios (ejm. 2987-567,
2987567, 2-987-567). Pero si hacemos uso de foand&beremos dejar ejemplos
del formato a utilizar.

Informar el méximo de caracteres permitidos enampp de texto. Es recomendable
usar el atributo de HTML Maxlength, para aseguram® que no se cometan errores
pues asi el usuario no sera capaz de entrar deloastaracteres. Por ejemplo para
limitar la entrada a 50 caracteresput type="text" name="fieldname" maxlength="50">

Los combos desplegables frecuentemente dificultas e ayudan a completar los
formularios

Evite fragmentar la peticion de informacidPor ejemplo, no pida por separado el
tipo de via, la calle, el numero, etc. si no esaatmente necesario en muchos casos
es mas rapido escribir directamente la informacjda seleccionarla de una larga
lista de items. Un usuario escribe antes su didseambmpleta, nimero, piso y puerta

en un solo campo que en 4 diferentes.



Organizacion

* Una sola columna funciona mejor. Los formulariog cms columnas tienen mas
probabilidades de que los usuarios pasen por lgitmas campos, dado que crean un
orden ambiguo de lectura. Sus 0jos se moveran lthride espera encontrar el
préximo campo, que sera habitualmente hacia abajweertical.

» Sitle las respuestas de los campadio buttonsy check box después de los
mismos

» Distinga visualmente los campos deshabilitados ieglo las normas de facto
(poniéndolos en gris claro)

» Si se utilizan combos gadio buttonsseleccione siempre una opcion por defecto,
asegurandose de que sea la mas probabl@e lo contrario, el usuario no puede
volver al estado inicial del formulario; si es neao incluya una opcion "Ninguna”.

Ayudas

e Incluir ayudas breves o ejemplos junto a los campogero sélo cuando sea
realmente necesario para saber como ingresar an dat

Botones

* No incluya un botén "Reset" (es decir, de Limpiar o Borrar el formulario

» Coloque los botones o enlaces que realizan las ac@s primarias (por ejemplo el
boton "Enviar") lo méas cerca posible del dltimo pandel formulario, no los separé
del formulario mediante, por ejemplo, una linea

» Dé un nombre adecuado a los botones del formulari@lacionado con su accién y
no de caracter general. Por ejemplo, use "Bustavez de un genérico "Aceptar”.

» Cuando un campo esté desactivado debera estatmseta :



Feedback

Cuando el usuario envie el formulario, inférmeld desultado de su accion:

indiquele si se ha realizado correctamente, quesds¢ han enviado, como puede
ponerse en contacto con los responsables delssiti@ habido problemas o para
hacer un seguimiento del mismo, o cdmo puede noadifos datos enviados. Si el

proceso de envio es lentocluya en la pagina un mensaje de "enviando datos

Controles

En casillas de verificacion conviene no seleccigrar defecto ningun resultado el
usuario puede tentarse de no responder al dejarldgdecto.

El envio del formulario no debe tardar mucho. Espen la Web significa no mas de
4 segundos. Muchas veces al enviar un formulariocusquier tipo, la gente

desesperada por la tardanza del mismo presionab4veces el boton de envio
creando datos repetidos en la base de datos (éndesie en problemas).

Es recomendable bloquear los botones para eviaaelenvios y anular la opcién de
recargar pagina. En el caso de un formulario camwsgpasos, deberia permitir
volver al paso anterior sin perder los datos.

Bloquear el copiado y pegado en contrasefas. Ritaolos al usuario repetir un
campo para confirmar que lo ha escrito bien, pai@reque escriba mal ambas y
bloquear el usuario para siempre. Conviene no pierocapiar y pegar, para evitar
fallos.

También es importante que la tecla "Intro" envitoerhulario.

Los logos deben tener enlace a la pagina principal.



Errores

» Notificar enseguida de un error cometido, si uratisuse equivoco en un campo, lo
corregira de inmediato (siempre y cuando se emt@ldormulario mismo se lo haga
saber)

» El usuario esta dispuesto a corregir un dato eorqueeo no todo un formulario otra
vez

* Cuando se produzca un error al llenar el formulario proporcione en la parte
superior del mismo, y con suficiente contraste listado de los errores. Por cada
error indiqgue qué campo lo ha provocado, por quévmocomo solucionarlo y un
enlace al campo.

» Destacar los campos que han dado error, no sepbesello Unicamente en el color,
acompafelos de un icono de error que aparezcadarehiel resumen del comienzo
de la pagina.

« Repita el mensaje de error al lado del campo patamer que volver a la lista inicial
para saber que error lo provoco.

* Cuando se produzca un error, el formulario no debetearse, es decir, los campos
no erréneos deben seguir manteniendo la informaaidellos introducida.

* Redactar claramente los textos de error mediamteirtés claros, sencillos y no
técnicos. No utilizar mensajes genéricos del tipo “se ha podido enviar el

formulario”.

Busqueda
» Ofrecer un motor de busqueda flexible que perdosetrores de ortografia. Google,
por ejemplo, ofrece recomendaciones de busqueda la®npalabras escritas

correctamente.



» Colocar la caja de busqueda en el lugar adecuadespgera encontrar en la parte

superior derecha o en la esquina inferior izquierda

Formularios Extensos

» Dividir los formularios en pasos facilita la valdén de algunos campos y evita la
posibilidad de un log-out por exceso de tiempo

» Debe haber una indicacion sobre el nUmero de palsosituacioén en el proceso, por
ejemplo, "paso 2 de 4".

e Posibilitar los movimientos dentro del formularionclos botones, "Anterior" y
"Siguiente". Ademas un botén "Cancelar" proveerécdetrol al usuario sobre la
total eliminacion de sus registros en caso de quarcelar el proceso, y se le debe

anticipar lo que sucedera en caso de cancelar.

Seguridad

Los resultados de la encuesta sobre contrasefi@estr Martin muestran que los

usuarios tienen graves problemas para recordamosiisasefias y nombres de usuario, el

70% de ellos ha perdido su contraseia al menosaméEs un punto crucial minimizar

su uso y facilitar la recuperacion en caso de olMics caracteristicas de usabilidad que

deben poseer los sistemas de seguridad son segaaZiioni:

e Permitir a los usuarios escoger sus propios hondeesuario

e Facilitar los “inputs" haciéndolos flexibles. Porjeraplo, reconociendo
indistintamente las mayusculas o minusculas y gennaio algunos errores tipicos.

* Permitir a los usuarios la eleccién de su conti@asern



» Las contrasefias no deben requerir mas de 6 cas@@ra operaciones normales u 8
para transacciones de alta seguridad, sin embagtelse permitir a los usuarios
disponer de claves mas largas que el minimo retuedra facilitar el recuerdo.

« Permitir el almacenamiento de contrasefias en cogkiea operaciones de baja
seguridad.

» El sistema de contrasefias nunca ha de ser modifiexdepto en los casos en que

peligre la seguridad del sistema.

2.4. PATRONES

El diccionario de la Real Academia de la LenguaaBsfa define a la palabra patron
como sigue?Modelo que sirve de muestra para sacar otra cogaal”.

El arquitecto Christopher Alexander a finales de16 fue quien desarrollo y aplico los
patrones al mundo de la arquitectura y los defioido“una regla de tres partes que
expresa una relacion entre un contexto determinadm, problema y una solucion”.
En 1987 Ward Cunningham programador de patrones ingeniero en sistemas Kent
Beck lo trasladaron a la ingenieria de softwarepgsteriormente, aDisefio de
Interfaces de Usuario De alli es extrapolado al desarrollo en general lgs demas

etapas

La pagina www.deconceptos.com denomina patron,llagukeechos o problematicas

gue se reiteran en el tiempo. Un patron de dispdogjemplo, abstrae los elementos
comunes y recurrentes que ocurren en los ambitatisé@o, presentando un modelo
gue ofrece soluciones comprobadas. Debe asegerars@lombre, y debe presentar una
estructura realizada mediante una representaciéficgrdonde se destaquen sus

elementos y sus relaciones constitutivas (5).



El objetivo de los patrones es crear un lenguajmico a una comunidad de

desarrolladores para comunicar experiencia sobrpriablemas y sus soluciones.

Coplien James.- Investigador en el campo de lanmdtica, ha hecho contribuciones en

el desarrollo de C++ y areas del disefio.

Un patron es una unidad de informacion nombraddruativa e intuitiva que captura la
esencia de una familia exitosa de soluciones pasbadin problema recurrente dentro

de un cierto contexto (9).

En otras palabras se trata de rehusar soluciorefigaionaron bien una vez.

Descripcion de un Patron

Un buen patrén deberia (Coplien ):

Solucionar un problema

- Ser un concepto probado

- La solucion no es obvia

- Describir participantes y relaciones entre ellos

- Tener un componente humano alto: estética y utilida

Dependiendo del autor, del nivel de abstraccioneylal publicacibn misma se han
presentado varios formatos para encapsular lanv#cion de un patrén. Los puntos que

tomaremos en cuenta para esta investigacion son:

« Nombre: Significativo y corto, facil de recordar y aso®aalla informacion que
contiene.
« Cuando se usaDefine las precondiciones en las cuales ocurr@nodlema

« Como se usaindica la manera de solucionar el problema ocarrid



+ Problema:
+ Solucion: Describen coémo solucionar el problema
+ Ejemplos: Uno o mas ejemplos que ilustren el contexto, ebl@ma y su

solucién

2.4.1 PATRONES ORIENTADOS AL DESARROLLO DE SOFTWARE

Dentro del ambito de desarrollo de software seahatninmente de patrones, como un
conjunto de soluciones a problemas habituales eles&rrollo orientado a objetos (2).
Dentro de estos patrones orientados al desarr@lsaltware, pueden encontrarse
patrones a distintos niveles de abstraccion, sigstos (yendo del mas abstracto al
menos abstracto) y del contexto particular en @ s@ aplican o de la etapa en el

proceso de desarrollo.

» Patrones de Analisis.-Los patrones de andlisis pretenden la construcd®n
escenarios mediante patrones, representando lawmién de un mundo.

e Patrones de Arquitectura.-Los patrones de arquitectura especifican subsastgm
responsabilidades incluyendo reglas que rigend@siones entre los subsistemas,
definiendo asi, la estructura basica de la aplicagio).

» Patrones de Diseflo.Los patrones de disefio son descripciones de gfaslejgetos
que trabajan conjuntamente para resolver un prablmplejo a nivel de cédigo
final (4).

» Patrones de Interaccion.-Los patrones de interaccion estan aplicados émeel
del disefio de interfaces de usuario e interaccemgma ordenador (5), siendo

soluciones a problemas recurrentes respecto ¢eldian del usuario (2).



» Patrones de Usabilidad.-Los patrones de usabilidad nos ofrecen soluciones
probadas a problemas comunes, utilizarlos en rasedisefios nos permite ahorrar

mucho trabajo, a continuacion ampliamos la inforidrade estos patrones.

2.4.2 PATRONES DE USABILIDAD

El proceso para la obtencion de patrones de udaBlikmpieza en nuestro caso con la
evaluacion frente a atributos de usabilidad dessireviamente establecidos en busca
de errores recurrentes.

Muchas veces estamos pensando en un interfaz nuénaamos de inventar cosas,
cuando son patrones de disefio ya establecidos podustria y basta con reutilizarlos
adaptandolos a nuestro caso.

La siguiente tabla muestra los 10 errores de disaigeb hacia el afio 2007 (9).

Tabla II-V. Top Ten de los Errores de Disefio Web (9)

Error Detalle

Mala Busqueda Se recomienda no usar un motor de busqueda
“demasiado” literal. Es deseable que el motor|sea
capaz de manejar distintos tipos de palabras| por
ejemplo palabras en plural o incompletas.

Archivos PDF para lectura en | Segun Nielsen la lectura online de un PDF es
linea odiada por los usuarios pues rompe su normal
flujo. En el fondo PDF es un formato excelente
para la impresion, pero no para visualizar en linea
Un archivo PDF comdnmente no coincide con el
tamafio de la pagina y es necesario largos
desplazamientos.

No cambiar el color de los La gente necesita saber qué ha visitado y qué no.

enlace visitados Y eso se sabe facilmente a través del color de|link
visitado.

Texto no escaneable Hay que escribiparala Web, se puede usar

negritas, vifietas o parrafos cortos. Facilitando la
lectura para el usuario.




Continuacion:

Error

Detalle

Tamairio de letra fijo

Asi como no toda la gente puede percibir cie
colores, mucha mas gente, sobre todo ¢

rtos
ente

mayor, le cuesta leer fuentes pequefias. El tamafo

debe ser adaptable a distintos tipos de usuarios.

Titulos de pagina con una mala
visibilidad para los motores de
busqueda

Una mala eleccion de titulo para la pagina difec

It

su busqueda a través de los buscadores. Sabiendo

la importancia de Google, es mejor pensar tam

bién

en cOmo mejorar para los buscadores. Es preciso
recordar que comunmente lo que se encuentra

dentro de <Title> /<Title> es lo que aparece cg
link en los resultados de un buscador.

mo

Cualquier cosa parece anuncio

Nielsen dice que los usuarios han desarrollado la

atencion selectiva. Asi pueden obviar cualq
cosa que parezca anuncio publicitario (banner,
ups, animaciones).

lier
pup

Violar convenciones de Disefo

La coherencia es fundamental en la web. Si

cosas ocurren siempre igual los usuarios no

preocupan por lo que pasara, porque estos
aprendido de la experiencia.

las
se
han

Abrir una nueva ventana de
navegador

No sobrecargar de ventanas, abriéndoles

nueva ventana por cada enlace, pues impide q
usuario pueda ocupar el botoén atras (la ter
opcién mas usada en la web (10).

una
ue el
cera

No responder a las preguntas
de los usuarios

Los usuarios siempre quieren buscar algo,
objetivo. No proveer la informacion que requie

los usuarios es el peor error que se puede hacer.

un
[en




CAPITULO Il

METODOLOGIA PARA LA OBTENCION DE PATRONES

El siguiente capitulo presenta el detalle de losopaa seguir en el proceso para la
obtencién de los patrones motivo de esta investiga&n la Figura llI-1 se presenta el

esquema de la metodologia utilizada para la foronihede patrones.

DEFINICION DE CASOS DE ESTUDIO

- Secretaria Transparencia de Gestion de Ecuad

- Asistencia al Ciudadano de Buenos Aires
= Oficina Virtual de Denuncias de Madrid.

EVALUACIONES DE USABILIDAD

$

ANALISIS DE EVALUACIONES E
IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

RECURRENTES

PROPUESTA DE PATRONES

| a través de

ERRORES RéCURRENTESl CATA LOGOSl EXISTENTES l

| J
|
VALIDACION DE PATRONES

Figura lll-1. Metodologia para la obtencién de patrones




3.1. DEFINICION DE CASOS DE ESTUDIO

Uno de los productos de esta investigacion es srddlo de un prototipo de sitio e-
government de la Comisaria de la Mujer del CaRimbamba. Por lo tantpara
definir los casos de estudio se buscé sitios emuorent con similares caracteristicas al

prototipo que se propone es decir que tengan sastelen denuncias via online.

Después de una revision exhaustiva se ha consa@8raitios representativos a nivel de

pais, a nivel de Latinoamérica y a nivel de Europa.

De ese modo se pudo definir como casos de estuglgiduientes:

1. Sitio: Portal de la Secretaria Nacional de Trarspza de Gestion

Direccion:http://www.secretariatransparencia.gov.ec/sntg/

La Secretaria Nacional de Transparencia de Gesti@ma institucion creada con el
fin de prevenir, combatir, investigar y denund@s actos de corrupcion en el
sector publico, para facilitar el acceso al procésodenuncias y evitar que por
tener que acudir personalmente la gente desidtacklas se pone al servicio de la
ciudadania este sitio en el que podran realizar dassuncias via on-line y

posteriormente terminar el proceso en las insones.

2. Sitio: Portal de Argentina — Buenos Aires

Direccién:http://www.buenosaires.gov.ar

El gobierno local de Buenos Aires pone disposidéra ciudadania un portal con

varios servicios entre los que ha incluido un esppara la defensa y proteccion



del consumidor, donde a mas de encontrar informasé@esaria como leyes que lo
amparan y procedimientos a seguir en caso de sgidppados pueden también
realizar denuncias on-line ante entidades pertaseqiie velan por los derechos del

consumidor.

3. Sitio: Portal de la policia de Madrid

Direccion: https://www.policia.es/denuncias/

La Oficina Virtual de Denuncias de la Policia ded¥ld es un sitio destinado para
interponer denuncias como agresiones fisicas, debeehiculos, extravio y robo

de documentos ante el Cuerpo Nacional de Poleiatirid.

3.2. EVALUACIONES DE USABILIDAD SOBRE LOS CASOS DE
ESTUDIO

En esta etapa se realiza las evaluaciones de idsabidle los tres casos de estudio
tomando en cuenta la combinacion mas comun querasdeion Heuristica y Prueba
de Usuarios que expertos en usabilidad como Nielegomiendan como dos métodos

es complementarios.

Se realiza las evaluaciones considerando los pioxique propone el método de g-
calidad que se describe a continuacién, ademadilss &l protocolo que propone

Nielsen para evaluaciones heuristicas.

Con la ejecucion de estas evaluaciones se lograifidar problemas recurrentes y asi

cumple el segundo objetivo especifico de esta tigason.



3.2.1 Evaluaciones Heuristicas

a) Evaluacion Heuristica sobre Sitio de la Secretaride Transparencia de Gestion

(SSTG)

La evaluacion heuristica de la Secretaria de Teapapia de Gestidn arroja un total de
27 errores mostrados en el Anexo 1. A manera dem@&s por cada evaluaciéon se

presenta una tabla con las caracteristicas ddilos yglos evaluadores.

Tabla Ill-I. Caso de Estudio SSTG

Sitio Secretaria de Transparencia de Gestion
Direccion | http://www.secretariatransparencia.gov.ec/sntg/
Descripcion| Sitio de gobierno electrénico de Ecuador
del sitio
NUumero de 3
evaluadores

Perfil Ingenieros en Sistemas
Lista de| Ver Anexol
problemas

Andlisis respecto a las heuristicas con mayor cadtd de problemas del Sitio de la

Secretaria de Transparencia de Gestion

Las heuristicas identificadas con mayor cantidagrdblemas de los tres sitios fueron:
v' HB8 Estética y disefio minimalista (6 problemas)
v' H4 Consistencia y estandares (6 problemas)
v' H1 Visibilidad y estado del sistema (5 problemas)

v" H5 Prevencion de errores (5 problemas)

Las infracciones a estos principios nos permitéareter que el sitio no se ha disefiado

tomando en cuenta la manera en la que los usuestas acostumbrados a navegar y



menos aun se ha tomado en cuenta normas establgeidael disefio de sitios web a
decir de las agresiones sufridas a los dos prim@niasipios. Se observa también que
no se ha trabajado en prevencion de errores, lagios no son advertidos de que tal o

cual accion podrian ocasionar errores.

Andlisis de los problemas mas criticos del Sitio da Secretaria de Transparencia
de Gestion

Los problemas con valores iguales o mayores ae st los considerados de mayor

criticidad:
Tabla lll-Il. Problemas Criticos de SSTG
No. Descripcién de problemas encontrados Valor
1 No ofrece informacion de que sucede con la deaunc 7,67
2 No ofrece informacién de a quién dirigirse pasatmuar con e| 7,33
proceso
3 Los links visitados no cambian de color 7,33
4 No se puede saber en qué parte del sitio se mtnawed usuario 7,33
5 No permite la opcién atras 7,33
6 No existe ayuda en linea 7,33
7 Si se llena el formulario con errores envia laueia de todas 7
maneras.
8 Utiliza valores absolutos y no relativos en e&eflo de las 7
paginas.
9 Las metaforas graficas no soy intuitivas. 7
10 No se informa al usuario ni la fecha ni la aitaaion de Ig 7
informacion y los comunicados, lo que puede pravoc
desconfianza al ciudadano.

El problema con mayor criticidad es que el usuaorecibe informacion de que
sucede con su denuncia una vez realizada, estce pusabsionar que el usuario o
ciudadano denunciante tenga la sensacion deajse tmata de una denuncia real y que
por tanto no le ofrecera la garantia y la serieglael él espera, a su vez esto podria
ocasionar que de tener otra denuncia el ya no ardnfen el sitio y lo hara

personalmente cosa que se desea evitar.



El segundo problema de mayor criticidad tiene gee también con el proceso de
denuncia pues no se le indica al usuario a doralgrieen caso de querer continuar con
el proceso 0 a su vez en caso de merecer seguimidcha denuncia como se
contactara a €l y mas si tomamos en cuente queuauratenemos como error critico
también encontramos que el sitio no validaba elesmy de los datos a campos como
teléfono y correo electrénico que bien podria teasores y el usuario no fue

informado, de este modo la denuncia seria inutil.

Los links visitados no cambian de cqloras el siguiente problema queasjsuario no
sabe en qué parte del sitio se encuerdcasiona que en un momento dado éste se
pierda o se confunda al no saber, en primer lugarligks 0 que paginas del sitio ya
fueron visitados y en segundo lugar que luego mheitiwos de navegacion se pierda, ya

que el sitio no ofrece un sistema de seguimientoocpodria ser las breadcrumb.

No permite la opcion atrapuede frustrar al visitante en un momento dadguser
deshacer alguna accién, y por ultimo es de mucparitancia brindar ayuda en linea al
usuario asi el se sentira confiado y guiado enahemto en que necesite dicha ayuda

sabra que la tiene.

Observamos también no cuenta con una guia come agutla en linea muy util para

poder resolver problemas, ademas al llenar la déawaon errores el sistema no deberia
enviar la denuncia sin antes corregirlos pero meticsucede al contrario la denuncia es
enviada con todos los errores cometidos, eso namaagauta que la denuncia tal vez

no es considerada con seriedad por la entidadageitita.



Hay que anotar en cuanto al ultimo problema, queneg importante que el usuario
sienta que la informacion que revisa es constamtemactualizada, asi podra tener
confianza en que sera informado correctamente seegnpuando lo requiera volvera al

sitio. Indicar la fecha de los comunicados es pdeteste punto.

b) Evaluacion Heuristica sobre el Sitio de Atencion @dadana de Buenos Aires

(SACBA)

En esta evaluacion se detecta 16 problemas queestnan en el Anexo 2

Tabla llI-1ll. Caso de Estudio SACBA

Sitio Atenciéon Ciudadana de Buenos Aires

Direccion Url:http://www.buenosaires.gov.ar

Descripcion| Sitio de Gobierno Electrénico orientado al conswonid
del sitio

NUumero de 3
evaluadores

Perfil Ingenieros en Sistemas
Lista de| Ver Anexo 2
problemas

Andlisis respecto a las heuristicas con mayor cadad de problemas de Argentina

v' H1 Visibilidad y estado del sistema (4 problemas)

v" H5 Prevencién de errores (3 problemas)

v' H15 Agilidad en el servicio (3 problemas)
Respecto a la primera heuristica con mas problenogsmuestra que el sitio no ofrece
suficiente retroalimentacion de modo que el ususgigiente informado de todo lo que

sucede en el sitio y también lo que podria sucedleaso de tal o cual accion.



El sitio no previene de errores al usuario, al @id le permite continuar para al final
indicarle que no puede concluir las tareas poagatiometidas y el usuario tiene la
engorrosa tarea de volver a llenar datos y esteevaeomparfiado con la falla en agilidad

del servicio.

Andlisis de los problemas més criticos de Argentina
Los problemas de este sitio con mayor criticidachémos considerado a partir de

valores superiores a seis y son los siguientes:

Tabla IlI-IV. Problemas Criticos de SACBA

No. Descripcion del problema Valor

1 En la pégina inicial, el titulo dice "Formularfwara iniciar el 6,67
tramite”, y no se muestra ningun formulario.

2 No se ve claramente el enlace para iniciar alitedcon el paso 1. 6,67

3 No existe actualizacion de la pagina y no se trada fecha 6,67
actual.

4 No tiene espacio para la Ley de Transparencia. 67 6,

Los problemas mas criticos se han concentradorea #los formularios de denuncias
del consumidor asi, al presentar la pagina inieiditulo “Formulario para iniciar el
tramite” es de entender que el usuario espera gngavacompafiado del formulario o
sea un vinculo a este, pero no sucede ningunatae @&ss cosas por lo que el usuario
debera buscar otro camino para encontrar el fomowaasi llenar la denuncia y esta
sera su primera decepcion, luego hay un enlacectadapara iniciar con el paso 1 del
tramite y pero aun si se trata de algun usuarigocoblemas de vision.

Otro error comun que hemos encontrado en casi fodastios es que no se le indica al
usuario los campos requeridos y no requeridos @aue forzosamente debera llenar

todos los campos aun los innecesarios.



c) Evaluacion Heuristica sobre el Sitio Oficina Virtud de Denuncias de la Policia

de Madrid (SOVD)

En la evaluacion heuristica de este sitio, losuaddres encontraron un total de 31
problemas de usabilidad, tomando en cuenta quatsede un sitio pequenio.
El listado de problemas se muestra en el Anexd 8tden en que se presentan estos

problemas no tiene que ver con su importanciaavgera.

Tabla IlI-V. Caso de Estudio SOVD

Sitio Policia de Madrid

Direccion https://www.policia.es/denuncias/

Descripcion  del| Dedicado exclusivamente a denuncias de los ciudadan
sitio

NUmero de 3

evaluadores

Perfil Ingenieros en Sistemas

Lista de| Ver Anexo 3

problemas

Andlisis respecto a las heuristicas con mayor cadad de problemas de Madrid
Las heuristicas que mas problemas presentaromtuero

v' H4 Consistencia y estandares (9 problemas).

v/ H1 Visibilidad y estado del sistema (5 problemas),

v' H11 Accesibilidad (4 problemas).

v" H3 Control del usuario (3 problemas).

La mayor cantidad de problemas se han concentnad principio de consistencia y
estandares lo que permite analizar que no se éonadienta al disefar el sitio, la forma
en que los usuarios estan acostumbrados a tralegadecir no se ha revisado

parametros previamente establecidos, con respecta siguiente heuristica con



problemas, se nota que no se brinda al usuariatihentacion de manera de tenerlo

siempre informado de lo que esta sucediendo ahel s

Notamos también fallas en accesibilidad, el sibdue disefiado para incluir a la mayor
cantidad de usuarios y a los que incluye no lept#da de controlar el sistema que es la

siguiente heuristica que presenta fallas.

Andlisis de los problemas més criticos de Madrid

Tabla llI-VI. Problemas Criticos de SOVD

No. Descripcién del problema Valor

1 No se indica en los formularios cuales camposrequeridos 7,67
y cuales no, ni tampoco como llenarlos.

2 No se indica claramente en que etapa del prasmsacuentra 7,33
ni tampoco se tiene una idea de la magnitud dehmis

3 Al llenar de manera incorrecta los campos lossajes de 7,33
error son extensos y no permiten identificar claai@a el
problema.

4 El sitio no es accesible para todo el posiblgease usuarios 7
porque no maneja los dos idiomas basicos utilizagios
Espana.

5 El sitio usa frames lo cual es una mala praetcaitios web. 7

6 El color de la fuente utilizado para texto norraslel misma 7
color que suele ser utilizado para marcar vincuwes
visitados.

7 No se puede regresar a una pagina anterior gipautios 7
botones del navegador

8 No existe seguridad en el sitio porque permite@s po 7
inyeccion sql.

9 En el sitio a pesar de ser e-government no tiesigacio para 7
la ley de transparencia.

Basicamente los problemas del sitio se concenthademior del formulario, en el
llenado, en la forma de manejar los mensajes dar,een el diseiio mismo del
formulario y luego aparecen problemas de accedd#licomo el color de vinculos

visitados y no visitados y del texto en generagdguridad aunque un usuario comun no



la puede verificar se ha observado que permitauatasgl. EI que no exista espacio para

transparencia hacia el ciudadano también aparewe eaor critico.

Asi se observa que mayor criticidad existe al wlicar en el formulario cuales campos
son requeridos y cuéles no ya que eso puede pnoden®ra en el proceso de denuncia
y también da lugar a que el usuario cometa masesroe escritura y debemos tomar en
cuenta también que a los usuarios no les agradanfiamacion personal, los dos
siguientes errores con alto nivel de criticidad @aalizar son que el usuario no sabe en
parte del proceso se encuentra y esto le pued@®paaserviosismo y ansiedad incluso
podria abandonar el proceso de denuncia, y lueganknsajes tan largos de errores

cometidos no permite solucionarlos al contrariofgode al usuario tanto texto.

3.2.2 Pruebas con Usuarios

Las pruebas con usuarios se trabajé uUnicamente sbiitio de la Oficina Virtual de
Denuncias de Madrid tomando en cuenta que es iel @in mayor cantidad de
problemas en total 31, ademas abarca los probldmbss otros sitios. Se considera los
problemas con mayor criticidad encontrados en Euaeion heuristica y a partir de
ellos hemos elaborado las tareas a fin de ideatificevos errores 0 a su vez confirmar
o desechar los ya descubiertos.

Se trabajo con 6 alumnos de quinto nivel de la ESIRQe la facultad de Informéatica y

Electronica

a) Aceptacion- todos los participantes accedieron a firmae ekicumento como
prueba de su aprobacion a participar en las pruglehgormato se encuentra en el

Anexo 6



b) Pre-test- El cuestionario pre-test lo vemos en el Anexp én la Tabla IlI-VII se

resume las respuestas.

Tabla IlI-VIl. Resumen del cuestionario Pre-test
| Usuariol | Usuario2 | Usuario3 | Usuario4 | Usuario5| Usuan6
Datos Personales
Sexo M M F F F F
Edad 22 21 20 21 21 19
Nivel de Superior | Superior | Superior | Superior | Superior | Superior
educacion en en procesq en procesq en procesq en procesq en procesd
proceso
Ocupacion | Estudiante Estudiante| Estudiante Estudiante Estudiante Estted
Informacion de uso de Internet
Uso diario la3 la3horas4a7horas 1a3horas 1a3horas 1a 3 horag
de internet horas
Navegador | Internet Firefox Firefox Firefox Firefox Firefox
utilizado Explorer
Nivel de Basico Medio Medio Medio Medio Medio
usuario de
Internet
Informacién de experiencias previas en sitios e-gexnment
Experiencia No No no no no no
de
denuncias
en linea
Uso de OVD No No no no no no
Madrid
Conoce lo No No no no no no
gue es
gobierno
electronico

Andlisis del cuestionario pre test

De la tabla anterior se desprende que los paaitites son jévenes que oscilan en

edades de 19 a 22 afos, todos con nivel de edacsagerior, se observa ademas que

son usuarios avanzados de internet, ninguno de bBBoparticipado en pruebas de

usuarios ni han visitado los sitios que son casestiedio, mas gracias a la experiencia

en manejo general de

complicaciones.

internet las pruebas las mpodealizar sin mayores

a



c) Tareas.-la lista de tareas se encuentra en el Anexo 7 nanc@acion se hace un

analisis de las tareas realizadas.

De las tareas solicitadas la segunda caus6 mafyoultdid en los participantes, y era
realizar una denuncia, en primer lugar porque luggcencontrar el vinculo que les
llevara al formulario se encontraron en primerdainsia con una imagen sin nada de
explicacion que les indique que contindan al foarial luego de pasar la imagen
encuentran una pantalla llena de texto que nieigua leen, y al pasar esta también les
causoO confusion que tanto la realizacion de la wegaucomo la comprobacion de la

misma estén compartiendo el mismo espacio.

Otra cosa que sucedi6 es que luego de ubicardeg@melario de la denuncia les tomé

mucho tiempo llenar tantos campos innecesariosnaetisefio del formulario.

Esta tarea solo la pudieron completar dos el testzo fuera de tiempo o simplemente

no lo pudo hacer.

De los 6 participantes solo 2 tuvieron éxito endeea y los 4 simplemente no lo

pudieron completar.

d) Cuestionario post-test.-El formato de este cuestionario lo encontramod émexo
8. En la Tabla llI-VIII se presenta el resumen @ respuestas al cuestionario post-

test.



Tabla I1-VIII.

Resumen del cuestionario Post-test

el portal de la OVD de Madrid?

Preguntas Escala
J|lN| || 0| o2
ele|je|le|e|e|lmo
: S| 8| 8| 8| 8| &| &
Min. Max. 2| o| ol 2| @] B| S
1 5 O|D| DD D3| a
1.- ¢ Pudo completar las tareas? Muy dificilmente Muy facilmente 2l 2 3 2 4 267
2.- ;Considera que es suficiente la informacién disponible en Muy en desacuerdo Totalmente de acuerdo | 3 | 4 | 4| 4| 3| 3467

3.- ¢ Qué opina de la apariencia del sitio (colgnesagenes)? Muy mala Muy buena 2 12 |1 |1 |2 |1 150
4.- ¢ Considera que el sitio es de facil aprendizaje Muy dificilmente Muy facilmente 3 2 1 1 2 1,83
5.- ¢ Entraria nuevamente a este sitio? Muy en desda Totalmente de acuerdo 2 |2 |1 |1 |2 |3 1/83
6.- ;Considera que la informacién encontrada ha sido til? util Indtil 3132 3| 4| 3| 300
7.- ;El sitio OVD es fcil de navegar? Muy dificilmente Muy facilmente 2l 2 3 3 2 B 250
) ) o Muy en desacuerdo Totalmente de acuerdo 1|1 2| 1| 1| 2| 1250
8.- ;Se ha sentido orientado dentro del Sitio OVD?
9.- Como califica su grado de satisfaccion en el uso de la OVD. Insatisfactorio Muy satisfactorio 3 3 3 g B 3 28
Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5 &liario 6
Ofrece confianza al| Interfaz sencilla Realizar la Hay suficiente | El sitio no es muy| Poder realizar ur
10.- ;{Qué fue lo que maés le gusto del | entregar un nimero denuncia sin informacion cargado tramite via
portal? de referencia hacer colas visualmente internet
Mal disefio del Llenar muchos Algunas Falta de ayuda | No guarda datos | Mucho texto al
formulario datos preguntas no para llenar correctos hay que| inicio

11.- ;Qué fue lo que mas le disgust6
del portal?

estan bien

proporcionadas

ciertos campos

volver a llenar
todo el formulario




Andlisis de Cuestionario post-test

Si revisamos las respuestas podemos darnos cusntncgeneral los resultados hacen
notar que la satisfaccion y calificacion del usmai sus tareas realizadas tienen un
promedio medio-bajo en la mayoria de las pregumsts, nos da un indicativo que el
sitio no goza de buena calificacion en cuanto ailidad que es el parametro que

estamos evaluando.

3.3. ANALISIS COMPARATIVO DE EVALUACIONES
REALIZADAS E [IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

RECURRENTES

3.3.1 Andlisis de evaluaciones

De la evaluacion de los tres casos de estudio seplieiga el siguiente analisis

comparativo:

Las heuristicas mas vulneradas de los tres sitiomdo muestra la Figura IlI-2, son:
H4 con el mayor numero de problemas 15 en totéd, @sto sirve a quienes disefian
sitios web e-gov como un indicador de que es neces@ar sitios con buenos tiempos
de respuesta que demuestre agilidad en el segviciear confianza en el usuario, pues
se nota que esta es una falencia generalizad#guiarge heuristica de consideracion es
H1 con 10 problemas, lo que nos indica que lodidideres no estan dando informacion
debida a los usuarios, no se esté ofreciendo hetieratacion.

Las siguientes heuristicas H5 y H8 con 8 y 6 probk respectivamente reflejan una
falta de prevencion de errores y la falta de gestidecuada de la informacion que

resulta abundante y confusa.



Tabla IlI-IX. Heuristicas vulneradas por sitio

Heuristicas H1 |H3|H4 | H5 |H8|H11 | H15
Vulneradas

SSNTG 5 6 5 6

SACBA 4 3 3
SOVD 1 319

Total 10 3 115| 8 6 4 3

Heuristicas mas vulneradas de las tres sitios

16

14

12

10

10 -

15
32
8 -
5}
6
4

4 3 3
0 T T T T T T

H3 H4 H5 H8 H11 H15

H1

Figura 1ll-2. Heuristicas mas vulneradas en los tres casos uldi@st
De los tres casos de estudio el que mayor nimenraldemas presenta es el sitio
Oficina Virtual de Denuncias de Madrid con 34 pesbhs como ilustra la Figura IlI-3
motivo por el cual ademas se toma en cuenta paevdhiacion con usuarios, el
siguiente sitio pertenece a la Secretaria de Tesaspia de Gestion con 27 problemas y
el dltimo con un aceptable disefio con 16 erroresitiel de Atencion Ciudadana de

Buenos Aires.

Total de problemas encontrados por sitio

SNTG ACBA ovD

Figura 11I-3. Total de problemas por sitio



Realizamos una comparacion entre el nimero totgrdelemas y los considerados
mayormente criticos y observamos que en promediostres sitios el porcentaje de
los problemas criticos frente al total de problemas27%. Sin embargo también
analizamos el porcentaje por separado de cadadeasstudio obervando un porcentaje

importante de problemas criticos frente a la tdéalide problemas encontrados.

Asi en SSNTG hay 37% de problemas criticos vsl tiggroblemas, en SAGBA hay
un 31% de problemas criticos vs. total de probleneasos dos casos de estudio

presentan mayor niumero de problemas criticos, camefleja en la graficia siguiente.

Total de problemas Vs. Problemas mas criticos

® Total problemas ™ Problemas ma criticos

34

SSNTG SACBA S0vD

Figura lll-4. Total de problemas Vs. Problemas criticos por sitio

3.3.2 Identificacion de problemas recurrentes

Luego de las evaluaciones heuristicas y los testsimrios se ha identificado los

siguientes problemas recurrentes.

- Manejo inadecuado de colores en links visitados yigsitados

- Existe informacion desactualizada.



- Los formularios tienen guias inadecuadas sobre desos que los usuarios
proporcionan

- No existe libertad en el manejo de procesos

- No hay espacio para Ley de Transparencia

- No existe una opcién para respaldar el proceso

- No ofrece texto equivalente para elementos noaéegu

- Uso inadecuado de metaforas graficas

En base a estos problemas obtendremos los pattenesabilidad.

Analisis de Problemas Recurrentes

- Manejo inadecuado de colores en links visitados yieitados Tomando en cuenta
que los sitios e-government pueden ser visitadasugaarios de varios perfiles
incluyendo aquellos con conocimientos basicos @snde navegacion en la web,

ellos necesitan sefales visuales que les muesteen@ho recorrido o por recorrer.

.....................................................................................
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.
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55. Atencion Ciudadana
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\u? ;

: Audiencias Publicas

1 Call Center
' Preguntas Frecuentes

veter @RAL A Disposicion N°2  Presupuesto SUACI, nu

ufmasEw e tams Conecé las reglamentaciones. Participativo sistema de

S de la Ley de Comunas Eaboradén de propuestas  reclamos

H [+ infa] por parte de los vednos, Ingrese o comst
para su indusian en el redamo, denun

Figura 1lI-5. Manejo inadecuado de colores en links



Existe Informacién desactualizadd.es gobiernos deben generar confianza en los
ciudadanos. Si la informacidén no se actualizayksarios pueden sentirse asustados

sobre el sitio que ellos visitan.

Los formularios tienen guias inadecuadas sobre dasos que los usuarios
proporcionan- Informacién innecesaria puede tardar el procesdenuncia y puede

generar errores involuntarios.

2 Oficina Virtual de Denuncias del Cuerpo Nacional de Policia - Microsoft Internet Explorer

duchi n Ver Favortos Heramiertes Ayuda i

D NEA G Lo e @ 3= L0 H S
| €1 betps:jwwm.polcia.esjdenuncissiertrads v @r  vincos
@ v [bsoveb. [PHIE @ ¥ @ @ -

= )
e ) )
. Oficing Virtual de Denuncios /

Es usted el visitante nimero 1745435 ~

Lea defenidamente :
@ Mo dehe ser denunciado por este sistema hecho alguno en el gue haya tenida lugar VIOLENCIA FISICA EN LAS PERSONAS
& Tampoco debe ser denunciado por este sistema hecho alguno en el gque su AUTOR(ES) estén identificados.

Su denuncia estara disponible para ser firmada en la Comisaria por usted elegida @ partir de las 10 de la mafiana del dia siguiente (10:00 AM haras) al mamenta de su realizacion. No
obstante es conveniente Utiizar I3 opcion de "COMPROBACION DEL ESTADO DE SU DENUNCIA', bien por si estuviera disponible antes de esa hora, bien para evitar molestias o
desplazamientos inLtiles en caso de existir algun error.

@ Una vezen Comisarfa, Indiue su referencia y sera atendido inmediatamente, no tenienda que esperar tuma can relacin a los denunciantes por el sistema tradicional

@ Los apartadas de "Declaracion’, "Descripeian de los dafios’, "Deseripcion de 10s ojetos” y "Datos Complementarios”, deken ser utiizados unicamente coma ampliacion de 0s datos
consignados en Ios carmpos especificas. No repita informacion

@ Lea detenidamente las instrucciones para cumplimentar correctamente su formulario de denuncias

FJ) Aviso Legal

@ £l uso de este procedimiento Gnicamente es valido para interpaner denuncias ante el CUERPO NACIONAL DE POLICIA,

@ Cumplimentado su contenido, es imprescindiale, para ue Ia denuncia adeuiera eficacia juricica, firmar copia de la misma dentro de las 72 horas siguientes a su envio en la Comisaria del
Cuerpo Nacional de Policia elegida

@ £l uso inarecuado de este sisterna, simulando ser victima de una infraccion penal o denunciando un hecho inexistente gue provague actuaciones pracesales, podia originar
responsabildacies penales

Figura 1l1-6. Formularios con guias inadecuadas
No existe libertad en el manejo de procest®s usuarios deben ser capaces
manejar procesos Yy regresar a un paso anteridiosile consideran necesario o

incluso cancelar el proceso en cualquier momento.

DATOS COMPLEMENTARIOS DEL HECHO

“(Na repita dstos que ya hayan sido consignades anteriormente. UTILIGE MINUSGULAS. Ej: Luis,Sénchez. NO UTILIGE APOSTROFOS)

Hay ausencia de botor
de navegacion  atré

adelante, cancelar i

DATOS DE LOS DANOS

Valor de los dafios en euros: € (No introducir

Figura 1l1-7. No existe libertad en el manejo de procesos



- No hay espacio para la Ley de Transparencias ciudadanos tienen derecho a
informarse del manejo de los fondos y del quehader las entidades

gubernamentales, autdbnomas o empresas privadasaqegen fondos publicos.

INICIO | MAPA DEL SITIO | AREAS DE GOBIERNO | NOTICIAS | AGENDA | LA GUIA | TURISMD | BOLETIN OFICIAL

g » o = defensay protec. del consumidor
b

Fss weblog boletines

Jefatura de Gabinete

Cdémo denunciar Dénde denunciar Consulta de Inspectores

Guia interactiva para Estamos en todos los CGPC
presentar una denunda. de la cudad Organismos reladonades
[+ infa] [= info] i e

Biblioteca de leyes

Ley 24.240
Educacion en el Administradores de Descargas para Defensay Proteccion
consumo consorcios Empresas del Consumidor
Talleres sobre consumaen  Registro piblico de Puede descargar informacian
escuelas piblicas y privadas  administradores de y cartsies, que se Contact Center
dela Ciudad, consorcios. encuentran enmarcados en Fa
[+ infa] [+info] I normativa vigente w 147

[+ info]

Contacto
Registro de Lealtad comercial Boletin Electronico
medicina Prepagas  convolesslaexposidén  Publicacn de caracter
Descargue el formulario de obligatoria de precios, mensual, que aborda las

Figura 111-8. No existe espacio para la Ley de Transparencia

- No existe una opcion para respaldar el proce&s importante que las denuncias de

los ciudadanos se puedan imprimir como respaldmfte esta accion.

- No ofrece texto equivalente para elementos no atedu los sitios de gobierno
electrénico deben garantizar accesibilidad al magego de ciudadanos pues no se
sabe las condiciones de interaccion con el sjtir, ello la importancia de usar texto

alternativo.

- Uso inadecuado de metéaforas graficass necesario ofrecer un sitio intuitivo que

facilite la navegacion durante la interaccion cbsite.



- No se especifica cuales son los campos requeridodlgs no.

FORMULARIO DE DENUNCIA

GARANTIZAMOS LA RESERVA DE SU IDENTIDAD Y DATOS

(Desea que su identidad sea reservada? @8] ONO
DATOQS DEL DENUNCIANTE

Apellidos y Nomibres:

EMail:

DATOS DEL DENUNCIADO de igual manera.

Cédula de Ciudadania: Ciudad: AMBATO -
Direccién Domiciliaria : TOdOS IOS Campos tar
Teldfonos: obligatorios com

opcionales se presen

Apellidos y Nombres:
Institucion en la que labora:
Cargo que ocupa:

Ciudad: AMBATO -

RFIATF | & DFNIINCIA INDICANRO FI ACTO NF CORRIPCIAN DiA HORA

Figura 111-9. No se especifican campos requeridos

3.4. PROPUESTA DE PATRONES DE USABILIDAD PARA

SITIOS E-GOVERNMENT

Una vez obtenidos los problemas recurrentes coswtaelo de las evaluaciones de los
casos de estudio y revisar catalogos existentestaeen condiciones de proponer en el
presente capitulo 10 patrones para resolver prasete usabilidad encontrados en
sitios e-gov.

Para la presentacion de los patrones se ha coadaléa plantilla presentada por el

catalogo de Welie por considerarlo el mas senddld| de entenderlo.

3.4.1 PATRONES BASADOS EN LOS PROBLEMAS RECURRENTES

De los problemas recurrentes obtenidos en la faderiar proponemos para su
resolucidn cuatro patrones para cuatro problemiaseees, para el resto lo resolvemos

a través de patrones existentes en el catalogodiie Qe cubren esas deficiencias.



* Manejo inadecuado de colores en links visitados yorvisitados

Al disefiar un sitio e-government se debe tomar wmta la importancia de poner

colores diferenciados en los links de tal manem & usuario pueda guiarse solo por

su color cuales han sido visitados y cuales nqré&blema de no hacer esto es que el

usuario se pierde en el sitio y no podemos forzarleecordar, para resolver este

problema se propone el siguiente patron.

Tabla IlI-X . Patrén Color de Links

Patréon: Color de Links

(0]

Nombre Color de links

Cuando se| En sitios en donde compartan el mismo espacio reates links g

usa vinculos.

Como se| El sitio aparece con los vinculos de un color dstadlo pero a

usa momento de visitarlos deben automaticamente cardbiaolor

Problema |Los usuarios se confunden y se pierden en el s#ios colores
diferenciados muchas veces vuelven a los sitioguiss varias veces
a su vez quedan links sin ser visitados.

Solucion Colores diferentes para links visitados y paranlmsisitados

Ejemplo

DATOS COMPLEMENTARIOS DEL HECHO

*(Mo repita datos que ya hayan sido consignados anteriormente. UTILICE MINUSCULAS. Ej: Luis Sanchez. NO UTILICE APOSTROFOS)

P

DATOS DE LOS DAROS

Valor de los dafios en euros: € (No introducir

Autoridades ;

Ley Méximo 200 caracteres




* No existe libertad en el manejo de procesos

Este problema lo resolvemos a través del patréa @ajavance, el mismo que propone
colocar botones de avance: atras, siguiente, canadin de que el usuario se sienta en

la libertad de recorrer el sitio adelante, atrés su vez pueda desistir del proceso en

caso de requerirlo.

Tabla 1ll-XI. Patrén Caja de Avance

Patron: Caja de avance

Nombre Caja de Avance

Cuando se| Cuando existe un proceso dividido en mas de tresspa

usa

Como se| Despliega al usuario su posicién actual en el pmcdonde esta,

usa que ha hecho, lo que le queda por hacer.
Debe utilizarse como ayuda en procesos que tengenda tres
pasos.

Problema | Los usuarios tienen incertidumbre por no saber toudamora un
proceso ni cuantos pasos faltan para completarlo.

Solucion Colocar la caja de avance al lado inferior deresiita pagina, parg
a medida que avanza el proceso informar al usuario.

Ejemplo

DATOS COMPLEMENTARIOS DEL HECHO
“[No repita datos que ya hayan sido consignados anteriormente. UTILIGE MINUISGULAS. Ej: Luis Sanchez. NO UTILIGE APOSTROFOS)

DATOS DE LOS DARIOS
Valor de los dafios en euros € (No introducir

M&ximo 200 caracteres

Atras Paso 2 de 4 Siguien Cancel




* No hay espacio para la Ley de Transparencia

Considerando que los patrones propuestos en esta van dirigidos a sitios de

gobierno electronico tener este tipo de problereaslta muy critico por lo que resulta

indispensable resolverlo a través del siguientepat

Tabla llI-XII. Patrén Espacio para la Ley de Transparencia

Patron: Espacio para la Ley de Transparencia

Nombre

Espacio para la Ley de Transparencia

Cuando
usa

se

Agregando un espacio pare exponer la Ley de Tramspa

Como
usa

se

Uno de los errores de los sitios e-government eexmoner a |3
ciudadania un espacio para la Ley de Transparestialonde s¢
exponen todos los procesos Yy la informacion quarségConstitucior
las entidades publicas estan obligadas a brindar.

A\1”4

Problema

La falta de conocimiento de los disefiadores y ésadolladores de Ig
sitios e-government hace que aun hayan sitiosl sgspectivo espaci
para la ley de transparencia eso por una parie,oyrd parece que |z
entidades al no haber un organismo que reguleckciim de sitios €
gov pueden aun dejar de lado esta disposicion itarienal. Falta de
compromiso de la entidades en entregar esta infwdmay mas aur
existe entidades que no la tienen y les resultaalajo extra empeza
a generarlas.

Solucién

Colocar dentro del menu principal un boton con @inbre Ley de
Transparencia en donde se despliegue toda la iafadém que sé
obtiene del sitiovww.egov.e¢ se debe asegurar que esa informa
brindada se enmarque en lo establecido por laibaciéh, ademas €
menester que la entidad de la cual se hara elsifide la informacion
al desarrollador para que este lo plasme en el siti

Ejemplo

! Minisierio

% % [ 7 - = 1 ‘
P
Repiblia del Ecuador acl““ “e Ia P“wmcla ﬂe

Loja 8 de Julio de 2011

Institucion Senvicios Ley Transparencia Contactenos Noticias }

Bienvenidos a la portada

OPERATIVOS POR EL USD INDEBIDO DE GAS DOMESTICO Lad

| Tl ‘M
. 1
1. Pablo Cabrera Ordéiez [ ‘41 H‘ » ﬁi vn |

http://www.gobernacionloja.gov.ec/




* No existe una opcion para respaldar el proceso

Tabla llI-XIIl. Patrén Respaldar Proceso

Patrén: respaldar proceso

Nombre Respaldar proceso

Cuando se| Una vez que el usuario termina un proceso onlinglieee que ést
usa quede respaldado en un documento fisico impreso.

112

Como se| Aiadiendo un enlace con la opcion de imprimir uaa gue el usuari
usa haya terminado de realizar todos los pasos dekepmaeste documento
impreso sirve de respaldo y requisito a su vez palrainar tramites el
la entidad gubernamental.

O

—

Problema | El usuario debe imprimir el contenido de la pagjona esta viendo.

Solucién Colocar un vinculo de etiqueta “imprimir” de la p#gque los usuarios
estan viendo.

Ejemplo

C\N.com.

= Click to Print SAVE THIS | EMAIL THIS | Close
Glasgow attack: Police blow up car

Story Highlights

NEW: Police carry out controlled explosion at hospital treating terrorism suspect
Two more suspects arrested, Scotland Yard confirms

Police search houses in a town close to Glasgow

Vehicle crashes into terminal, burns; event linked to London car bombs

GLASGOW, Scotland (CHNMN) — Police have carried out a controlled explosion on a
vehicle at the hospital treating a suspect in the attack on Scotland's busiest airport.

Officers also searched several houses near Glasgow International Airport and made a
fifth arrest Sunday in connection with the attack on its main terminal and a foiled car
bomb plotin London.

Later Sunday, police carried out a controlled explosion on a car at the Royal Alexandra
Hospital where a suspect from the airport attack was being treated for severe burns.

A police spokesman told The Associated Press: "It is believed that this car is connected

3.4.2 PATRONES TOMADOS DE CATALOGOS

Se ha revisado el Catalogo de Van Welie que prasemtsinnimero de patrones que
resuelven mucho de los problemas recurrentes eadwmst y ademas problemas que
pese a no estar en la lista de los mas criticade Ios recurrentes si se encuentran en la
lista de problemas generales por lo cual incluintambién a continuacion.

http://www.welie.com/




Tabla llI-XIV. Patron Entrada de Mensajes de Error

Patron: entrada de mensajes de error

Nombre Entrada de mensajes de error

Cuando se| En el momento en que usuario llena errbneamenteaompo 0 no Iag
usa llena.

Como se| Activando inmediatamente mensajes que anunciesuario del error
usa la forma de recuperarse del mismo.

174

Problema | Los usuarios ingresan datos que no han podido ls¥adas y se pidé
corregir el ingreso.

o

Solucion Decir a los usuarios que se ha producido un prablgrde que formg
puede resolverlo, decirle ademas donde se protiejooe.

Ejemplo
(] Importan_t Message_ )
Ermafl addresses must contain an <at- sign (@) and  periad
(.} somewhere to the right of the @, with no spaces or
commas. (Example: yourscreenname @aol.com)
Sign In
What is your e-mail address?
My e-mail address is
[weliem
Do you have an Amazon.com password?
<" No, I am a new customer.
“ Yes, I have a password: l—
|__Sign in using our secure server o
www.amazon.com
Tabla 11I-XV. Patron Procesando peticion
Patron: procesando peticion
Nombre Procesando peticion
Cuando se| Cuando se esta disefiando un sitio con lento sisenaespuests
usa Algunas de las solicitudes en el sistema puedetiartade 5 a 3(

segundos y los usuarios necesitan algiun mensa@endades que s
solicitud se esta realizando y que van a teneregperar un poco. SO
usar el patron cuando no es posible acelerarmsptiede procesamiento.

O
[@) H

Como se| Proporcionar informacién sobre la razon de la leaspuesta para que
usa los usuarios comprendan el problema. También esectente afiadif
una animacién o informacién del progreso real, dedaonque los
usuarios obtengan un sentido de continuidad yogrpso.

Problema | Los usuarios necesitan informacion que su petis®resta realizando,
pero que puede tomar un poco de tiempo completarla.

Solucién Proporcionar una pagina de comentarios con animacio

Ejemplo BRITISH AIRWAYS —

Please wait...

g Price and availability inforration is being
aathered, In = moment, you will be able to
= explore your options, then book your tickets

www.british-airways.co.uk




Tabla llI-XVI. Patron Preguntas Frecuentes

Patron: Preguntas frecuentes (FAQ)

Nombre

Preguntas frecuentes (FAQ)

Cuando se
usa

Normalmente, en sitios Sitio de la Comunidad o idnssde comercid
electrénico, los usuarios siempre tienen algunagumtas sobre e
servicio, tales como: qué hacer en caso de que waigomal o
simplemente obtener mas informacion sobre el servid sitio en si y3
deberia responder a las preguntas principales, toe® el servicio y Ia
que cuesta, pero las preguntas mas detalladas debeabordadas d
manera diferente. Estas preguntas se pueden redeger departament
de soporte u otro tipo de informacién que ha sidabido por los
propietarios del sitio. Ademas, un FAQ también gede utilizar para
proporcionar simplemente informacion de fondo sohne tema
relacionado con el contenido del sitio.

Como se
usa

La FAQ es una pagina que comienza con las pregusita&s posible

numeradas Yy clasificadas, y seguido por las respuies la parte inferig
de la pagina. Las preguntas son los vinculos glagamcon la respues
en la parte inferior de la pagina. No se debe rapse&spuestas €
diferentes paginas o en ventanas emergentes.

Si el nimero de preguntas es mayor que 10, comilanu@meracion de
las preguntas para que la gente puede referiféesa e

Trate de mantener a todas las preguntas en unaapagirganizarlos e
secciones cuando hay mas de 10 preguntas. Contadposibilidad de
no utilizar FAQ si la audiencia no conoce el térmiFAQ utilice
"Preguntas y Respuestas” en su lugar.

Problema

Los usuarios tienen preguntas acerca de un sitemas relacionado
con el sitio.

14

L

o

1S4

=

[a

117
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Solucién

Crear una pagina con preguntas frecuentes (FAQhryrespuesta
cortas.

[2)

Ejemplo

INTERNATIONAL ~ SITE MAF  COMFANY

macromedia FRODUCTS SUFPORT DESIGMER & DEVELOFER OOWNLOAD

s Macromedia Flash Communication Server MX
FAQ

Product Information
* ¥hatis the Macromedia Flash Communication Server Mx?
* What are the benefits of the new technology?
*  What applications are possible?
Whak can [ da qow that | couldn't do before?
When would Tuse ceal-time daba in my applicalions?
Who is using Macrdmedia Flash Communifation Server MY Tor applications?

Will T have ta hiiy & new development toal to author fore the Maceomedia Flash

communication technology?

www.macromedia.com




Tabla llI-XVII. Patrén Mapa del Sitio

Patron: mapa del sitio

Nombre

Mapa del sitio

Cuando se
usa

Se debe incluir en sitios pequefios y medianos,@landnalmente haya
mas de dos niveles en la estructura y muchos etesiem cada nivel.
No se debe utilizar sitemaps en sitios muy grardegenos que sea yn
catalogo. El sitemap es una herramienta que dauario la impresion
de tratar con un sitio organizado y que le sirveapar a donde pueden
acudir y donde estan.

Como se
usa

El mapa muestra una estructura jerarquica del sitiacuna pagina. La
estructura se centra en las necesidades de losassuiel mapa muestra
todos los elementos de cada nivel y por lo menesdeles. Cada nivel
tiene la etiqueta y los posibles codigos de colarapindicar una
categoria. El codigo de colores también se pudtizautpara distinguir
las areas que estan bajo acceso restringido. Ehalislel mapa es
basicamente un arbol, pero otros disefios son pssilill mapa es
accesible desde cualquier pagina del sitio welpdgina desde la que §
accede al mapa del sitio se destaca en el maysitidel

Problema

Los usuarios tienen que encontrar una pagina dgpeci

Solucién

Mostrar un mapa del sitio de forma visible en cuegpéagina del sitio.

Ejemplo

namre
neyroscience

INFORMATION | CLASSIFIED = SUBSCRIBE | REGISTER | CURRENT ARCHIVE SEARC i
i

ISSUE TOC

GUIDE TO JOBS/ MEETINGS AUTHOR
AUTHORS INDEX

STATEMENT OF PAST ISSUE
EDITORIAL PURPDSE INDEX

EDITORIAL CONTACT

ABOUT THE EDITORS -

SUBSCRIBER SERVICES




Tabla llI-XVIIl.  Patron Login

Patron Login

Nombre Login
Cuando se| Cuando los usuarios retornan frecuentemente atimes el que se
usa accede a datos importantes que pertenecen a lasassuNormalmente

la informacion que se guarda es informacion peisprnauede incluir
nombre, edad, género, direccion, etc. Para pasbedar a sus datos, Ips
usuarios deben completar su Registro primero.
Para muchos tipos del sitio puede ser conveniardedgr al visitante de
of/about de informacién. A menudo éstas son Sildedcomercio, Sitig
de la Comunidad o Aplicacion Tejido-basado comacapiones banc
electronicas.

je ¥

Como se| Identificacion tardia.- Permite el acceso libre a los usuarios hastal que
usa sea completamente necesario que se identifique
Direccion de Email y contrasefia.-Use una combinacion de una
direccion del email y una contrasefia. Opcionalmé&geemail pueder
llenarse automaticamente en los proximos ingrésbusuario. Al usa
la direccion del correo como nombre del login imssiarios puede
recuperar su contrasefa si se olvidaron.

Guardar localmente nombre de usuario y contrasefiaSi los usuarios
necesitan anotar muy a menudo el nombre de usyaontrasefia, est
tarea puede volverse molestosa el teclear unaawet. Para ayudar
los usuarios, se ofrece la posibilidad de recoellarsername/passwo
localmente en la computadora de los usuariosSesjusa "cokies". L
proxima vez que la pantalla del login se muestit@tdos campos seré
llenaran automaticamente y los usuarios solo nacesionfirmar. El
valor por defecto debe ser desenfrenado, es deggeename/passwotd
no se guarda localmente.
Seguridad.- Para algunos sitios es muy importante que los iosuar
entiendan que sus actividades estan muy segurasseEoaso, digales|a
usuarios que ellos pueden usar conexiones corgiable

0 = -

SV oo ®

Problema | Los usuarios necesitan identificarse y también rdaralos datos qu
usan durante el proceso

4%

Solucién Cuando necesite preguntar a los usuarios para ifidarge una
combinacion de direccion de e-mail y password.

Ejemplo

Wiy da | have te sign In?
& = snd Prvacy an the teo bawl ressane B sleo sakes shopping
u check your ceder stalus and helps provide a history of what

r purchase doiads, plaase prowde the

Why do yeu need my smail addosss and a pasword?

After you compele your arder, we usa your email addness 1o nolify you th
pelils my email addiess Wl TRCHTAR YOur Snder, And later whin 'we have shipged T
beelps bo kvep your nfoemation safe - especially f you're shasing & computer

. . | abieady sigmed im ance. Wiy do | have Bs sign in again?
% & Hoble.com Password® Samatioas, you have b2 losv your compitar unexpectsdly. To protect your
yetem a8ks you 1o sign in agein sfter o bl period of insctivity.

I e g bl wimall addvess 1o o in, Wy shoubd | update my smail

on cumant in your Bames
n g an ofd ema ness




Tabla IlI-XIX. Patrén Home Link

Patrén: home link

Nombre Home link

Cuando se| En la mayoria de sitios web hay una pagina deank€sta pagina es

usa normalmente el punto de partida para la interaccion
Cuando los usuarios llegan a una pagina arbitesrial sitio, deben ser
capaces de volver a la pagina principal.

Como se| Afadir un enlace a la pagina inicial en cada padramer el enlace en |a

usa parte superior de la pagina y en su caso en la pderior de la pantallg.
Si el sitio tiene un logotipo, que el logotipo de @nlace a la pagina
inicial también. De lo contrario, basta con vincidhhome-page con la
etiqueta de "home", ya sea una etiqueta de teMtoicono de una casal
Asegurese de que el enlace se encuentra siempeé reismo lugar
Si el sitio tiene sub-sitios, es necesario hacex distincion entre el
home raiz y el home local.

Problema | Los usuarios necesitan para volver a un punto eedgrinicio que les
sea familiar.

Solucion Use un elemento fijo, como por ejemplo el logo siglb, como un
enlace a la pagina de inicio.

Ejemplo

NN .com./ insidenolitics

. M. . .
BT co susn, lawmakers to discuss war with

MAIN PAGE

VWORLD =eptember 18, 2002 Posted: 512 AM EDT (0912 GMT)
WWW.CNnN.com




Tabla llI-XX. Patrén Breadcrumbs

Patrén: breadcrumbs

Nombre
Cuando se| Cuando se tiene sitios con una estructura de ioidn de grarn
usa jerarquia, por lo general mas de 3 niveles de pflad. Este tipo de

sitios son de tamafio mediano a gran tamafio y siendd comerciq
electrénico, catalogos, sitios de portal, sitio welporativo, etc. El sitig
tiene algun tipo de navegaciéon principal, que pe&rmai los usuario
recorrer la jerarquia. Los usuarios pueden qualtars/arios pasos atras
en lugar de seqguir la jerarquia. Los usuarios puede estaf
familiarizados con la estructura jerarquica denfarmacion.

U<

Como se| La ruta muestra la ubicacion de la pagina actudhesstructura total de
usa la informacién. Cada nivel de la jerarquia se aiguwy funciona como

un enlace a ese nivel. La pagina actual esta mamaw el fin de dar a
los usuarios informaciéon acerca de donde estaraahoio debe ser un
enlace. No utilice el nombre de la pagina actudhanta de exploracion
como la Unica manera de mostrar el titulo de laiéecafiadir un titulo
de todos modos.

Problema |Los usuarios necesitan saber dénde se encuentnatno dée ung
estructura jerarquica y navegar de vuelta a nivelds altos en la
jerarquia.

Solucion Mostrar la ruta jerarquica desde el nivel supedierla pagina actual y
hacer que cada opcion sea seleccionable.

Ejemplo

Horme = Producks = Flazh

Macromedia Flash MX

Product Overview

www.macromedia.com




Tabla llI-XXI.  Patron Version imprimible

Patron: version imprimible

Nombre

Version imprimible

Cuando se
usa

La impresion de paginas web es a menudo un probleonque no esta
disefiadas para ser impresas. En consecuencigdréss de paginas qt
no se puede imprimir. En sitios que tienen un gudteque incluya ung
cantidad significativa de lectura, deben hacersegbos especiales pa
qgue la pagina impresa se vea bien. Cualquier diinde los usuario
pueden esperar para imprimir pueden beneficiarseesta opcion
especial, por ejemplo paginas con mapas, informagequisitos pars
tramites, etc.

=)

e

ra

55

Como se
usa

Una version para imprimir es basicamente una pagoma solo el
contenido de la pagina y no las de navegacion os agfementos e
general. La pagina en consecuencia se utiliza sgfididistinto al de la
otras paginas en el sitio. Por lo general, todaneho de la pagina g
utiliza, por ejemplo, con disefio liquido, de mode dp pagina se pueq
escalar adecuadamente en el proceso de impresigecds la pagin
para imprimir también puede usar diferentes tamad@dsiente o fuente
que son mas adecuados para la impres

El enlace a este tipo de paginas para imprimirusel@ hacer usando
enlace de texto o un enlace icono situado en ke gaperior del articul
pagina. La etiqueta del vinculo no deberia se ‘imjprpagina”, sino
"version para impresion” o "version para imprimpagina” o algo por €
estilo.

un

Problema

El usuario debe imprimir el contenido de la pagjoe esta viendo.

Solucién

Colocar un enlace a una version para imprimir dgdgina que los
usuarios estan viendo.

U7

Ejemplo

@i\\NM.comﬁ

= Click to Print SAVE THIS | EMAIL THIS | Close
Glasgow attack: Police blow up car

Story Highlights

MEW: Police carry out controlled explosion at hospital treating terrorism suspect
Two more suspects arrested, Scotland Yard confirms

Police search houses in a town close to Glasgow

Vehicle crashes into terminal, burns; event linked to London car bombs

GLASGOW, Scotland (CNN) — Police have carried out a controlled explosion on a
vehicle at the hospital treating a suspect in the attack on Scotland's busiest airport.

Officers also searched several houses near Glasgow International Airport and made a
fifth arrest Sunday in connection with the attack on its main terminal and a foiled car
bomb plotin London.

Later Sunday, police carried out a controlled explosion on a car at the Royal Alexandra
Hospital where a suspect from the airport attack was being treated for severe burns.

A police spokesman told The Associated Press: "It is believed that this car is connected

Wwww.cnn.com




Tabla llI-XXIl. Patron Autocompletar insercion de datos

Patron: autocompletar insercion de datos

Nombre

Autocompletar insercion de datos.

Cuando se
usa

Naturalmente, el autocompletado es siempre partendermulario. Por
lo general, como parte de un cuadro de busquedalaweb basado €
editores de correo electrénico. También es a mentitiado por las
paginas de reserva de lineas aéreas, donde ehalémne que se
seleccionado. En todos los casos, el conjunto teegsmposibles y lo
valores de potencial puede ayudar al usuario a Isacerea mas rapid
esta funcién acelera la interaccion persona-ordenad

Como se
usa

Tan pronto como los usuarios han entrado el pricenmacter, la

aplicacion inicia el despliegue de un conjuntoiles sugerencias

éstas se despliegan directamente debajo de laleagdicion. El usuari
puede seleccionar la opcién deseada una vez due\isto utilizando e
cursor y la tecla EnteEsta caracteristica es efectiva cuando es fag
predecir la palabra que se escribe sobre la bakesda escritos, com
por ejemplo cuando hay un numero limitado de paklmosibles o d
uso comun.

O Ui =

D

I
il de

Problema

El usuario quiere entrar en una etiqueta que és garun gran conjunta.

Solucién

Sugerir los nombres de posibles etiquetas que ksrios estar
escribiendo.

Ejemplo

La Web Imagenes Videos Mapas Noticias Shopping Gmail Mas
Gou ,»gle i
nike
nissan
L
=4 Todo ;
n; ; nick
‘ Imagenes nintendo
B Videos nickelodeon

== Moticias

Aproximadamente 580,000 000 resultados (0.05 segundos)

www.google.com




Tabla llI-XXIIl.  Patron Pagina de Contactos

Patron: Pagina de contactos

Nombre

Pagina de contactos

Cuando se
usa

Este patron se aplica a casi todos los sitios deeoto electrénico 0

sitio web corporativos. Los usuarios pueden teragras razones pat

guerer entrar en contacto con el sitio, es dexienhpresa u organizacion
que administra el sitio. En otros casos, los usaaimplemente pueden
estar buscando un numero de teléfono para ponersenéacto con otros

fines. Una segunda razon para proporcionar infoidnade contactos €
aparecer como sitios merecedores de confianzasgoaaccesible y fac

de ubicar a quienes estan tras del sitio. Es iraptetque los usuarios se
sientan comodos haciendo las transacciones, psahen cOmo ponerse

en contacto Si es necesario.

Como se
usa

La "Pagina de contactos" debe ser accesible factengesde cualquier
pagina del sitio. Los lugares mas obvios son epalée superior de la
pagina como parte de la navegacion o en la pdgdancomo parte de
la barra de pie de pagina. La etiqueta para ekerds por lo general

simplemente "Contacto". En ciertas ocasiones, pusglte (til para

proporcionar un enlace a la "Pagina de contact@hdo los usuarios

estan antes o] en medio de una transac
La informacién proporcionada en la "Pagina de atntadebe contene
al menos la direccion postal de la compafiia y sbsidiarias que se

de teléfono y fax. Al afirmar nimeros de teléfonday, la empres:
también debe indicar si son gratuitos o no, asiocdas horas de
funcionamiento. Cuando los usuarios acceden adgitiR de contacto
que tendran una razén para tener que ponerse &ctmoon el sitio.

;
a
posible, las horas de apertura, direccion de calectronico y niamero
i}
2

Problema

Usuarios necesitan ponerse en contacto con laé'geat” o la entidad

que esta detras del sitio.

Solucién

Proporcionar una pagina especial que indigue arissadémo ponerse
en contacto con la organizacion.

Ejemplo

1800 YA BASTA
92 22782

282 Visitas

Contéctenos / Realice sus denuncias en: 313201

H

1 Matriz Quito
2 Regional Guayaquil

3 Regional Cuenca

4 Regional Ambato

http://www.secretariatransparencia.gov.ec

a



CAPITULO IV

VALIDACION DE HIPOTESIS

Para validar la hipotesita Creacidon de Patrones de Usabilidad permitirduraentar
el grado de usabilidad de sitios e-government G2@lédnteada en esta investigacion
llevamos a cabo la Ultima etapa de la metodologiizada para la formulacién de

patrones que es VALIDACION DE PATRONES, llevada a efecto en dos fases:

- Evaluacion del sitio existente de la Comisaria deMujer, previo a la
implementacion de patrones de usabilidad. (SCNJ 1.
- Evaluacion del sitio de la Comisaria de la Mujexdisefiado aplicando los

patrones formulados en el capitulo 3. (SCMF 2.0)

4.1. EVALUACION DEL SITIO EXISTENTE DE LA
COMISARIA DE LA MUJER, PREVIO A LA IMPLEMENTACION

DE PATRONES DE USABILIDAD.

Se realiza la evaluacion del sitio existente d€damisaria de la Mujer del Cantén
Riobamba como parte del proceso de la validacigratt®nes, con esta fase se trata de

identificar problemas de usabilidad para en laisigfe etapa resolverlos redisefiando el



sitio con la implementacidon de patrones. Sigui¢aitda recoge las caracteristicas de la

aplicacion existente.

Tabla IV-I. Sitio de la Comisaria de la Mujer y la Familia patrones (SCMF 1.0)

Sitio Comisaria de la Mujer y la Familia del Cantén
Riobamba

Direccion http://www.comisariadelamujeriobamba.com

Descripcion | Es un sitio elaborado con la idea de brindar a|los

del sitio usuarios de la Comisaria de la Mujer un espaciave$

del internet de realizar procesos sin la necesuad
acudir a las oficinas de la entidad, para de esdomo
descongestionar el espacio fisico y a su vez acedbr
proceso de las usuarias.
Numero de 3

evaluadores

Perfil Ingenieros en Sistemas, Master en usabilidad
Lista de| Ver Anexo 4
problemas

4.1.1. Evaluacion Heuristica

Para la evaluacién heuristica del sitio sin pags@®cuenta con la colaboracién de los
mismos expertos que realizaron las evaluacionedgstieas anteriores, del resultado de
la EH se realiza dos andlisis el uno a partir dehkuristicas mayormente vulneradas y

el otro a partir de los problemas con mayor cdad encontrados en el sitio.

* Andlisis respecto a las heuristicas con mayor cadad de problemas
Las heuristicas mas vulneradas son:

v' H4 Consistencia y estandares (7 problemas)

v" H5 Prevencién de errores (5 problemas)

v' HB8 Estética y disefio minimalista (4 problemas)

v' H1 Visibilidad y estado del sistema (3 problemas).



La vulnerabilidad de estos principios permite ajreque el sitio se ha disefiado sin
considerar necesidades basicas del usuario y namogonsiderando parametros de

usabilidad

v" H4 Consistencia y estandares, la heuristica coronmaymero de problemas 7 en
total, hace ver que la mayor cantidad de probéeimeron referentes a acciones
que no funcionan en la forma estandar a la quen easté&stumbrados los

usuarios.

v' H5 Prevencién de errores (5 problemas).- siempreoaseniente trabajar en
funcién de evitar que el usuario cometa erroresuld no ocurre en este sitio en

donde no se advierte al usuario de que tal o @eada podria ocasionar errores.

v' H8 Estética y disefio minimalista (4 problemas).- iegportante que los
elementos que se ofrezcan en la pantalla tengarbueaa razén para estar
presentes, ya que se verifica en los tres casosstlglio la existencia de
elementos irrelevantes (texto, sonido e imagerg,rguaportan ni ayudan a que
el usuario distinga lo importante de lo superfla®spejando el sitio de
elementos sobrantes. Para ello se debe verificaxistencia de: Jerarquias
visuales: que permiten determinar lo importante gpa sola mirada. Tamano
de imagenes: que no afectan la vision general d&damacion del Sitio Web;

se verifica tanto tamafio como peso.

v' H1 Visibilidad y estado del sistema (3 problemaslunque esta heuristica

concentr6 menos problemas es trascendental tomartaienta y trabajar a fin



de queel usuario siempre sepa qué esta haciendo el sisgamavisa si existen

los diferentes elementos que ayudan a esto:

Indicacién grafica de donde se encuentra (rutacdesa desde portada).

- Indicacién de que ha visto (marcar los enlacesades).
- Indiccidon de que hay un proceso en marcha (anutciastado de avance...).

- Indicacién de cuantos pasos faltan para termirmangcen el caso de que ya a

un proceso de registro en el Sitio Web).

Una vez analizadas las heuristicas con mayor @htld problemas interesante tomar
en cuenta que las heuristicas que concentrarorm@ass, fueron practicamente las

mismas que en las evaluaciones de SSNTG y SOVD.

» Andlisis de los problemas mas criticos

La lista de los problemas mas criticos se detallrinuacion, posteriormente se

realiza un analisis de los mismos.

Tabla IV-Il. Problemas criticos de SCMF 1.0

No. PROBLEMAS ENCONTRADOS CRITICIDAD

1 | No permite la opci6én imprimir como garantia de deia. 7,33
El uso de colores para los vinculos provoca coafupiues es dificil saber que vincujos 7133

2 fueron visitados, cudles no y en cual nos encomsam
No existe separacion en los procesos todos se mmandajo el mismo formulario. 7,33
No existen mensajes de error al llenar de manemrecta los campos. 7,33
No se indica en los formularios cuéles campos squeridos y cuéles no, ni tampoco 733

5 | como llenar cada campo. '

6 | No tiene espacio para la ley de transparencia. 7,33

4%

En la pagina de la denuncia, no presenta informasidre a quién dirigirse en caso d

7 | necesitarlo. 7,33
No se puede regresar a una pagina anterior sirantibs botones del navegador. 7,33
9 | No ofrece mayor informacion de que sucede conraria. 7,33
10 | No controla que el campo telefénico sea numérico 7
No se i.nforma al usuario ni la fecha ni la actumiém.de la informacion y los 7
11 | comunicados, lo que puede provocar desconfianzia@hdano.
No existe actualizacion de la pagina y no se maéstfecha actual. 7

12




Lo primero que se debe resaltar es que de los &dgonas encontrados en el sitio 12
son considerados criticos con valores iguales comaya 7, esto significa que el 52%
de problemas son realmente muy serios y a los guele prestarles atencién, esto se

refleja en la siguiente figura.

Total problemas vs. mas criticos

25

20

15

10

lotal mas criticos

Figura IV-1. Total problemas Vs. Problemas criticos de SCMF 1.0

Ahora se analiza uno por uno los problemas criticos

* No permite la opcidn imprimir como garantia de decia (7,33).-en un sitio en
donde parte medular del servicio es la realizadiérna denuncia resulta muy
catastrofico que el usuario no pueda tener unatapaoia fisica de haber
iniciado un proceso en la entidad a través deksmde una denuncia.

» El uso de colores para los vinculos provoca codfugiues es dificil saber qué
vinculos fueron visitados, cuales no y en cual eoesontramos (7,33).este
error es comun, no utilizar colores adecuados @nliliks visitados y no

visitados eso puede causar confusion en la nav@gédeli sitio.



Figura IV-2. Pantalla de administracion

No existe separacidn en los procesos todos se etmanebajo el mismo

formulario(7,33).-la informacion que se recoge tanto del denuncieoeo del

agresor en el mismo espacio del formulario hacgidia comprension del

llenado de datos al usuario.

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE CASOS DE VIF DENUNCIADOS

FAVOR INGRESE LOS SIGUIENTES DATOS

NUKERO DE DENUNCIA

H

FECHA: Ao

i

REL. AGREDIDA ! AGRESOR

II

HUM. YECES OUE DENUNCIA

IDENTIFICACION DE LA PERSONA AGREDIDA

corviviente v

OCUPACION

TRABAJADOR REMUNERADD

SITUACION ACTUAL DE
VIVIENDA

[ ]
[ ]
[ |
|
9. ®

NUMERO DE HUOS VARONES |

Mes|mareo % Dia .

menos de 1 afio v

{ o ()

parientes propios %

Figura IV-3. Pantalla formulario de denuncias



No existen mensajes de error al llenar de manecariecta los campos (7,33).-
es importante que el disefiador del sitio compremqaa es preferible evitar

errores que dar buenos mensajes de como resolwerbovez ocurridos ello

puede ocasionar que un usuario no vuelva el sitio.

No se indica en los formularios cuales campos smueridos y cuales no, ni
tampoco como llenar cada campo (7,33l-disefiar el sitio, no se penso6 en
usar palabras que identifiquen a los campos redpgely no requeridos, ello

puede ocasionar que el usuario desista de llenaforaetulario al llenar

informacion innecesaria que le cause molestias.

CARACTERISTICAS DE LA AGRESION

CIRsica I Con putio [CIrie [ Bofetada [ Latigazos [ Arma de fuego [l armablanca | [ Herramientas
Elgolpefue a [cabeza [ Rostro [ Pecho [ Espalda [ erazos [ manos
[ Estomago [ shitens [ Piernas [ otos

CIpsicoLos | [insutos [ celos [ Desvalarizaciin | [ intiickacicn [ Privacién ecan [Jamenazas | [ oritos
[ chantajes [ prahiviciones | [ oros

I sEXuAL [T 8exo obligado [ 2on objetns [ conterceros [ Freniz a hijos [otros

DIRECCION LUBAR DE LA

ENYIAR FORMULARIO

| BorrarDATOS

Figura IV-4. Pantalla de formulario sin prevencion de errores

No tiene espacio para la ley de transparencia (¥;3 tratarse de un sitio de
gobierno electronico que debe cumplir politicasegnamentales obligatorias

por lo cual se vuelve imprescindible tener el egppara publicar la ley de

transparencia que rige a la entidad.




En la pagina de la denuncia, no presenta informaaobre a quién dirigirse en
caso de necesitarlo (7,33ne se penso en que el usuario puede requerir goners
en contacto con funcionarias de la entidad o cumlqoersona que le pueda

aportar en su proceso de denuncia.

No se puede regresar a una pagina anterior sinizatil los botones del
navegador (7,33).-<l sitio no brindal usuario libertad de navegaciono le da
la posibilidad de volver un paso atrds o a su vezahcelar la accion en el

momento que desee.

No ofrece mayor informaciéon de que sucede con laumga (7,33).-es
importante que el usuario sienta que esta sierefudi@o y que se esta dando
seguimiento a su denuncia por lo tanto es impateimotificando al usuario lo

gque pasa con su tramite.

No controla que el campo telefénico sea numérigd0)/-las funcionarias de la

entidad podrian requerir comunicarse con el deanteiy si la aplicaciéon no ha
validado el ingreso del campo telefonico y menass®iha notificado al usuario
de un posible error, ello puede conllevar a qupreteso se vea frustrado por

datos erréneos.

No se informa al usuario ni la fecha ni la actuatn de la informacion y los
comunicados, lo que puede provocar desconfianzaudhdano (7,00).es muy

importante que el visitante sienta que el sitiodesiendo actualizado



constantemente ello le brindar4 seguridad y comfiay sabrd que cuando

requiera informacion lo encontrara de manera paiecis

4.1.2. Prueba de Usuarios

En este apartado es importante que los participas¢an elegidos de modo que
representen de manera fidedigna a los usuarion@ales a quienes esta dirigida la
aplicacion, en el caso de esta tesis se buscaiosugue estén inmiscuidos en el

ambiente de la comisaria de la mujer.

Para la prueba de usuarios del sitio de la Cormais#ila Mujer se utiliza el mismo
meétodo de anteriores pruebas, se ha requeridguldaade 5 articipantes: 3 amas de
casa, 1 mujer profesional, 1 empleado publico eeb snasculino, para tratar de cubrir

la diversidad de usuarios que normalmente acudeeraidad.

Al igual que en los casos de estudio seguiremosiesos pasos.

a) Aceptacion- este documento se entrega a cada colaboradarspaaceptacion de

participar en esta prueba y se puede ver en ekdée

b) Cuestionario pre-test

En la siguiente tabla se resume todos los datarielps de los participantes



Tabla IV-Ill. Resumen Cuestionario Pre-test (SCMF v.1.0)

A

| Usuariol | Usuario2 | Usuario3 | Usuario4 | Usuario5
Datos Personales
Sexo M F F F F
Edad 43 27 18 35 53
Nivel de Superior Superior Secundaria Secundaria Secundarig
educacion
Ocupacion Empleado | Empleada| Amade casg Amade Casa Ama de ca

publico privada

Informacion de uso de Internet
Uso diario de 1 hora 1 a2 horas 1 1 1
internet
Navegador Internet Firefox Firefox Firefox Internet
utilizado Explorer Explorer
Nivel de usuario Medio Avanzado Basico Bésico Basico
de Internet
Informacion de experiencias previas en sitios e-gesnment
Experiencia de Si no no no no
denuncias en
linea
Uso de OVD no no no no no
Madrid
Conoce lo que eg Si no no no no
e-gov

Andlisis de Cuestionario pre-test

Se trabaj6 con 5 usuarios con las siguientes eaifsiitas:

- Entre 18 y 53 afos.

- Ninguno con experiencia en pruebas con usuarios.

- Solamente uno habia realizado denuncias en linea.

- Solamente uno conocia lo que era un gobierno éhictr y lo habia visitado.

- Tres participantes tienen un nivel basico en eldetanternet, un de nivel medio

y uno nivel avanzado, con ello veremos la respugst existe desde los

diferentes perfiles de usuarios en cuanto a sures®@o en la navegacion.

- Tres participantes eran amas de casa



c) Listado de Tareas
Una vez identificado el perfil de los participants solicita a los mismos realizar
acciones ingresar al sitio, navegar por él utililtadas opciones de la navegacion,

realizar una denuncia.

Solamente un participante tuvo un buen desempeita erayoria de las tareas, otro a
medias y el resto fracaso en casi la totalidacdbdgéedidos, ello puede deberse a que
los dos primeros han tenido cierta experiencia anejo de sitios web y los otros tres

muy poco.

En cuanto tiene que ver a la primera tarea, 3 deciloco participantes no pudieron
realizarla, lo que indica que es importante daoresl adecuados a links. En la segunda
tarea, 3 de los 5 participantes no pudieron intpie esta detras de los botones

solamente lograron con la opcién de testimonios.

La tarea 3, es la que mas sirvié para corroborarplmblemas encontrados en la
evaluacion heuristica. Al no haber una correctdieagon del funcionamiento del sitio
4 de los cinco colaboradores tuvieron problemassta tarea porque de antemano se
encontraron con el titulo administrar y sintieremor de ingresar o consideraron que
no era ahi donde debian ingresar, sin embargo emgue ingresaron 2 de los usuarios
demoraron para realizar la tarea porque cometiemores de llenado ya que se
confundieron porque el formulario no separa el @sgr de informacién de los
involucrados en la denuncia, ademas se mostrarsadas de llenar demasiados datos

que se solicitan, ninguno de los wusuarios pudo estat la pregunta.



d) Cuestionario post-test

Del mismo modo a manera de resumen de las respu@staestionario post test presentamos a coniimuac

Tabla IV-IV. Resumen Cuestionario Post-test (SCMF v.1.0)

Preguntas

Escala

Min.
1

Max.
5

Usuariol

Usuario2
Usuario3
Usuario4
Usuario5
Promedio

1.- ¢ Pudo completar las tareas?

Muy dificilmente

Muy facilmente 3

3 1 1 1 18

2.- ;Considera que es suficiente la informacién disponible en

Muy en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

portal?

proporcionadas

datos

el sitio de la Comisaria de la Mujer? 2
3.- ¢ Qué opina de la apariencia del sitio (colgnesagenes)? Muy mala Muy mala 3 4 |3 |3 32
4.- ;¢ Considera que el sitio es de facil aprendzaje Muy dificilmente Muy facilmente 2 2 1 1 1 1,4
5.- ¢ Entraria nuevamente a este sitio? Muy en desda Totalmente de acuerdo 2 1 1 11,4
6.- ;Considera que la informacién encontrada ha sido til? util Inatil 2 3|2 1 1 1,8
7.- ;El sitio de la Comisaria de la Mujer es facil de navegar? Muy dificilmente Muy facilmente 224 3 1 ] 1,6
) . . Muy en desacuerdo Totalmente de acuergdo 1 1 1 1| 2
8.- ;Se ha sentido orientado dentro del Sitio CM? 1,2
9.- Como califica su grado de satisfaccion en el uso de SCMF. Insatisfactorio Muy satisfactorio 2 2 2 P2 1 13
Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5
Ofrece confianza | Interfaz Realizar la denuncia| Los testimonios Poder realizar un
10.- ;Qué fue lo que maés le gusto del al entregar un sencilla sin hacer colas gue me hacen tramite via internet.
portal? namero de reflexionar.
referencia
Mal disefio del Llenar muchos| Algunas preguntas | Falta de ayuda No guarda datos
11.-;Qué fue lo que mas le disgusté del formulario datos no estan bien para llenar ciertos

correctos hay que
volver a llenar todo el
formulario




Andlisis de cuestionario post-test
A decir de las respuestas del cuestionario postres el resultado de las tareas
anteriores se observa claramente que el sitio @gepta un minimo de facilidad para la

mayoria de los usuarios.

- Al preguntar ¢Pudo completar las tareas? 3 dernes participantes calificaron
con la minima calificacion que es 1, alcanzanda pstgunta un valor 1,8 de 5

lo cual deja ver que la mayoria fracasaron erelieEas.

- Segun la pregunta 2, la mayoria de los particigafdede 5) sefialan que no es
suficiente, sin embargo la apariencia (colores égenes) tuvo una buena

aceptacion en todos los participantes pues alcampdomedio de 3,2 de 5.

- Todos los participantes sefialan que el sitio raed@cil aprendizaje.

- La respuesta a esta pregunta causa preocupaciquneypese a que dos de los
participantes si pudieron completar las tareagjurio estaria dispuesto a entrar
nuevamente al sitio y prefieren realizar todo legamites y consultas

personalmente en la entidad.

- Atodos le pareci6 que el SCMF V. 1.0 tiene difficivegacion.

- El grado de satisfaccion de uso de SCMF V. 1.0@slmjo 1,8 de 5.

Se desprende de este analisis que se necesitdaaimgete un replanteo en el disefio

del sitio.



4.2. EVALUACION DEL SITIO REDISENADO DE LA
COMISARIA DE LA MUJER UTILIZANDO LOS PATRONES

FORMULADOS

La segunda fase de la validacion de patrones esdlmacion del sitio redisefiado e
implementado con los patrones formulados en etudas
En esta fase en primer lugar se realizé un redisefmleto del sitio implementado con

los patrones del capitulo 3 para posteriormentkiasia con los expertos.

La pagina principal del sitio redisefiado tienesigsiientes caracteristicas:
* Navegacion lateral
» Espacio para noticias, servicios y galeria
» Espacio para la ley de transparencia

 Espacio para contactos

COMISARIA DE
UA'MUJERRY,
LAIFAMILIA

La Comiszaria de la Mujer y la Familia de

Riobamba es una dependencia Judicial

La comisaria de la mujer y la Familia
tiene como vizsién ayudar a las personas
que estdn enfrentando malirato
doméstico ya sea verbal, psicolégico o
i

Crabajamod pc

Familia din Dh

Figura IV-5. Péagina principal del sitio redisefiado.



Para el redisefio de este sitio se toma en cuestagopaso los problemas encontrados y
se los va resolviendo con los patrones propueastoen soluciones de programacion

diferentes:

- Para el problema del formulario muy extensm solucionamos separandolo en

tres pasos independientes, como se muestra a wacitn.

Paso 2/3: Datos del Agresor

Paso 1/3: Datos del Denunciante Paso 3/3: Datos de la Agresion

o3los campos marcados con (*) son Obligatorios

( )
€ )

L "Cantidad de

(_ciotor I |

(o I | J [ Descripeién

( biteccién Direccién |
® )
)
—

= D (reéone N

agresiones

Figura IV-6. Formulario dividido en tres pasos.
- Se realiza el control respectivo para los camposodeo electrénico y numero
de teléfono.
- Un problema catastréfico fuap hay opcién para imprimir la denunciasto se

resolvié a través del patrén imprimir proceso.

Gracias!!
c—.. ==
_ N e

Impresora

Nombre: [ Enviar a Onehlote 2007 ~| [ Propiedades... |

Estado:  Listo
Tipo Send To Microsoft OneMlote Driver

Ubicacién: Send Ta Microsoft OneMote Port

Comentario: [Zl tmprimir & un archive

Intervalo de impresidn Copias

@ Todo Nimero de copias: 1

() Piginas  de: 1

() Seleccién

Figura IV-7. Pantalla para imprimir la denuncia



- Se modifica la pagina de estilos para controlaokdr adecuado en los links.
- Con un patrén se corrige que se identifique los pEmrequeridos y no

requeridos.

Paso 2/3: Datos del Agresor

Todos los campos marcadoes con (*) son Obligatorios

_ céavo I
__Nombre NG
([ cludas IR )

T ____ b

. .z \
Direccion
*)
/

\

( tetétono G |

Figura IV-8. Identificacion de campos requeridos

- Através de un patrén se coloca un espacio pdeg lde transparencia.

En cumplimiento de las disposiciones
constitucionales y legales, la Gobemacién de la
Provincia de loja, presenta la informacién
establecida en el arliculo 7 de la Ley Orgdnica de
Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica
(LOTAIP).

Art. 7.- Difusién de la Informacién Piblica.- Por la
transparencia en la gestién a iva que estdn
obligadas a observar todas las institucionez del
Estado que conforman el sector piblico en los
términos del arficulo 118 de la Constitucién Politica
de la Repiblica y demds enfes sefialados en el
articulo 1 de la prezente Ley, difundirdn a fravés de
un portal de informacién o pagina web, asi como de
los medios necesarios a disposicién del piblico,

implementados en la misma inztitucién, la siguiente

Crabajamod por ana pigfmacién minima actualizada, que para efectos
| X | 4 =

Figura 1V-9. Espacio para la ley de transparencia



- Através de un patrén se coloca un espacio patacos

COMISARIA|DE
[LATMUJERYY,
UATFAMILIA

Sus mensajes y sugerencias airavés de nuesho
confacto direclo via e-mail

Todos les campos marcados con (*) son Obligatorios

([ Nombre INNEEG— )

( emai I
Teléfono NI )

Mensuje- (*)\

Info:

Crabajamod POr unc
= ~

Figura IV-10. Pantalla para contactos

4.2.1. Evaluacion Heuristica

Una vez redisefiado el sitio implementandolo corpldsones establecidos el siguiente

paso es evaluarlo y esto se lo hizo con evaludwdmistica.

Tenemos el cuadro que recoge las caracteristitagtideedisefiado:

Tabla IV-V. Sitio de la Comisaria de la Mujer y la Familia patrones (SCMF v.2.0)

Sitio Comisaria de la Mujer y la Familia del Cantén
Riobamba

Direccion http://www.comisariadelamujeriobamba.com
Descripcion| Sitio de gobierno electrénico de Ecuador

del sitio
Numero de 3
evaluadores
Perfil Ingenieros en Sistemas
Lista de| Ver Anexo5

problemas




En esta evaluacion, los expertos descubrieron tn@ote tres problemas de usabilidad
mismos que tienen una criticidad la mas alta d&,4l6é que indica que no son
problemas catastroéficos, pues para considerartastoaficos se ha considerado valores

mayores de 7.

Tabla IV-VI. Problemas descubiertos del SCMF 2.0

No.

PROBLEMAS ENCONTRADOS

HEURISTICA

CRITICIDAD

La pagina principal presenta informacion a
saturada y tal vez irrelevante para el usuario.

Igo 5.8

4,67

El vinculo capacitaciones y talleres, tiende

a 5,6

4,33

2 | confundirse con el texto que se despliega a lactare

En la primera pantalla deberia indicarse que se va
entrar al sitio de la Comisaria de la Mujer y ntmso
mostrar el logotipo de Ministerio del Interior, el

3 | usuario podria pensar gue no esta en el sitiodorre

8 3,33

Analisis de Resultados
Con la evaluacion anterior, ya se observa a sinipta mejoras en el sitio, y las iremos

detallando a continuacion desde diferentes purdgossta:

» Desde el punto de vista de heuristicas vulneradas

Es importante observar a partir de las heuristiokseradas el cambio que existe de un
sitio sin patrones a otro sin patrones, asi laisige tabla ilustra por ejemplo en cuanto
a H4 gque inicialmente tiene 7 problemas, con l&capion de los patrones disminuye a
un solo problema. De igual manera ocurre con H5equel sitio sin patrones presenta 5
problemas, mientras que en el sitio redisefiadedece a cero problemas. Igual cosa
sucede con H8 y H1 que de 4 y 3 problemas respecdnte, las dos se reducen a un

problema.



Tabla IV-VIIl. Heuristicas vulneradas

SCMF 1.0 (sin patrones) SCMF 2.0 (con patrones)
* H4 Consistencia y Estandares (7) » H1 Visibilidad y estado del sistema (1)
* H5 Prevencion de errores (5) » H4 Consistencia y Estandares (1)

» HB8 Estética y disefio minimalista (4) | « H8 Estética y disefio minimalista (1)
» H1Visibilidad y estado del sistema (3

* Desde el punto de vista de la escala de criticidad

Para realizar el andlisis desde el punto de vistla é&scala de criticidad, es importante

en primer lugar definir los valores de criticidadamnsiderar y posteriormente revisar los

problemas existentes con cada uno de ellos, tomandouenta los dos sitios sin

patrones y con patrones.

Adaptando la tabla que define la severidad y freciaeen las evaluaciones heuristicas,

se establece una métrica para la criticidad, atihgomparar las distintas evaluaciones

heuristicas realizadas.

Tabla IV-VIII. Clasificacion de criticidad en Evaluaciones Heloést

Rango de
Criticidad

Nivel de Criticidad

0

No es un problema de usabilidad

1-2

Criticidad cosmeética

2-4

Criticidad menor

5-6

Criticidad mayor

7-8

Criticidad catastrofica

A partir de la tabla anterior revisamos los proldemen cada rango de criticidad como

lo vemos a continuacion.



Tabla IV-IX. Comparacion de las evaluaciones heuristicas de FSCM.0 y SCMF V. 2.0

Sitios Criticidad Total
0 1-2 | 24| 56| 7-8
SCMFV.1.0 |x X 2 9 12 23
SCMF V.20 |x X 3 X X 3

Es interesante ver que la primera evaluacion heaia SMNF 1.0, tiende a encontrar
gran cantidad de errores catastroficos, 12 correside 7 a 8; se encuentra 9 problemas
de criticidad mayor con valores de 5 a 6, y dodleroas de criticidad menor. En
cambio algo muy distinto ocurre en el sitio impleaelo con patrones en donde no hay
problemas catastréficos de criticidad mayor; sol#mee encuentra 3 problemas de

criticidad menor.

* Desde el punto de vista de los problemas descubmest
Desde el punto de vista de los problemas descabise presenta a continuacion una
gréafica que ilustra la variacién de problemas desrtos de un sitio con patrones frente

al sitio con patrones.

25

20

15

10 +

0

SCMFV 1.0 SCMFV 2.0

Figura 1V-11. Comparativa de problemas SCMF 1.0 Vs. SCMF 2.0

De la grafica anterior se observa como disminuyastdramente el numero de
problemas presentes en el sitio SCMF 2.0 en este salo son tres problemas

considerados no catastroficos, frente a 23 enabodéran SCMF 1.0.



Ademas los problemas considerados catastroficosiém se reducen a cero mientras

que en el primer sitio se descubrieron 12 catast®f

Con los resultados anteriores desde los difergntets de vista se puede concluir que
se ha logrado aumentar el grado de usabilidad tel die gobierno electronico
implementado con patrones, no eliminando todogpitoblemas, pero si logrando bajar

considerablemente la cantidad de problemas mayaratastroficos.

Datos claros como la reduccién de la aparicion deblpmas en un 84% vy la
disminucién de problemas criticos en un 100% nos\pe ver que se da cumplimiento

a la comprobacion de la hipotesis.



CAPITULO V

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE UNA

APLICACION WEB E-GOVERNMENT

En este apartado, se define la metodologia patzorala el prototipo del sitio de

gobierno electronico de la Comisaria de la Mujdrsefiado con patrones de usabilidad.

La metodologia utilizada es MPIU la misma que irddg ingenieria del software, y la
interaccion persona-ordenador, el ciclo de videeska metodologia consta de cuatro
etapas, en alguna de ellas se presentan diagranas gue se indica de forma grafica

la funcionalidad, en otras etapas Unicamente S&agl proceso a seguir.
5.1. Analisis de requerimientos

5.1.1. Estudio de la Audiencia y plataforma

Audiencia

El prototipo esta dirigido a usuarias de la Conigsde la Mujer de Riobamba, quienes

haran uso del mismo para realizar consultas, démsiea linea.



Analisis de la diversidad de la audiencia

La diversidad de la audiencia para la que estdidaiel prototipo es muy amplia puede
ser hombres o mujeres, pero la mayor audienciaelkesedo femenino casadas o0 con
algun tipo de relacion, de igual manera no seinggtra nivel de instruccion, pueden ser
desde la educacion méas bésica hasta educacionsuperimportante es que quien

maneje el prototipo tenga un conocimiento basitodmejo de internet.

5.1.2. Escenarios

Se describe los escenarios especificos de loseacimara quienes esta dirigida la
aplicacion, desarrollados en Diagramas de Casdd¢sdede UML, una de las técnicas

mas utilizadas por la ingenieria de software.

Administrar .- se refiere a como sera administrado el sitilgyraos de sus contenidos.

Evaluador Ingresa Resultados

Figura\t1.- Diagrama de Casos de Uso/ Administrar

C D
N
Modifica Perfil

Usuario denunciante.-el usuario denunciante realiza una denuncia, pacadl debe
ingresar datos especificos y recibe notificacionesljza seguimiento de la denuncia, y

puede solicitar un respaldo de la denuncia.



Realizar denuncia

Respaldar denuncia

usuario

| Seguimiento denuncia
denunciante

/I\
l

Figura V-2.- Diagrama de Casos de Uso/ usuario denunciante

Usuario general.-el usuario consulta informacion alojada en la agii@n.

Ingresar al sitio

Solicitar informacién

/
usuario
general

Figura V-3.- Diagrama de Casos de Uso/ Usuario general

El escenario fundamental del prototipo es ofrete&isaario un sitio para la realizaciéon

de denuncias en linea y la peticion de informacion.

usuario
-
EEE— Respaldar denuncia
usuario usuario \ Seguimiento denuncia
general denunciante

—

/

Solicitar informacion

Figura V-4.- Diagrama de Casos de Uso/ informacion, denuncias



5.1.3. Disefio para la diversidad

Disefiar una aplicacién que satisfaga a todo elensivde usuarios es imposible, sin
embargo se toma en consideracion, aspectos espscife la audiencia destino del

prototipo a realizar:

* Cualquier usuario (audiencia representativa) corongienador y acceso a internet

puede visitar y utilizar el sitio e-government, gestriccion de ubicacion geografica.

* El lenguaje en el que se maneja la aplicacioénzattérminos generales y sencillos
para que la mayor parte de usuarios lo entiendédanel la utilizacion términos

rebuscados y complicados.

Navegador

Por la diversidad de navegadores y versiones dmiswas y la posible utilizacion de

todos ellos por parte de la audiencia de la apboase establece adaptar el desarrollo
de la aplicacion bajo el cumplimiento de los esséfiesl W3C, se permite hacer uso de
ciertas elementos que no pueden estar habilitadogpee, sin embargo la audiencia de
esta aplicacion, sugiere que podrian habilitataseglementos ya que tiene un grado de

conocimiento especial.

Monitor

Por la diversidad de tamafos de monitores y remuplas en las que se ejecutara el
prototipo se establece no utilizar valores absslytara determinar el tamafo de las
paginas que integren la aplicacién, de forma quedauser accesible y usables

independientemente de las condiciones en las quasuario interactué con el sitio.



Otro aspecto que se toma en consideracion esauntdizlores estatales y basicos que
identifiquen una entidad gubernamental.
5.1.4. Necesidades de los usuarios

Objetivos

El analisis fundamenta el desarrollo de la aplima&n cumplir tres objetivos:

Objetivos de negocio (de la empresa)

» Brindar la opcién de realizar denuncias via interne

Descongestionar las oficinas de la entidad

Ofrecer servicios sin horarios

Mantener informacion actualizada y permanente asosirios.

Informar en la ley de transparencia

Objetivos de usabilidad

Permitir el uso de la aplicacion aun por primera,v&n mayor dificultad para
usuarios noveles.

* Realizar una denuncia en tres minutos

e Ubicar las diferentes opciones en menos de 2 nmsnuto

* No cliguear mas de tres vinculos equivocadamentesate llegar al objetivo
deseado.

* NO realizar errores fatales, menos del 90% delg@m

Objetivos o especificaciones funcionales

* Permitir realizar denuncia



= Permitir ingresar datos requeridos para la denuncia

»= Permitir obtener respaldo de denuncia

= Permitir consultar estado de denuncia a travésdaentificador
como numero de cédula o nimero de denuncia.

* Permitir consultar denuncia

5.2. Evaluacion en la Fase de Requisitos

Se aplica un FOCUS GROUP vy se determinan ciertgesidades que deben ser

aplicadas en la siguiente etapa.

* Ubicar ayuda para llenar los formularios

» Describir rapidamente quienes pueden acceder awslde las opciones del sub-
menu

» Determinar nombres mas sugestivos para los dikesarilaces y botones.

* Hacer visible quien auspicia el sitio, es decir Mihisterio del Interior y la
Comisaria de la Mujer.

* Permitir contactarse con el administrador del swyiolas funcionarias de la

Comisaria.

5.3. Diseiio

5.3.1. Modelo de navegacion

La presentacion de las diferentes figuras conterédieeste apartado, describen como se
navega por la aplicacion, tomando para ello lasréiftes clases, es decir las diferentes

opciones.



<<pavigation
class>>

<<index>>
Comisaria de la

I

<<navigation
class>>

<<menu>>
Noticias
Servicio
Galeria
Ley de
transparencia

<<pavigation
class>>

<<npavigation
class>>

<<navigation
class>>

Figura V-5.- Diagrama de Navegacion/ Principal

<<pavigation
class>>

<<navigation
class>>

v

<<pavigation
class>>

<<sub menu>>
Ley contra la
violencia
Estadisticas de
violencia

Encuentrode [

<<navigation
class>>

<<navigation
class>>

<<navigation
class>>

Figura V-6.- Diagrama de Navegacion/ Clase Naoticias

<<pavigation
class>>

<<navigation
class>>

v

<<sub menu>>
Galeria 1

< Galeria 2

Video

<<pavigation
class>>

<<navigation
class>>

Figura V-7.- Diagrama de Navegacion/ Clase Galeria




<<npavigation
class>>

v

<<pavigation
class>>

<<sub menu>>
Ley de
transparencia

<<pavigation
class>>

Figura V-8.- Diagrama de Navegacion/ Clase Ley de Transparencia

<<navigation
class>>

v

<<pavigation
class>>

<<sub menu>>
Ingreso de
denuncias

—~

<<pavigation
class>>

Figura V-9.- Diagrama de Navegacion/ Clase Servicios

<< query>>

<<navigation

class>>
<<query>> << query >>
Datos Datos agresor

Datos agresion

<< query> >
Enviar denuncia

Figura V-10.- Diagrama de Navegacion/ Clase Ingreso de Denuncia




5.3.2. Diagramas de Presentacion

Mediante un conjunto de diagramas a continuaciG@nsgmza el disefio de la interfaz de

la aplicacion a desarrollarse.

<<image>> <<butto|| <<imag || <<imag || <<imag || <<imag || <<imag
logo n>> e>> e>> e>> e>> e>>
<<button> <<text>> <<text>>
> Informacio indormaci
<<text>>
slogan

Figura V-11.- Diagrama de Presentacion /Principal

<<image>> <<butto|| <<imag || <<imag || <<imag || <<imag || <<imag
logo n>> e>> e>> e>> e>> e>>
<<text>>
denunciant
<<text>> <<inputTex
cédula t>>
<<button> <<text>> <<inputTex
> nombre t>>
<<texts>> <<inputTex <<inputTex
t>> t>>
slogan
<<text>> <<inputTex
edad t>>
<<text>> <<inputTex
direccion t>>
<<text>> <<inputTex
teléfono t>>
<<button>>
siguiente

Figura V-12.- Diagrama de Presentacion /Ingreso de Denuncia (Baso



<<image>> <<butto|| <<imag || <<imag || <<imag || <<imag || <<imag
logo n>> e>> e>> e>> e>>
<<text>>
Agresor/a
<<text>> <<inputTex
cédula t>>
<<button> <<text>> <<inputTex
> nombre t>>
<<inputTex <<inputTex
<<text>> t>> t>>
slogan <<text>> <<inputTex
edad £>>
<<text>> <<inputTex
direccion t>>
<<text>> <<inputTex
teléfono t>>
<<button>> <<button>>
anterior siguiente

Figura V-13.- Diagrama de Presentacion /Ingreso de Denuncia ®aso

<<image>> <<butto|| <<imag || <<imag || <<imag || <<imag || <<imag
logo n>> e>> e>> e>> e>>
<<text>>
Agresor/a
<<text>> <<inputTex
cédula t>>
<<button> <<text>> <<inputTex
> nombre t>>
<<inputTex <<inputTex
<<text>> t>> t>>
slogan <<text>> <<inputTex
edad t>>
<<text>> <<inputTex
direccion t>>
<<text>> <<inputTex
teléfono t>>
<<button>> <<button>>
anterior enviar

Figura V-14.- Diagrama de Presentacion /Ingreso de Denuncia Baso




5.4. Implementacion

5.4.1. Aspectos Terminolégicos

Para el desarrollo de la aplicacién, se considdi#® Romo lenguaje basico, la
utilizacion de hojas de estilo para la presentagiddySgl como motor de base de

datos.

5.4.2. Aspectos de Contenido

La informacion contenida en el “sitio e-governmelet la Comisaria de la Mujer”
maneja un lenguaje sencillo pero concreto, no@sigbrecarga en la informacion.

El procesamiento de la informacién se maneja ecidnnde mensajeria para el envio y
recepcion de datos, en general es una aplicacigmefa y sobria, esta en funcion del

publico objetivo para quien esta desarrollada.

5.5. Lanzamiento

Como dUltima etapa de desarrollo se encuentra Laepém donde se muestra la

interfaz principal de la aplicacion, una vez desliada.

COMISARIA DE
LATMUJERY,
LA FAMILIA

La Comisaria de la Mujer y la Familia de
Riobamba es una dependencia Judicial
cuyo objetive principal es la prevencién y
sancién de la violencia inrafamiliar a

través de la aplicacién de la Ley 103.

La comisaria de la mujer y la Familia
tiene como visién ayudar a las personas
que estdn enfrentando malirato
doméstico ya sea verbal, psicolégico o
fisico.

Figura V-15.- Pantalla Principal



Utilizacion del SCMF 2.0.
La interfaz del sitio SCMF 2.0 es simple e intudticon un menu lateral se despliega las

diferentes opciones de navegacion.

COMISARIATDE
LATMUJERY]
LAIFAMILIA

Comisariazs Nacionales de Policia se ocupan del
u iento de las confravenciones establecidas en el k
Cédige Penal, arficulos 604, 605, 406 y 607. En cuanto al ¥

procedimiento, el ariculo 390, libro V, que habla del -

Juzgamiento de laz Confravenciones, del Cédigo de

rocedimiento Penal. 'E!i Ilillﬁ 0 [iAS
pocedimianto fend! U vasaStsulr ot @

Considerando que la generalidad de los civdadanos

son victimas permanentes de abusos por parte

Gblicas y privadas, la Constitucién Politica del

Estado, segin lo dizpone el numeral 7 del Art. 23, es deber

del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes y

« Ley contra la vielencia servicios privados de éplima calidad; el Art. 92 de la misma
£ ‘Edaditions de violndia Carta, dice que la ley establecerd los procedimientos de
‘f'__—'—h defensa y las sanciones por la violacién de los derechos del

o Encuentro de Comisarias consumidor, el Ar. 244, numeral 8, dispone que le

s Capacilagiones, Tolleres conesponde al Estado profeger los derechos de los

consumidores, emite la Ley Orgdnica de Defenza del

Consumidor, por lo que, para aquellos proceses que se

ien amparados en esta Ley, segln consta en la Primera

n Transitoria de la Ley en mencién, comesponde a

Cre r-/:-.-n. THIS /! ias Nacionales, la competencia para conocer y

Familia'din Diolen i las infracciones contempladas en este cuerpo legal.

Figura V-16.- Opciones de navegacion
Unas vez que se despliega el menu la opcién déecwennos brinda la posibilidad de

poder ingresar denuncias.

[ ]
u
Servicios

Servicio de Ingreso de Denuncias de Maltrato

Pasos:

* Ingresar datos del Denunciante

« Ingresar Datos del Agresor.

« Ingresar Informacién de la agresién

e

Crabajamo

T
Familia din

Figura V-17.- Opcién para ingresa denuncias



En esta opcién se visualiza los diferentes fornmsdapara realizar el ingreso de datos

del denunciante.

COMISARIA DE [ ]
UATMUJERYY, [ ]
LA FAMILIA : Serviclos

Paso 1/3: Datos del Denunciante

Todos los campos marcados con (*) son Obligatorios

cecvio [N ©

: L
'y [ Nombre ENEG—— |
[ﬁ\ ([ Cludos IR )
hy -
\,

edod NN ) |

[ Direccién )
e
lc_qmyltia.‘iemmis!s *)

Crotiore I
© siguiente

Figura V-18.- Ingreso de datos al formulario.



CONCLUSIONES

Se realiz6 un estudio de los conceptos de usafbjlidiributos y principios
aplicados al desarrollo de sitios de gobierno seato.

Se analizaron diferentes métodos de evaluacionsdbilidad de sitios web y
fueron seleccionados para su aplicacion sobredssscde estudio el método de
evaluacion heuristica y el método de prueba coaricsu

El método de evaluacion heuristica fue realizadguisndo el protocolo
propuesto por Nielsen. Sin embargo el conjunto dacipios heuristicos
utilizado fue tomado del método de evaluacion ¢dadl por ser un método
enfocado especificamente a la evaluacion de siéagbierno electronico.

Las heuristicas establecidas en el método de dachlincluyen parametros,
como accesibilidad, seguridad y privacidad, infacin real y precisa,
fundamentales para detectar problemas en siig®bierno electrénico.

Se realiz6 la evaluacion de tres sitios de gobialectrénico, elegidos como
casos de estudio a fin de identificar problemasushilidad recurrentes que
puedan ser solucionados a través de la aplicagdatniones de usabilidad.

Se establecioé un conjunto de patrones provenientdod fuentes, la primera de
los problemas recurrentes identificados en losagoestudio y la segunda a
partir de catalogos de patrones existentes peputadias al contexto de los sitios
de gobierno electroénico.

El conjunto de patrones de usabilidad establedigoaplicado en el disefio del
prototipo de sitio web de la Comisaria de la Myjda Familia de Riobamba,
mismo que reemplazara al actual sitio web que fdesarrollado sin considerar

aspectos de usabilidad ni de gobierno electronico.



La validacién del conjunto de patrones estableddorealiz6 a través de
evaluaciones de usabilidad, aplicadas tanto sdls#ae original como también
sobre el prototipo desarrollado, comprobandoseoluksy analisis de resultados

un incremento en el nivel de usabilidad en el sitiplementado con patrones.

En el disefio del prototipo ademas de los patroeeasdbilidad, se aplicaron
criterios de disefio de identidad corporativa, adénque el usuario identifique

claramente el sitio en que se encuentra desderakmto que ingresa a él.

La etapa del analisis de resultados de los casosstiglio evaluados fue
documentada como articulo cientifico, siendo ackpisara su publicacion e
indexacion por la CPS-IEEE, y fue presentado ernh.“8NTERNATIONAL

CONFERENCE ON INFORMATION TECHNOLOGY: NEW

GENERATIONS ITNG 2011".



RECOMENDACIONES

Ampliar el numero de casos de estudio para reaBratuaciones, a fin de
extender en primera instancia el descubrimientprdblemas y posteriormente

el conjunto de patrones.

Estudiar otros catalogos de patrones existentes.

Complementar la evaluacion del SCMF V.2 con la paude usuarios, para

verificar el nivel de satisfaccion del sitio.

Se recomienda a los desarrolladores de sitios walizar, compartir y aplicar el
catalogo de patrones establecido en esta tesisqemarrollar sitios de gobierno

electrénico usables.

Es importante que la ESPOCH cuente con un labavatapropiado de
usabilidad, para llevar a cabo las evaluaciones inag infraestructura adecuada,

con instalaciones apropiadas.

Tomar en cuenta los problemas cosméticos detectaades SCMF V 2.0, a fin

de resolverlos en una posterior versidbn mejorada.






RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue establecer grags de disefio, que implantados en

sitios web de administracién gubernamental, sipama mejorar su grado de usabilidad.

Se estudid tres sitios, haciéndose evaluacionessdbilidad utilizando métodos de
evaluacion heuristica y test de usuario con el gsibp de identificar problemas
recurrentes y establecer un conjunto de patronedis##io, ademas de afiadir otros

existentes en catalogos.

Los problemas recurrentes de mayor relevancia aitoes fueron: falta de manejo
adecuado del color de enlaces, informacion dedada, falta de libertad para el

manejo de procesos, guias inadecuadas paraféenarlarios.

Los patrones tienen una estructura definida en u® ge muestra la siguiente
informacion: nombre del patrén, cuando se usanocée usa, que problema resuelve,
propuesta de solucién y ejemplos de ilustracidnb&se a éstos se disefié un prototipo
de sitio para la Comisaria de la Mujer y la Famiiéh Canton Riobamba observandose
una reduccioén del 87% en la aparicién de problegeagrales, ya que de 23 problemas
encontrados inicialmente se redujeron a 3; tambigo una disminucién del 100% en
la aparicion de problemas considerados catastgifique de 12 encontrados

inicialmente pasaron a 0.

Los patrones establecidos mejoraron el grado deilidsal en el disefio de sitios de

administracion gubernamental (gobierno electrénico)
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ANEXOS



Anexo 1

Problemas Sitio Secretaria de Transparencia de Gestion

EVALUADOR 1

No.

PROBLEMAS ENCONTRADOS

HEURISTICA

D
AD

SEVERIDA

No ofrece informacion de qu
sucede con la denuncia

& | FRECUENCIA
c | CRITICID

N

No hay informacién de a quié
dirigirse ni a donde, para continy
el proceso

Los links visitados no cambian
color

El usuario no puede saber en qué

parte del sitio se encuentra

No permite la opcion de atras,
cancelar

n|4

No existe ayuda en linea

Si se llena el formulario con error|
envia la denuncia de todas maner

es
as.

Utiliza valores absolutos y 1
relativos en el disefio de las pagin

[o]

as 8

La metaforas graficas no s
intuitivas

)y6

10

No se informa al usuario ni la fec
ni la actualizacion de |
informacién y los comunicados,

que puede provocar desconfianza
ciudadano

ha

A

lo 14
A al

11

No se indica los campos d
formulario que son requeridos
cuales no

el
y5,4

12

Las imagenes carecen de te
alternativo

Xtolo

13

No da mensajes de que hay cam
llenados errbneamente

P51

14

Se dificulta la navegacién
desactivar las hojas de estilo
seccion de denuncias no se pu
utilizar con facilidad)

Al

la
ed%l

15

Al seguir algunos vinculos se abren

nuevas paginas totalmen
diferentes que pueden confun
durante la navegacion Ej. al ver
video y mapas

te
dir 3
el

16

Cuando hay errores en los datos de la
denuncia y se envia la informacion se
des configura la pagina y no permite
enviar nuevamente los datos ya que el

48

botdn enviar o cancelar desaparecen

PROMEDIO
<
[a)] = [a)]
O
5|z |8
[ =) O
S 1R |E
» | x |8
4,00| 3,67| 7,6
400| 3,33 7,3
3,33| 4,00 7,3
4,00| 3,33 7,3
3,67 3,67 7,3
3,33| 4,00 7,3
4,00 3,00 7,0
3,00 4,00 7,0
4,00| 3,00 7,0
3,00 4,00 7,0
3,33| 3,00 6,3
3,33| 3,33| 6,6
3,67 3,00 6,6
3,00 3,33| 6,3
4,00 2,33| 6,3
4,00 2,33 16,33




continuacion

EVALUADOR

No.

PROBLEMAS ENCONTRADOS

HEURISTICA

SEVERIDAD

FRECUENCIA |~

CRITICIDAD

17

Los vinculos del menu izquierdo es
como si presentaran dos enlaces
diferentes, uno en el vinculo y otro en el
texto lo que puede confundir y evita un
poco la accesibilidad

—_
o

N

~

18

No controla que el campo de correo
electronico se ingrese correctamente.

19

No controla que el campo telefonico
sea numérico

20

Algunas frases cambian de color al
pasar el mouse aun cuando no son
vinculos

21

La informacion presente en las casillas
de seleccion mdiltiple son confusas al
ubicar el nombre de la provincia y
también de los cantones sin ninguna
distincién

22

No utiliza lenguaje claro

23

En algunos casilleros no se especifica
que se puede seleccionar entre
multiples opciones

24

No permite la opcion imprimir como
garantia de denuncia

25

La presentacion de los vinculos no es
consistente unos estan subrayados y
otros no lo estan

26

La utilizacion de letras mayusculas
minUsculas no estan bien definidas

27

La opcion de denuncias utiliza
submenu pero contiene solo una opcién

PROMEDIO
<
@) = [a)
O
S|z |8
@ =) Q
SR =
w N o
2,33 | 4,00 6,33
2,67 2,67 |5,33
3,00 2,00 |5,00
3,00 2,00 |5,00
3,00 2,00 |5,00
3,00 1,67 | 4,67
3,00 1,67 | 4,67
3,67 1,00 | 4,67
1,67 2,00 |3,67
1,33 2,00 |3,33
2,00 1,00 | 3,00




Anexo 2
Problemas Sitio Atencién Ciudadana de Buenos Aires

EVALUADOR

PROBLEMAS ENCONTRADOS

HEURISTICA|

SEVERIDAD

CRITICIDAD

PROMEDIO

En la pagina inicial, el titulo dig
"Formulario para iniciar el tramite", y 1
se muestra ningun formulario.

[En

w

w [FRECUENCIA—~

(o]

=

SEVERIDAD
FRECUENC

CRITICIDAD

No se ve claramente el enlace para ini
el tramite con el paso 1

w

w
w

,33

w
w
%)

7

o
[

No existe actualizacion de la pagina y
se muestra la fecha actual

14

3,33|3,33

6,67

No tiene espacio para la L
Transparencia

4,2

3,00| 3,67

6,67

No se indica que campos del formulg
son requeridos y cudles no

54

3 [3,67

6,67

Se utiliza igual color para vinculos
titulos lo cual puede causar confusion.

3,00( 3,33

6,33

Al finalizar el paso 3 existe informacid
importante que se ubica en una posiq
de la pagina que el usuario puede p
por alto

11

3,00( 3,00

6,00

En el paso 2 la informacion que
presenta cuando se ha reservado el
no es clara

14

2,67|2,67

5,33

La informacion sobre como llenar 0 a ¢
se refieren algunos campos es n
extensa el usuario puede pasarla por al

6,8

3,00(2,33

5,33

10

En el paso 2 no se especifica claramg
el mes en el que se encuentra

1,6,
14

2,33| 2,67

5,00

11

En el paso 2 no da la opcion de regres
cancelar

2,33| 2,67

5,00

12

Es importante etiquetar ciertos sig
(CGPC) para no obligar al usuario
recordar su significado

as
26

3,00 2,00

5,00

13

En el formulario de la denuncia no
separa claramente las dos partes de
datos requeridos (datos del denuncian
datos de la denuncia)

51

2,67|2,33

5,00

14

Denuncias que no son de Buenos Aireg
se pueden receptar via internet, perg
permite que el usuario llene el formula]
y al final se le informa que debe hace
denuncia por otra via.

52

2,33 2,33

4,67

15

Esta repetido el link de inicio

2,67| 2,00

4,67

16

En el paso 2 no es intuitivo el color que
usa para indicar dias pasados, dias
cupo o dias con cupo para realizar

denuncia.

1,67| 2,67

4,33

1,33| 1,67

3,00




Problemas Sitio Oficina Virtual de Denuncias de Madrid

Anexo 3

PROMEDIO

SEVERIDAD 4

FRECUENCIA4

CRITICIDAD4

3,67

4,00

7,67

3,33

4,00

7,33

3,33

4,00

7,33

3,00

4,00

7,00

3,00

4,00

7,00

3,00

4,00

7,00

3,00

4,00

7,00

4,00

3,00

7,00

3,67

3,33

7,00

3,00

3,67

6,67

2,67

4,00

6,67

2,67

4,00

6,67

3,00

3,33

6,33

3,33

3,00

6,33

2,67

3,33

6,00

EVALUADOR
1
<
51208
= (=) E a
No. PROBLEMAS 2 x| 5|0
=) > 8 =
(o TV B B
I |v | T (@)
No se indica en los formularios cua
1 |campos son requeridos y cudles no| 5 4 | 4 8
tampoco como llenarlos.
No se indica claramente en que etapa
2 |proceso se encuentra nitampocoset 1 | 4 | 4 8
una idea de la magnitud del mismo
Al llenar de manera incorrecta |
3 |campos los mensajes de error 9 3| a 7
extensos y no permiten identific
claramente el problema.
El sitio no es accesible para todo
posible rango de usuarios porque
4 . S L . 11 (3 | 4 7
maneja los dos idiomas basicos utilizal
en Espafa.
5 El 13|t_|o usa fr.ames lo cual es una m 4 4| 2 8
practica en sitios web
El color de la fuente utilizado para te
normal es el mismo color que suele
6 " ; 4 3| 4 7
utilizado para marcar vinculos
visitados
No se puede regresar a una pag
7 |anterior sin utilizar los botones d 1,4| 3 | 4 7
navegador
8 No existe segurldad_ en e_I’ sitio porg 1304l 3 7
permite ataques por inyeccion sql
En el sitio a pesar de ser e-governmen
9 |tiene espacio para la ley (4,16| 4 | 4 8
transparencia.
10 No existe dlspo_nlble ayuda acerca del 0!lal a 8
de los formularios
11 | El sitio no proporciona atajos de teclas| 11 | 3 | 4 7
12 No existe actualizacion de la pagina y 1421 a 6
se muestra la fecha actual
La informaciéon sobre como llenar
denuncia se presenta en una pa
13 posterior luego de haber iniciado 10 i g
proceso
14 | No comprueba rangos de fechas 6 3 2 5
15 No me la opcidon de imprimir n7'15 a4l 2 8
denuncia como respaldo.
16 El logo superior del_5|t!o no es un enlg 4 > | 4 6
al home o péagina principal
17 | Casi nulo uso de metéaforas graficas |6,11| 3 | 4 7

2,00

4,00

6,00

2,00

4,00

6,00




continuacion

PROMEDIO

SEVERIDAD 4

FRECUENCIA4

CRITICIDAD4

N
[=)
o

w
()]
Ny

o
(2}
]

2,00

3,67

5,67

3,00

2,67

5,67

2,67

3,00

5,67

2,00

3,67

5,67

2,33

3,00

5,33

2,67

2,67

5,33

3,33

1,67

5,00

2,67

2,33

5,00

2,67

1,67

4,33

1,33

3,00

4,33

1,67

2,67

4,33

3,00

1,33

4,33

2,33

1,67

4,00

1,67

2,33

4,00

EVALUADOR
1
512132
E 18 |5|a
No. PROBLEMAS 2lEl5]|0
) > 8 =
(Y TV B
I |9 | |0
18 El uso de frames hat_:e que se pier 1 3136
porciones de las paginas
La ayuda sobre cémo llenar
formulario de denuncia esta en u
19 |pagina aparte y es simplemel 10 | 3 | 3 | 6
informacion que redunda el nomk
de cada campo a llenar
En la pagina inicial, se prese
informacion sobre a quién dirigirs
en caso de otro tipo de denunc
siendo dos de estas opciones enlq
20 | a direcciones e-mail que requien 4,5 3 | 2 | 5
de un cliente de correo y la otra
enlace a un formulario en el que
puede ingresar directamente
denuncia.
21 No ,existe inforrpacién contextual ¢ 411l 3| 2 | 5
los iconos e imagenes
22 | Formularios extensos 8 2|35
Se ofrece visualizar los planos de
23 | comisarias pero son imagenes qug 1 2 |2 |4
estan disponibles
24 No co,m_prueba direcciones de cor 6 3215
electrénico correctas
o5 No se cont(olan Ios' mensajes dge 9 4l 26
con lenguaje apropiado al usuario
26 | El sitio carece de un mapa 4 212 |4
Se pide datos de manera incohere
o7 | POT ejemplo si se _e_Iige Ia_opci 214/ 3| 2 | 5
indocumentado, el sitio le exige q
ingrese el numero de identidad
28 Uso,indiscri_njinado de fuentes 8 >l 3|5
mayuscula dificultan la lectura
29 No se entiende a que se refi 5 >l 2 |a
naturaleza del lugar
Al ingresar al sitio virtual d
denuncias se presenta demas
30 |informacién lo cual hace parecer q 8 3[12]|5
se trata de simple texto y
indicaciones respecto al sitio
Se deberia separar visualmente
31 ingreso d_q la denuncig y 5 3025
comprobacion, pues estdn en
mismo espacio y producen confus
No se especifican bien los camy
32 |del formulario, parecen redund 2 212 |4
(provincia, localidad...)
El campo para ingresar la fecha
33 na’cimiento €s un campo div_idi( 4702124
(dia, mes, afio) se puede abreviar
un clic en un calendario
La pagina principal parece ser
34 simple,logotip.o Qel sitio y no exis 1 11112
un botén que indique como ingresg
hacer las denuncias

2,00

2,00

4,00

2,00

1,00

3,00




Anexo 4

Problemas Sitio de la Comisaria de la Mujer sin la impletaeion de Patrones

No.

PROBLEMAS ENCONTRADOS

HEURISTICA

No permite la opcion imprimir com
garantia de denuncia.

o
[Eny
(&)]

cuales no y en cual nos encontramp

El uso de colores para los vincu|os
provoca confusién pues es dificil
saber que vinculos fueron visitadps,

S.

formulario.

No existe separacion en los procesos
todos se encuentran bajo el mismd

No existe mensajes de error al llen
de manera incorrecta los campos.

P9

No se indica en los formularios
cuales campos son requeridos y
cuales no, ni tampoco como llenar
cada campo.

No tiene espacio para la ley d
transparencia.

En la pagina de la denuncia, no
presenta informacion sobre a quiérn
dirigirse en caso de necesitarlo.

No se puede regresar a una pagina

navegador.

anterior sin utilizar los botones del | P1,4

sucede con la denuncia.

No ofrece mayor informacién de qye 1,

15

10

No se informa al usuario ni la fecha
ni la actualizacién de la informacién
y los comunicados, lo que puede

provocar desconfianza al ciudadanp.

14

11

No existe actualizacion de la pagin
y no se muestra la fecha actual .

i

P14

12

sea numérico.

No controla que el campo telefénico

13

El formulario es demasiado extensp.

14

El sitio usa frames lo cual es una
mala practica en sitios web.

P4

15

No existe disponible ayuda acerca
del uso de los formularios.

10

16

Seria importante etiquetar ciertos
siglas (CGPC) para no obligar al
usuario a recordar su significado.

2,6

17

electrénico se ingrese correctamen

No controla que el campo de corfeo,
te

EVALU3ADOR PROMEDIO
> <

ol s 210
|0/2 |2 %
81§28 S| 5|2
T2 H|l=2|¢
> OlE|>| § | E
i H:J @ L IS:J &
nwi FTlo|ln T ©
43| 7| 4| 333 73
3| 4| 7 (333 400|733
4| 3|7 367 367|733
4| 4|8/ 4] 333 7,3
4| 4|8/ 4] 333 7,3
43| 7| 4| 333 7,3
43| 7| 4| 333 7,3
43| 7| 4] 333 7,3
43| 7| 4] 333 7,3
3| 4| 7300 400| 7
4| 3|7 |367/300 7
3| 4|7| 3| 366|666
3| 3|6 300 367|668
4|3|7|367 3 |667
3|3|6| 3| 333 633
3/3/6|3| 3|6




continuacion

EVALUADOR

3 PROMEDIO

El campo para ingresar la fecha de
nacimiento es un campo dividido
(dia, mes, afio) se puede abreviar
un clic en un calendario.

18 4,7 33| 6 3 | 2,67| 5,67

19 | No comprueba rangos de fechas. | P6 3|3 |6 [267 3 |567
20 | El sitio carece de un mapa. P4 213 2 3 5
El sitio no proporciona atajos de P11 2 2 5

21 |teclas.
En algunos casilleros no se especifica

22 |que se puede seleccionar ent®8
multiples opciones.

312|565 3 | 1,67| 4,67

La utilizacion de letras mayﬂscusllas

23 | minUsculas no estan bien definidasg. 2124|133 2 |33




Anexo 5

Problemas: Sitio de la Comisaria de la Mujer redisefiado catndPes

SEVERIDAD
FRECUENCIA
CRITICIDAD

SEVERIDAD
FRECUENCIA
CRITICIDAD

SEVERIDAD

FRECUENCIA
CRITICIDAD

<
)
|_
PROBLEMAS ENCONTRADOS g
)
L
No. I
La pagina principal presel
informacion algo saturada y tal veégz8
1 |irrelevante para el usuario.
El vinculo capacitaciones y taller
tiende a confundirse con el texto qu{ 2, 6
2 (despliega a la derecha.

I

~

N

(é)]

w

1,6]

(4,67

En la primera pantalla deberia indicarse

que se va a entrar al sitio de la
Comisaria de la Mujer y no solo mos|
el logotipo de Ministerio del Interior, ¢

8

usuario podria pensar que no esta en el

sitio correcto.

2,33

2,004,33

1,33

3,33




Anexo 6
ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

El siguiente acuerdo se entreg6 a cada uno de los participantes de la prueba con
usuarios.

FORMA DE CONSENTIMIENTO

YO ACEPTO a participar en una
prueba de usabilidad supervisada por , el dia

/]

Entiendo completamente los términos y mis derechos como voluntario los
mismos que se encuentran detallados a continuacién:

- Seré tratado con respeto en cada etapa de la evaluacion

- Seré informado de todos los aspectos de la evaluaciéon antes de
participar en ella.

- Podré retirarme de la evaluacién en cualquier momento si no me
siento a gusto en ella.

- La evaluacion se realizara sobre las funcionalidades de un sitio Web
no sobre mis capacidades o conocimientos.

- Autorizo la utilizacién y publicacién de los resultados obtenidos con
fines académicos y de investigacion

FIRMA DEL PARTICIPANTE FIRMA DEL SUPERVISOR




Anexo 7

CUESTIONARIO PRE-TEST



Anexo 8

CUESTIONARIO POS-TEST



Anexo 9

LISTADO DE TAREAS OFICINA DE DENUNCIAS DE MADRID
PRUEBA DE USABILIDAD

“Gracias por participar en esta prueba de usabilidad que tiene como objetivo descubrir si
el Sitio de la Policia de Madrid funciona adecuadamente y si los usuarios pueden usarlo
facilmente para realizar tareas de Denuncia en linea.

INSTRUCCIONES
En esta web Usted realizara una serie de tareas, algunas de ellas basadas en ciertos escenarios
que se describiran posteriormente.
Recuerde que estamos evaluando un Sitio Web y no el desempefio de Usted como usuario, por
lo tanto no se preocupe si comete algtin error.
iRecuerde: Las tareas deben ser realizadas en estricto orden!
TAREA 1
Ingreso al sitio y revision del tipo de denuncias.
Sub Tareas
1. Ingrese al sitio web a través del navegador con la URL: www.policia.es/denuncias/
2. Navegue por el sitio y mencione cuantos tipos de denuncias que se puede realizar en este
sitio.
Nota: se descubre error de ingreso en la pagina inicial y si no afecta la presentacién de la
informacién en la segunda pégina.

TAREA 2
Comprobacién de denuncia.

Para esta tarea imagine el siguiente escenario: Usted realiz6 una denuncia con los siguientes
datos:

Apellidos: Arévalo Barco

F. Nacimiento: 10 de Noviembre de 1968

Domicilio: Pje. Centro de Salud , bl. 3 pl. 12 g#.

D.N.I. N°:  30.539.350

Una vez realizada la denuncia se le asigna elesigriinimero de referendi@353123

1. Ingrese los datos necesarios para comprobar la denuncia
2. Identifique la fecha en la que se realiz6 la denuncia.

TAREA 3
Realizacion de una denuncia.

Sub Tareas
1. Llene los datos del formulario para realizar la denuncia utilizando datos ficticios y el
siguiente dni 48815841

2. Anote el ntimero de referencia que se obtiene una vez realizada la denuncia

TAREA 4
Revisiéon y Modificacion de Datos.



Sub Tareas
1. Indique cuando estard su denuncia disponible para ser firmada en la Comisaria

TAREA 5

Libertad de Navegacion
Sub Tareas

1. Navegue libremente por el sitio durante 3 minutos.



Anexo 10

LISTADO DE TAREAS COMISARIA DE MUJER SIN PATRONES
PRUEBA DE USABILIDAD

“Gracias por participar en esta prueba de usabilidad que tiene como objetivo descubrir si
el Sitio de la Comisaria de la Mujer funciona adecuadamente y si los usuarios pueden
nsarlo facilmente nara realizar tareas de Dentincia en linea.

INSTRUCCIONES
En este sitio web Usted realizard una serie de tareas, algunas de ellas basadas en ciertos
escenarios que se describirdn posteriormente.
Recuerde que estamos evaluando un Sitio Web y no el desempefio de Usted como usuario, por
lo tanto no se preocupe si comete algtin error.
iRecuerde: Las tareas deben ser realizadas en estricto orden!

TAREA 1
Sub Tareas

1. Ingrese al sitio web a través del navegador con la URL: www.comisariadelamujer.gob.ec

2. Navegue por el sitio durante un minuto

3. Observe inorecuerde! los sitios o links visitados y escriba.

TAREA 2
1. En el mend izquierdo sin hacer click en la imagen, ni tampoco en el enlace del texto,
responda intuitivamente que es lo que usted cree que va a encontrar:  (seleccione la
respuesta correcta)

a) Pagina informativa
b) Formulario para ingresar o buscar datos
¢) Otro

TAREA 3
Realizacién de una denuncia.
Sub Tareas
3. Ingrese a la zona de denuncias
4. Llene los datos del formulario para realizar la denuncia
5. Envie la denuncia
6. Responda: a donde debe dirigirse para continuar con el proceso de denuncia

TAREA 4
Sub Tareas
2. Navegue libremente por el sitio durante 1 minuto.
3. Podria indicar en parte del sitio se encuentra en este momento



