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Resum

Les administracions publiques s’enfronten en aquest primer quart de segle XXI a
un gran repte: [I'habilitaci6 de les noves tecnologies de la informacio,
desenvolupades durant els darrer cinquanta anys, com a canals efectius de
relacié entre elles i els ciutadans.

En el context de les modernes democracies occidentals, les tecnologies de la
informacio i comunicacio (TIC), apareixen com a importants vehicles de relacio
entre els individus i les seves institucions representatives. L’anomenada societat
de la informacié es presenta com el futur més immediat d’'una organitzacio
politico-social emmarcada dins de processos de constant renovacié cultural,
étnica i politica.

En aquest marc, el desenvolupament de solucions tecnologiques que apostin
definitivament per I'apropament dels processos de gestio politica i administrativa
als ciutadans, a través de processos simplificats, eficients i aptes per a tothom,
sembla ser un cami sense retorn, d’obligat recorregut.

La usabilitat i I'accessibilitat d’aquests canals s’entreveu com a requisit
indispensable per al seu éxit, i el desenvolupament futur dels treballs tendents a
millorar els aspectes d’amabilitat dels entorns suposara un salt qualitatiu
necessari i innegociable.

El nou Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, és un exemple de I'esforg

col-lectiu per a dotar als ciutadans de potents eines, accessibles i usables, per a
apropar I'administracio i els seus procediments a la ciutadania.

Paraules clau

Accessibilitat, Canal, Cercle virtuds, Cicle de vida en cascada,
Disseny grafic, Documentacié, EGovernment, Emoticon,
Enginyeria del software, Ergonomia, Etnografia, Eye tracking,
Home, HTML, |IHO, |Intelligéncia artificial, Interficie,
interoperabilitat, Intrusio, Link, Logging, LOPD, Marketing,
Metodologia, MPlu+a, ORAE, Programacid, Programacio extrema,
Prototipus, Psicologia, Registre d’activitat, Sinérgia, Societat
civil, Sociologia, Targeta intel-ligent, TIC, Usabilitat, W3C, WAI,
World Wide Web
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Capitol 1 : Introduccié

1.1 Descripcié del treball

Una de les grans fites a assolir per les administracions publiques en el context de
la societat del coneixement, és la de crear i potenciar canals de comunicacio
eficagos, agils i basicament efectius.

Internet s’ha consolidat en els nostres dies com un vehicle fonamental dins I'ambit
de les relacions socials. L’administracié publica no pot quedar-se al marge
d’aquesta realitat i 'apropament efectiu a les noves tecnologies de la informacio
ha de constituir un element vital que marcara, sens dubte, com ja ho esta fent, les
relacions ciutada - estat (entenent estat en el seu més ampli sentit d’érgan de
gestio).

El desenvolupament de tecniques suficientment fiables i segures (la seguretat és
un aspecte primer del desenvolupament d’aquestes) que permetin al ciutada
realitzar de forma eficag, rapida i satisfactoria, aquells actes que li permeten la
comunicacio amb les administracions, constitueix un dels grans reptes en la
societat de la informacié d’aquest inici del segle XXI.

Ara be, l'avang d’aquestes noves tecnologies cal que vagi acompanyat d’un
apropament no només de I'administracié al ciutada, siné també, d’'una afabilitat
en les formes. Cal que I’Administracié Electronica arribi al ciutada d’'una manera
“amigable” que permeti superar la tradicional complexitat d’aquestes relacions.

No només és desitjable la usabilitat dels portals d’Administracié Electronica, sind
altres aspectes com els de [l'accessibilitat i facilitat de comprensié soén
imprescindibles. No oblidem que la complexitat administrativa de les modernes
administracions publiques allunyen al ciutada dels processos i dels organs de
decisio.

La importancia de I'administracié electronica és reconeguda en tots els estaments;

la propia Comissié Europea ha definit al eGovernment aixi:

La administracion electronica o «eGovernment» se define como la utilizacion de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC) en las administraciones publicas, asociada a cambios en la
organizacion y nuevas aptitudes del personal. El objetivo es mejorar los servicios publicos, reforzar
los procesos democraticos y apoyar a las politicas publicas [1].

La mateixa Comissié ha establert que per tal que I’Administracio Electronica sigui
eficag i util cal que acompleixi una série d’objectius, entre els que destaquen:

a) Ha de ser accessible per a tothom
b) Ha de ser de confianga pels usuaris
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c) Ha de possibilitar els processos de contractacié publica

d) Ha de fomentar la mobilitat de béns i persones

e) Ha de garantir la interoperabilitat de sistemes: una dada unica per a cada
element remarcable

Dins d’aquest context, el treball que es planteja pretén:

a) ldentificar les particularitats de 'administracié electronica en general

b) Analitzar la usabilitat i també I'equilibri de la mateixa amb I'accessibilitat
en els llocs web eGovernment

c) ldentificar els punts claus per al desenvolupament d'un lloc web
d’administracié electronica agil, usable i accessible

Per tal d’assolir aquests objectius es planteja com a exemple real de lloc web
d’Administracié Electronica el nou Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona

[8].

En aquest sentit remarcar que aquest treball no te com a proposit I'analisi
exhaustiu de les solucions adoptades pel Portal de Tramits, siné que en base a
I'experiéncia real del mateix, es vol fer una aproximacié profunda a les singularitats
que envolten el mén de I'’Administracié Electronica i la identificaci6 dels punts
claus que han de fer de la mateixa un vehicle efectiu per a la comunicacio ciutada
- administracio.

A Espanya el passat 1 de desembre de 2006 es va aprovar el projecte de llei
d’Administracié Electronica. Aquest projecte reafirma la importancia que aquesta
via de comunicaci6 amb I'Administracio tindra en els propers anys. En aquest
projecte s’estableixen com a principis basics que han de regir I'is de
I’Administracio Electronica la cooperacié interadministrativa entre administracions,
la comunicacié dels actes de I'administracio a través d’aquest mitja i sobre tot el fet
que I'’Administracio Electronica passa a ser un dret de la ciutadania, i per tant, una
obligacié per a les administracions que s’obliguen a fer efectiu abans de I'any 2010
(més informaci6 a http://eadminblog.net/post/2006/12/05/aprobado-el-proyecto-de-

ley-de [2])
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1.2 Objectius generals i especifics

En la descripcio del treball ja s’han deixat entreveure els objectius basics del
present treball. Cal ara detallar el contingut dels mateixos.

La criticitat dels processos que enquadra I’Administracio Electronica és evident.
Només quan un sistema es mostra efica¢ davant els clients del mateix, és quan es
torna de sobte imprescindible.

El futur de ’Administracio Electronica és la seva conversié en un sistema critic i
alhora imprescindible. L’evolucié dels canals de comunicacié ciutada -
administracié al llarg de la histdoria demostra que les TIC com instrument
d’aproximacio efectiva al ciutada suposaran, i de fet ja ho sén, la més gran de les
evolucions dintre de les mateixes.

Amb la introduccio de les tecnologies de la informacio i sobre tot de la Xarxa, i de
pas de la globalitzacié informativa, les Administracions Publiques, s’enfronten a
una nova dimensio, plena de possibilitats i plena de reptes. Des de la famosa
finestreta fins el click hi ha un pas de pardal temporal, perd un gran pas de gegant
qualitatiu.

Els objectius generals del treball es centraran en la identificacié clara de les
caracteristiques propies de ’Administracié Electronica o eGovernment:

a) ldentificacid dels processos critics que conformen el nucli d'una
Administracié Electronica eficag

b) Identificaci6 dels components que han d’intervenir en el
desenvolupament de portals d’atencié al ciutada, la seva usabilitat i la
seva eficacia (avaluacions subjectives com les objectives)

c) lIdentificacié dels components de risc: consideracions sobre la seguretat,
els processos susceptibles de reticéncies i els processos no viables. Els
portals de tramits de les administracions publiques han de ser curosos
amb els processos que accedeixin a dades especialment protegides. Des
del punt de vista de la legislaci6 vigent cal fer una aproximacié a
cadascun dels diferents tramits i en base a la seva “articulaci6”
determinar si la seva implementacioé en un ambit “electronic” és possible,
0 si més no, quina problematica comporta.

d) ldentificacié dels actors: qui intervé en els processos de I’Administracié
Electronica? Per qué intervenen?

e) Consideracié de la metodologia a implementar en els portals orientats al
servei public

f) Consideraci6 dels components de comoditat: pagament electronic,
presentacid de recursos electronica, “afabilitat” en les relacions
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A l'adreca http://eadminblog.net/post/2007/02/10/de-que-piezas-se-compone-la-
administracion-electronica [3] existeix una representacio grafica dels components
que integren I’Administracio Electronica actual, i que es poden utilitzar com a una
guia evolutiva dels diferents estadis de maduresa en l'evolucid d’aquesta
“tecnologia”. Es diu que I'’Administracio Electronica es compon de les seguents
peces:

a) Informacio
b) Tramitacié
c) Atencio
d) Innovacié
e) Participacié

A cadascuna d’aquestes peces li correspon un valor, una descripcié i una

premissa:

Sistema Descripcion Lema Valor
. ) Pase sin )
Informacion Portales y contenidos Transparencia
llamar
L . . Sirvase usted o
Tramitacion Senvicios telematicos ' ] Senicio
mismao
Mowvuelva .
. » Seniciof
Atencion Canales de relacion usted Equida
. quidad
marfiana
Intranet ! . .
. o Mas por Intensidad /
Inmovacion Conocimiento / .
. menos Innovacion
Colaboracian
: Usted
. Mecanismos de . o
Participacion . . tambign Paricipacion
participacion )
decide

Figura 1. Taula resum dels components que integren I’Administracié electronica actual

L’exemple anterior, (que el podeu trobar a la mateixa adregca esmentada més a
dalt) potser és molt subjectiu respecte de les Administracions Publiques, pero cal
especificar que representen una realitat evident que va des de l'estadi de la
Informacio fins al foment de la participacio. De fet aquest és el gran repte: fer de
I’Administracido un instrument de participaci6 més que no pas d'un instrument
d’informacid, al qual no s’ha de renunciar, pero si superar.
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Amb les perspectives generals que hem especificat, cal determinar els objectius

especifics del treball:

a) Definicié d’un projecte de Portal de Tramits i ajustar-lo al model pres
de referencia (el Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona).

b) Dissenyar un conjunt d’avaluacions de la usabilitat del Portal

c) Valorar la usabilitat respecte de I'accessibilitat i la seva “convivéncia”

d) Definicio especifica respecte del Portal de I'Ajuntament de Barcelona,
dels diferents tramits, des del punt de vista:

A WON -~

)
)
)
)

5)

6)

Possibilistic: quins tramits poden fer-se realitat?
Utilitat: quins tramits sén realment Gtils?
Complexitat: val la pena simplificar el tramit?
Orientacio: cal orientar la soluci6 al model
tradicional?

Innovacié: cal re dissenyar tramits per a fer de nous
meés ajustats a la realitat social?

Facilitat d’us: si un tramit no és facil d’utilitzar, no
I'utilitzara ningu.

Cal remarcar que la introduccié de les TIC en el model de relacié ciutada -
administracié suposa un canvi substancial en el model final de relacié entre els
ciutadans i les seves administracions. L’éxit d’'un Portal de eGovernment passa
per la fidelitzacioé dels seus clients, en aixd no trobem diferéncies de primer nivell
amb un lloc web de comerg electronic, on amb una gran evidéncia es produeix el

cercle:

Captacio Fidelitzacio

Satisfaccioé

Figura 2. Model de relacid ciutada - administracio

Amb l'objectiu de captar, fidelitzar i satisfer als ciutadans, aquest treball intentara
especificament plantejar un disseny de Portal i basant-se en I'experiéncia real del
Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, comparar-lo i analitzar-lo.
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1.3 Enfocament i métode seguit

El treball s’enfoca amb I'anim d’explorar en tot alld que fa referéncia als processos
d’Administracié electronica i la necessitat actual de construir noves vies
d’interaccié entre I’Administracié Publica i el ciutada. La utilitzacié de les noves
tecnologies de la informacio apareixen com el vehicle idoni per a aconseguir una
millor comunicacié entre aquests dos actors.

No em centraré especificament en el desenvolupament dels portals
d’Administracié electronica. Més aviat en aquest treball el que interessa és
aprofundir en les técniques d’avaluacio a través de les quals es pot determinar el
grau de usabilitat d’'un portal, i també de la seva accessibilitat, com a element
complementari de la mateixa.

S'utilitzara una aproximacié teodrica, amb wun analisi del que significa
I’Administracio electronica — eGovernment -, el que representa per descobrir els
processos i components que la conformen. A través d’ells arribarem als actors i
els usuaris potencials de la mateixa. El seu analisi i les seves necessitats ens
faran arribar a conclusions sobre quina mena de portals son els més reclamats o
potser utils.

A través de les diferents técniques d’analisi de usabilitat intentaré analitzar un
exemple real de portal de eGovernment, com ho és el Portal de Tramits de
I'Ajuntament de Barcelona, exemple paradigmatic de conjugacié d’accessibilitat,
usabilitat i “amabilitat”.

Per a aconseguir aquestes fites i utilitzant una aproximacié que va del més
general al més especific, repassaré les teories sobre la interacci6 humana amb
els ordinadors, algunes técniques d’avaluacio dels sistemes i sobre tot en els
aspectes importants del disseny: com els principis de disseny grafic (agrupament,
visibilitat, consisténcia intel-ligent...etc), les caracteristiques de la visualitzacio de
la informacio, i d’altres elements de disseny.

Ara be, també faré incis en altres aspectes importants, com podrien ser I'oferiment
de serveis addicionals — com podria ser la possibilitat del pagament de taxes i
impostos electronicament — i la necessitat de I'adopcié de mesures de seguretat
que incrementin la confianga del ciutada en aquest nou vehicle de comunicacié
amb I’Administracié.

Pagina 11 de 72



Usabilitat Portals d’Administracié Electronica planificacio

1.4 Planificacio

Setmana Dates Activitat Esdeveniment
1 229 marg Elaboracio del pla de treball I§I|urament PACT:
marg
2 10 a 16 marg Identificacié dels processos critics que

Trobada Presencial:

conformen el nucli d’'una Administracio dissabte 17 de marg

Electronica eficag

3-4 17 a 28 marg Identificacié dels components que han
d’intervenir en el desenvolupament de
portals d’atencié al ciutada, la seva
usabilitat i la seva eficacia

4-5 28 marga 9 Identificacid dels components de risc:
abril consideracions sobre la seguretat, els | Lliurament PAC2:
processos susceptibles de reticencies i | 10 abril

els processos no viables

6-7 10 a 22 abril Identificacié dels actors: qui intervé en els
processos de I'’Administracié Electronica?
Per qué intervenen?

8-10 23 abrila 13 Consideraci6 de la metodologia a Lliurament PAC3:

maig |mpleme,ntgr en els portals orientats al 14 maig
servei public.
11-13 14 maig a 3 Consideraci6 dels components de
juny comoditat: pagament electronic,
presentaci6 de recursos electronica,
“afabilitat” en les relacions.
14-15 4 juny a 14 Lliurament final
juny Conclusions finals presentacio virtual:
15 juny

1.5 Breu descripcid dels altres capitols de la memoria

El treball s’estructura en cinc capitols: el present amb una breu introduccio, el
darrer amb les conclusions del treball.

El segon capitol fa una introduccio a les claus que impulsen I'eGovernment, la
identificacié dels processos que el caracteritzen i els seus components.

El tercer capitol parla de les persones: els actors i els usuaris dels portals
d’administracio, la usabilitat i I'accessibilitat, i en definitiva analitza els elements
que faran, tedricament, un éxit d’'un portal.

El quart capitol es centrara en la metodologia i les técniques per aconseguir un

portal que reuneixi els elements esmentats, i es centrara en 'analisi d’'un exemple
concret.
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Capitol 2 : eGovernment

Ineludiblement a I'abordar I'analisi de qué és i comporta el fet de I'administracio
electronica, o eGovernment, la identificacié precisa dels processos, components i
usuaris que interactuen amb ella, i formen part de la seva realitat és una tasca
imprescindible.

Al llarg d’aquest estudi procedirem de manera sequencial a la identificacio
d’aquestes peces basiques per a la comprensié de qué és i significa
'eGovernment, i d’aquesta manera poder determinar quin sén els criteris basics a
I’hora d’'implementar solucions usables a I'ambit de I’Administracio electronica.

2.1 ldentificacid dels processos critics que conformen el
nucli d’una Administracioé electronica eficag

Es evident que el desenvolupament de les tecnologies de la Informacié ha estat
espectacular durant els darrers anys del segle XX i primers del segle XXI. Aquesta
evoluci6 fulgurant ha tingut un escenari clar representat per Internet. L’evolucio
sense limits de les tecnologies de comunicacid ha estat clau pel desenvolupament
rapid de noves maneres de fer, de noves maneres de pensar. En I'ambit purament
“civil” o privat, Internet s’ha erigit com eina fonamental per la comunicacio entre
les persones, i darrerament com |'eina fonamental pel desenvolupament de noves
relacions comercials, de noves tecniques d’intercanvi de coneixement i
experiencia.

Apropar els processos de decisio politica als ciutadans ha estat una de les virtuts
de les democracies occidentals. L’anomenat primer moén s’enfronta avui dia, al
repte de superar I'efecte de la crisi propia dels sistemes madurs, la crisi de les
democracies representatives i dels seus mitjans tradicionals de participacié. Cal
articular un nou model de comunicacio, que alleugeri la tradicional pesadesa dels
sistemes heretats del passat per a reconduir la participacié del ciutada en els
processos de decisio que li afecten com a membre d’'una comunitat.

Fins aquest moment, com es comenta a http://www.uoc.edu/idp/1/dt/esp/borge.pdf
[4] les administracions publiques no han estat molt per la tasca d’apropar al
ciutada els mecanismes decisoris de I'administracié. Potser per la tradicional
lentitud dels processos politics, potser per interessos més foscos. L’ampliacio dels
canals de comunicacié no sempre és un desig i un objectiu comu de les forces
politiques.

Malgrat aixo I'avang de les noves tecnologies impulsades, sens dubte, pels propis
ciutadans i les seves iniciatives estan canalitzant un procés irreversible de
apropament de les administracions publiques a aquestes noves vies de relacio.
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eGovernment

Segons la mateixa publicacié més a dalt referenciada [4], |a interrelacio ciutada —
administracio te diversos nivells de participacio que de fet han suposat una
evolucié en el fet mateix d’aquesta relacio. Aquests diversos nivells de participacid
ens identifiquen els diferents processos que tota administracié electronica vol

abastar:

1. Informacidn
2. Comunicacién
3. Consulta 4

4. Deliberacidn

5. Participacidn en decisiones y elecciones

Figura 3. “La escalera de la participacion” (Arnstein 1971)
http://www.uoc.edu/idp/1/dt/esp/borge.pdf [4]

Basant-nos en la idea anterior tindrem els seglents processos que I'eGovernment
pretén cobrir, segurament en una evolucié temporal i historica sequencial:

La informacio: en primer lloc s’aborden els
temes informatius. El primer objectiu de les
administracions publiques és arribar a establir
llacos de comunicacié amb el ciutada respecte
de les informacions que son d’interés comu. De
fet els llocs web de les administracions aborden
a la seva “home” els aspectes informatius més
rellevants com a elements “lligam” per apropar
les noves eines al ciutada. La informacio
també s’expressa en tot tipus de documents
“penjats” d’aquests recursos web; a través del
correu electronic... etc.

La comunicacié: un segon estadi s’aborda en
el moment en que en els recursos posats a
disposicié del ciutada es possibilita la
comunicaci6 d'aquest amb la  propia
administracio. Sén canals de comunicacié nous
a través de técniques com l'enviament de
queixes, preguntes... Un cop establerta Ila
comunicacio bidireccional, que en un primer
estadi pot ser asimétrica en els medis (enviem
un correu i ens contesten telefonicament),
obrim la via per al seguent estadi.
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Niveles de
participacién

Informacitn

Caracterfsticas

Divulgacién de informacién a través de las wabs
y de los correns electrdnicos,

Elemantos informatives: decumentos varios,
anlaces wab, comunicadas, convocaterias,
anuncics, avisos, noticias, etc.

Comunicacion

Relacidn y contactos de manera bidireccional

a través del correo alectrénico y de espacics

da comunicacian habilitados an las webs.
Elementos comunicativos: pragurtas, sugerancias,
demandas, quejas, comentarios, cartas,
organizacidn de convocatorias y reunionas, ete.

Consulta

Formas que emplean los gobiernos,
administracionas, y organizaciones diversas
para saber las opiniones de los ciudadanos

0 da sus miambros,

Elemantos consultivos: referendes, encuestas,
sondsos, ste.

Deliberacién

Procesos de examan, evaluacion, reflexion,
debate y discusidn sobra las decisionas,
opcionas y valores que impregnan cualguier
tama o problema seciopalftico.

Elementos deliberativos: foros, chats, espacios
da debate, atc.

Participacidn
en decisiones
y elecciones

Participaciin en eleccionas: voto electrdnico.
Participacidn en una actividad orientada

a la toma de decisiones; es dacir, el resultado
final es vinculants para las autoridades:
raferendos o ancuastas vinculantes, debates
o foros vinculantes, recogida de firmas para
iniciativas legislativas o para iniciar consultas
ciudadanas en los ayuntamientos, etc.

Fuenta: elaboracién propia basada en al informe de la FUNDACIO BOFILL (2004).
<La participacid ciutadana a través de les nowes tecnologies. Estratiégies pera b
utilitzacid de Consensuss. Finestra Oberta, N.% 42,

Figura 4. Detall dels nivells de participacio
Seqgons http://www.uoc.edu/idp/1/dt/esp/borge.pdf [4]
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La consulta (i la participacid): en aquest estadi els ciutadans passen
definitivament de la seva situacié de passivitat relativa a una situacié del plena
accio, és per aix0, que ampliarem aquest concepte al de la participacid, que
suposa una evolucio bidireccional de la consulta. A través de la participacié no
nomeés I'administracié recapta dels ciutadans aquelles informacions i accions que
els hi son utils, siné que, a la inversa, és el ciutada qui recapta de I'administracio
allo que li és precis. Els tramits a través dels mitjans electronics constitueixen una
evolucié efectiva del procés de consulta i participacio.

La deliberacié: un estadi més agosarat és la deliberacié. La participacié efectiva
en processos de discussio i presa de decisions, suposara un gran avang en els
mecanismes electronics d’administracio, que encara resten per explotar.

La participacié en decisions i eleccions: el futur, encara que ja és una realitat
en alguns indrets, sera la utilitzacié de les tecnologies de la informaci6 per a la
practica efectiva de la democracia, plasmada en el vot electronic i la relacié
directa amb els processos de decisions.

Els portals de tramits de les administracions es centren en el foment de la
informacio, la comunicacio, la consulta i la participacié entre els ciutadans i els
governs. Prenem com a exemple la “home” de la web de la ciutat de Barcelona:
podem a grans trets —i sense aprofundir encara-, identificar els diferents
processos esmentats:

barcena

Comunicacié
Informacié

Consulta i
participacio

Figura 5. Una primera aproximacio als processos presents en tota administracié electronica
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La identificacid dels processos que intervenen com a factors decisius en
'elaboracié de portals d’administracio electronica té inquestionablement una
relacié intrinseca amb els canals de comunicacié que els actors d’aquests
processos utilitzen.

Els canals habituals de comunicacié entre aquests actors han estat:

a) La presenciabilitat: entesa com la preséncia fisica del ciutada en els
locals de I’Administracié publica. La relacié tradicional coneguda com la
“finestreta”.

b) El correu tradicional: no tant present perd ineludible a I'hora d’establir
relacions amb organismes llunyans a la residéncia fisica dels ciutadans.

c) Els moderns sistemes de telecomunicacions: com el telégraf i el teléfon.
Desenvolupats arrel del gran aveng cientific i industrial del segle XIX i
potenciats al maxim durant el segle XX. Molt especial rellevancia ha tingut
el canal telefonic impulsat a partir de la segona meitat del segle passat i
que, fins hores d’ara, constitueix un dels primers canals de comunicacio.

Quins sbén els nous canals de comunicacido sobre els que es recolzen els
processos abans descrits. Sens dubte ens referim als nous canals objecte
d’aquest treball: en general les noves tecnologies de la Informacié i en
especial les grans xarxes de comunicacio “digital”, com ara Internet. A través
d’aquests nous canals, es destaquen dues tecnologies:

a) El correu electronic: que per la seva similitud conceptual amb el correu
tradicional és una eina facilment comprensible per al ciutada de “a peu’.
Només hem de fixar-nos per entendre aquesta afirmacio, en el fet que el
correu electronic utilitza conceptualment els mateixos elements d’accié que
el correu tradicional: busties, respostes, reenviaments, rebuts d’entrega,
certificacions; i en el fons, es sustenta en els mateixos actors logics:
I'oficina de correus, el que envia, el que rep. Des del nostre punt de vista, el
correu electronic — email - és una de les eines més usables
conceptualment, per la seva proximitat real amb els sistemes tradicionals.
L’aspecte de la facil assimilaci6 per similitud amb procediments
tradicionals, és un dels factors més interessants a I'hora d’adoptar nous
meétodes de relaciéo amb la ciutadania.

b) El World Wide Web: gracies al desenvolupament de tecnologies solides
per a lorganitzacio efectiva de la informacié, i de protocols de
comunicacions efectius per a la seva implantacio, 'aproximacioé de métodes
de relacio basats en la imatge, el so i el text, han estat possibles. No cal dir
que el impuls de 'HTML, i posteriorment de tot un seguit de llenguatges de
programacio i de protocols de comunicacié, han fet de la comunicacié a
través de les grans xarxes globals, tot un gran pou de possibilitats. La
facilitat d’accés a Internet , com a exponent maxim d’aquestes xarxes, i la
usabilitat de les eines que es proporciona a través de les tecnologies
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esmentades, fan que la “web”, entesa com a “comunitat d'informacié”, sigui
la tecnologia a explotar per a la construccié de portals de participacio
efectiva dels ciutadans en els processos de I’Administracié.

c) La informatica mobil: I'expansiéo de dispositius de mobilitat —des del
teléefon mobil fins les modernes PDA, i els hibrids “smartphones” (PDA amb
capacitat de teléfon mobil) obren tot un mén de possibilitats per a la relacié
govern — ciutada. No només obren noves portes, sind també, nous reptes.
L’adaptacio i usabilitat de les eines d’aquests aparells envers a una eficient
gestio de ’Administracio electronica, sembla ser una de les peces cabdals i
de fet, de futur d’ara endavant. No només s’haura de pensar en técniques
de viabilitat “web” per als processos anteriorment esmentats, sind que cal
aprofundir també en com l'accés del ciutada a les eines de mobilitat —amb
els condicionants d’espai, volum i Us en si mateix, que aquestes
comporten- condicionaran I'evolucio dels portals de tramitacio i participacié
ciutadana.

Aquestes idees i d’altres son la base de la tasca que moltes administracions estan
efectuant en I'actualitat per a la construccié de portals de gestié administrativa
efectius i alhora usables i també accessibles. Especialment interessant és el
projecte Eurocities definit ell mateix com The Network of Major European
Cities i que podem consultar a www.eurocities.org [5] , on un conjunt de fins a
130 ciutats europees debaten sobre I'activitat i el futur de 'administracié “local”.
Aquest projecte de col-laboracié s’estructura en un conjunt de “comissions” o
grups de treball, on pel nostre interes, es destaca el grup d’eGovernment. Aquest
grup, liderat precisament per la ciutat de Barcelona, te com a objectiu el
desenvolupament de I’Administracié electronica en base a I'experiéncia dels seus
meés de 15 membres.

Com a resum a les idees aportades fins el moment, podriem sintetitzar el conjunt
de processos que es pretenen assolir amb els portals d’Administracié electronica,
de la seguent manera, especificant la relacio existent entre els mateixos i les vies
d’accés que els ciutadans utilitzen en les seves relacions amb les diferents
administracions:
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eGovernment Vies d’accés
m Acces presenCial

Comunicacié Correu tradicional

Consulta i participacié Métodes teleassistits
P P (telegraf - telefon)

Processos de decisio Dispositius de mobilitat i nous serveis interactius
(eleccions) (Televisio?)

Processos d’accés a la informacié relativa a la comunitat, - Informacio clara
informacié d’utilitat en relacié a les activitats “quotidianes” |«@===Jp| - Informacié concissa
(impostos, taxes, activitats) - Informacié entenedora
Processos relatius a la comunicacié efectiva de decisions - Comunicacio agil

de I’Administracié envers el ciutada: comunicacié facil i <= - Comunicacié bidireccional
entenedora. Via d’accés a ’Administracio - Comunicacio simplificada
Processos de participacié6 efectiva: aportacio a - Administracié accessible
I’Administracié d’allo que es precisa i recuperacié de la ¢ > - Administraci6 comoda
mateixa dels serveis que tradicionalment s’obtenen per - Administracié propera
altres vies -> PORTALS DE TRAMITS - Administracié directa

Figura 6. Processos, vies d’accés als mateixos i objectius finals dels portals d’Administracio
electronica

2.2 ldentificacié dels components que han d’intervenir
en el desenvolupament de Portals d’atencié al ciutada.

Barcelona com a model de ciutat que impulsa I'’Administracié electronica, s’ha
dotat no fa gaire temps, d’'una Ordenanga Reguladora de la mateixa. Tal com és
recull a la presentaci6 que es fa de la mateixa a la plana web
http://www.bcn.es/orae/cat/motius.htm [6] els principals elements d’aquesta
ordenaciod son:

° Regulacié i promocié de I'is de les TIC en les relacions entre els ciutadans i I'Administracié municipal

° Reconeixement dels drets i els deures del ciutadans pel que fa a I'is de les TIC en les relacions administratives
° Establiment dels principis generals d'actuacié de I'’Administracié municipal en I'ambit de I'Administracié electronica:
° Seguretat juridica i tecnica

° Confidencialitat i privacitat de les dades personals

o Simplificacié administrativa

° Neutralitat tecnologica i interoperabilitat

° Proporcionalitat, eficiencia, transparéncia i accessibilitat

° Definicié dels nivells i sistemes d'identificacié suficients per participar de I'’Administracié electronica

° Difusié de la informacié publica

° Regulacié de les fases del procediment administratiu electronic general i altres elements de tramitacio

° Regulacié del funcionament del registre i I'arxiu electronics, i les condicions per accedir-hi

° Determinacio de les condicions d'incorporacioé de tramits i procediments a la tramitacioé per via electronica

° Implantacié progressiva i eficient de I'Administracié electronica en tot I'"Ajuntament de Barcelona [6]
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Si examinem detingudament els elements assenyalats anteriorment podrem
deduir els components ideologics basics que en general, i més concretament per
al cas de Barcelona, han de satisfer els serveis electronics de I’Administracio.
Podem sintetitzar aquests components en els seglents:

a)

c)

Promocié: la promocié de les noves tecnologies de la informacié és un
component “motor” dels portals de govern electronic. El foment dels nous
canals de comunicacio apropen a les administracions a la realitat social i es
constitueixen en un vehicle de modernitzacio i dinamitzacioé de la societat.
Les administracions sén part interessada en aquest procés, i la promocio
del mateix és un valor afegit ja que aporta beneficis diversos que van des
de 'estalvi economic a la immediatesa d’accio.

Reconeixement de drets i deures: una de les grans novetats en aquesta
norma és el reconeixement de I'is de les TIC com un dret dels ciutadans i
alhora com un deure. Si més no, I'aproximacio és interessant ja que eleva
els mitjans electronics de relacié6 amb les administracions a la categoria de
quelcom exigible de forma bidireccional (dret-deure).

Seguretat: |la seguretat i la garantia de la mateixa en els processos de
relacié entre els ciutadans i administracio és fonamental per I'éxit de
qualsevol iniciativa d’administracié electronica. La seguretat és una de les
peces fonamentals ja que, de banda que sigui necessaria, aporta els
elements de confianga necessaris per a que la implantacié de processos
electronics sigui observada amb simpatia. La implantacié d’'una seguretat
efectiva és una de les fites més importants i dificils d’assolir en tot procés
d’automatitzaci6 de processos de tramitaci6 a través de xarxes
d’ordinadors, i en aquest cas, a través d'una xarxa publica com ho és
Internet.

Privacitat: en relacio amb la seguretat i a l'altra canté de la balanga hi
trobem la privacitat. Tot procés de seguretat no pot alterar la necessaria
privacitat i la seva garantia. D’altra banda a I'estat espanyol, la privacitat
esta protegida per la llei pel que fa a les dades de caracter personal (Ley
Organica de Proteccién de Datos [7]). Garantir-ne I'Us correcte de les
dades que en els processos de tramitacié amb I'administracio, el ciutada
pugui aportar, és un objectiu vital i alhora exigible davant aquesta.

e) Simplificacié: assolir la simplificacié dels processos administratius apareix

com un dels grans reptes. Si a la simplificacié s’uneix la usabilitat i
'accessibilitat, I'exit esta poc més que assegurat. Tradicionalment les
relacions ciutadans - administracio han estat marcades per complicats
processos de tramit i obtencié de resultat. Les noves tecnologies han de
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tenir com a objectiu principal la simplificacié dels mateixos, sempre en
concordia amb la garantia de la seguretat i la privacitat.

f) Registre i arxiu: les noves tecnologies tenen com a gran virtut una enorme
capacitat demmagatzemament. Aquesta capacitat ha d’estar orientada i
ajustada per a contribuir a engegar processos d’auditoria que facilitin el
registre i arxiu de les tramitacions. També han de servir com a indicadors
de lactivitat de I'administraci6 que poden ser orientats a millorar la
prestacié d’aquests serveis.

g) Tramitacié: que és l'objectiu fonamental d’aquest treball. La realitzacio
dels tramits que tradicionalment s’efectuaven a través dels canals
tradicionals de relaci6 amb I'administracio, a través dels nous canals
electronics, suposa —segons el que hem vist anteriorment- un nou estadi en
'evolucid de la introduccid de les TIC a I'’Administracié publica. La
tramitacio com a component materialitza el procés de participacié efectiva
dels ciutadans en els processos de eGovernment. Ara be, la tramitacio és
un component complicat i de dificil implantacié. De fet la tramitacié a través
dels nous canals significa la consolidacié dels components de seguretat,
privacitat, registre i arxiu. Tanmateix, la tramitacié comporta la construccié
de portals més complexes técnicament, I'assumpcidé d’'infraestructures més
costoses i la implantacié de programari altament garantit i qualificat.

Si be els components anteriors constitueixen la base “ideologica” sobre la qual
sustentar una bona administracio electronica, cal identificar els components
especifics que integren o plasmen la participacié del ciutada en els processos
administratius.

Aquests components especifics son els que modelitzaran el portal en darrer
terme. Tenim:

a) Necessitats reals dels usuaris: més endavant identificarem els diferents
actors que intervenen en la confeccid, us i manteniment d’un portal
d’administracié electronica; ara be, un portal d’aquest estil sera util sempre
i quan s’hagin identificat préviament i incorporat efectivament al projecte,
les necessitats reals dels usuaris. De no ser aixi, el portal es veura abocat
al fracas i si més no, al no uUs. Per tant la identificacié exhaustiva de les
necessitats dels usuaris és converteix en un component basic per a un
portal d’administracio electronica.

b) Voluntat de millora dels processos: un altre component important és la
voluntat real de millorar els processos burocratics de relacid entre
'administracio i els ciutadans. Aquesta millora es vehiculara, com és obvi, a
través de les noves tecnologies.
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c) Desenvolupament i escalabilitat de les solucions: el portal ha de ser
adaptable als continus canvis —socials i fins i tot tecnologics-. L’escalabilitat
de la solucié adoptada ha d’estar garantida per a la rapida adopcié de
noves tecnologies, de nous tramits.

2.3 ldentificacié dels components de risc: consideracions
sobre la seguretat, processos susceptibles de reticéncies
| processos no viables

Com en tot procés de creacié d’'un servei, que en aquest cas es plasma en
quelcom tan eteri com un programari, i més d’un servei public, no pas d’un servei
de consum, I'analisi dels components de risc que poden posar en compromis I'éxit
final de 'empresa, s’aventura com a especialment important.

Evidentment la funcié social que un portal de tramits pot efectuar per a una
Administracié publica. és patent. Cal que els objectius a I'hora d’abordar la seva
confeccié siguin clars, que els processos que hagi de generar siguin simples i
realment aportin beneficis concrets als possibles usuaris.

Es tracta en definitiva d’aconseguir que el
potencial usuari final, el ciutada, sigui capag
d’adoptar els nous métodes de comunicacio

amb I'’Administracio, com els prioritaris, com els
més fiables i com els més “comodes”. En
ent paraules de les noves teories del marketing,

caldria activar el “cercle Vvirtuos” de
I’Administracié electronica, a través del qual el
propi éxit és el que realimentaria els canals del

seu desenvolupament.

Figura 7: El “cercle virtués”
de I'’Administracié electronica

El “cercle virtués” s’activa en quatre fases:

a) La publicitat: que fara del nou medi de relaci6 amb el ciutada una curiositat
per aquell. L'important sera convéncer a l'usuari dels beneficis en temps i
segurament economics de la seva utilitzacié.

b) El coneixement: cap portal d’Administracié electronica te éxit sense un
coneixement que ha de ser assumit rapidament, dels seus meétodes i
procediments. El coneixement de les técniques del portal sera una de les matéries
centrals en propers capitols.
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c) L’as: quina millor publicitat que I'us efectiu del nou canal? L’Us es produira a
través del coneixement que s’ha assumit via la publicitat.

e) La confianga: el darrer estadi per a procedir a noves millores del portal, a
'assumpcié de nous riscos que suposaran posar a disposicio del ciutada nous
processos administratius, per a comengar de nou el cercle.

Ara be, quins son els riscos que poden afectar al desenvolupament d’'un portal
amb aquestes caracteristiques? Particularment s’identifiquen tres tipus de riscos:

a) Riscos de caire socio-cultural:

Historicament les relacions amb les Administracions publiques estan marcades
per un conjunt de practiques molt especifiques. S6n prou conegudes expressions
populars com “torni dema”, “finestreta segient...” També és tradicional el
sentiment de lentitud en I'execucié de processos per part de I’Administracié
publica, el sentiment de frustracié en molts casos respecte d’aquestes relacions.

Es per aixd que abans d’abordar un projecte de portal de tramits, cal determinar
clarament que és vol modificar d’aquest sentiment. Una de les questions
fonamentals és conéixer el volum de la poblacid que estara disposada a
abandonar els mitjans tradicionals de comunicaci6 amb I’Administracié per a
passar a utilitzar els nous canals.

En una enquesta de I'any 2005 realitzada a 1300 ciutadans de Barcelona [9] amb
la finalitat de conéixer la seva predisposicié respecte de [I'’Administracio
electronica, es varen obtenir les seglents dades estadistiques :

B Coneixien els actuals processos
d’Administracio electronica.

W Eren “oberts” a realitzar les seves
gestions electronicament.

Havien realitzat algun tramit
electronic

19,65%

H Sempre realitzaven els seus tramits
electronicament

W Realitzen els seus tramits a través
dels métodes habituals

Figura 8: Estadistiques sobre utilitzacio de les TIC en les relacions ciutada — Administracio durant
I'any 2005 a Barcelona
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En aquest cas concret, el risc socio-cultural no es gaire alt, potser per la tradicio
d’'innovacio de la ciutat de Barcelona, pero en d’altres indrets és un aspecte a tenir
molt en compte. Cal tenir en compte que els projectes d’automatitzacié i en
aquests cas de canvi respecte dels metodes de comunicaciéo amb I’Administracio,
sén processos que precisen del beneplacit, encara que sigui implicit, de la propia
societat. Una bona predisposicidé als nous canals garanteix, com a minim, una
acollida “no agressiva” dels mateixos, i recolza el seu procés de consolidacio6.

Per tant, qualsevol projecte orientat a la introduccié d’aquests nous canals, ha
d’estar precedit de:

a) Un conjunt d’estudis socio-culturals que vagin des d’estudis de prospeccio
de mercat, fins a estudis d’oportunitat politica.

b) L’estudi acurat d’alldo que realment demanda el ciutada, prioritzant els
interessos (no servira de res articular un sistema de pagament de multes a
través de Internet, si no es facilita la identificacio electronica dels ciutadans,
sense la sol-licitud constant de comprovants que I’Administracio ja te en el
seu poder)

c) Accions de caracter propagandistic que promoguin I's dels nous canals.
Per a que el nou canal de comunicacié amb I’Administracié sigui efectiu cal
que sigui promogut. Segurament fins i tot és necessari que el canal sigui
objecte d’algun incentiu, encara que en I'ambit de les administracions
publiques la utilitzacié d’incentius ha d’estar convenientment reglada. Per
exemple la immediatesa del pagament d’'una multa de trafic a través d'un
canal de pagament nou potser objecte d’algun tipus de bonificacio (de fet
aquest incentiu ja existeix en molts indrets, com per exemple a la ciutat de
Barcelona)

b) Riscos de caire juridic

Quins tipus de relacions entre els ciutadans i ’Administracié volem regular? Quin
sera I'objectiu primordial del portal? Preguntes com aquestes son les que cal fer-
se abans d’abordar el projecte d’'un portal d’Administracié electronica, i cal aclarir
que les respostes tenen un fons de caire juridic. Evidentment la manipulacio
publica de dades de caire personal, la manifestacid6 per part dels ciutadans
d’opinions o informacions privades i I'execucié de processos de pagament o
simplement de repercussio informativa sobre la seva personalitat, sén accions que
interactuen plenament amb I'exercici de drets i deures regulats per la llei.

Aixi doncs, cal abordar els riscos de caire juridic que comportara la creaci6 del
portal i la seva posterior gestio.

Els riscos juridics entre d’altres, es centren en els seguents punts:
a) Respecte a la intimitat i la privacitat de dades dels ciutadans
b) Dret a I'efectiva relaci6 amb I’Administracio

c) Dret a la realitzacié de transaccions anonimes i bidireccionals
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d) Dret a la salvaguarda dels processos de pagament electronic
e) Deure de comunicaci6 d’aquells aspectes que per llei hagin de ser
convenientment tractats per I’Administracio

A Espanya de la Llei Organica de Protecciéo de dades [10], regula els drets i
deures dels ciutadans respecte de les dades que d’ells emmagatzemen les
diferents Administracions Publiques. A la plana web de I'’Agéncia Espanyola per a
la Protecci6 de dades, es diu:

La legislacion vigente en materia de proteccién de datos (Ley Organica 15/1999), reconoce una
serie de derechos a los ciudadanos, como son el derecho de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicién de sus datos personales [11]

Aquest dret, que apareix com el dret principal dels ciutadans respecte de les
dades que d’ells emmagatzema qualsevol agent extern, i entre ells I’Administracio,
és el dret principal que s’ha de salvaguardar en el disseny i gestié d’'un portal
d’Administracié electronica. Els riscos juridics son clars respecte a la cura que han
de tenir els processos implementats en els nous canals electronics de relacié.

Tant I'obtencio de les dades, com el seu tractament, la seva modificacio o la seva
eliminacio, han de ser tractades amb totes les garanties tecnologiques que facin
del canal un canal de confianga.

La confianga ha de ser reciproca: I'’Administracié ha de ser capag¢ d’obtenir dades
fiables i certes, i els ciutadans han de tenir la certesa que les seves dades seran
utilitzades de forma correcte i escrupolosament.

Per tal de centrar els riscos de caire juridic s’han de tenir en compte: els tipus de
ciutadans als que s’adreca el portal, els temes que es tractaran en el mateix i les
necessitats —ja comentades- dels mateixos.

Pel que fa als tipus de ciutadans és
evident que un portal adregat a ciutadans
“particulars” no és el mateix que un portal
adrecat a la “societat civil”, o be un portal
adrecat a les empreses particulars. El tipus
de ciutada incideix en la orientaci6 del

_ portal, en el seu tractament juridic i a la fi, en
Necessitats reals . . L
la seva usabilitat. Els riscos juridics que es
deriven del tipus de ciutada també soén
diferents, encara que es podrien matisar.

Temes del
Portal

Tipus de
ciutadans

PORTAL

Figura 9: Les influéncies pels portals

Respecte dels temes els riscos juridics sén facilment identificables: no és el
mateix el tractament que s’ha de fer a la probabilitat de gestionar electronicament
el padré d’habitants, que les mesures que s’han de prendre a I’hora de regular el
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pagament d’'impostos o taxes. El llistat de temes que recull un portal ha de ser
objecte de diferent tractament respecte de la seva repercussio juridica.

Finalment les necessitats. Les necessitats reals dels ciutadans, comentades
anteriorment, son les que determinaran l'abast final del portal. El risc juridic
davant de les diferents necessitats esta lligat als anteriors elements. Fins i tot, la
construccié d’'un canal de comunicacié que cobreixi certes necessitats urgents pot
comportar la regulacié de normes especials que afavoreixin el propi canal i per
tant disminueixin els riscos juridics.

Podem examinar la plana principal del nou portal de tramits de I’Ajuntament de
Barcelona[8], i intentar aprofundir en les idees anteriors. Veure’m que de la teoria
a la realitat funcional no hi ha tanta distancia:

tramits
online

Tramits dusiacats Triamsals deowbar aty

Els tipus de Les necessitats
ciutadans (identificades)

Figura 10: La “home” del Portal de Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona i els elements que
incideixen en I'analisi dels riscos.

Les técniques per a superar els riscos de caire juridic son variades. Ara bé,
podriem identificar amb certesa que:

- Cada tipus d'usuari o de ciutada precisa d’un nivell de seguretat
adient al seu caracter. Els nivells de seguretat per al tractament de
dades els fixa la LOPD a Espanya, els nivells de seguretat d’accés a
aquestes dades han de ser determinats convenientment pels portals

- Cada tema precisara un tractament especific: els tramits personals,
d'un nivell de privacitat mitja o alt, cal que tinguin un tractament
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especial, i estiguin protegits per técniques d’accés segur (certificats
digitals, contrasenyes d’identificacio, utilitzacié de sistemes mixtes
de tramitacid —peticio a través d'un canal, recepcio a través d'un
canal diferent-)

- Les necessitats, enllagades amb components de marqueting, han de
ser curoses amb els requeriments de seguretat de tramitacié. La
maxima anterior “practic, agil, comode” ha de conjugar-se amb el
principi de “segur, eficient, robust” que al llarg del treball anirem
precisant

c) Riscos de caire tecnologic

Tecnologicament el risc ha d’estar superat a través de I'adopcié de tecnologies
que siguin suficientment fiables per tal de garantir:

- La gestio de formularis de peticions, sol-licituds i demandes

- La gestio de continguts, no només a nivell de presentacid, siné
també a nivell del caire del contingut i el seu impacte en el tipus de
ciutada

- La capacitat del registre telematic: des del registre d’activitat fins
I'auditoria d’intrusié

- La gestio i custddia de documents electronics: des dels sol-licitats
fins els que s’han gestionat, per tal de garantir la confidencialitat i el
nivell d’accés als mateixos

- La gestio de certificats electronics: com a medi d'autenticacid
universalment acceptat i validat per entitats “objectives”

- La gestio de la firma electronica: com a mitja de validacio del ciutada
enfront I’Administracié

- La bona gestido de la informacid i la comunicacié al ciutada: cal
aportar la tecnologia necessaria per a una comunicacié efectiva de
les accions de I’Administracio als ciutadans

El risc tecnoldgic de cometre errors en qualsevol dels apartats anteriors és alt, i
caldra assumir els costos afegits relatius a la seguretat, que cal adoptar per a
garantir I'éxit del portal d’Administracié electronica.

Tot aquest conjunt de riscos han de ser abordats préviament, en fase de disseny, i
en tot cas s’han de tenir en compte durant la vida del portal mateix. Si be els
riscos de caracter social —una mala campanya de premsa, I'articulacié de tramits
no utils...- poden conduir a un fracas en la utilitzacié del nou canal, els riscos de
seguretat poden conduir a errors que incidiran en drets dels ciutadans, i fins i tot
poden comportar accions fraudulentes reclamables davant els Tribunals.
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Capitol 3 : Els Actors

En moltes ocasions la finalitat de les coses determina el seu naixement.
Segurament en tots els processos vitals les consequéncies esperades formen part
de les causes que originen les accions que s’orienten a aconseguir-les. Com no
podia ser d’'una altra manera, I'objectiu fonamental de la implantacié efectiva de
I’Administracio electronica no és un altre que proveir els ciutadans dels mitjans de
comunicacio i relacié amb les administracions publiques més agils i més eficients.
Aquests mitjans, caracteritzats pels trets comentats en el capitol anterior hauran
de ser el més usables i accessibles que es pugui. Tant la usabilitat com
'accessibilitat apareixen com a elements fonamentals i diferenciadors de
I’Administracio electronica respecte dels altres canals de comunicacio tradicional.
L’éxit de I'empresa obliga a I'aproximacié real dels mitjans als usuaris i per tant
obliga al coneixement si més no, acurat de quin sén aquests usuaris, de quines
son les seves necessitats reals, i de quins son els seus trets identificatius.

3.1 Identificacié dels actors que intervenen en els
processos d’Administracio electronica

La identificacié dels actors que intervindran de forma efectiva com a usuaris dels
processos d’Administracié electronica oferts a través d’un portal de tramits forma
part de la propia naturalesa dels estudis orientats a determinar la relacié entre els
sistemes informatics i les persones. En aquests estudis es destaquen tota una
série de disciplines que es relacionen directament amb aquests per a obtenir
sistemes usables i accessibles; sistemes que tenen en compte a les persones i
les seves tasques com a eix central dels mateixos.

Etnografia A lobra “Diseno de
sistemas interactivos
Sociologia Psicologia Centrados en el

usuario” [12], es
detallen tota una
serie de disciplines
que es troben

directament
relacionades amb la
Intel-ligéncia artificial Disseny grific maté ria d ’ | nte raccié
humana amb els

Enginyeria del software i Programacié i OrdlnadOrS . Les

diverses  técniques

Figura 11: Disciplines que es relacionen amb la IHO (plana 32 [12])  que aquestes

disciplines ens posen

a disposicio ens permetran de proveir als nous canals de relacié ciutada -
administracio de les caracteristiques que els faran usables i accessibles.
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Les disciplines mostrades a la figura 11 es poden classificar en dos grans grups:
les “tecnologiques” i les “socials”. Les primeres (Documentacio, Intel-ligéncia
artificial, Enginyeria del software, Programacid, Ergonomia i Disseny Grafic),
proporcionen els estris necessaris per a crear portals d’Administracio electronica
eficients i técnicament viables; les segones (Sociologia, Etnografia i Psicologia)
ens proporcionen els mecanismes que ens faran orientar correctament per a que
siguin usables i accessibles aquests portals.

En relaci6 a aquest segon grup de disciplines el seu Us és especialment
interessant doncs ens proporcionaran el que podriem considerar el fons filosofic o
“cultural” del portal. A través de I'etnografia i la sociologia podrem descobrir com
son els possibles futurs usuaris dels nous canals de comunicacid, quines son les
seves practiques usuals amb els canals existents i quins costums han heretat i
practiquen respecte de la seva relaci6 amb les administracions publiques. Es
sobre tot interessant el paper de [letnografia (més informacié a
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n38/Igil.html) que ens proporcionara
analisis qualitatius sobre aquests aspectes (un analisi qualitatiu ens permetra
centrar els interessos dels ciutadans no a través de criteris de volum -
quantitatius- sin6 atenent a aspectes de millora de les relacions amb les
administracions o de valor afegit). A través de la psicologia, podrem sobre tot
intentar determinar com es comportara el conjunt social al que s’adrega el nou
canal de comunicacié amb l'administracié —sobre tot I'anomenada psicologia
social- . La psicologia també ens ajudara en els processos d’avaluacio de la
satisfaccidé general del ciutada en relacio al nou canal, i en definitiva la sinergia
amb els nous processos.

El primer grup de disciplines — les que hem qualificat de tecnologiques - ens
aportaran els elements necessaris per a la confecciéo de portals d’Administracié
electronica amables, usables i accessibles — ergonomia i disseny grafic -, a través
de les més modernes técniques computacionals per a que siguin agils i aprofitin al
maxim els recursos fisics que ens proporciona en general la informatica —
enginyeria del software, programacio i intel-ligéncia artificial -, aixi com la millor i
meés gran informacié sobre el nou canal que es construeix — documentacio -.

A través de la utilitzacio de les eines que aquestes disciplines ens proporcionen,
la primera tasca a realitzar, abans de l'analisi sobre la usabilitat i accessibilitat
d’'un portal deGovernment, sera la de identificar els actors que intervenen en el
canal de comunicacio. Aquesta identificaci6 ha d’anar acompanyada de la
corresponent caracteritzacié dels mateixos per tal de poder ajustar la solucio
adoptada a les seves necessitats, costums, “gustos” i fins i tot preferéncies.
Caldra una identificacio que tingui en compte no nomeés la quantitat d’individus per
grups socials, com la qualitat de les tasques que desenvolupen a la seva vida
quotidiana; també influiran factors com I'edat o el sexe i fins i tot aspectes estétics
relacionats amb la cultura i els factors relatius al medi ambient.

Podriem esquematitzar aquest procés d’identificaciéo dels actors a través de la
figura seguent:
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Figura 12: la identificacio dels actors en els processos d’Administracié electronica i els factors
que intervenen en la seva determinacio

A la figura anterior podem observar una possible caracteritzacié dels diferents
tipus d’actors que han de relacionar-se amb I’Administracio a través del nou canal.
Clarament identifiquem en funcié de raonaments de caire “juridic” dos grans tipus
de “ciutadans”. les persones fisiques i les persones juridiques. Cadascuna
d’aquestes persones haura d’establir a través del nou canal — I’Administracio
electronica — les relacions que li siguin adients en funcio de les seves necessitats i
interessos. Aquestes relacions, tramits en definitiva ja siguin relacions
informatives, d’accié o de participacid, poden tenir un caire social 0 un caire
economic — predominantment -. Segons la persona sigui fisica o juridica, aquesta
caracteritzacio derivara en una série de necessitats que I’Administracié ha de ser
capag de satisfer. Per exemple, els interessos d’'una persona fisica de 20 anys
d’edat i sexe masculi, estudiant i amb un nivell de formacié encara no finalitzat
poden diferir substancialment dels interessos d’'una “empresa” dedicada a la
venda d’ultramarins en un petit barri de qualsevol ciutat. Segurament per la
primera persona sera fonamental i de valor afegit que el portal d’Administracio
electronica li faciliti la sol-licitud d’ajuts i beques, o be dels diferents certificats que
pugui precisar — certificats segurament de caire personal -, mentre que en el cas
de la segona persona, el que sera important es que el portal li faciliti la tramitacio
de per exemple un permis d’activitat, o be del pagament de determinades taxes.

Aquesta matriu complexa de tipologies i necessitats €s un dels aspectes de més

profunda complexitat a ’hora de plantejar un portal d’Administracié electronica.
Tanmateix, I'abordatge de totes les possibles opcions en una primera aproximacio
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al portal pot conduir a una ‘“inusabilitat” del mateix, per sobrecarrega de
continguts, o per l'abséncia de continguts que son reclamats per la seva
importancia.

La usabilitat del nou canal vindra determinada en bona part pel coneixement
profund dels actors, de les seves necessitats i els seus desitjos, i, sobre tot, d’allo
que els és realment util. No oblidem que el nou canal ha de ser capag
d’incrementar la productivitat dels usuaris respecte de I'is dels canals que en
aquests moments ja utilitza. Si el nou canal complica, o alenteix els processos de
relacio, no sera un canal valid ni acceptat.

Segons la norma ISO 9241-11 (Guidance of Usability — 1998) la usabilitat es pot
definir com:

“La medida en la que un producto puede ser usado por determinados usuarios para conseguir
objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado”

[14]

En definitiva la usabilitat del portal d’Administracié electronica ha de proveir
beneficis que s’orientin a la reduccid del temps necessari en les relacions
administracio — ciutada, i a la llarga ha de redundar en la millora de la qualitat del
servei de I’Administracio i el efecte de millora immediata en la prestacio de serveis
publics.

També, per a la propia Administracio, com actor “passiu” els beneficis han de ser
I'aproximacio al ciutada i la seva realitat, la rapidesa en la provisié econdmica a
través d’'impostos i taxes facilment abonables a través del nou canal, i la facilitacié
al ciutada de la millor informacié en el temps més curt possible.

Com podem aconseguir una usabilitat acceptable, o quines son les vies que faran
del nou canal, un canal de comunicacié usable segons la definicié anterior?

Un sistema és usable si és facil d’'aprendre i té consisténcia. Sera facil d’aprendre
si és sintetitzable i resulta familiar; sera consistent si sempre utilitza els mateixos
procediments per a obtenir resultats similars [12].

D’altra banda tenim I'accessibilitat. Qué és més important, un portal usable, o un
portal accessible? Realment la capacitat d’'un portal de tramits electronics per a
ser accessible és tan important com la seva capacitat de ser usable.
L’accessibilitat entesa com la capacitat de proporcionar a tothom, sigui quina sigui
la seva condicio — social, fisica, de coneixements... —, les eines necessaries per a
assolir una comunicacié satisfactoria amb I’Administracié, és tan important com la
usabilitat. De fet I'accessibilitat moltes vegades es planteja a nivell politic com un
veritable dret. Aixi es planteja, per exemple, en 'ORAE de I'Ajuntament de
Barcelona, on en el seu article 4.1 apartats d), g) i i) es fa una aproximacio
concreta al concepte d’accessibilitat:
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1. En el marc de l'accés i la utilitzacié de I'Administracié electronica municipal, els ciutadans tenen
els drets seglents:

d. Dret de gaudir de continguts electronics de qualitat, accessibles, transparents i comprensibles.

g. Dret d'accedir i utilitzar I'’Administracié electronica, amb independéncia de les disminucions
fisiques o psiquiques.

i. Dret d'accedir i utilitzar I'Administracio electronica amb independéncia de les eines tecnologiques
emprades. [15]

L’accessibilitat per tant, ha d’ésser un valor que juntament amb la usabilitat, doni
al nou canal un caire universal i si se’ns permet, un aire democratic. De vegades,
accessibilitat i usabilitat apareixeran confrontades, potser semblara que es
contradiguin, perd caldra matisar cada cas, cada element del portal per a trobar la
radé de ser de cada métode seguit per a no perdre mai cap dels dos components.

L’accessibilitat s’estén tant a I'aspecte fisic com a I'aspecte cognitiu. En I'aspecte
fisic, 'accessibilitat es refereix basicament a les possibilitats que presenten les
diferents interficies d’usuari i en concret els dispositius que interactuen amb elles.
Des del teclat, passant pel ratoli, i la utilitzacié de tota mena de configuracions per
a possibilitar les operacions d’entrada i sortida de dades, han d’estar concebudes
per a facilitar 'accés de tothom, i més enlla, han de ser també usables — eficients-.
En I'aspecte cognitiu, I'accessibilitat fa referéncia a I'aproximacio del nou canal a
meétodes que aproximin al maxim l'eina a l'usuari: la llengua, la realitzacio
simultania de diferents tasques..., han de ser aspectes ben mesurats i cuidats.

Respecte de I'accessibilitat les seves implicacions legals son evidents, com s’ha
demostrat anteriorment. No cal dir que la implicacio legal s’estén a I'ambit
espanyol i europeu, com la iniciativa e-Europe [16] o la norma UNE EX 139802
[17]. Cal destacar el World Wide Web Consortium (W3C) [18], organisme que en
el seu anim de potenciar al maxim les possibilitats del World Wide Web ha creat
una comissié encarregada de proporcionar mecanismes que garanteixin de forma
‘estandard” I'accessibilitat dels llocs web. Aquesta comissid, coneguda com WAI
(Web Accessibility Initiative), treballa en I'elaboracio de les normes del mateix nom
a fi de regular i garantir I'accessibilitat de les aplicacions informatiques en general
i en especial de la web. Aquestes normes adoptades pel portal de tramits de
I’Ajuntament de Barcelona, es poden sintetitzar tal com es mostra a la figura 13.

Des d’aquesta perspectiva abordarem I'analisi respecte dels actors, del nou portal

de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona. Un portal on I'accessibilitat i la usabilitat
han estat banderes de la seva creacio; si més no, 'ORAE ha establert clarament
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la necessitat de respectar aquests aspectes per tal de la prestacié del millor servei
al ciutada.

_ Esta clar, doncs, que la identificacio
Guia per la Web .

(WCAG) O dels actors a qui van adrecats els
pormes portals d’Administracié electronica
és peca clau en el seu éxit. Aquesta
identificacié comportara sens dubte
un plantejament sobre la seva

Racomanacions per a que les planes
web siguin accessibles a tothom

Guia per les eines de

?LS:AEQ), usabilitat, en el sentit d’eficiéncia de
normes recursos i millora en les prestacions

Racomanacions per a que les eines de d | | d . | . b |
disseny siguin accessibles a fothom els canals tra ICIONna S, I sopbre la

seva accessibilitat, per a fer del
portal un canal “democratic”, si més

Els agents d’usuari

R

(UAAG) no, a I'abast de tothom.
normes
Racomanacions per a que els
REREEEES [ PRogiemes MUImEslE Com hem vist existeixen nombroses
siguin accessibles a tothom o L
iniciatives  publiques entorn a
Figura 13: sintesi de les normes WAI aquestes caracteristiques de

usabilitat i accessibilitat. Cal ara
analitzar un exemple concret per a comprovar com es plasmen la identificacié dels
actors i les seves activitats i com a través d'una solucié es reflecteixen els
principis comentats.

3.2 El cas concret del Portal de Tramits de I’Ajuntament
de Barcelona

La plana principal del nou portal de tramits de I'’Ajuntament de Barcelona, que
hem vist a la Figura 10, ens ajuda en el nostre proposit. Creat amb la idea de
proporcionar els més alts nivells d’accessibilitat i usabilitat possibles, el portal
identifica als seus actors, classificant-los en dos grans grups: ciutadans i
empreses. Per a cadascun dells, el conjunt de possibles relacions amb
I’Administracio — tramits — sén particulars. Algunes d’elles coincideixen, pero estan
caracteritzades per als mateixos:

a) Les empreses: des de la plana
principal del portal podem accedir
directament a les empreses. La plana
principal de [l'actor conté aquells
apartats, que més endavant veurem
en comu amb els ciutadans que
poden ser rellevants per aquest tipus
d’actor. L’accessibilitat com veurem,
es garantida, ja que la plana dels
ciutadans —l'altre actor- segueix el

Beih o in
Figura 14: Portal de Tramits de 'AJB: Empreses
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mateix esquema funcional, les mateixes pautes de comportament.

b) Els ciutadans: Ia
plana principal de I'actor
ciutadans segueix el
mateix patr6 que la
darrera comentada. En
ambdos casos s’ha cuidat
'apropament maxim als
interessos dels actors per
aixi centrar I'objectiu del
porta. Com veiem es
segueixen els mateixos
patrons: estil, posicié dels
elements, informacions.

Al | S

Si analitzem el contingut
de cadascuna d’aquestes o
dues planes, veure’m que

en els llocs de més
visibilitat s’incideix en la Figura 15: Portal de Tramits de I'AJB: Ciutadans
usabilitat del portal. Una fotografia d’'una parella o d’'una déna que precisen
realitzar un determinat tramit relatiu a la seva qualitat d’actor. Si ens fixem la
fotografia del que sembla una professional es planteja la necessitat de tramitar
una plusvalua, la fotografia de la plana dels ciutadans ens planteja la necessitat
de tramitar un permis d’obres domeéstic. Cada actor per tant orienta les seves
necessitats i la visibilitat de la ubicacié proporciona un sentiment de confianga
inicial.

La identificacié acurada dels actors és fonamental en un portal d’administraci6
electronica. Si comparéssim els actors que intervenen en aquests tipus de llocs
web amb els possibles actors d’un portal de negocis o simplement d’'un lloc web
de comerg electronic, descobririem que no son exactament els mateixos. En el
cas del portal de tramits de I’Ajuntament de Barcelona, la diferenciacié dels actors
és de fet el vehicle conductor de tota la seva estructura.

L’estructuracié del mateix entorn a la identificacié anterior t& una concepcié que
va des d’allo més general fins a alld que és més particular. El més destacable
d’aquesta concepcio és lI'engranatge de les idees exposades al capitol segon
d’aquest treball: informar, comunicar i consultar —participar-. Totes les planes
tindran un mateix fil conductor on I'actor sera informat, podra consultar i si es
possible podra participar, i si no, rebra una nova informacio.

Aquest cercle funcional actua com a flux d'immersié cap a l'actor. La idea és no

deixar lloc a dubtes i que, en definitiva, el portal sigui usable, en el sentit de la
eficiencia del seu us:

Pagina 33 de 72



Usabilitat Portals d’Administracié Electronica els actors

La proximitat al destinatari final és fonamental per afavorir el cercle virtués que
vaig exposar a la plana 21 d’aquest treball. Es per aixd que I'enfocament orientat
a anar del més general al més particular es plasma, en el cas del portal de tramits
que analitzo, en el concepte de “carpeta”.

Etimologicament segons el Diccionari de la Llengua Catalana, el mot carpeta es
defineix com “parell de cobertes unides per un costat que constitueixen un
receptacle que hom usa per a guardar papers, documents, dibuixos, etc”. |
exactament aquest és el millor concepte que es podia utilitzar per expressar el
que un portal d’administracié electronica vol fer arribar als seus usuaris: cadascun
d’ells pot accedir a un conjunt determinat de tramits, perd només els que realment
els hi soén utils seran els que visitin, utilitzin i en definitiva els motivin. La solucié de
possibilitar la construcci6 d'una carpeta personal que ‘“intel-ligentment”
emmagatzemi els fets més rellevants per a cada tipus d’actor, i dintre de cada
tipus, per cada actor individual, és la millor manera d’alimentar el cercle virtuos
esmentat. Aquesta concepcio, a més a més, fara més efectiu el portal, més agil
per a cada individu —que, en certa manera es construira el seu propi portal- i com

a consequeéncia redundara en la seva usabilitat final.
Cl.':_l. dam Irarmke \
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Figura 16: La carpeta del ciutada
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Evidentment el concepte de carpeta s’ha d'ajustar a cada tipus dels actors
identificats. | de fet aixi és: |la carpeta del ciutada i la carpeta de les empreses.

Ara be, el portal no sera efectiu si no garanteix la seva eficiéncia generalista. No
ha de ser necessari doncs la utilitzacié del concepte de carpeta per assolir els
objectius. Potser no tothom precisara d’'una carpeta: potser molts actors tindran
suficient amb una relacié “puntual” amb I'Administracié. Es per aquesta causa,
que [lorganitzacié del portal ha de contemplar una doble perspectiva:
I'organitzacio des del punt de vista dels actors i I'organitzacioé des del punt de vista
funcional.

El portal que analitzo contempla aquesta doble perspectiva (figura 17), amb la
particularitat que el concepte de funcionalitat general orientada a la puntualitat
d’accés es confronta al concepte de funcionalitat general ajustada a I'actor.
Aquest segon aspecte ens transporta des d’alld que és general fins a alld que és
particular, i de fet aquest procés d’aproximacié t¢ com a objectiu la proximitat a
individu. La proximitat és un aspecte central que en el cas que ens ocupa es
reflecteix fins i tot en el tipus de llenguatge: la relacié de tramits considerats “fets
vitals”, per tant propers als interessos dels actors destinataris, es tracta amb un
llenguatge familiar (figura 18). La relacio dels tramits per temes, per tant sense
especificar un destinatari, s’explicita amb un llenguatge “neutre”.(figura 19)

C Ciutadans ) C Empreses )
NI N (&)
Ajuts socials 9
Animals T
Associaci6 i participacié e
Ciutat i carrer =
Comerg i consum N
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Figura 17: Sintesi conceptual “actors” versus “tramits”
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Si ens fixem a les
figures de [l'esquerra,
podrem comprovar
com  existeix una
diferenciacié explicita
entre el llenguatge
utilitzat a I'hora de
identificar els tramits
per temes -— Optica
generalista - dels
tramits per fets vitals —
tramits especificament
orientats a l'actor -. En
les dues figures ens
centrem en [lactor
‘ciutada”.  Observem
que fins i tot en el cas
dels tramits per fets
vitals lestil és més
directe i més “familiar”.
S’expressa com
necessito, vull... i el
tracte és  directe,
Aquest efecte apropa
el portal a l'usuari, que
es converteix si més
no, en part integrant
mateixa del portal.

El tracte que s'utilitza
en la classificacié dels
tramits per temes, és
més directe i en certa
manera més “fred” o
objectiu. Podriem
qualificar-lo de
narratiu, i en certa
manera  impersonal.
Aix0 no és un aspecte
negatiu  sind  que
transmet la visié
genérica de la
classificacio.

Aquests efectes de
proximitat o de rigor
son importants per a
garantir I'eficiéncia i la
plena usabilitat del
portal.
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3.3 La usabilitat i I’accessibilitat en relacio als actors

En els apartats anteriors hem determinat la importancia que la identificacié dels
actors te per dissenyar i posar en funcionament un portal de eGovernment.
També hem vist 'exemple del portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, on
es diferencien dos tipus d’actors externs, al marge del propi actor Administracio.
Ja hem apuntat certs trets respecte de la usabilitat i I'accessibilitat en relacié als
actors. Es el moment de precisar en quins aspectes podem considerar un portal
com a plenament usable, com a perfectament accessible i I'equilibri entre aquests
dos conceptes. També cal determinar les técniques que tenim a la nostra
disposicidé per a classificar i testejar la usabilitat i I'accessibilitat d’'un portal de
eGovernment, i en aquest cas del Portal de Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona.

Des del punt de vista absolutament teoric, la usabilitat apareix com un atribut de
qualitat en el desenvolupament del software. Aixi els estandards més prestigiosos
sobre qualitat del software recullen aquesta caracteristica. Aquests estandards
son el ISO/IEC 9126-1 Software engineering-Product Quality i 'lEEE Standards
Collection: Software Engineering, IEEE Standard 610.12 (1990) [19]. Per tant la
construccié de sistemes usables ha d'ajustar-se a un conjunt de sistemes
estandard que han estat acceptats pel conjunt de fabricants i comunitat cientifica.

Evidentment aquest treball no enfoca el tema de la usabilitat des del punt de vista
de I'enginyeria del software. No és el moment de posar sobre la taula les diverses
possibilitats existents en relacié a les arquitectures possibles per un projecte de
desenvolupament, des de la utilitzacié de la metodologia classica en cascada, fins
a les modernes concepcions de la programacio extrema.

Independentment de la metodologia utilitzada per a tirar endavant un projecte, cal
determinar que en un moment donat el tema de la usabilitat, y també el de
I'accessibilitat, hauran de ser abordats amb extensio.

En el cami cap a la consecucio del sistema més usable, cal destacar el paper que
juga el prototipus de I'aplicacio. Aquesta eina és fonamental des del punt de vista
de I'analisi de la usabilitat i/o accessibilitat de les aplicacions. Més enlla de la seva
concepcio, el prototipus te com a finalitat el garantir la qualitat del software, en
aquest cas del producte “portal”’, d’acord amb els estandards anteriors —si es
volen aplicar. Depenen de la metodologia d’enginyeria de software utilitzada, el
prototipus sera d’'una manera o altra, i podra ser concebut en una o més fases del
model de desenvolupament d’aplicacions. Es més el prototipus d’una aplicacié pot
utilitzar diferents técniques: prototipus de paper, maquetes de tot tipus,
esborranys, “storyboards” ... etc (les referéncies a la utilitzacié de prototipus son
nombroses dintre la disciplina de I'enginyeria del programari; a Internet podem
trobar nombroses referéncies com per exemple:
-http://www.um.es/docencia/barzana/lAGP/lagp1.html
-http://www.monografias.com/trabajos 12/proto/proto.shtml
-http://www.um.es/qiisw/
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http://www.wikilearning.com/construccion de prototipos de software y un esce
nario_para_la_contruccion_de_ prototipos-wkccp-16861-5.htm )

El prototipus no és més que el vehicle utilitzat per arribar a la comprovacié de la
validesa del producte de programari. Des del punt de vista de la usabilitat i
'accessibilitat existeixen diferents técniques d’avaluacié que s’orienten a la
comprovacioé de les mateixes:

Avaluacio per Avaluacio per Avaluacio per
inspeccio indagacio test

o Observacio de camp
Heuristica (analisi etnografic)

enveu alta)

]

JE— Grups de discusi¢ dirigits
Recorregut cognitiu -
Entrevistes |
Recorregut d'usabilitat
plural

Métode del conductor I

Ordenacio de targetes
(card sorting)

Questionaris I

Inspeccic d'estandards | l Logging '

Figura 20: Métodes i técniques d’avaluacié de la usabilitat

Metodes Metodes  Metodes Eines de
generals "centrats" de serveis reparacio

W3CCS5
Validator

A-Prompt

W3CHTML

T
A Validator Service

Access Enable WDGHTML

Validator

—

Figura 21: Métodes i técniques d’avaluacio de I'accessibilitat

AccRepair
AccVerify TM
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Malgrat que el prototipus només és un vehicle cap a la consecucié definitiva d’'un
programari realment usable i/o0 accessible, la seva importancia és cabdal. De fet la
consecucio de prototipus valids, i que per tant ja reuneixen les condicions de
usabilitat i accessibilitat desitjades, faran que el projecte arribi a la consecucio
buscada.

“Una aplicacié usable és la que permet que l'usuari es concentri en la seva tasca i no pas en
l'aplicacio” [20]

De fet la usabilitat o el fet de ser usable s’aconseguira quan I'aplicacié provoqui un
efecte de “transparéncia” cap a 'usuari, quan l'aplicacié condueixi pel cami més
facil a la consecucid efectiva dels seus objectius finals. L’accessibilitat
complementara la usabilitat en allo que és més necessari no només s’ha
d’aconseguir la finalitat, siné també s’ha de poder fer siguis on siguis, i siguis qui
siguis.

La utilitzacié de les diverses tecniques anteriors, i d’altres, en la consecucio de
programaris usables i accessibles, doncs és fa del tot imprescindible. Ara bé, cal
tenir en compte sempre els actors i ajustar els processos de simulacié i proves als
destinataris de I'aplicacio, i en el cas que ens ocupa del portal.

Els entorns de proves constituits per prototipus poden ser variats. Podem tenir
entorns de proves parcials o de baixa fidelitat, més orientats als desenvolupadors,
i entorns de proves totals o d’alta fidelitat, totalment orientats a l'usuari final. Els
primers s’orienten fonamentalment a la correccid del disseny, de la funcionalitat o
dels errors técnics i normalment es plantegen a les primeres fases del
desenvolupament del projecte. Els segons, que sbn els que principalment ens
interessen en aquest moment, estan orientats a 'usuari final i tenen com a funcié
principal I'avaluacié d’elements com la navegabilitat, la interficie final i la interaccio
amb l'usuari des del punt de vista de l'usuari.

Per exemple, des del punt de vista de l'usuari i a fi i efecte de validar la usabilitat
del programari, quins serien els elements a considerar en la realitzacié d’un
test de usabilitat d’un portal d’Administracié Electronica?

Anem a fer un analisi dels requeriments que una validacié d’aquesta envergadura
hauria de tenir en compte:

a) El lloc de l'avaluacié: alla on s’efectua l'avaluacido és important. Podem
diferenciar dos tipus d’ubicacions: els laboratoris especialment dissenyats per a
fer proves i la propia llar de l'usuari (0 una ubicacié no preparada als efectes)
Aquest segon tipus de test també son coneguts amb el nom de tests
observacionals/etnografics.

Les proves realitzades en laboratoris especificament dissenyats a l'efecte sén
proves amb un caracter técnic molt important. En aquestes proves es poden
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recollir dades concretes sobre aspectes relacionats amb I'eficacia en la realitzacio
de les tasques, I'eficiencia —temps per ta realitzacio de les diferents tasques- i
també podem mesurar la satisfaccié general de I'usuari amb el producte.

La realitzacié de les proves féra de laboratori, en un lloc no especialitzat, ens
ajuden a fixar els requeriments de 'aplicatiu.

La realitzaciéo de les proves en un lloc o un altre pot determinar uns o altres
resultats. Sens dubte les proves en llocs no especificament dissenyats per a fer-
les beneficien des del punt de vista de la realitat dels resultats a la consecucio
dels objectius finals, que no sén d’altres que la comprovacié de la usabilitat del
portal i la seva eficiéncia. Els laboratoris d‘usabilitat pero, constitueixen una opcié
excel-lent per a poder avaluar de prop per part dels desenvolupadors i
responsables dels projectes informatics la correcte consecucié de les proves. En
aquests espais l'usuari es trobara, perd, més concentrat i absolutament alié a
d’altres estimuls, que si trobara a la seva vida real, quan utilitzi aquella eina per ell
mateix.

Malgrat aixo, la utilitzacié de laboratoris de usabilitat és recomanable si es pensen
utilitzar técniques avancades respecte de la mateixa. Aixi els test de usabilitat
complementats amb técniques com el “eye-tracking”, en la que s’analitza el
moviment de la
pupil-la dels ulls per
a saber en quines
zones es focalitza
meés s latencio de
l'usuari, per la seva
naturalesa s’han de
fer en laboratori per
a obtenir el resultats
desitjats.

Caldria  diferenciar

els laboratoris
orientats a la
usabilitat dels

laboratoris orientats
a l'accessibilitat. Els

Amb aquesta técnica es possibilita la investigacié sobre la segons se_rlen espais
focalitzacié preferent que fa l'usuari en una pantalla. A la figura | Mes  orientats  a
podem veure en vermell les zones de més gran focalitzacié | proporcionar un
marcades en vermell. No sempre €s aixi, pero aquesta imatge | conjunt d’avencos
representa les zones que en general son qfe més interés per a tecnologics dirigits a
tots quan estem navegant per una aplicacié6 o una plana Web. il | “relacid”
Fixem-nos com en el portal de tramits de I'Ajuntament de mi or,ar ‘a _re aC_IO
Barcelona, a la figura 23, els elements “principals”, com son la | USuari-maquina. Fins
barra informativa o de navegaci6 pel portal, es situen, | i tot serien espais on
curiosament, en aquesta zona podriem trobar tot

Figura 22 : Eye Tracking.(imatge agafada de [21]
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tipus de noves tecnologies orientades a la comunicacié usuari — administracio. En
el cas de I'accessibilitat, el test en laboratori sembla més necessari per la carrega
tecnoldgica que comporten aquests tipus de proves.

Tots dos espais semblen valids per a la realitzacié de proves. L’espai privat de
'usuari ens pot donar una dimensié més “real” a I'escenari final; I'espai laboratori
ens permetra dotar-nos d’equips d’especialistes i un control acurat de les proves.

A o e
EIEN ey
» wailal v

.. ol ".J-.-'.LIH- e el

Figura 23: Eye Tracking: Portal de Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona

Observem com les zones marcades a la part esquerra i superior coincideixen amb les zones en
vermell a la figura 22. Es cert: només obrir la plana del portal, la vista s’adrega a aquestes zones
per a desplagar-se posteriorment a la part baixa esquerra. Si observem en aquestes zones tenim
els aspectes identificadors del portal i més eloqiientment el missatge principal d’efectivitat que
vol transmetre. En primera plana un ciutada “qualsevol”’, demanant fer un tramit d’interés (quina
millor publicitat), és a dir, marcant de forma clara I'objectiu de I'espai web. A la part superior:
publicitat. | es que no es pot definir d’altra manera. Missatges que alimenten de forma positiva la
usabilitat de I'espai: quin millor missatge que positivar I'is del portal a través d’'un missatge en el
que s’anuncia un estalvi de temps!. Fixem-nos com la mirada naturalment es desplagaria cap a
la part inferior del lloc web i alla trobem la llista de tramits disponibles: el contingut veritable del
portal.

Només quan el missatge inicial esta complert, ens detindrem a observar la part dretana del
portal: només els usuaris que ja han visitat aquest espai, o sén usuaris del mateix, aniran
directament a aquesta part. | es que I'accés a la carpeta personal és una opcié. Podem tramitar
sense necessitat d’accedir a la nostra carpeta. En un primer moment tothom s’adrecgara a I'espai
indicat anteriorment, més endavant explorara les altres zones. Com veiem cal estudiar
convenientment la ubicaci6 dels missatges en el lloc web, per a que l'usuari es senti atret i trobi
el lloc veritablement “amable”, i per tant usable.

Fixem-nos en la diferéncia que hi ha entre aquest portal i el Portal de Tramits de la Generalitat
de Catalunya, o fins i tot amb una mena de portal diferent, com pot ser el de la UOC (figures 24 i
25)
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Figura 24: Portal de Tramits de la Generalitat de Catalunya [22]
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Figura 25: Portal de la Universitat Oberta de Catalunya [23]

els actors

Fixem-nos en les figures 24 i 25.
So6n dos portals: un de tramitacions
oficials , comparable amb el de
I’Ajuntament de Barcelona, i un
altres de caire académic. La
ubicacio dels components centrals i
d’'interés maxim del portal s’ubica
també a la part esquerra i superior
de tots dos, a la navegacio
recursiva. Ara bé, en aquests
portals la peticié de credencials per
a realitzar accions s'ubica a
esquerra. | és que aix0 és
absolutament normal. En el cas de
la Universitat Oberta, l'accés al
campus és la maxima consecucio
que persegueix aquest lloc web i el
centre del “negoci”. En el cas de la
Generalitat la identificacié de
Pusuari és basica, i no pas un
element enriquidor com en el cas
de I'Ajuntament de Barcelona. Per
tant el component “principal’ de
usabilitat es troba en la part més
facilment localitzable, a fi i efecte
de facilitar a l'usuari I'is de les
eines que se li posen a disposicio.

b) La metodologia: tant important com el lloc on s’han de fer les proves, és la
metodologia utilitzada. Segons 'obra “Disefno de sistemas interactivos centrados
en el usuario” [12], existeixen tres tipologies de técniques o metodes per realitzar

I’'avaluacio dels sistemes:

- Metodes d’inspeccid: son técniques que tenen en compte les
opinions o experiéncia dels diferents actors que intervenen en les
proves. Per tant son metodes empirics, basats en les proves i en,
una part, I'opinié personalitzada dels actors triats per a realitzar-les.

(ex: test d'usuaris, card sortings)
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- Metodes d’indagacio: sén técniques basades en el descobriment
de les necessitats dels usuaris, a través de la interrogacio, del recull
de queixes i de suggeriments. Aquests metodes sén especialment
importants en les primeres fases de disseny del portal, perd també
és important mantenir la técnica en els processos d’evolucié del
mateix i en les fases de desplegament efectiu del portal. A través del
recull de les opinions dels usuaris primer en les proves d’avaluacio i
després durant la vida del lloc web, podrem apropar —via la
investigacio operativa- la realitat del portal a les necessitats i desitjos
dels wusuaris. (Ex: Analisis observacionals, Focus Group,
Brainstormings, etc.)

- Metodes de test: basats en el treball amb els entorns de proves.
Aquestes técniques tenen especial importancia en les fases d’inici
del projecte i per tant tenen una carrega técnica important, des del
punt de vista del desenvolupament del portal.Com a tals sén proves
gue no tenen una basant d’'usuari important, siné que es centren en
la propia tecnologia.

c) Qui: si el lloc on es fa la prova és important, qui la fa és tant critic o més que el
lloc. La identificacié correcte dels usuaris implicats en les proves haura de passar
ineludiblement, per la identificaci6 correcte dels actors que intervenen en el
projecte. En el cas del Portal de Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona, és evident
que si hem identificat clarament dos actors (els ciutadans i les empreses), aquests
dos han d’estar implicats en les fases de test de I'aplicacio. No son els mateixos
interessos ni les mateixes percepcions les d’un usuari individual que la d’'un usuari
actuant en la seva qualitat de professional o de treballador d’'una empresa.

També caldra afinar en la sociologia de I'univers d’'usuaris que intervindran en la
prova d’avaluacio. Aspectes com I'economic, la condiciéo de génere, la religid, la
professié i I'afiliacié politica, poden condicionar I'afinitat amb el projecte. Caldra
seleccionar les persones proporcionalment als actors identificats, procurant que hi
hagi una representacid “equitativa” i realment representativa dels usuaris del
portal.

d) El coneixement del medi: i és que no és el mateix adregar un producte a un
usuari experimentat que a un usuari inexpert o sense un bagatge important en la
utilitzacié de mitjans electronics de relacio. La més o menys experiéncia o afinitat
dels usuaris involucrats en una prova d’avaluacié amb les tecnologies que estan
provant fan que els resultats siguin diferents. Cal assegurar que totes les
possibilitats estan cobertes: els que tenen experiéncia, els que no, els que ja
coneixen el canal, els que no...etc.

e) Que: la tria dels components del sistema a analitzar també és important.
Podem optar per dues técniques: la prova lliure — s’analitza la navegacio i
utilitzacié del sistema indiscriminada que pot fer l'usuari -, i la prova guiada —en la
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que es guia a l'usuari a través dels tests que son més significatius de cara a
I'avaluacio de la usabilitat i/o I'accessibilitat.

El conjunt d’aspectes a tenir en
compte a I'hora de planificar un
test de usabilitat és del tot
aplicable pels casos de tests
d’accessibilitat.

En el cas del Portal de Tramits
de I'Ajuntament de Barcelona,
ens trobariem -sintetitzant el
procés- que la prova s’hauria
de realitzar sobre els actors que
proporcionalment fossin
representatius de la poblacié de
la ciutat de Barcelona i que
representessin en primer
moment els dos tipus d’actors
que hem esmentat des d'un
bon inici: les persones fisiques i
Figura 26: Sintesi de requeriments per un analisi de usabilitat les empreses. A la Figura 27,
en tenim wuna sintesi dels

criteris d’eleccié dels actors per a una prova de usabilitat i/o accessibilitat:

Analisi
Del porta

Qui? ‘ : ‘ Coneixement ‘ : ‘

Del medi Lloc

Alt coneixement del
medi

&~ | Baix coneixement del
medi

Profesionals

Persones

( METODOLOGIES >

g p
C QUE? )

Figura 27: Identificacio dels actors per a un test de usabilitat / accessibilitat
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Com veiem en el moment de plantejar un test de usabilitat i també d’accessibilitat
haurem de tenir en compte la tria dels actors de manera que representin a totes
les possibles combinacions dels elements a tenir en compte abans exposats. La
tria dels actors haura de ser proporcional als analisis estadistics de la poblacié de
l'univers que s’estudia. Amb aquest tipus de representacié podrem assegurar que
la prova es realitzara sobre el conjunt més ampli d’'usuaris potencials del portal.

També sera especialment rellevant el qué avaluar. Evidentment el subconjunt de
possibles elements del portal a avaluar ha d’ésser representatiu en relacioé a la
proporcié de la poblacié que constitueix la mostra. Aixi, en el cas del Portal de
Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona, caldria triar tramits que afectessin a cada
tipus de combinacio anteriors i a més que en relacio a la proporcié coneguda del
seu Uus, fossin significatius. Amb aixd0 és vol remarcar la importancia del
coneixement del “negoci” en relacié als seus destinataris: la millor de les
implementacions técniques pot ser un rotund fracas des del punt de vista
productiu si no representa pel destinatari final una millora o la satisfaccié d’un
interés o una necessitat.

Esta clar que en el cas del portal que ens ocupa, tramits com els volants
d’empadronament, de residéncia, llicéncies d’obres menors, lliceéncies d’activitats i
tramits relacionats amb la fiscalitat —duplicats de rebuts... etc.- haurien de ser
objecte de prova a I'hora d’avaluar la usabilitat i/o I'accessibilitat del portal. Si els
tramits més utilitzats o de més importancia socio-economica son analitzats en
profunditat per a veure si l'eficiéncia de la seva execucio és real, I'eéxit de la
implementacié del portal estara practicament garantit. Per contra, si la focalitzacio
es centra només en la comprovacié funcional de tramits simples, sense cap
ressonancia o molt poca, la comprovacié de la usabilitat o accessibilitat del portal
no sera satisfactoria.

Al proper capitol ens podrem centrar en les metodologies i per tant ens
endinsarem en les capacitats del Portal de Tramits d’acomplir una série de
requisits de qualitat, que el faran una eina imprescindible en I'evolucié de
I’Administraci6 electronica a la ciutat de Barcelona.
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Capitol 4 : La metodologia i la comoditat

La metodologia aplicada a I'hora d’avaluar la usabilitat i/o accessibilitat d’'un lloc
web ens permetra determinar el grau d’acompliment de les especificacions que
ens haguéssim proposat a I'hora d’abordar el projecte objecte d’avaluaci6. Si bé
els criteris per determinar I'accessibilitat d’'un sistema son criteris més estrictes i
en certa manera mesurables —practicament centrats en 'acompliment dels criteris
WAI — WCAG -, la usabilitat és quelcom més complex de definir i per descomptat
de mesurar.

Podriem dir que la usabilitat inclou aspectes de subjectivitat en moltes ocasions
que fan dificil mesurar la seva existéncia en un lloc web. En moltes ocasions la
usabilitat va unida al concepte d’eficieéncia: si un usuari aconsegueix realitzar
sense error les tasques que hem preparat per a ell, obté els resultats pretesos i el
cami per a obtenir-los li ha resultat simple i facil, podem dir que aquell sistema és
usable, encara que no sigui atractiu ni tan sols simple. De fet aquesta
conceptualitzaciéo de la usabilitat com a valor orientat a aconseguir la maxima
eficiencia dels sistemes és un fet comu en la teoria relativa a aquesta matéria. Un
clar exemple el podem trobar en la definicid que del terme usabilitat fa la norma
ISO 9241-11 (Guidance on usability — 1998):

“La medida en la que un producto se puede usar por determinados usuarios para conseguir
objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccibn en un contexto de uso
especificado.’[24]

Els aspectes culturals hi compten molt en aquesta materia. No tant sols perqué
I'individu, com animal social, pertanyi a una determinada comunitat, sind també
pel propi bagatge cultural del mateix. Ja hem vist com la identificacié acurada dels
individus a qui va adrecat un lloc web, en el nostre cas un Portal d’Administracio
electronica, és fonamental per a la consecucié de I'éxit. Els actors que intervenen
en la confecci6é del projecte i els actors destinataris han de ser I'eix sobre el qual
es construeixi el lloc web. Ara be, tant important com la identificacié dels usuaris,
és la identificacié6 exacta de les necessitats que s’han de cobrir, i la manera
d’enfocar aquestes necessitats. El procés de construccié del lloc web, les seves
estructures internes i la ldgica de negoci que emmagatzema son aspectes que
definitivament influiran en la seva usabilitat. Des d’aquest punt de vista la
metodologia de construccio del portal, i 'abordament dels aspectes de seguretat,
confidencialitat i respecte als drets ciutadans son els trets identificatius que
marcaran la seva progressio i en definitiva la seva implantacié amb éxit.

En les properes planes, abordarem aquests aspectes relatius a la metodologia i a
la seguretat, e intentarem identificar en el Portal de Tramits de I'Ajuntament de
Barcelona, els trets caracteristics que il-lustrin I'exposicid coherent d’aquestes
técniques.
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4.1 Consideracions sobre la metodologia a implementar
en els Portals d’Administracio electronica

El grup d’investigacid en la disciplina d’interaccié persona ordinador de la
Universitat de Lleida, ha desenvolupat una metodologia de desenvolupament
d’aplicacions orientada a la usabilitat i 'accessibilitat anomenada MPlu+a [24] —
Model del procés d’Enginyeria de la usabilitat i I'accessibilitat - . EI model és molt
interessant sobre tot des del punt de vista tedric a I'hora d’abordar I'estudi
d’aquesta materia.

D’acord amb aquest model el procés de desenvolupament d’aplicacions usables i
accessibles es compon de tres elements fonamentals:

a) L’enginyeria del software
b) Els prototipus
c¢) L’avaluacio

No cal dir que I'enginyeria del software pot ser abordada des de diferents punts de
vista i sota diferents perspectiva. Els processos de construccié d’aplicacions
poden ser abordats utilitzant les metodologies més classiques, com el cicle de
vida en cascada fins a les metodologies més modernes — com podria ser la
programacio extrema -. Ara be, aquest element no és objecte de l'estudi en
aquest treball.

Dels prototipus ja hem parlat anteriorment, per la qual cosa no insistirem.

L’avaluacié és I'aspecte que ens interessa en aquest moment, doncs, introduida
en el capitol anterior, constitueix un dels pilars fonamentals tant del
desenvolupament de I'aplicatiu com de la seva evolucié i implantacié posterior.
Basicament 'avaluacié te com a objectiu fonamental garantir que el disseny del
lloc web s’adapten a les necessitats, requisits i expectatives dels potencials
usuaris del lloc — d’aqui la importancia de la identificaci6 dels actors i els
destinataris -.

A través de l'avaluaci6 haurem de comprovar la funcionalitat del sistema, la
interficie i aparenca del programari, i en definitiva la identificacié dels possibles
problemes.

La confeccid de les avaluacions sera també important. No tant per on es fan les
proves, aquest tema ja I'nem abordat, ni tampoc per la tria d’'individus a qui
sotmetre a les proves, també abordat anteriorment, sin6 també pel tipus de proves
que hem de fer i les técniques utilitzades per a realitzar-les. Recordem que al
capitol anterior haviem classificat aquestes técniques en tres grans grups:

a) Métodes d’inspeccid
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b) Métodes d’indagacié
c) Métodes de test

Passem a veure amb més detall diferents tipus de meétodes d’avaluacio dintre
d’aquestes categories i la seva aplicacié al Portal de Tramits de I'’Ajuntament de
Barcelona. Comencem pels métodes d’inspeccio:

1) La heuristica: a través d’'una série de principis reconeguts com a usables
(principis heuristics) pretenem analitzar la adequacié de la interficie d’'usuari de
I'aplicatiu als mateixos. Un conjunt de possibles avaluadors revisen la interficie de
laplicatiu. Un cop finalitzades aquestes revisions es posen en comu
documentalment i es treuen les conclusions pertinents. Perd quins soén els
principis reconeguts com a usables. Aquests van ser formulats per J. Nielsen [25] i
els podem sintetitzar aixi [26]:

Visibilitatde |'estat
del sistema
Utilitzaciodel
Henguatgedels
usuaris

Ajuti
documentacio

Ajutals usuaris Control i lfibertat
davant d'errors per l'usuari

Dialegsesteticsi LConsisténciai
dizsany minimalistz estandards

Flexibiitat i e
eficiandadis Prevencio d'emors
Miniminitzacia de
lacarregade
memaria

Figura 28: Els deu principis heuristics de usabilitat de Nielsen

Cadascun d’aquests principis heuristics determinen un tipus molt determinat
d’interficie orientada a obtenir el major grau de usabilitat possible. A continuacio
intentem plasmar aquests principis heuristics en la interficie del Portal de Tramits
de I'Ajuntament de Barcelona. Agafarem dues pantalles de la “Carpeta del
Ciutada”, un dels components del portal que permeten [I'aproximacié
personalitzada a cadascun dels ciutadans que desitgin gestionar els seus tramits
a través d’'Internet:
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DT Observem com en

=25 — aquestes dues pantalles
del Portal de Tramits de

) I’Ajuntament de
) _ Barcelona, podem

comprovar I'aproximacio

| als deu objectius

S - _ L . i
T — T heuristics de Nielsen:
a) El sistema és visible
iz s triets s realonts sempre. Aixi a la pantalla
superior podem observar
com s’informa a l'usuari
de la seva identitat i del
seu estat — connectat - |,
també en primer terme
s’informa a l'usuari de la
situacié dels tramits que
darrerament ha realitzat.
Aquesta linia es produira
en totes les pantalles.
Fixem-nos com a la
pantalla inferior dintre del
concepte “fets vitals”,
s’'informa dels tramits
O nstalir Slom e ket — disponibles, i més encara,
g i I'estat de I'usuari continua
essent present a la part
dreta superior.

b) El sistema en aquests
dos casos utlitza un
llenguatge molt proper a
l'usuari: li dona la benvinguda, i l'informa utilitzant llenguatge planer. Destaca
I'apropament al ciutada, utilitzant la primera persona en la pantalla inferior, quan
diu: m’interessa, vull.... Aquest llenguatge permet apropar el sistema a |'usuari
superant el “panic al maquinari”.

Figura 29: Exemple d’aplicacio dels deu principis heuristics

c) L'usuari si per error ha entrat a la carpeta del ciutada, podra sortir i rectificar
facilment. En totes dues pantalles es possibilita I'accés a I'ajuda, al cercador
generic del portal i en tot cas, canviar faciiment de ciutada a empresai a l'inrevés.

d) L'aparencga del portal és uniforme en tot el projecte. Els elements s’ubiquen
sempre en els mateixos eixos de coordenades i les mateixes opcions condueixen
als mateixos resultats. Es manté fidelment I'estil: a la dreta els aspectes relatius a
l'autenticacié i la informacié; a I'esquerra i part central el nus del tramit o
informacio sobre tots els possibles tramits.
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e) Sempre s’intenta prevenir els errors. A través de proporcionar referéncies
clares per les diferents tematiques, es pretén guiar l'usuari dins el portal. Fixem-
nos com les pestanyes que donen pas a diferents opcions tant en la pantalla
superior com inferior, sempre s’ordenen d’esquerra a dreta anant del més general
al més particular (des del concepte de tothom al concepte de “jo”)

f) La preséncia de les pestanyes informatives sén basiques per a que l'usuari no
tingui que navegar constantment endavant i darrera, cercant les opcions que
desitja. Aquest component d’estil ajuda a la usabilitat de forma decisiva: és com
tenir-ho tot el que pots tenir a disposicio sobre la taula de treball.

g) Sempre s’informa a 'usuari del que pot fer, i de com ho ha de fer i fins i tot se li
posa a disposicio I'ajuda general. La personalitzacio és clara i es demostra a la
primera pantalla, on l'usuari pot observar els seus tramits més frequents i a I'hora
pot cercar nous tramits o consultar I'Ajuntament — indicat d’'una forma directe i
clara - sobre qualsevol aspecte — primera pantalla a la dreta -.

h) Potser els dialegs no sén tan minimalistes com féra desitjable. De totes
maneres es dona la informacié justa i concisa. Potser les explicacions excessives
de la llista de tramits per fets vitals, pot arribar a confondre una mica, pero crec
que és un element que dintre del conjunt no suposa una falta de compromis amb
I'estética: ben al contrari, I'estética és present en tot el portal, i com veiem
aquestes dues planes mantenen la unitat d’estil. Fixem-nos també en el joc del
color: la informacié important destaca per utilitzar colors foscos, el resultat dels
tramits o el conjunt d’informacié més textual utilitza una lletra més petita perd un
color més “brillant”. El conjunt final guia a l'usuari a través de I'estructura que es
pretén presentar.

i) Pel que fa al tractament dels errors, el tractament és amigable i crec que prou

clar. Per exemple hem introduit en el cercador la paraula “tururu” (evidentment
aquest tramit no existeix). L’error que retorna el sistema és:

Mo s'ha trobat cap tramit relacionat amb el terme de cerca introduit

Figura 30: errors “humanitzats”

Es respecta com es veu el tracte amigable i per suposat la comunicacié de I'error
és clara i concisa.

j) En tot moment I'ajut, com hem comentat més dalt esta disponible per l'usuari i
és facilment accessible.

En aquest analisi ha aparegut el concepte d’estetica. L’estética i I'estil formen part
important de la usabilitat. En aquest sentit 'acompliment dels deu principis de la
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heuristica es complementen amb I'acompliment d’'una série de principis estétics
que faran de la interficie, una interficie usable:

a) El nivell conceptual: que fa referéncia a la coheréncia dels enllagos — links -,
de I'agrupament de la informacio i la coheréncia dels blocs d’informacio. En els
exemples anteriors i al llarg del treball, ja hem fet notar que el Portal de Tramits
de I'Ajuntament de Barcelona, conté un alt nivell de coheréncia en I'agrupacié
dels continguts i els enllagos.

b) El nivell semantic: constituit pel conjunt de simbologia utilitzada en el lloc web
a fi i efecte de facilitar la navegacio i la trobada de les diferents opcions. En
aquest sentit el Portal de Tramits ofereix poca simbologia, encara que la que
ofereix —majoritariament per ajudar a la navegacié- és clara i molt visible.

c) El nivell sintactic: el conjunt de colors dels diferents components i
informacions de les planes. Els colors transmeten el sentit del que s’esta
mostrant. A aquest respecte em sembla correcte tal com he dit abans, la
combinacié dels colors utilitzada en el Portal, si be, i de cara a I'accessibilitat —no
pas a la usabilitat- la utilitzacié6 dels colors blaus eléctrics, pot comportar
problemes a persones amb deficiéncies visuals. Per contra, de cara a la usabilitat
aquest detall ja he anotat que pot comportar un avantatge notable

d) El nivell léxic: relatiu a la facilitat d’accés amb diferents dispositius d’entrada.
El Portal és accessible amb els elements d’entrada estandard dels ordinadors —
teclat i ratoli- i caldria un analisi més profund sobre la utilitzacio d’altres tipus de
dispositius.

2) El recorregut cognitiu: si un usuari aprén rapidament a moure’s per una
interficie, el prototipus del sistema, a base de la seva propia exploracio, vol dir que
el sistema és altament usable. El recorregut cognitiu suposaria I'avaluacié
exhaustiva de totes les possibles opcions que l'usuari final tindra, valorant els
seus possibles riscos i les possibles accions que podra prendre. A través d’aquest
recorregut es pretén aconseguir que l'usuari final tingui la maxima facilitat
d’aprenentatge. Podem trobar més informacié sobre aquest métode en el
document “Incorporacién de usuarios en la Evaluacion de la Usabilidad por
recorrido cognitivo”, de Granollers, Perdrix i Lores (Grupo GRIHO, Universitat de
Lleida) i que podeu trobar entre altres llocs web a I'adreca seguent:
http://www.r020.com.ar/recursos.php?t id=41&r_id=74

Una possible aplicacié d’aquesta metodologia sobre I'avaluacié del Portal de
Tramits de I'Ajuntament de Barcelona, fora I'execucid per part d’experts en un
tramit en concret, juntament amb els experts en el Portal, de la totalitat d’'un tramit
complex, com pot ser la tramitaci6 d’una llicéncia d’obres menors, avaluant
acuradament totes les possibilitats respecte del tramit i orientant el Portal cap a
'aprenentatge de la tasca d’'una forma natural. De fet, si examinem qualsevol
tramit possible, sempre abans de l'execucié del mateix se'ns presenta una
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explicacié acurada del que vol dir fer aquell tramit, qué comporta, i les passes
concretes que hem de fer a fi i efecte d’aconseguir-lo:

Un analisi basat en el recorregut

cognitiu suposaria I'execuciéo de
totes les instruccions que es
detallen i I'avaluaci6 exacta dels
possibles errors, interpretacions i

B eomibi cemiont el ¢ Ul registt el weh municos

allicitsrs o wolant dx convivincis, gus rebrey par corres gostal al demich on
smpadeon s

accions que l'usuari final podria

B com e ta st irirars realitzar.
1 decpric_ En els recorreguts cognitius la
P e R L A SR e intervencié dels usuaris finals en

- [ — les proves pot produir-se o no. En
e general I'execucié del recorregut
cognitiu per part d’'un usuari guiat
J et per unes proves preparades pels
Nt e gy i dlionioes experts esmentats amb anterioritat
i sota la seva supervisié pot donar
una visi6 molt acurada de la
facilitat d’aprenentatge i en general
de la facilitat d’us del lloc web. Aquesta col-laboracié permetra que els avaluadors
experts puguin interrogar als usuaris participants en la prova a fi i efecte de recollir
informacio i analitzar les possibles desviacions, els éxits o els fracassos en la
prova.

& ssajor de 10 anye oo demins el see wolasd oo oo

Figura 31: Recorregut d’un tramit

Com sempre la tria dels usuaris participants en la prova és molt important.
Aspectes com I'experiéncia, el nivell social, el nivell educatiu i cultural... etc, poden
influir decisivament en el resultat de I'analisi. Aquest aspecte enllaga perfectament
amb tot allb comentat en el capitol tercer

3) Recorregut de la usabilitat plural: aquest metode d’avaluacié va ser
desenvolupat per IBM, caracteritzat per desenvolupar-se sobre prototipus de
paper, per usuaris finals, desenvolupadors i experts, actuant tots com usuaris
finals indistintament. Aquests usuaris desenvolupen la prova individualment i
contrasten en debat al final de la prova I'experiéncia amb el prototipus.

L’objectiu d’aquest tipus d’avaluacio és la verificacié de que el projecte en questid
s’ajusta als estandards establerts, que poden haver estat “certificats” per
I'Organitzacié Internacional d’estandards (ISO), I'lnstitut d’enginyers eléctrics i
electronics d’America (IEEE) ...etc. També es pot verificar I'adequacio a
estandards de fet. També podem trobar més informacioé sobre aquest métode al
document “Incorporacién de usuarios en la Evaluacion de la Usabilidad por
recorrido cognitivo”, de Granollers, Perdrix i Lores (Grupo GRIHO, Universitat de
Lleida) i que podeu trobar entre altres llocs web a I'adreca seguent:
http://www.r020.com.ar/recursos.php?t id=41&r_id=74
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La indagacié es un meéetode d’avaluacié que implica el contacte directe amb
l'usuari. A través d’indagar, explorar les idees i les opinions dels usuaris del lloc
web,podem assolir el coneixement suficient per a aportar-los alld que realment
precisen i esperen del lloc. L'observacio dels usuaris també forma part d’aquest
tipus de técnica. Existeixen nombrosos meétodes per a assolir aquest coneixement
de part de l'usuari i diferents classificacions dels mateixos. Una classificacido molt
interessant dels diferents meétodes la podem trobar a
http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/visitable/inquiry.htm . No és objecte
d’aquest treball la descripcié exhaustiva de tots els métodes, per la qual cosa ens
limitarem a fer una petita referéncia als més importants i la seva possible aplicacié
al Portal de Tramits de I'Ajuntament de Barcelona:

1) L’observacié de camp: visitar a l'usuari final i observar la seva feina per
arribar a entendre el que esperen pot resultar complicat en projectes
d’Administracié electronica. De fet quan el conjunt d’'usuaris del lloc web és
altament heterogeni el que s’ha de fer és una catalogacié dels mateixos i una
seleccid proporcional d'usuaris a ser “observats”. Es important la proporcid
correcte de les diferents tipologies d’'usuaris en la tria.

En el cas del Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, I'observacié s’ha
d’orientar en la preséncia de representants d'usuaris individuals, dintre dels
mateixos de diferents franges culturals, de diferents edats i de diferents sexes; la
presencia de professionals de diversos sectors —i per suposat de diferents edats,
sexe i nivells culturals- i la preséncia d’empreses — també caracteritzades per la
seva naturalesa, negoci, nivell economic i objecte del negoci -.

2) Grups de discussioé dirigits: les opinions posades en comu en grups reduits
d’'usuaris a fi i efecte de discutir sobre els aspectes que s’avaluen del sistema. Es
important assenyalar que aquestes discussions estan dirigides per experts
avaluadors que sén capacgos d’orientar el debat per a extreure conclusions sobre
el sistema.

3) Entrevistes i questionaris: amb la finalitat de recollir informacié sobre el
sistema i més en concret sobre I'experiéncia de l'usuari respecte al mateix. La
diferéncia entre entrevista i questionari és la menor flexibilitat del questionari
respecte de I'entrevista. En moltes ocasions aquests métodes serveixen en la fase
de manteniment del sistema amb I'objectiu de valorar la satisfaccié de l'usuari. Es
una manera de retroalimentar al propi sistema dotant-li de dinamisme i adaptant-lo
al conjunt de la societat d’acord amb les necessitats especifiques de cada
moment.

Les enquestes de satisfaccio i les entrevistes son un métode ampliament utilitzat
en el mon de '’Administracio en la fase de manteniment del sistema. Respecte
d'un portal de tramits com el de I'Ajuntament de Barcelona, quines preguntes
podrien formar part del questionari de satisfaccio? Segurament com s’han fet en
les fases de test prévies preguntes com les seguents serien idonies :
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- Creu que és facil fer servir el portal de tramits de I’Ajuntament?

- Ha trobat rapidament la informacié que buscava?

- Ha sabut en tot moment en quin lloc del portal estava?

- Ha entés quins eren els passos a fer en els tramits que ha realitzat?

- Considera que el disseny grafic I'hna ajudat a trobar alld que
buscava?

- Respon a les seves expectatives o necessitats? [26]

4) Registre d’us o “logging”: un log és el recull d'informacié sobre un procés o
activitat, que s’enregistra d’alguna manera per a una inspeccio posterior d’aquell.
Les tasques d’enregistrament d’activitat es realitzen normalment a base de la
instal-lacié i Us de programari especialitzat en la maquina de l'usuari que esta
efectuant les proves. En el mercat existeixen nombroses aplicacions destinades a
recollir l'activitat del sistema, per exemple WebTrends Log Analyzer [27], o Analog
[28], Web Analytics [29]... etc.

Els metodes de test, proporcionen una visio als desenvolupadors i responsables
del portal, de la capacitat real del producte, respecte de la carrega esperada
d’'usuaris, o be respecte del numero de transaccions esperades. Per exemple, en
el cas del Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, les proves orientades a
mesurar la seva capacitat transaccional en un temps determinat, son vitals per la
definicié de I'arquitectura del sistema.

De métodes de test n’hi ha uns quants. Destaquen: la mesura de les prestacions,
el “thinking aloud”, la interaccié constructiva, el test retrospectiu, el métode del
conductor i el card sorting.

De tots aquests métodes el més interessant, per diferent, és el card sorting.
Aquest test es basa en la idea d’aconseguir agrupar la informacio del lloc web per
aconseguir un sistema util i comprensible per l'usuari final. Una dificultat és la
impossibilitat —normalment real- de saber certerament com els usuaris finals
accedeixen a la informacio. Podem trobar més informacié sobre el card sorting en
la plana NSU (no solo usabilidad) en I'adrecga:
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/cardsorting.htm -
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4.2 Consideracions sobre els elements de comoditat en
relaci6 a la usabilitat dels portals d’Administracié
electronica

Hi ha una dita castellana que diu “lo bueno si breve dos veces bueno”. Potser
aquesta afirmacié traslladada al context que ens ocupa és un pel agosarada, ja
que a I'hora de proporcionar informacio verag i ben estructurada, la brevetat no
sempre és un simptoma d’éxit. Ara be, la comoditat entesa com la capacitat
d’arribar a l'usuari final d'una manera directa, proporcionant-li la informacié justa i
amb un estil al seu abast, es converteix en un punt clau d’éxit de qualsevol lloc
web destinat a la tramitacio i a la relacid, en aquest cas, amb les Administracions
Publiques.

Es un fet real, que l'usuari final es cansa de llegir aviat sobre tot si el que busca és
la realitzacié efectiva d’un tramit i I'obtencié de resultats de forma rapida. Els
portals d’Administracié electronica han de ser capagos de, sense obviar
informacid necessaria, proporcionar la informacié justa per a poder obtenir els
resultats esperats. L’excés d’'informacié pot ser tant perjudicial com la manca de
directrius clares.

Es evident que la comoditat d’Us pot ser considerada un atribut de la usabilitat en
si mateixa, i de vegades, la comoditat, també pot ser un complement de
I'accessibilitat i també un element de distorsié de la mateixa. No tot el que ens és
comode pot arribar a ser eficient —usable- i alhora accessible. Certs mecanismes
de comunicacié comodes poden ser poc accessibles a determinats grups humans.
Imagineu una informacié que ens arriba amb els simpatics “emoticons”, pero
nomeés amb aquests tipus de codi: potser aquesta és accessible i usable per un
conjunt reduit de persones, perd0 de ben segur, que un grup important dels
mateixos la trobaran poc comode. La radé simplement pot ser la incomoditat pel fet
de tenir que constantment traduir o interpretar el significat dels mateixos.

Des d'aquest punt de vista, la comoditat consistira en facilitar a 'usuari I'execucio
de les accions que se li ofereixen, proporcionant-li métodes i solucions lleugeres,
viables i ben documentades.

Podem classificar el concepte de comoditat des de la seva propia naturalesa,
diferenciant entre diferents aspectes que fan d’un lloc web, un lloc comode:

a) La comoditat respecte dels continguts: un lloc web es pot considerar
comode respecte dels seus continguts si aquests estan orientats a facilitar a
'usuari I'obtencié de determinats beneficis, millorant els métodes per aconseguir-
los, repercutint de forma positiva en el temps necessari per a la seva satisfaccio,
les tramitacions que fossin necessaries, o be, la utilitzacid d’'un menor numero de
recursos de tots tipus per a la seva consecucio.
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b) La comoditat respecte de les informacions: un lloc web es pot considerar
comode respecte de les informacions si l'usuari no manifesta la sensacié de
saturacio respecte del volum de les mateixes. Un lloc web equilibrat en
informacions és aquell que sap combinar intel-ligentment els diferents tipus
d’informacié que pot oferir el web: informacio textual, grafica i multimédia. Els
llocs webs que saturen un mitja d’'informacié son abandonats rapidament pels
usuaris. Si la informaci6 saturada és en format text, I'efecte de rebuig és més
rapid (llargs textos — i més si van acompanyats d’'una estética poc afortunada
(colors poc aconseguits, alineacié del text incorrecte...) —; la saturacié d’informacio
grafica alenteix I'execucié del lloc web i pot conduir al cansament; I'excés
d’'informacié multimédia — un clar exemple soén les introduccions “flash” en
determinats llocs web — poden conduir al cansament instantani respecte del lloc
en questio.

c) La comoditat respecte dels avantatges: si un lloc web, i en concret un portal
d’administracio electronica, proporciona avantatges clars, el seu éxit gairebé esta
garantit. Els avantatges poden repercutir en diferents aspectes respecte de
l'usuari: avantatges personals (obtenci6 d’allo que busca de forma facil),
avantatges d’estalvi de temps (obtencié del que recerca amb una reduccio
considerable del temps de resolucid), o avantatges fins i tot econdomics (per
exemple determinades bonificacions, per a la realitzacié de determinades accions
a través del portal).

d) La comoditat respecte de l'estalvi: I'estalvi en majuscules, no restringit
simplement a I'estalvi de temps, sin6 també a I'estalvi des del punt de vista de
conjunt. Aixi vist, aquest estalvi sera extensible per exemple a la totalitat d’'un
tramit, recollint els beneficis que reporta tant temporals, com econdmics com
simplement administratius.

Com veiem la comoditat “integral”, permet basicament I'obtencié de beneficis, que
en el context dels portals d’administracio electronica, es tradueixin en usabilitat
directe, juntament amb accessibilitat possible.

Centrant-nos en I'estudi del Portal de tramits de I’Ajuntament de Barcelona, veiem
que diu al respecte I'Ordenanga Reguladora de I'Administracido Electronica
(ORAE), concretament al seu article 6é: [30]

1. L'actuacié de I'Administraci6 municipal de Barcelona en general, i la referida a l'impuls de
I'"Administracié electronica en particular, haura d'estar informada pels principis generals seglents:

a. Principi de servei al ciutada

L’Administracié6 municipal impulsara la incorporacié d'informacié, tramits i procediments a
I'Administracié electronica per tal de possibilitar la consecuci6 més eficac dels principis
constitucionals de transparéncia administrativa, proximitat i servei als ciutadans.
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b. Principi de simplificacié administrativa

L’Administracié municipal, amb [l'objectiu d'assolir una simplificacié i integracié dels processos,
procediments i tramits administratius, i de millorar el servei al ciutada, aprofitara l'eficiencia que
comporta la utilitzacio de tecniques d’Administracio electronica, en particular eliminant tots els
tramits o les actuacions que es considerin no rellevants i redissenyant els processos i els
procediments administratius, d'acord amb la normativa d‘aplicacio, utilitzant al maxim les
possibilitats derivades de les tecnologies de la informacié i la comunicacio.

c. Principi d'impuls de mitjans electronics

L’Administracié municipal impulsara de forma preferent I'is dels mitjans electronics en el conjunt de
les seves activitats i, en especial, en les relacions amb els ciutadans, per la qual cosa haura
d'aplicar els mitjans personals i materials pertinents i adoptar les mesures necessaries per a la
seva efectivitat. L'’Administraci6 municipal podra establir incentius per fomentar la utilitzacié dels
mitjans electronics entre els ciutadans.

d. Principi de neutralitat tecnologica

L’Administraci6 municipal garantira la realitzacio de les actuacions regulades en aquesta
Ordenangca amb independéncia dels instruments tecnologics utilitzats, de manera que siguin la
mateixa evolucié tecnologica i I'adopcié de les tecnologies dins de la societat les que determinin la
utilitzacio dels mitjans tecnologics que, en cada moment, siguin meés convenients.

e. Principi d'interoperabilitat

L’Administraci6 municipal garantira l'adopcié dels estandards d'interoperabilitat i vetllara, tot
respectant criteris de seguretat, adequaci6é técnica i economia de mitjans, perque els sistemes
d'informacié utilitzats per I'’Administracié municipal siguin compatibles i es reconeguin amb els dels
ciutadans i d'altres administracions. L'’Administracié municipal promoura I'us del programari de codi
obert en I'’Administraci6 electronica.

f. Principi de confidencialitat, seguretat i proteccié de dades

L’Administracié municipal, en l'impuls de I'"Administracio electronica, garantira la proteccio de la
confidencialitat i seguretat de les dades dels ciutadans, de conformitat amb els termes definits a la
normativa sobre protecci6 de dades i a les altres normes relatives a la protecci6 de la
confidencialitat de les dades dels ciutadans.

Seran objecte d'especial proteccio les dades personals dels ciutadans i tota la informacié comuna
que hagin de fer servir els diferents departaments i entitats integrants de I'’Administracié municipal,
els quals estaran obligats a comunicar les dades necessaries per mantenir-la degudament
documentada i actualitzada.

g. Principi de transparéencia

L’Administracié municipal facilitara la maxima difusié, publicitat i transparéncia de la informacié que
consti als seus arxius i de les actuacions administratives, de conformitat amb la resta de
l'ordenament juridic i amb els principis establerts en aquesta Ordenanca.
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h. Principis d'eficacia, eficiéncia i economia

La implantacio dels mitjans electronics a I'Administracio municipal estara presidida pels principis
d'eficacia, eficiencia i economia. En particular, es realitzara segons els criteris seglients:

- L'impacte i la utilitzacié per part dels ciutadans dels serveis municipals afectats.
- Els col'lectius de poblacié als quals s'adreca.
- Les millores assolibles per la prestacio del servei.

- La integracio dels sistemes de relacio amb els ciutadans, amb la resta de I'organitzacio i amb els
sistemes d'informacié municipals.

- El nivell d'esforg tecnic, organitzatiu i economic requerit.
- La maduresa i disponibilitat de les tecnologies.
i. Principi de cooperacio

Amb [l'objectiu de millorar el servei al ciutada i I'eficiencia en la gestio, I'Administracié municipal
establira convenis, acords i contractes amb els col-legis professionals, associacions i altres entitats,
per tal de facilitar la relaci6 dels seus associats i clients amb I'’Administracié municipal.

J. Principi de participacio

L’Administracié6 municipal promoura I'us dels mitjans electronics en l'exercici dels drets de
participacio, en especial el dret de peticio, els drets d'audiencia i informacié publica, la iniciativa
ciutadana, les consultes i la presentacio de queixes, reclamacions i suggeriments.

Tanmateix, I'Administracio municipal promoura el debat public i I'expressio d'idees i opinions, a
través de diferents tipus d'instruments propis dels mitjans electronics, considerant en tot cas els
principis de bona fe i d'utilitzacié responsable.

Aquest article, que he reproduit sencer per la seva importancia en relacio al tema
que tractem plasma una série de principis en relacié a I’Administracio electronica.
Existeixen tres principis basics que fan referéncia directa a la comoditat, entesa
com la facilitaci6 maxima al ciutada per a la consecucié dels seus objectius.
Aquests tres principis, que per suposat hauran de reflectir-se en la creaci¢ del
Portal de Tramits, son:

a) Simplificacié: simplificar els processos administratius quotidians és un dels
aspectes més importants a assolir per I'administracié electronica. La usabilitat
efectiva te com a finalitat que aquesta simplificacio sigui també una millora en els
canals de comunicacid, la reduccio dels temps d’espera i la reduccio dels recursos
materials i humans necessaris per a la realitzaci6 d’'un tramit. Realment s’ha
simplificat el cami en la tramitaci6 habitual amb el nou Portal de Tramits de
I’Ajuntament de Barcelona, o amb d’altres portals electronics de I’Administracio —
com poden ser el portal de ’Agéncia Tributaria, o el portal de I’Administracio

Pagina 58 de 72



Usabilitat Portals d’Administracié Electronica la comoditat

Oberta de Catalunya -? Doncs la resposta és afirmativa. Fixem-nos en un
exemple concret: la tramitacio d’un senzill volant d’empadronament:

Canal habitual : presencial Canal electronic: portal

- Desplagament a una seu municipal - Des de qualsevol terminal connectat a
Internet

- Espera de torn (cua). Una mitjana de | - Accedir a la plana on confirmem les

10 minuts o un quart d’hora dades per obtenir el volant es fa en uns
15 clicks de ratoli en menys de tres
minuts

- ldentificaci6 amb un document |- Identificaci6 amb certificat digital o

acreditatiu de la personalitat, i | usuariregistrat a la web: gratuit

fotocOpia del mateix: cost economic

- Impressié del document del volant - Impressié alla on estiguem (valida) i
remesa posterior al domicili del volant

Com veiem els beneficis respecte a la comoditat via la simplificaciéo del métode
per aconseguir una mateixa finalitat sén clars. Ens imaginem la situacié d'un
ciutada de Barcelona resident puntualment a una altra ciutat, que precisés
d’aquest document...

b) Interoperabilitat: aquest principi €s un dels més importants a fi d’assolir nivells
de comoditat importants. L’intercanvi d’informacié entre administracions i
particulars —i per suposat empreses- é€s fonamental a I'hora d’alleugerir els
costosos processos administratius. La interoperabilitat suposa no només un
estalvi al ciutada, sin6 també un estalvi de recursos técnics per als organismes
que presten els serveis. La interoperabilitat significa la capacitat d’intercanvi de
dades entre ens, la capacitat d’estalvi de recursos materials i humans dedicats a
la verificacié i comprovacio de dades, I'estalvi de verificacions documentals de fets
provats i I'estalvi final de temps de tramitacio.

La possibilitat que una plusvalua generi automaticament el comunicat al col-legi
de notaris, que una sanci6 pugui ser pagada immediatament via targeta de crédit,
que un impost pugui ser pagat on-line, és el que el ciutada valorara com a positiu,
i per tant, com a usable, i per tant, com eficient.

El nou Portal de Tramits de I'Ajuntament de Barcelona, incorpora la tecnologia
suficient per a possibilitat la interoperabilitat interadministrativa i entre entitats.
Sobre tot sén destacables els avengos en relacio a les operacions financeres de
pagament d’'impostos, o be la gestié dels tramits relacionats amb els vehicles a
motor. Ara be, la interoperabilitat es refereix sobre tot a la capacitat que dos o
més organismes siguin capagos d’integrar la seva informacié de manera que
aquesta conformi un nucli Unic, de manera que aquesta preservi la integritat
referencial i d’aquesta manera estalvii recursos de tots tipus.
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Podem trobar més informacié sobre interoperabilitat en Administraciones
publiques, entre d’altres llocs, a:

- http://www.socinfo.info/contenidos/pdf20/p40-500perabilidad.pdf
- http://www.microsoft.com/spain/interop/govt/govteservices.mspx
- http://www.socinfo.info/contenidos/pdf21/p08-09semiopera.pdf

- http://eadminblog.net/post/2006/10/27/interoperabilidad-entre

Figura 32: esquema ideal de la interoperabilitat: 1 “input” = 1 “output”

La interoperabilitat suposa un esfor¢ des del punt de vista tecnologic. En definitiva
la interoperabilitat representa un grau superior de consumacié de la comoditat:
una sola entrada una sola sortida. El grau d’interoperabilitat de I'administracié
propietaria del tramit envers tots els organismes implicats en aquell, determinara
el grau de comoditat de l'usuari a I’hora d’executar les accions del tramit. El treball
no es redueix a curt termini en un simple traspas d’informacié electronica
interadministrativa, sind que a llarg termini, la interoperabilitat ha de conduir a la
unicitat de les dades emmagatzemades per a un individu, I'extraccié de les dades
basiques d’un ciutada i que estiguin en poder de ’Administracié per a la realitzacio
de tramits basics i la unicitat de cada individu respecte de les diferents
administracions i els seus respectius organismes.

Evidentment els problemes que comporta la interoperabilitat sén en bona mesura
de caire tecnologic. La interoperabilitat requereix | ‘aplicacié d’estandards de
produccié que permetin el flux de dades i accions entre les administracions i els
diferents actors privats també involucrats en el procés. En definitiva la
interoperabilitat com a factor de usabilitat real dels portals d’administracié
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electronica, és un dels elements amb més possibilitats de desenvolupament
durant els propers anys.

c) Confidencialitat, seguretat i proteccio de dades: per suposat la interaccio
dels ciutadans amb les administracions publiques a través de mitjans electronics,
suposa l'aplicacié de totes les mesures de seguretat, proteccié de la identitat i
proteccié de les dades personals que siguin possibles. El tractament de dades de
caracter personal esta regulat a Espanya amb la llei de Protecci6 de Dades
(LOPD) [31]. L'accés a les dades personals que poden ser objecte de tramit
requereix una proteccio especial que no minvi la usabilitat i 'accessibilitat del lloc
web.

La utilitzacié de les modernes tecnologies de proteccié de dades basades en
infraestructura de clau publica — el que de comu es coneix com a certificacid
digital — permetra no només la identificacié univoca de l'autor d’'una determinada
documentacid, siné també, la tramesa segura de fitxers —via encriptacié-,
I'execucio de tramits “personals” amb tota garantia, i la signatura digital.

Cal destacar que una de les premisses per tirar endavant qualsevol projecte
d’administracio electronica és la garantia de la seguretat. En el cas del Portal de
Tramits de I'Ajuntament de Barcelona, els requisits per I'acompliment de la
seguretat sén peca fonamental. La possibilitat de I'execucié dels tramits sota
l'autenticacié certificada per organismes de reconeixement, és la via de la
garantia. En el cas que ens ocupa la promocié i promulgacié de la identificacio
digital a través de la entitat certificadora de Catalunya (Agéncia Catalana de

Certificacié [32]), garanteix
y ——— o

'accés securitzat als serveis

anline del portal.
T —k

= La promoci6 de les
L tecnologies que garanteixin
la seguretat en ['execucio
[ ity = == dels tramits i de forma
— segura, és la via per al
gy e s d e desenvolupament efectiu de
—_— - 'administracié electronica. A
: la figura 33 veiem la

=5 possibilitat d’accedir a les
T haadl prestacions més avangades
de la carpeta del ciutada a

Figura 33: autenticacié al Portal de tramits de través de certificat digital.
'Ajuntament de Barcelona

Ara be, existeixen molts
altres iniciatives basades en
aquest tipus de securitzacid que son interessants des del punt de vista de
'evolucié de la plataforma. Especialment notable és la promocié del document
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nacional d’identitat electronic - http://www.dnielectronico.es/index.html - que
permetra no només la identificacié de persones, sin6 també l'accés dels titulars
del mateix a un conjunt de serveis absolutament securitzats. El mecanisme de
certificacio suposa una garantia, que, en tot cas, impulsa decisivament la
usabilitat. La confianga del ciutada, en el fons client dels portals, és peca clau per
al impuls de les tecnologies d’administracié electronica.

Els components i tecnologies que permeten la comunicacié segura entre l'usuari i
els sistemes també han de ser objecte d’'un analisi acurat respecte de la usabilitat
i accessibilitat dels mateixos. Des dels simples sistemes de presentacio i
autenticaci6 de [l'usuari davant un sistema -—contrasenya menys o0 més
simplificada- fins als sistemes més complexes d’autenticacié basats en tokens,
targetes intel-ligents, dispositius de
reconeixement biométric o d’altres, cal aportar
a lusuari final la confianca en el sistema
necessaria per a que la implantacid6 de
'administracié electronica sigui una realitat i un
exit. La incorporaci6 de les més modernes
tecnologies en l'ambit de la securitzacié
basades en les infraestructures de clau
publica —pki-, permeten i permetran que la
implantaci6 de tramitacions de caire
personalissim siguin una realitat (tramits en els
que la identificaci6 univoca personal és
absolutament necessaria).

Figura 34: |dCat

En aquesta context, el Portal de tramits de

'Ajuntament de Barcelona preveu, com ja hem apuntat, I'accés als seus
continguts a través de la utilitzacié de certificacid digital. En aquest aspecte,
'adopcié de I'Agencia Catalana de Certificaci6 — CertCat — com a entitat
certificadora principal, suposa un primer pas que s’hauria de completar amb
I'adopci6 d’entitats de certificacido d’'un ambit territorial més ampli, com podria ser
la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre, i el seu certificat FNMT.

d) Cooperacié: finalment aquest aspecte, que enllaga perfectament amb la
interoperabilitat, és el que permetra el desenvolupament efectiu de I'administracio
electronica. La cooperacié entre els diversos proveidors de serveis — en el sentit
de proveidors d’informaci6 — és el component, en darrera opcio, basic del
desenvolupament d’aquestes tecnologies.

Cal impulsar decididament la cooperacié infraestructural entre administracions
publiques, promovent la utilitzacié6 d’estandards oberts d’intercanvi planer (per
exemple XML); concentrant esforgos per a la homogeneitzacié de les estructures
de magatzem de dades cap a l'orientacié a un magatzem unic, i promovent dins
els actors civils la utilitzacié dels canals electronics per a la seva relacié amb les
administracions publiques.
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La conclusié final m’agradaria que fos un desig d’assolir una administracié més
facil per a tots a través de mecanismes i canals d’alta usabilitat i
accessibilitat. Un objectiu que en el cas del Portal de Tramits de I'’Ajuntament de
Barcelona, esta clar i és el més important [34].
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Capitol 5 : Conclusions finals

Al llarg d’aquest treball he analitzat aspectes relacionats amb la usabilitat,
I'accessibilitat dels llocs webs orientats a proporcionar serveis dins I'ambit de
I'administracié electronica. Aquesta analisi es va iniciar amb una presentacié d’allo
que coneixem com administracio electronica, les seves caracteritzacions, la seva
realitat actual i les possibles orientacions futures. A través de la generalitzacio del
concepte d’administracio electronica, he pogut apropar-me als diferents aspectes
que en caracteritzen els portals de tramits dins I'eGovernment: les seves
particularitats i els seus plantejaments respecte de la relaci6 amb els ciutadans.
També he analitzat els diferents aspectes que condicionen el disseny usable i
accessible d’aquest llocs web: els actors que intervenen i la seva importancia, la
metodologia a utilitzar i els aspectes de comoditat que els poden fer atractius. He
utilitzat el nou Portal de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona, com a exemple
paradigmatic de portal d’administracié electronica usable, accessible i comode,
intentant apropar els plantejaments teorics a un exemple de mén real.

Quines conclusions finals podem extreure d’aquest viatge a través de la
implantacié real de I'administracié electronica?

Convindria en aquest moment diferenciar els aspectes teoric-formals de
I'exposicid, d’aquells aspectes particulars de la instal-lacié presa com a exemple
Des d’aquest punt de vista en puc remarcar les seglents conclusions globals:

a) La canalitzacié dels processos propis de les administracions publiques a través
de les noves tecnologies de la informacio i del coneixement, és una realitat que
encara ha de desenvolupar-se en el context de la nova societat de la informacié.
El desenvolupament dels sistemes occidentals de participacio politica activa —
democracia- en seran, si no ho son ja, els primers clients d’aquestes noves eines,
que si be no substituiran a curt termini els canals de comunicacié tradicionals
(presencial, escrit i telefonic), si que segurament en forma de canals mixtes
(combinacio estratégica de noves tecnologies més canal tradicional), aniran
guanyant terreny i desenvolupant-se en qui sap, si noves formes d’interrelacio. No
només ens referim a Internet i els portals d’administracio electronica en general,
sind també, en la telefonia mobil, la televisio interactiva, etc.

b) A Europa, en el marc de la Comunitat Europea, la implantacié d’aquestes
noves vies de comunicacio és clara i fefaent. Les noves tecnologies aporten
dinamisme, rapidesa i facilitat d’as; només cal dotar-les de fiabilitat plena, eficacia
i seguretat. Aquest darrer aspecte es presenta com la pedra angular de tot
projecte d'implantacié de noves solucions de relacié administracio-ciutada.

c) L’éxit de la implantacié dels nous canals dependra de la captacié6 de nous
usuaris, la seva fidelitzacié — a través de l'eficacia dels mateixos, i de la seva
accessibilitat -, i la satisfaccié obtinguda per I'éxit de la tramitacié. Per aconseguir-
ho caldra identificar clarament les necessitats dels usuaris — ciutadans -, els seus
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‘gustos” i practiques habituals i els seus costums. Caldra tanmateix identificar els
actors que intervenen en els processos d’administracio electronica, que
determinen clarament els anteriors punts, per tal d’orientar adequadament la
comunicacié administracio-ciutada.

d) La participacié efectiva en els processos de govern sembla ser I'estadi final
natural del procés de la implantacié de I'eGovernment. Assolir aquest darrer
estadi dependra en bona mida de la capacitat tecnologica per confeccionar
solucions agils, usables, fiables i sobre tot segures.

e) La definitiva implantacié dels processos d’administracié electronica, haura, per
assolir I'éxit, de superar els riscos culturals, tecnologics i juridics, que comporta el
tractament automatitzat d’informacié en molts casos d’alta privacitat. La superacio
d’aquests entrebancs, junt amb una identificacié i particularitzacié dels actors que
intervenen en aquests processos facilitara la plena implantaci6 de mitjans
electronics.

f) La utilitzaci6 de meétodes d’avaluaci6 per a la construcci6 de portals
d’administracié electronica, a través de les diferents técniques existents, la
utilitzacié de prototipus i de técniques de testeig de la usabilitat i I'accessibilitat,
apareix com el mitja més convenient per facilitar I'éxit de 'eGovernment.

g) El Portal de Tramits de I'Ajuntament de Barcelona, apareix com un exemple
modern de portal eGovernment, en el seu estadi de col-laboracio. Un estadi previ
a la participacié com a objectiu final de 'administracio electronica. Presenta una
caracteritzacio objectiva dels actors que faciliten la navegacio i la troballa d’alld
que interessa. Focalitza els interessos d’aquests actors, personalitzant els
continguts. Apareix com un portal altament accessible (combinacions de colors,
aspectes, “textures”) que faciliten I'accés universal als seus recursos; es mostra
notablement usable, des del punt de vista de I'eficiéncia, amb execucions rapides i
amigables dels seus processos; centra de forma correcta 'atencio del ciutada en
aquells aspectes més importants o que es volen ressaltar, i és generds en I'ajut i
la informacio.

Des del punt de vista de la personalitzacié I'adopcié de la solucié de la carpeta del
ciutada i de la carpeta de les empreses integrada al portal, condueix a I'usuari a
una sensacio de privadesa respecte de les seves tramitacions que comporta un
gest de confianga, molt important de cara a la fidelitzacié definitiva. L’adopcio de
meétodes de securitzacié del canal per accedir als continguts, garantits per les
modernes tecnologies de criptografia, apareix com una garantia robusta de
confidencialitat.

h) El futur segurament més immediat ens deparara un escenari d’interoperabilitat
administrativa, on la identificacié univoca de lindividu respecte de l'estat, la
personalitzacié dels continguts i I'accés unic, es convertiran en l'eina que ha
d’impulsar definitivament els nous canals electronics de relacié entre els ciutadans
i les administracions publiques.

Pagina 65 de 72



Usabilitat Portals d’Administracié Electronica

Glossari

glossari

Accessibilitat

Canal

Cercle virtués

Cicle de vida
en cascada

Disseny grafic

Documentacié

EGovernment

Emoticon

Enginyeria del
software
Ergonomia

Etnografia

Eye tracking

Home

Capacitat de ser facilment accessible. A I'entorn d’Internet es
qualifiguen d'usables els indrets que proporcionen eines
senzilles per I'accés a la informacio a tot tipus d’usuaris, siguin
quines siguin les seves capacitats i condicions fisiques,
psiquiques o culturals.

Via o medi de comunicacié. En el context de la present obra,
un canal s’expressa com la via de comunicacio entre ciutada i
Administracié publica.

Expressid que vol reflectir processos de realimentacio i
creixement ja sigui economic o de prestigi

Metodologia de desenvolupament d’aplicacions classica
basada en l'assoliment sequencial dels objectius dividits per
fases. Les fases del desenvolupament classic en cascada es
poden sintetitzar en tres: analisi, programacio, prova. Cada
fase és un pas endavant sense retorn possible.

Disciplina que té com a objectiu la de comunicacion d’'una idea
a través de I'us dels grafics i el text [13]

Procés de preparacié de la informacio disponible sobre un fet
que s’esta investigant [13]

Consisteix en I'is de les tecnologies de la informacié pel
coneixement dels procesos interns de govern i en I'entrega
dels productes i serveis de I'Estat als ciutadans a través
d’aquestes tecnologies

Segons la Wikipedia [13] un emoticon, és un conjunt de
caracters ASCIl que representen una cara humana amb una
determinada emocio.

L’enginyeria del software és la branca de I'enginyeria que crea
i manté les aplicacions de software (programari) [13]

Camp de coneixement multidisciplinari que estudia les
caracteristiques, necessitats, capacitats i habilitats dels
humans, analitzant aquells aspectes que afecten a I'entorn
artificial construit per 'home [13]

Ciéncia Social que es dedica a la recol-lecci6é de dades “in situ”
sobre costums, creences, mites...etc duna determinada
comunitat [13]

Técnica que mitjangant 'observacié del moviment de la pupil-la
dels ulls permet determinar, entre d’altres coses, els punts de
focalitzacio de I'atencié dels individus.

La home d'un lloc web o d’un portal web, és la plana principal
d’'informacié. Aquesta plana normalment conté els enllagos
principals i actua com a gran index de tot el lloc web.

Pagina 66 de 72



Usabilitat Portals d’Administracio Electronica glossari

HTML

IHO

Intel-ligéncia
artificial
Interficie

interoperabilitat

Intrusio
Link

Logging

LOPD

Marketing

Metodologia

MPlu+a

ORAE

Programacio

Programacio

Hyper Textual Marked Language. Llenguatge de programacié
sobre el qual es desenvolupen les tecnologies web.

Interacci6 Humana amb els Ordinadors. Disciplina que
s’encarrega d’estudiar les relacions existents entre la
tecnologia de computadors i els humans, la manera d’apropar
les tecnologies a fi i efecte que siguin assolibles per les
persones.

Ciencia que intenta la creacié de programes per a maquines
que imitin el comportament i la comprensié humana [13]

Component de programari que interactua entre l'usuari i la
maquina. La interficie permet 'accés a les possibilitats que el
maquinari ens proporciona, i determina el tipus de relacié entre
les persones i aquestes maquines.

Encara que no sigui un terme inclos en el Diccionari de la
Llengua catalana, el terme dins el context que tractem, fa
referéncia a la capacitat de diferents organismes —publics o
privats- de relacionar-se efectivament per a intercanviar
informacio a fi i efecte d’obtenir un resultat amb una sola accio
inicial.

Accés fraudulent a uns sistema d’informacio

Un link és un lligam a un altre cosa. En el context de les planes
web un link és un enllag que permet accedir a un contingut no
present en aquell moment.

Tasca de recollida d’'informacidé sobre una tasca, activitat d’'un
sistema, o procés a fi i efecte d’avaluar la mateixa, i amb una
finalitat de control o auditoria.

Llei Organica per a la Protecci6 de dades. Llei espanyola per a
la regulacio del tractament de les dades de caire personal.

Técnica de promociéo de productes, serveis o valors, que
proporciona accés als mateixos a través de processos
complexes de comunicacio social

Conjunt de técniques utilitzades per a aconseguir un
determinat objectiu.

Acronim de Modelo de Proceso de la Ingenieria de la
usabilidad y de la accesibilidad; model de desenvolupament
d’aplicacions orientats a I'accessibilitat i usabilitat, creat pel
grup d’investigacié en la disciplina de usabilitat i accessibilitat
de la Universitat de Lleida.

Ordenanga Reguladora de [I'Administracio Electronica.
Normativa de I’Ajuntament de Barcelona promulgada al 2006
per a un millor govern de les TIC aplicades a 'eGovernment.

Creacio a través d'una determinada técnica d'un conjunt
concret d'instruccions que un ordinador pot executar [13]

La programacio extrema constitueix una de les darreres
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extrema

Prototipus

Psicologia
Registre
d’activitat

Sinérgia

Societat civil

Sociologia

Targeta
intel-ligent

TiC

Token

Usabilitat

w3cC

glossari

propostes de cicle de vida del software i de desenvolupament
d’aplicacions. A través de diferents iteracions i d’avaluacions
continues de les diferents versions del programari,
s’aconsegueix apropar la soluci6 a les necessitats dels usuaris.

En el context que ens ocupa un prototipus sén documents,
dissenys o sistemes que simulen o tenen implementades parts
del sistema final i que ens ajuden a la concepci6 final del
sistema.

Ciéncia que estudia la ment i la conducta dels humans [13]

En el mén de la telematica un registre d’activitat és tota aquella
informacié6 ordenada que proporciona accés acurat als
processos d'informacié que s’executen sobre una plataforma
software.

Es diu que és el procés a través del qual un conjunt d’elements
s’integren de tal manera que s’aprofita al maxim les qualitats
de cadascun d’ells.

Conjunt d’organitzacions no governamentals, que incideixen en
els processos de la vida quotidiana. La societat civil esta
conformada per tot una seérie d’organitzacions, clubs, i
associacions en pro del progrés social i civic.

Ciéncia Social que es dedica a I'estudi sistematic de la societat
i els grups socials que la conformen [13]

Traducci6 més o menys afortunada de “Smart Card”. Una
targeta intelligent no és més que una targeta de plastic que
inclou un xip programable /o0 una banda magnética gravable.
Sobre la banda o el xip s’escriuen les dades necessaries per a
una identificacido necessaria i en definitiva, les dades que es
considerin d’interés.

Tecnologies de la Informacié i Comunicacié. Conjunt de
tecnologies que pretenen gestionar I'us de la informaci6é de
manera efectiva, a través de la utilitzacié dels avencos de la
electronica, les telecomunicacions i la informatica.

Testimoni. En el context del treball un token és aquell dispositiu
que permet un accés a un determinat sistema via una
determinada tecnologia com podria ser el reconeixement
d’'unes credencials d’accés via infrarojos o via radioemisio.

Capacitat de ser util. A l'entorn d’ Internet es qualifiquen
d'usables els indrets que faciliten a l'usuari l'accés a la
informacié d’'una manera eficag , rapida i no redundant.

World Wide Web Consortium; consell creat al 1994 amb I'anim
del desenvolupament de protocols d’'us comu per tal de
desenvolupar la “web”. Entre els seus compromisos esta el de
garantir la més gran accessibilitat a la web per a tothom i en
especial per a les persones amb discapacitats.
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WAI

World Wide
Web

Web Accessibility Initiative: grup de treball del W3C que
persegueix I'accessibilitat de la web a través de la tecnologia,
les normatives, les eines de validacio i reparacio, 'educacié i la
investigacio i desenvolupament.

Sistema documental consistent en la combinacié més o menys
dinamica d’informacio textual, grafica i multimédia per a la
construccié de xarxes de coneixement sobre la plataforma
Internet.
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