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Resumen

Resumen

Se ha realizado el analisis del site www.tortosa.cat , realizando un estudio de
usabilidad centrada en el usuario sobre webs orientadas al comercio electrénico y a
los servicios.

A lo largo de este trabajo se reparten las diferentes fases aplicando la metodologia de
Disefio Centrado en el usuario que permiten obtener un estudio del la usabilidad del
site con propuestas de mejora sobre el mismo.

De forma que se analizan elementos de vital importancia como la Arquitectura de la
Informacion.

Se complementa este analisis con mas estudios como:
‘B Perfiles de usuarios y tareas que definen los escenarios.
“B Evaluacion de sites ‘competidores’.

Y Deteccién y solucibn a problemas sobre el propio site mediante
evaluaciones heuristicas y tests de usabilidad.

Palabras clave

Usabilidad, Disefio Centrado en el Usuario, e-administracion, Administracién Local
Arquitectura de la informacion, Heuristico, Tests de usabilidad, Web municipal.
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1.1 Justificacion del TFC

Los trdmites on-line empiezan a ser una nueva “ventanilla” de las administraciones de
cara al usuario. Hasta el momento el uso de este tipo de tramites esta siendo
moderado, aunque segun datos reveladores del observatorio de Red.es* el uso de los
mismos va creciendo progresivamente tal y como indica el estudio correspondiente al
primer trimestre del afio (enero-marzo 2007), puesto que mas del 18% de la poblacion
se ha puesto en contacto con la Administracién Pablica a nivel general, autonémico o
local mediante Internet.

Teniendo en consideracion que cerca de 20 millones de espafioles han accedido a
Internet en alguna ocasion y que cerca del 40% de los hogares espafioles ya estan
conectados a la red, es de esperar que la preferencia de contacto con la
Administracion Publica a través de Internet aumente progresivamente.

Como consultas mas destacadas realizadas a cualquier administracion cabe destacar:
impuestos, becas y ayudas, empleo publico, seguridad social, servicios sanitarios,
matriculacién, documentos personales. El resultado de realizar estas consultas y
tramites on-line repercute un enorme ahorro de tiempo y dinero, ala vez que permite
realizar los tramites cédmodamente tanto para el usuario como para la administracién (
se evitan largas colas, se ahorra papel trabajando con modelos de e-paper).

A nivel estatal y autonémico los tramites se van afiadiendo y agilizando dia a dia
ofreciendo cada dia mas servicios a los usuarios, siendo en mi opinién la
administracion local la que tiene mas cuentas pendientes sobre la adopciéon de
tecnologias de la informacién y comunicacion para con sus ciudadanos.

! Observatorio red.es XV oleada http://observatorio.red.es/estudios/documentos/xv_oleada.pdf
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1.2 Objetivos generales y especificos del proyecto.

A titulo general los objetivos del proyecto son:

Identificar particularidades sobre perfiles de usuario en los servicios Web de la e-
administracion.

Aplicar la metodologia de disefio centrado en el usuario.

La finalidad de los objetivos detallados corresponde a:

Evaluaciones estadisticas del sector.

Andlisis de los perfiles de usuarios off-line y on-line.
Evaluacion de las motivaciones del usuario.

Disefio y evaluacion de escenarios.

Evaluacién y propuestas de mejora.
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1.3

Desarrollo del proyecto y método a seguir.

Las pautas a seguir en el desarrollo del proyecto corresponden a las fases definidas
por IBM en el proceso de Disefio centrado en el usuario®:

1.

Market definition: realizacion de estudio del problema y objetivos del negocio,
estudio de audiencia realizando perfiles de clientes off-line y conclusién de
perfiles, estudio de competidores, y finalmente de los usuarios ( personas y
perfiles).

Task Analisis: donde se realizaré la seleccion de tareas i disefio de escenarios

Competitive Evaluation: disefio del cardsorting y evaluacién de la usabilidad en
competidores.

Design Walk-through: disefio del primer prototipo.
Evaluacién and Validation : Iteracién de prototipos atendiendo a la usabilidad

Benchmark Asessment: corresponde a andlisis de métricas i evaluacion de
objetivos.

Estas pautas definidas se han ajustado en la siguiente planificacion propuesta,
realizando sensibles modificaciones a las originales propuestas por IBM, y ajustando
las mismas a las fechas de planificacién del proyecto.

2 IBM. Easy of use, user Egineering, , user centered dessign, http://www-03.ibm.com/easy/page/19
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1.4 Planificacion del proyecto.

Market Definition 28 dias
Introduccién al problema 5 dias
Objetivos del site 3 dias
Planteamiento general 2 dias
Audiencia 7 dias
Perfiles de usuarios off-line 4 dias
Conclusiones 3 dias
Otros sites 13 dias
Busqueda de sites 2 dias
Seleccibn de sites 2 dias
Andlisis heuristico 3 dias
Arquitectura informacion 4 dias
Resumen competidores 2 dias
Usuarios 3 dias
Personas y perfiles 3 dias
Task Analisis 16 dias
Seleccién de tareas 9 dias
Disefio de escenarios 7 dias
Evaluation and Validation 9 dias
Estudio usabilidad Web municipal 9 dias
Benchmark Assesment 11 dias
Estudio de resultados 6 dias
Evaluacion objetivos 5 dias
Documentacion final 13 dias
Documentacion Memoria TFC 5 dias
Documentacion Presentacion Virtual 6 dias
Revision Memoria TFC 1dia
Revision Presentacion Virtual 1 dia

Figural: Diagrama de Gannt
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1.5 Productos obtenidos

DPDD DPDDD

Aproximacion a la fase de disefio, evaluando el site www.tortosa.cat.
Definicion de un Check List (evaluaciones heuristicas).

Propuesta de buenas précticas a seguir.

Estudio del sector, atendiendo a elementos de la Arquitectura de la
informacion.

Estudio de estandares de usabilidad.

Andlisis de las dificultades encontradas.

Aproximacion a los costes de las evaluaciones de usabilidad.

1.6 Descripcion contenidos

Capitulo 2

Capitulo 3
Capitulo 4

Capitulo 5
Capitulo 6

Capitulo 7

Corresponde al estudio realizado sobre el Market Definition.
Audiencia, estudios competidores, definicion de personas y perfiles.
Definicion de tareas y perfiles, determinacion de los escenarios.
Evaluacién usabilidad Web municipal mediante principales métodos:
Inspeccion, Indagacion, Tests de usabilidad.

Analisis de métricas resultantes, propuestas de mejora sobre el site
www.tortosa.cat

Se realiza en el mismo una aproximacion econémica de los costes de
usabilidad.

Se describe el proceso de desarrollo del trabajo, los beneficios de
realizacién de un nuevo prototipo, asi como los resultados obtenidos y
los nuevos objetivos.
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2.1 Descubriendo el problema

2.1.1 Planteamiento general

El trabajo realizado al largo de este trabajo final de carrera consistird en la
evaluacion con propuestas de mejora sobre el site www.tortosa.cat. Teniendo en
cuenta que este trabajo esta desarrollado en el estudio de usabilidad de Web
orientadas al comercio electrénico y a los servicios, concretamente en la e-
administracién, se evaluaran y se realizaran las propuestas pertinentes en
referencia a los tramites on-line que actualmente se pueden realizar mediante el
site de ambito municipal www.tortosa.cat.

Cabe considerar que toda esta evaluacion se realiza bajo la metodologia de
Disefio Centrado en el Usuario, de manera que hay que centrar el sistema de
evaluacion y de propuestas des del punto de vista del usuario.

Como punto de partida evaluaremos los resultados del informe de la encuesta
sobre la Adopcién de las Tecnologias de la Informacion a la Administracion Local
de Catalunya en el afio 2006, complementado con los datos estadisticos de
usuarios off-line sobre la poblacion de Tortosa obtenidos a partir de la misma Web
municipal.

A continuacion se realizara un andlisis de la audiencia, considerando los atributos
generales y particulares del usuario, definiendo el abanico de perfiles.

Se realizara un analisis de competidores, que en este caso, correspondera a un
estudio sobre los tramites on-line ofrecidos por otros sites municipales, analizando
la Arquitectura de la informacion y realizando una evaluacién heuristica de los
mismos.

Finalmente tendremos unos conocimientos sobre las persona y perfiles que utilizan
los tramites on-line, y cuales serdn sus principales objetivos para llevar a cabo sus
acciones en el site.

2.1.2 Objetivos i expectativas del Web.

Una péagina Web corporativa corresponde a un espacio informativo y transacciones del
mismo ayuntamiento, disponible para los usuarios los 365 dias del afio x 24 horas,
accesible desde cualquier lugar de la red y como no para cualquier persona.

La informacion a disposicion del usuario debe corresponder a tota la informacion
municipal susceptible de interés por parte de los ciudadanos: normativas, proyectos,
planes, proyectos, informacion completa sobre los diferentes servicios municipales,
servicios estadisticos, y como no la posibilidad de realizar tramites on-line.

La tramitacion on-line de servicios, y el uso de la administracion telemética ser4 uno
de los principales objetivos del site.
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Habiendo realizado un estudio sobre los datos arrojados por la encuesta de la TIC en
la administracion local de catalunya el afio 2006, el estudio de perfiles
sociodemogréficos de los internautas para el primer y segundo semestre de 2006, y el
informe panel de hogares XV oleada ( enero- marzo 2007) , y centrando dichos
estudios en la usabilidad de trdmites on-line en general podemos empezar a
desarrollar las expectativas y objetivos base del site.

Expectativas del site

Como expectativas sera necesario definir las referentes a el tipo de tramites que el
usuario espera encontrar disponibles y el nivel de realizacion del mismo on-line, que
este tipo de trdmites/servicios estan referenciados en un estudio realizado por la
Comisi(')an Europea a List of bas public services as agree by the Internal Market
Council

SERVICIOS AL CIUDADANO

. Impuestos y tasas

. Busqueda de trabajo

. Licencia de Obras

. Atestados y denuncias

. Certificados de empadronamiento

. Cambio de domicilio

. Matriculacion en cursos, guarderias, etc...

N WIN|F

. Participacion ciudadana

SERVICIOS A EMPRESAS

9. Tasas corporativas: declaracion y notificacién

10. Creacion y registro de nuevas empresas

11. Permisos de calidad

12. Contratacién publica.

Figura 2: Listado de servicios basicos
A la vez, los usuarios navegaran por el site y dispondran de informacién y acceso a
los tramites on-line.
Podréan realizar tramites on-line directamente de la forma mas directa i simple posible.
Consultaran informacion sobre los tramites disponibles, en curso, y/o realizados.

Objetivos del site:

Aumentar el nimero de tramites disponibles para el usuario.

Mejorar el site para que el nimero de tramites aumente descongestionando el servicio
presencial.

El objetivo final es evaluar y mejorar ( si cabe) los servicios ofrecidos por el site
www.tortosa.cat en referencia a los servicios off-line , es decir, que los usuarios
puedan realizar sin problema alguno los tramites mencionados.

El objetivo primordial es ofrecer al usuario una interface Web que permita realizar el
salto cualitativo: “de la cola al Web”

® Lista de tramites referenciados en la encuesta realizada por localret
http://www.localret.es/assemblea2005/docs/ppled.pdf
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2.2 Audiencia, perfiles de usuarios off-line

Para realizar el estudio de la audiencia potencial del Web considero en primer lugar
la distribucién de la poblacién del municipio, y en segundo lugar los habitos generales
de los internautas en la realizacion de tramites on-line, cruzando estos datos pretendo
obtener el perfil mas detallado posible del usuario. Finalizando este estudio con las
pautas de comportamiento de los usuarios. Con estos datos se pretende ofrecer el
perfil mas ajustado.

Citando a J. Nielsen:

“Solo las empresas que conozcan a Sus usuarios y sus necesidades tendran
éxito”

Los siguientes datos corresponden al perfil sociodemogréfico de la poblacion de
Tortosa, atendiendo a las variables de sexo, edad y nacionalidad.

Censo habitantes empadronados:

A dia de hoy hay 39.924 habitantes empadronados a Tortosa .

e Distribucion por sexos:

Total Porcentaje

Hombres 21.218 53,15%

Mujeres  18.705 46,85%

47% o Hombres
53% =] Mujeres

Figura 3: Grafico distribucion de poblacion por sexo.

Fuente: http://217.126.56.220:8081/WebAJT/EstadistiguesHabitantsServlet
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e Habitantes empadronados por edad — Estudio Quinquenal
De la siguiente muestra seleccionare el intervalo de edad entre 15y 75 afios ( 15>
edad usuario < 75).
Quinquenio Personas Hombres Mujeres
De 0 a 4 afios 1859 978 881
De 5 a 9 afios 1731 876 855
De 10 a 14 afios 1784 923 861
De 15 a 19 afios 1953 1047 906
De 20 a 24 afos 2745 1498 1247
De 25 a 29 afios 3836 2360 1476
De 30 a 34 afios 3978 2459 1519
De 35 a 39 afios 3526 2130 1396
De 40 a 44 afos 3126 1694 1432
De 45 a 49 afios 2719 1452 1267
De 50 a 54 afios 2312 1195 1117
De 55 a 59 afios 2040 1005 1035
De 60 a 64 afos 1783 896 887
De 65 a 69 afios 1400 669 731
De 70 a 74 afios 1519 657 862
De 70 a 74 afios 1464 589 875
De 75 a 79 afios 1142 451 691
De 80 a 84 afios 659 228 431
De 85 afios i més 347 111 236
TOTAL 39923 21218 18705
Habitantes por edad y sexo
De 65 a 69 afios E
De 55 a 59 afios
#_l
De 45 a 49 afnos #_' 7] Mujeres
#_' o Hombres
De 35 a 39 afios #—‘—l
* .
De 25 a 29 afios *‘
#_‘
De 15 a 19 afios [E—
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Fuente: http://217.126.56.220:8081/WebAJT/EstadistiguesHabitantsServlet

Figura 4: Grafico de la distribucién de poblacion por edades
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¢ Habitantes empadronados por nacionalidad

TOTAL
NAC. ESPANOLA 29190
NAC. EXTRANGERA 10732
TOTAL 39922

Habitantes por nacionalidad

27%

73%

@ NAC. ESPANOLA m NAC. EXTRANGERA

Figura 5: Grafico de la distribucién de poblaciéon nacional y extrangera

Fuente: http://217.126.56.220:8081/WebAJT/EstadistiguesHabitantsServlet

Los siguientes datos corresponden al perfil sociodemografico que corresponde al
estudio de las variables de sexo, edad y tamafo de habitat de los internautas en la
poblacién espafiola entre 16 y 74 afos durante el segundo semestre del afio 2006. Los
datos corresponden a la “Encuesta sobre Equipamiento y Uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion de los Hogares” del Instituto nacional de Estadistica®,
sobre una muestra de 18.499 individuos.

Considerando el rango de edades entre 16 y 74 afios inclusive, el nimero de
personas que han accedido a Internet en alguna ocasion del total de la poblacion
asciende a 18.055.284.

* Mas informacién sobre la metodologia de la encuesta en www.ine.es
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Sexo
Hombre

Mujer

El 56,6% de los hombres son internautas,
asi como el 51,0% de la mujeres

1004

80 - )
% total internautas

60 (53,8%) 51,0

40 4

204

Hombre Mujer

Internautas

9.475.665
8.579.619

En la poblacion total el nimero de
hombres y mujeres es similar, en cambio
en la poblacién internauta los hombres
alcanzan un valor mas alto 52,5%

internautas

pobl total

B Hombre Mujer

Figura 6: Distribuciéon de internautas por sexo
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Edad

De 16 a 24 afnos
De 25 a 34 afios
De 35 a 44 afos
De 45 a 54 afios
De 55 a 64 afos
De 65 a 74 afos

aon-line 19

Internautas
4.215.365
5.676.899
4.331.615
2.630.860
994.465
206.079

Mas del 90% de los jévenes entre 16 y 24
afios ha usado Internet en alguna ocasion

Hasta los 45 afos, el porcentaje de
poblacion internauta es superior a la
poblacién total.

100 91,5

B
% tatal internacias
(53.0%
5.4

' b
I

Dedda De25a Del35a Ded5a De55a Deb5a
24 34 +1 54 64 1

G0

a0

o

B Hombre Furjer

Figura 7: Distribucién de internautas por edad.
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Habitat Internautas
Capitales con mas de 500 mil hab. 3.602.835
Capitales con menos de 500 mil hab. 3.270.185
Municipios con mas de 100 mil hab. 1.896.628
Municipios de 50 a 100 mil hab. 1.736.105
Municipios de 20 a 50 mil hab. 2.580.375
Municipios de 10 a 20 mil hab. 1.986.376
Municipios con menos de 10 mil hab. 2.982.780

Cabe destacar que hay mayor numero de internautas en capitales de provincia y
menos en pequefios municipios.

100 ¢ Sl inlameutas {5365 internautas -ﬂlﬂ,ﬁm
o0 | 56,0 51,1

W Capilales can mas de 500 mlhal. Capildes conmence de 500 milhat

L) =

= B 5
-|-IIII

-

=

=

agS a E_  ®_= - o ig ¥ g banicipos con mas de 100 mi hab. @ Manicipos oo 50a 100 mi hab.
] BoeT  ZEE &gz A s tmg 8 oo i
‘_u;n__; seu bz ?Ensi EoE [ 1.8 Braig Kunicipcs de 20 a 50 mil hab. B Municipios ce 1003 20 mihaks
Tcgf EPERI Zc5F sWeE Emf fss fifol & Mnicipos con mene te 10 milhat,

i = 2 = En= ta
33: a gm EE; FAL i:! L.-EE i

Figura 8: Distribucién de internautas por densidades de poblacién

Datos correspondientes a la oferta de servicios de linea de comunicaciones por habitat
en Catalufia a lo largo del 2006.

2006 Llars gue Llars amb connexld de
disposen d'accés banda ampla (ADSL,
a Internat xarxa de cable)
Catalunya 46,6 36,6

Habitat: mes de 100,000 habitants i

capilals de provincia M 4.0
ha::;l::::t de 50.000 a 100,000 A 55
m:ni;t:.:::t da 20,000 a 50.000 4z 240
hnI:-iIrat:::t: de 10,000 a 20,000 s =

Habitat: menys de 10,000 habitants a5 1 284

Fuente: Instituto nacional de Estadistica www.ine.es
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Detalles de los tramites on-line

Uso que las empresas y los ciudadanos hacen de la administracion electrénica, la
siguiente tabla ofrece el contraste entre el uso de 10 servicios que siguen el
programa europeo i2010 entre Espafa y Cataluia:

Servicios ES CAT

Declaracion renta 28,8 28,6
Trabajo ofrecido por oficinas ocupacién 15,3 13,1
Beneficios sociales 15,7 16,5
Documentos personales 11,7 13
Certificados 11,7 10,8
Matriculacién estudios 14,4 16,5
Empadronamiento 36 4,2
Declaraciones/denuncias 2 1,4
Servicios relacionados con salud 14,4 13,5
Acceso a bibliotecas publicas 155 149

as | BmES mCAT

30
25 A
20 A
15
10 -
5
o4

Certificados

Documentos
personales

Declaracion renta
Trabajo ofrecido por
oficinas ocupacion
Beneficios sociales
Matriculacion estudios
Empadronamiento
Declaraciones/denunci
as
Servicios relacionados
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Figura 9: Utilizacion de los servicios recomendados i2010

Los servicios mas utilizados por los ciudadanos corresponden a los que son
competencia del estado y de las autonomias. Empadronamiento, cambio de domicilio y
permisos de obras son los tramites que mayoritariamente utilizan los ciudadanos con
las adryinistraciones locales y que también estan en linea cada vez mas a nivel 3y
nivel 4

® Los servicios en linea de la administracion se clasifican en cuatro niveles de interactividad de
acuerdo con la definicion de la Comisién Europea.

Nivel 1 : INFORMACION / Nivel 2: Descarga del formulario / Nivel 3: retorno formulario
completo, / Nivel 4: cierre del tramite.
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Conclusién de Perfiles.

El objetivo primordial que persigue la e-
administracion corresponde a recortar el tiempo
de respuesta de la administracion y facilitar la
realizacién de trdmites on-line, ya sea desde — D —

casa o bien desde cualquier punto de acceso a i j
Internet. e

Actualmente el porcentaje de ayuntamientos
catalanes que ofrecen herramientas de
participacién on-line corresponden a los determinados en el gréfico.

Paridpacie ciutadars par Inlarnsl, 200

= Bi
=31

Usuarios nac. Espafiola: corresponden a ciudadanos del municipio, corresponden el
73% a ciudadanos con nacionalidad espafola, podemos considerar que hablan y leen
castellano y catalan

Extranjeros: corresponden al 27 % de la muestra, principalmente utilizan el ingles
como lengua de comunicacion, el porcentaje mas alto de extranjeros en la distribucion
demografica corresponde a ciudadanos de Marruecos.

Ademas cabe considerar a estos perfiles los siguientes datos en comun:

El 52,5% de internautas son de sexo masculino, el 47% de sexo femenino
Los porcentajes de internautas mas altos estan en las franjas de edad entre 16 y 45
afios

La distribuciéon de usuarios de Internet es mas alta en relacién al ndcleo urbano donde
reside, las capitales de provincia y ciudades mas grandes tienen mayores
distribuciones de internautas.

En un municipio como Tortosa ( 39.000 habitantes) aprox. el 42% tienen acceso a
Internet en su domicilio. EI medio de conexion mas utilizado corresponde al pc
particular.

En conclusion, el perfil de usuario potencialmente usuario de los servicios on-line
corresponde a un ciudadano entre 16 y 45 afios, sea hombre o mujer, de los que
practicamente la mitad ( 42%) disponen de conexién a Internet en su domicilio.
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2.3 Competidores

2.3.1 Seleccién de competidores.

El estudio® se realizara sobre 5 sites, potencialmente competidores a nivel de, y a
nivel de tipo de ciudad, en el caso del municipio de Tortosa.

Concretamente sobre sites desarrollados en municipios capitales de comarca, asi
como de la ciudad de Tarragona, capital también de provincia.

2.3.2 Arquitectura de lainformacion

¢Podemos disefiar un sitio Web si no tenemos clara la estructura por la cual
navegaran los usuario? ¢Podemos comenzar un disefio grafico si no conocemos las
caracteristicas de los usuarios?

¢, Qué sistemas de informacién ponen al alcance de los usuarios?.

Todas estas preguntas pueden encontrar respuesta analizando los siguientes puntos’:

La combinacién de esquemas de organizacion, etiquetado y navegacion,
dentro de un sistema de informacién

El disefio estructural de un espacio de informacién para facilitar la terminacién
de tareas y el acceso intuitivo al contenido.

El arte y la ciencia de estructurar y clasificar sitios Web e intranets, para
ayudar a las personas/usuarios a encontrar y administrar informacion.

Objetivos de la Arquitectura de la informacién para el usuario:

o0 Entender y moverse por grandes cantidades de informacion
0 Buscar y encontrar la informacion necesaria de manera simple
o No tener que pensar®

La estructuracion correcta de un sitio Web donde los contenidos se clasifiquen de
forma entendedora es una tarea esencial para acercar la e-administracion al
ciudadano.

Los elementos a analizar en este estudio corresponderan a:
Dominio
Elementos de navegacién( Global, Homelink, Breadcrumbs®, buscador, mapa
del Web)

¢ Relacion y estudio detallado de los sites en el Anexo 2 de este documento “ Arquitectura de
lainformacién en competidores”
" “Information Architectura for the Worl Wide Web” ( 1998) Louis Resenfeld y Peter Morville.
® “Don’t Make me think” S.Krug.

“You do the think, no the user”. C.Wodke. Information architecture: blueprints for the web.
° Breadcrums : Lista de enlaces que referencian las paginas utilizadas por el usuario en su
navegacion por el site.
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Tramitacién on-line'® ( e-tramites), servicios de informacién, tramitacion y

gestion.*
Estructura y organizacion de los contenidos.

Resultados estudio de sites competidores administracion local

Dominio : el 80% de Webs municipales disponen de dominio propio.

Elementos de navegacién:

Frecuencia: El 100% de los sites incluyen links a las categorias de nivel
superior.

Localizacion: EI 100% de los sitios presenta navegacion global en la parte superior o
a laizquierda de la pantalla.

Estilo: El 80% de los sites incluye Plain list, el 20% navigation buttons.

Homelink
Frecuencia: EIl 75% de los sites ofrecen algun tipo de link a la pagina inicial
Método: En los sites con algun método de homelink la distribucion fue:
25% Homelink en categorias de navegacion
75% Homelink no explicito.

Localizacién: En la mayoria, la localizacion de los homelink corresponde a la seccién
superior izquierda de la pagina.

1% poner a disposicién del ciudadano formularios, y archivos descargables con el peso
optimizado.

! pratchet ( 1999). Primera dimensién de las iniciativas de la administracién local en cuanto al
uso de las nuevas tecnologias.
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Color y tratamiento de los links

Colores primarios

9%

m #006666
@ #000099
O #FFFFFF
m #000000
O #FF9933
19% m #CC0000
o #808080
O #FFCCFF

18%

9%
Figura 10: Distribucion de colores primarios de los links.

Tratamiento link visitado : solo uno de los cinco sites evaluados hace un tratamiento
de link visitado en los contenidos, en cambio no lo utiliza en la navegacion global.

Tratamiento visual:

73% links HTML sin subrayado.
16% links HTML con subrayado.
10% graficos sin texto.

Efectos Mouse-over

63% Ninguno.
25% cambia el color al texto en el link HTML.
13% afiade subrayado al texto en el link HTML.

Breadcrums
Tan solo 1 de los 5 sites evaluados (20%) utiliza migas de pan.
www.amposta.cat

Buscador
Frecuencia: el 40% de los sites ofrecen un buscador.
www.amposta.cat
www.tarragona.cat

Boton submit: el 50% utiliza el icono en forma de lupa, el otro 50% un boton con la
etiqueta “buscar”

Método: Del 40% que ofrecen un buscador un 50% realiza busquedas de
informacion internas, el otro 50% nos remite a los resultados de Google.
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Localizacion: Ambos buscadores se sittan en la parte derecha del frame superior de la
pagina.

Mapa del Web
Frecuencia: EI 40% de los sites ofrecen un mapa del Web.

www.amposta.cat
www.tarragona.cat

Método: Ambas Web que ofrecen el mapa de la Web lo ofrecen con links
organizados por categorias y subcategorias en una sola pagina.

Localizacidon: Ambos buscadores se sittan en la parte derecha del frame superior de la
pagina.

Tramites on-line:

Frecuencia: el 40% de los sites estudiados ofrecen la posibilidad de realizar tramites
on-line, el 60% restante ofrece informacién referente a la tramitacién on-line con
posibilidad de descargar informacién sobre los tramites.

Ofrecen tramites on-line:
www.gandesa.altanet.org
www.moradebre.cat
No ofrecen trdmites on-line (ofrecen informacion y descarga de impresos):
www.amposta.cat
www.tarragona.cat
WWW.Vvinaros.org

Método: Del total de sites que ofrecen tramitacion on-line el 100 % utilizan la
gestion de tramitacion on-line e-Tram'* . Se estudia la metodologia utilizada para
implementar la funcionalidad utilizada, concretamente el estudio ser realiza sobre el
empleo de formularios, y la utilizacién del SSL**

Localizacion: Del total del 40% de sites
que ofrecen la posibilidad de realizar la
tramitacion on-line, el 100% ofrecen un
enlace en el marco izquierdo del
navegador. E—

nnnnn

12 Médulo de gestion municipal de solicitudes i tramites por Internet integrado a la plataforma del
Consorcio AOC ( Administracié Oberta de Catalunya). www.aoc.es
13 3SL. Protocolo de seguridad utilizado para enviar datos cifrados mediante el navegador.
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Estructura y organizaciéon de los contenidos:

En referencia, se ha realizado un estudio de los puntos directamente relacionados con
la estructuraciéon de los contenidos, puntos esenciales para la recuperacion y
localizacién de informacion por parte del usuario en el site municipal. Errores en estos
puntos de estructuracién pueden desorientar al usuario en su navegacion por el site,
restandole funcionalidad al mismo

Definicién estructura jerarquica
La definicion de una estructura que abrace todas las categorias y contenidos del Web
es tarea dificil.

Categorias ambiguas
Un mal uso de las categorias provocara dudas en el usuario, generando dudas en que
encontrara detras del link seleccionado

Equilibrio entre profundidad y amplitud
Es evidente que la cantidad de contenidos determinan en gran parte la amplitud o
cantidad de opciones que forma cada uno de los niveles de la estructura.

Uso de esquemas de organizacion
El uso de esquemas de informacién permite agilizar la consulta de determinados
contenidos

Idiomas

El 60% de los sites esta exclusivamente en catalan, el 20% ofrece sus contenidos en
catalan y castellano, el otro 20% ofreces sus contenidos en catalan, castellano, inglés
y francés.

Accesibilidad a los contenidos
Garantizar la accesibilidad de los contenidos también corresponde a una
responsabilidad. Los reconocimientos oficiales se garantizan mediante Ordenanzas
reguladoras y estandares intencionales W3C**
La modificacion de los contenidos también es notificable al usuario meditante el
estandar RSS™

 www.w3.org . En el Anexo 4 se realiza una explicacion detallada de los estandares W3C
1> RSS, nuevo canal de alerta de modificacion a la Web que estemos subscritos
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Descarga de informacion

Frecuencia: EI 100% de los links permite la descarga de informacién y de
documentacion des del Web.

Método: La informacion es descargadle
mediante un link asociado, en la mayoria
corresponden a modelos de instancias vy
folletos informativos en formato pdf el link abre
directamente en una nueva ventana del
navegador la informacion solicitada.
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El link aparece en formato de texto html subrayado, con un
icono asociado, tan solo en uno de los 5 sites analizados
incluye la informacién correspondiente al peso del archivo.
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2.3.2 Andlisis heuristico

Los principales objetivos de un analisis heuristico corresponden a explicar problemas
de usabilidad observados, dar pautas sobre porqué los usuarios cometen
determinados errores, ayudar a los evaluadores a identificar problemas en las
interfaces de usuario, comprobando que las reglas de usabilidad se respeten.

En definitiva mejorar la experiencia de usuario en su interaccién con el sistema

Conjunto de Principios Heuristicos'® aplicados:

PH1. Visibilidad de Estado del Sistema. El sistema debe siempre mantener a los
usuarios informados del estado del sistema, con una realimentacién apropiada y en un
tiempo razonable.

PH2. Lenguaje de los Usuarios. El sistema debe hablar el lenguaje de los
usuarios, con palabras, las frases y los conceptos familiares, en lugar de que los
términos estén orientados al sistema. Utilizar convenciones del mundo real, haciendo
que la informacién aparezca en un orden natural y légico.

PH3. Control y libertad para el usuario. Los usuarios eligen a veces funciones del
sistema por error y necesitan a menudo una salida de emergencia claramente
marcada, esto es, salir del estado indeseado sin tener que pasar por un dialogo
extendido. Es importante disponer de deshacer y rehacer.

PH4 Consistencia y Estandares. Los usuarios no deben tener que preguntarse si las
diversas palabras, situaciones, o acciones significan la misma cosa. En general siga
las normas y convenciones de la plataforma sobre la que se esta implementando el
sistema.

PH5. Ayuda a los Usuarios para Reconocimiento, Diagnéstico y Recuperaciéon de
errores. Que los mensajes de error se deben expresar en un lenguaje claro ( sin
codigos extrafos), se debe indicar exactamente el problema y deben ser constructivos.
PH6. Prevencién de errores. Es importante prevenir la aparicién de errores que mejor
que generar buenos mensajes de error.

PH7. Reconocimiento antes que Cancelaciéon. El usuario de deberia tener que
recordar la informacién de una parte de dialogo a la otra. ES mejora mantener objetos,
acciones, y las opciones visibles que memorizar.

PH8. Flexibilidad y eficiencia de uso. Las instrucciones para el uso del sistema
deben ser visibles o facilmente accesibles siempre que se necesiten. Los aceleradores
no vistos por el usuario principiante, mejoran la interaccién para el usuario experto de
tal manera que el sistema puede servir para usuarios inexpertos y experimentados. Es
importante que el sistema permita personalizar acciones frecuentes.

PH9. Estética de didlogos y disefio minimalista. No deben contener la informacion
que sea inaplicable o se necesite raramente. Cada unidad adicional de la informacion
en un didlogo compite con las unidades relevantes de la informacién y disminuye su
visibilidad relativa.

PH10. Ayuda General y Documentacién. Aunque es mejor si el sistema se pueda
usar sin documentacion, puede ser necesario disponer de ayuda y documentacion.
Esta ha de ser facil de buscar, centrada en las tareas del usuarios, tener informacion
de las etapas a realizar y que no sea muy extensa.

16 Conjunto minimal de PH publicados por Nielsen (1994) basados en los PH de Molich i
Nielsen (1990)
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Se afiadirhd a estos principios heuristicos, la lista de comprobacion de items de
D.Pieroti'”:

PH11. Habilidades. EIl sistema deberia tener en cuenta, extender, suplementar e
incentivar las habilidades del usuario, sus conocimientos y su experticia.

PH12. Interaccion con el Usuario Placentera y Respetuosa. Las interacciones de
los usuarios con el sistema deben favorecer la calidad de su vida. El usuario debe ser
tratado con respeto. El disefio debe ser estético y placentero, en donde los valores
artisticos se igualen a los valores funcionales.

PH13. Privacidad. El sistema debe ayudar al usuario a proteger la informacién
personal o privada, tanto la que pertenece al propio usuario como la que pertenece a
los clientes del usuario.

Resultados del Analisis heuristico en los sites seleccionados

“B Resumen de problemas detectados por faltas:

Amposta Gandesa Vinaros Mora Tarragona Total
d’Ebre Errores
Nivel 4  Falta 1 4 2 1 1 9
simple
Nivel 3 Falta 6 4 5 4 3 22
leve
Nivel 2  Falta 3 3 2 4 3 15
grave
Nivel 1  Falta 2 1 1 3 0 7
muy
grave
53

Figura 11: Resumen de problemas detectados en competidores

7 Lista desarrollada por Deniese Peroti y utilizada por Xerox Corporation
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“B Resumen®® por heuristico

Amposta Gandesa Vinaros Mora Tarragona Total
d’'Ebre Errores
PH1. 3,3,3 3 3,3,1,3 1,3 3,3,2 13
PH2 1 1
PH3
PH4 3,23 3,4,4 3 3 8
PH5 1 1 2
PH6
PH7 3 3 3 3
PH8 2,4 4 2 4
PH9 4,4 2,3 3 5
PH10 2 2,2 2,2 2,2 2,2 9
PH11 3 2 4 4 4 5
PH12
PH13 1 1 1 3
53

Figura 12: Resumen por heuristicos aplicados en competidores

2.3.3 Conclusion competidores

Habiendo estudiado la Arquitectura de la informaciéon de los competidores, se obtiene
un estudio suficiente para esclarecer los posibles elementos comunes que nos den
una orientacion suficiente para desarrollar un site correspondiente a la administracion
local en linea.

Pese a todo, la finalidad de este estudio no es solo presentar los elementos que
pueden ser potencialmente estdndares, sino que pretende resumir, agrupar y analizar
las principales caracteristicas presentadas por los sites evaluados:

B

B

DD D DD D D

Poca frecuencia en la utilizacién de las migas de pan ( tan solo un site las
incorpora)

En referencia a la tramitacion on-line, el estdndar mas utilizado corresponde a
incorporar un médulo de gestiébn municipal E-Tram, linkado directamente al
site.

La incorporacién de un buscador de informacién es minoritaria, y tan solo un
de los buscadores presentado ofrece busquedas internas en el mismo site.

La ayuda al usuario mediante mapas del site también corresponde a
minoritaria.

La gestion de tramites, en su mayoria, es informativa, no interactiva

La documentacion ofrecida y los documentos descargables corresponden a
archivos de tipo PDF.

La navegacion global aparece en disposiciones izquierda en algin caso y
superior. El principal estilo utilizado por los sites es el plain list

Tan solo dos sites disponen de homologaciones de accesibilidad W3C.

La mayoria de sites utilizan Unicamente el idioma catalan en sus contenidos.

'8 Corresponde a un resumen del estudio heuristico por PHs y sub-PH's detallado en el
Anexo5 Evaluacion heuristica de este documento.
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En definitiva, después de haber realizado un estudio correspondiente a la audiencia
potencial en el apartado de este documento Audiencia, y analizando las caracteristicas
on-line que utilizan los competidores podremos avanzar en la mejora del site y la
experiencia del usuario aplicando una metodologia de Disefio Centrado en el Usuario.

2.4 Usuarios, personas y perfiles.

2.4.1 Personas y perfiles

El usuario principal del site municipal sera el que corresponda al perfil de ciudadano
interesado en obtener informaciéon o realizar los tramites correspondientes a su
municipio.

Los perfiles se han determinado a partir de los datos ofrecidos por los siguientes
estudios y fuentes de Informacion:

o0 “Enquesta sobre I'adopcié de les tecnologies de la informacié ila comunicacié
a 'administracio local de catalunya™®

o ‘“Panel de hogares XV oleada” Obervatorio red.es®

o “Perfil sociodemografico de los internatutas. Analisis de datos INE “

Las conclusiones de estos estudios determinan los siguientes criterios:

“B Usuarios entre las edades de 16 a 44 afios corresponden a los indices mas
elevados

De ellos la mayoria se conecta a Internet des del propio domicilio.

A mayor nucleo de poblacion de residencia, mas interactividad y mas
frecuencia de conexion a Internet.

Viven en nucleos de poblacion

La preferencia de contacto con la Administracion publica a través de
Internet aumenta progresivamente.

Los servicios en linea de las administraciones on-line aparecen disponibles
en la tabla 1 del Anexol,.

La participacion ciudadana en linea para la franja de poblacién de una
ciudad entre 20.000 y 50.000 hab. corresponde a un 45%

P D DD DD

De forma que los servicios y tramites mas utilizados por los usuarios on-line que las
administraciones locales hayan puesto a su disposicién corresponden a:

Declaraciones de renta

Ofertas de trabajo

Informacion de beneficios sociales
Certificados( empadronamiento, registro civil)
Matriculacién estudios varios
Empadronamiento

Denuncias/declaraciones

Servicios relacionados con la salud

Acceso a bibliotecas

PDDPDPDPDD DD

19 http://www.localret.net/
% http://observatorio.red.es/
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PERSONAS
La finalidad de determinar las personas correspondera a especificar las tareas y

préximos escenarios con los que evaluar la gestion de los tramites de la administracion
local en el site www.tortosa.cat

Persona 1:  Estudiante

Necesita informacion sobre la disponibilidad de ciertos libros en la biblioteca de
Tortosa. También quiere iniciar algun tipo de actividad deportiva y necesita informacién
para saber donde, cuando y como se puede dar de alta. Suele buscar informacién de
ciertos libros en la Web municipal. También quiere iniciar algun tipo de actividad
deportiva en el municipio.

Se suele conectar desde su propio ordenador portatil desde casa mediante conexion
telefénica, aunque cuando visita la biblioteca se conecta desde la misma mediante la
conexion inaldmbrica publica.

Persona 2:  Inmigrante

Abdelkrim E.M. Naci6 en Tanger, decidié emigrar a Europa, ha fijado su residencia
temporal en Tortosa donde se dedica a trabajar en la agricultura. Pese a tener permiso
de trabajo y NIE, ha decido continuar trabajando en Tortosa, formalizar su situacion
empadronandose en la ciudad.

Tiene nociones basicas-medias de informatica basica, utilizando Internet para
comunicarse con sus familiares desde Tele centros y centros publicos PIAP (Punto
Internet Acceso Publico).

Combina el trabajo en el campo con cursillos de catalan, lo que le permite interpretar
los contenidos de la Web municipal en la que

Persona 3: Ciudadano medio (H/M)

Xavier A.M. es nacido en Tortosa, trabaja a turnos en una empresa local. Actualmente
vive con su madre en el domicilio familiar en el casco antiguo del municipio.

No le dejan dormir por las noches, su turno de trabajo no le deja tiempo para
desplazarse al ayuntamiento y rellenar un formulario de queja / denuncia. Tiene en
propiedad una pequefia finca al campo, y quiere cursar algun tipo de permiso para
realizar quema de rastrojos.

Persona 4: Empresaria comercio pequefio

Encarna M.F es una mujer emprendedora, es empresaria que regenta un negocio
propio, el que le exige mucho dia a dia.

El poco tiempo que le queda libre lo utiliza en la gestion de su negocio.

Es una empresaria muy activa tiene muchas iniciativas empresariales, le gusta
consolidar alianzas empresariales para asegurar el crecimiento de su empresa.

Se conecta a diario a Internet para mirar extractos bancarios a tal de realizar un
seguimiento de los pagos de su negocio. Siempre esta ocupada, estd muy interesada
en gestionar sus pagos y tributos via Web
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3 Task Analisis

3.1 Seleccion de tareas
3.2 Disefio de escenarios
3.2.1 Escenario 1: Biblioteca publica y actividades deportivas.
3.2.2 Escenario 2: Documentacion y empadronamiento.
3.2.3 Escenario 3: Denuncias y permisos.
3.2.4 Escenario 4: Impuestos y tributos.
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Task Analisis

Toda la informacion obtenida de los estudios de usuarios realizados en la anterior fase
de planificacion debe servir como base para comenzar el disefio, pero para ello se
debe resumir y sintetizar dicha informacion.

Este paso se denomina modelado del usuario y consiste en la definicion de clases o
perfiles de usuarios en base a atributos comunes.
Los atributos sobre los que se hara la clasificacion dependen de la informacién que se
tenga de la audiencia, pero normalmente se trataran de atributos tales como
necesidades de informacidn, condiciones de acceso, experiencia y conocimientos.

En referencia a la descripcion del apartado anterior: “Personas y Perfiles”, o que
pretendemos es definir perfiles de usuario con atributos en comun, correspondiente al
proceso de Modelado del usuario.
Puesto que frente a una audiencia extensa realizar la categorizacion mediante
atributos no es factible se ha realizado el enfoque ‘persona™ ideado por Cooper
(1999).

21 . L . .
Enfoque ‘persona’ corresponde al modelado del usuario basado en definicion de tipos de usuarios
representativos de modelos de conducta, objetivos y necesidades.
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3.1

Descripcién de Tareas

Una vez analizados los datos referentes a la encuesta sobre uso de la administracion
on line?, defino el siguiente conjunto de tareas:

BEINIETE Motivacion Interés Tarea
para
) . , Blsqueda en el Web
Incidencias via ! .,
., P de informacién en
Informacion publica. ;
., referencia  a los
Cursos formacion T .
tramites on-line
. Acceso a formularios
o Impuestos, tributos | .
Tramitacion L i/o documentos
Q Inscripcion cursos : .
o informativos
c e Obtencion del
o Tripticos actos
%) L, documento en
= Descargas publicos. o .
) . . relacion al tramite
o Modelos instancias -
solicitado
Accesibilidad a los
Biblioteca publica servicios  ofrecidos
Servicios Salud por el Web para
Bolsa trabajo cada una de las 4
personas definidas
Solicitar la
Ayuntamiento Tramites realizacién del
tramite
Figura 13: Tablas de asignacién de tareas
Estudiante | Inmigrante C":f::;ﬁno Empresaria Tarea
.R.J A.EM XA M E.M.E
X Acceso catalogo biblioteca
publica
X Informacion actividades
deportivas
X Consulta tarifas actividades
X X Acceso a tramitacién on-line
Busqueda informacion
X X X X documentacion a aportar
tramites
X Enviar carta al alcalde
X X X X _Consulta_lr/descargar pdf's
informativos
X X X Realizar tramite on-line
Consulta bolsa de trabajo
A A A X Ofertas/Demandas

22 La encuesta y sus resultados estan disponibles en el Anexol Indicadores TIC, uso de la e-

administracion Local correspondiente, a la vez también se han utilizado los resultados del apartado 2.4.1
Personas y Perfiles
2% Corresponde al conjunto de personas desarrollado en la tabla inferior: Estudiante I.R.J, inmigrante
A.E.M, Ciudadano Medio X.A.M, y la empresaria Emprendedora.
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3.2 Disefio de escenarios

La definicién de "scenarios" — describen situaciones de uso del sitio - sobre los que
poder contextualizar la interaccién persona-aplicacion Web.

Con el objetivo de evaluar la usabilidad del site www.tortosa.cat en la fase de
Evaluacién and Validation, se preparan las historias contextualizadas sobre las
personas® .

La funcion de esta técnica es la de servir de soporte para la toma de decisiones en el
disefio del sitio, permitiendo al desarrollador realizar un disefio centrado en el usuario,
0 mas correctamente, en "algun" usuario. Este usuario podemos considerarlo 'real’, ya
gue aunque no pertenece al mundo real, su descripcion esta basada sobre, y por tanto
representa a, un nutrido grupo de usuarios reales.

Escenario 1: Biblioteca publica y actividades deportivas.
Persona 1: El estudiante I.R.J

Ignasi R.J Nacié en Barcelona pero actualmente vive en Tortosa. Esta casado,
combina estudios, trabajo y las tareas de su propia casa.

Suele buscar informacién de ciertos libros en la Web municipal. También quiere iniciar
algun tipo de actividad deportiva en el municipio.

Se suele conectar desde su propio ordenador portatil desde casa mediante conexion
telefénica, aunque cuando visita la biblioteca se conecta desde la misma mediante la
conexion inaldmbrica publica.

Contexto:
A Ignasi le han comentado que han incorporado nuevos libros y DVD'’s en la biblioteca,
quiere consultar la disponibilidad de alguno de ellos on-line. También quiere consultar
los horarios y tarifas de la piscina municipal.

Tareas:
¢ Ignasi busca informacion sobre actividades deportivas municipales.

¢ Consulta el nuevo catalogo de la biblioteca on-line por el Web.
e Accede a las tarifas actuales de la piscina municipal

24 . . e . ] o o
Las "personas" definidas, al contrario de lo que se pretendia con la categorizacion de la audiencia, no
pueden representar al total de los usuarios del sitio Web, pero es que ésta no es su misién. A su vez

representadas en el apartado 2.4.1 Personas y Perfiles.
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Escenario 2: Documentacion y empadronamiento.
Persona 2: El inmigrante A.E.M

Abdelkrim E.M. Naci6 en Tanger, decidié emigrar a Europa, ha fijado su residencia
temporal en Tortosa donde se dedica a trabajar en la agricultura. Pese a tener permiso
de trabajo y NIE, ha decido continuar trabajando en Tortosa, formalizar su situacion
empadronandose en la ciudad.

Tiene nociones basicas-medias de informatica basica, utilizando Internet para
comunicarse con sus familiares desde Tele centros y centros publicos PIAP (Punto
Internet Acceso Publico).

Combina el trabajo en el campo con cursillos de catalan, lo que le permite interpretar
los contenidos de la Web municipal en la que

Contexto:
A Abdelkrim le han informado de una ayuda disponible para inmigrantes
empadronados en Tortosa, como su horario laboral (8-13 y 14-19) no le permite
acceder al ayuntamiento presencialmente (8-15). Quiere consultar la documentacion
necesaria a aportar para solucionar la tramitacién del empadronamiento lo antes
posible.

Tareas:

o Abdelkrim busca la documentacion a aportar para realizar el tramite de
empadronamiento.

e Abdelkrim  busca informacién sobre ayudas sociales disponibles en el
ayuntamiento de Tortosa.

e Consulta

e Una vez localizado el documento informativo (pdf) lo imprime en la impresora
del Tele centro desde donde se conecta.



Usabilidad de la administracién publica on-line
Task Analisis 39

Escenario 3: Denuncias y permisos.
Persona 3: Ciudadano medio

Xavier A.M. es nacido en Tortosa, trabaja a turnos en una empresa local. Actualmente
vive con su madre en el domicilio familiar en el casco antiguo del municipio.
Para oxigenarse los fines de semana tiene en propiedad una pequefia parcela en las
afueras de la ciudad donde realiza como aficion pequefas tareas agricolas.

Contexto:

Trabajar a turnos le implica horarios dispares, las Ultimas obras municipales le afectan
en sus desplazamientos a su trabajo, quiere reflejar esta informacion sobre las
incidencias a la via publica.

Este fin de semana necesita realizar una pequefia quema de ramas y residuos
agricolas, quiere realizar la peticion del permiso on-line.

Tareas:

e Xavi afiade la informacion referente a Gltimos incidentes en la via publica.
e También busca informacion referente al permiso de quema de residuos
agricolas.

Escenario 4: Impuestos y tributos.
Persona 4. Empresaria emprendedora Encarna M.F

Encarna M.F es una mujer emprendedora, es empresaria que regenta un negocio
propio, el que le exige mucho dia a dia.

El poco tiempo que le queda libre lo utiliza en la gestion de su negocio.

Es una empresaria muy activa tiene muchas iniciativas empresariales, le gusta
consolidar alianzas empresariales para asegurar el crecimiento de su empresa.

Se conecta a diario a Internet para mirar extractos bancarios a tal de realizar un
seguimiento de los pagos de su negocio.

Contexto:
La alta exigencia de su negocio Yy la gestion del negocio no le dejan casi tiempo, para
optimizar la gestién quiere realizar el pago de impuestos y tributos por el Web.
Tareas:
e Encarna se conecta al Web municipal para buscar informacion a pago de

impuestos y tributos
e Consulta requisitos técnicos para realizar tramitacién on-line
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4 Evaluacion and Validation.

4.1 Evaluacion heuristica sobre el site.

4.2 Iteracion de www.tortosa.cat atendiendo a la usabilidad.

4.3 Observacion de grupo.
4.4 Grupos de discusion.

4.5 Cuestionarios de opinion.
4.6 Tests de usabilidad.

40
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Estudio usabilidad Web Municipal

En el estudio de usabilidad del Web Municipal www.tortosa.cat se utilizaran los
principales métodos de evaluacion:

Inspeccién:
4.1 Evaluacion heuristica sobre el site.
4.2 lteracion de www.tortosa.cat atendiendo a la usabilidad.

Indagacion
4.3 Observacioén de grupo.
4.4 Grupos de discusion.
4.5 Cuestionarios de opinion®.

Test de usabilidad:
4.6 Se realizan los tests de usabilidad® .

%% Los cuestionarios de opinién y los resultados de los mismos estan disponibles en el Anexo 6
de este documento.

*® Lostests y el andlisis de resultados de los mismos estan disponibles en el Anexo 7'y
Anexo 8 de este documento
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4.1 Evaluacion heuristica

La evaluacion heuristica se realiza para analizar la conformidad de la interfaz con un
conjunto de principios heuristicos ?’reconocidos de usabilidad mediante la inspeccién
del site evaluadores expertos.

Los resultados del analisis heuristico en el site www.tortosa.cat corresponden a los
siguientes:

“% Resumen *®por heuristico:

Tortosa
PH1. 3,3,3,2
PH2
PH3
PH4 2,3,2
PH5
PH6
PH7
PH8 2,4
PH9 2,1
PH10 1,2
PH11 1
PH12
PH13 11,1

Figura 14: Resumen por heuristico y problemas detectados por faltas www.tortosa.cat

“B Resumen de problemas detectados por faltas:
www.tortosa.cat

Nivel 4 Falta simple 1
Nivel 3 Falta leve 4
Nivel 2 Falta grave 6
Nivel 1 Falta muy grave 1,1,1,111

2t En esta evaluacion heuristica se aplicara el mismo conjunto de principios heuristicos aplicados en el
apartado Market definition : 2.3.3. Anélisis heuristico definidos por Nielsen y Molich, afiadiendo los
items de D.Pieroti

%8 Corresponde a un resumen del estudio heuristico por PHs y sub-PH’s detallado en el Anexo
5 de este documento.
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4.2 lteracion de www.tortosa.cat atendiendo a la usabilidad

“B Informacién = Incidencia Via Publica

1) Seleccidn link acceso notificacién indecencia via publica

Internet Explorer proporcionado por Windows uE

ajtfindex.asp

[ | & -

Ajuntament de Tortosa

é Benvinguts a Tortosa

v
L - i [ -
L'Ajuntament - Turisme -.- Negocis i Territori

L'Ajuntament informa Campredé

:}' El= Reguers
= L NF 1156 10/12/2007 —'?5“5
[ Intervingut un altre transport amb immigrants el
irregular
Iés informacié POUM

SIG

NF 1157 10/12/2007

Una bassa de 2 milions de litres de capacitat regulara I'aigua de reg -‘-‘a~
als Reguers 6 L a

.
Més informacid w Dilluns

NF 1158  10/12/2007
L'EMD de Jesus i el Campus de I'Ebre de la URV se sumen aquest
cap de setmana a la Maratd de TV3

Més informacis

NP 1155  07/12/2007
L'Ajuntament de Tortosa signa el conveni de collaboracié per a
I'execucio del Pla de Dinamitzacid Comercial

Informacién
Catastral

@Wn@fqe
Vine a Tortosa

traductori-gencat
Festa del Renaixement H

Mes informacic

e la ciutat com si cinc-
= ciutat brinds a tots aguells

Figura 15: Link notificacién incidencias via publica.
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2) Rellenar el formulario® con los datos requeridos

juntament de Tortosa - Incidencies ¥ia Publica - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uE

&
@'\i/ ~ &) hitp:/fwww.tortosa catfrebajtjajuntajvispublicafindesc. asp = [#2] | X P~
_ ] »

w o [gﬁ]untamant de Tortosa - Incidéncies %ia Pablica ] } & - B - @ v [rragna v O Herramientas

Fots Ter servir aquest camp si necessites ampliar [a informacis dels Gamps arterors o s 1o 8 ha pogut localizar [a INGigEncia

Qui ets?
Tipus Ras Social
Persona Fisica |+
Nom ) Ter Cognom () 2n cognom
Com ens podem posar

en contacte amb Wu? | . - clectinica () Telfon 1 Teléfon 2

Adrega postal

(@ Tortosa () Fora de Tortosa
Nuch
Codi Tipus Descripcié Nimero  Escala Pis Porta Purt quiométric
»
Adrega format liure
Poblacié Codi postal
Des d'on ens visites?
Informacié estadistica
Nuch Bami

Ajuntament de Toriosa - Bstia de suggeriments & Teléfons dinterés

Listo @ 1nternet F 00 v

Figura 16. Formulario notificaciéon incidencias.

“B Tramitaciéon = Impuestos y tributos

1) Localizacion link en la home.

Internet Explorer proporcionado por Windows uE

ajtfindex.asp |
Ajuntament de Tortosa

Dilluns, 10 de desembre de 200
= = ey T

@’ Benvinguts a Tortosa

L'Ajuntament .. Turisme - Negocis

L'Ajuntament informa Campredo
Els Reguers
NP 1158 10/12/2007 A=

Intervingut un altre transport amb immigrants Vinallop
irregular

Més informacié

NP 1157 10/12/2007

Una bassa de 2 milions de litres de capacitat regulara I'sigua de reg :'x.' .

als Reguers 6 L a
=

Més informacis @ Dilluns

Figura 17: Localizacién link Tramites on-line

2 El formulario valida los datos introducidos

El formulario no utiliza ningun protocolo de seguridad para encriptar la informacion
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2) Selecciodn siguiente enlace para gestién de tramites on-line

ntament de Tortosa - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows UE

@_.EZ ] http:/jwwe tortosa,catfrvebagt fsjuntajtr amits /index. htm = [#2] [ % o

X [Brmrniotos 1 B -6 8 - L Grevmens -

e
L'Ajuntament Turisme .- Negocis Territori La ciutat .
Cerca de tra . . p .
[ Aquests sén ol 10 tamis més consulats
per tipus
per paraules
ok TR-188  ALTA AL FADRG DHABITANTS [+
TR-13  GERTIFICAT D'EMPADRONAMENT [+
(e e diz. Gt & =i TR-46  AUTORITZACIO PER A CREMA AGRICOLA [+]
el contribue TR-5 GANVI DE DOMICILI DINS DEL MUNIGIFI [+]
Model dinstancia 2 LLICENCIA FER A LA TINENGA | CONDUCCIS DE GOSS0S. 4
COMSIDERATS FOTENCIALMENT FERILLOSOS. ALTA AL REGISTRE [+
- ‘CANVI DE TITULARITAT D'UN NINXOL PER DEFUNCIO DEL TITULAR [+
. TARGETA I'APARCAMENT INDIVIDUAL PER A PERSONES AMB 4
DISMINUCIO. TITULAR NO CONDUCTOR/A [+l
Gestio de pagaments, -
tributs i taxes TR-3 BAIXA O MGDIFICACIO EN EL CENS D'AMIMALS DE COMPANYIA [+
1935 INSCRIPCIO AL REGISTRE MUNIGIPAL DE PARELLES DE FET [+

@ 1nternet F 00 v

Figura 18: Pantalla opciones tramitaciéon on-line.

3) Seleccién del tramite a realizar

BASE - Gestio d'Ingressos - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uE

G- Bt — _— Bl o

W [’BASEVGESH-S dingressos ]71 M- B b v ZrPagna O Heramientas v

@de

BASE Pagament per Internet

Geslid d'ingressos
Banca electronica o targeta de débit/cr sense certificat

IMPOST SOBRE VEHICLES TRACCIO MECANICA (IVTM
IMPOST BENS IMMOBLES URBANA (IBI

Serveis als Ajuntaments. IMPOST SOBRE ACTIVITATS ECONOMIQUES {JAE)
CONCEPTES VARIS

Qui som?

‘Serveis al contribuent

On adrecar-se?
Carrec en compte o targeta de débit/crédit, amb certificat digital (veure Autoritats Ce adores admeses)

MULTES | SANCIONS

Subhastes
amits on-line
(Només La Caixa i Caixa Penedés)

FAUS

Novetats

@ 1nternet F 00 v

Figura 19: Tramites disponibles interfaces Base www.tortosa.cat
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Y8 Descargas - Tripticos actos publicos
1) Localizacion link en la home.( p.e : Programacié Teatre Auditori)

Internet Explorer proporcionado por Windows uE

ajtfindex. asp - || *s

Ajuntament de Tortosa

6 Benvinguts a Tortosa

L"Ajuntament - Turisme - Negocis (¥ Territori

L'Ajuntament informa Campredd

Els Reguers Alta Baixa
Jesis

Vinallop

NP 1156 10/12/2007
Intervingut un altre transport amb immigrants
irregular

IMés informacid POUM

SIG

NP 1157 10/12/2007
Una bassa de 2 milions de litres de capacitat regulara I'aigua de reg
als Reguers

Més informacid

NP 1158 10/12/2007
L'EMD de Jesus i el Campus de I'Ebre de la URV se sumen aguest

cap de setmana a la Maratd de TV3

Més informacid
NP 1185 07/12/2007
L'Ajuntament de Tortosa signa el conveni de collaboracié per a * Punto de
f N EE | lP'C Informacion
I'execucio del Pla de Dinamitzacio Comercial Catastral
Més informacid
-~
TwricME
Vine a Tortosa
traductorigencat
Festa del Renaixement i

la ciutat com si cing-

snts st = ostra ciutat brinds s tots aquells |t‘
Lecturs, llibre NETEGEM TORTOSA

Reunic Club de

Figura 20: Localizaciéon de descarga de tripticos.
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2) Seleccionar la programacién correspondiente:

/= Programacia del teatre auditori - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uk

=
6@ v & hitp:fjuww.tortosa.altanet.orgfajtmsftortosafintercatfprog_audfindex. htm = [#2][x Rl

w & [@pmgramacm'de\ teatre audiori ]7} Boc B @ - [rane - 0 teamentas -
Teatre Auditori
Felip Pedrell ‘

Programacio Actual

+ Programacio setembre - desembre
2007

Anteriors Programacions

XVl Festival de Teatre

Prog primavera-estiu 2001

Prog. d'hivern 2000-2001

Prog. de tardor 2000

XX Festival de Misica Felip Pedrell
Prog. Maig - Agost 2000

Prog. Gener - Abril 2000

o=

» Programacio gener-abril 2007 8 3

+ Programacié maig - agost 2007 ..'a E Teatre auditori Felip Pedrell

« Programaci hivern 2006 =A,

+ Programacio primavera-estiu 2006 < Jardins de Salvador Videllet, nim.1

» Programacié hivern-primavera 2006 E o

+ Programacié hivemn-primavera 2005 R ﬁ Atencié al piblic | venda dentrades | abonaments =

« Programacié hivern-primavera 2004 b 1
4

+ Programacio tardor 2003 = Dies laborables, de dimarts 3 divendres,

» Programacio primavera 2003 F

+ Prog. primavera-estiu 2002 de 112 13h. i de 18 a 20h.

+ Prog. tardor-hivern 2001

« XXl Festival de Musica Felip Pedrell o TEPa0141 FAX.9TTI0896

$ e

@ Internet F100% -

= ] hitp: e kortosa, leanet, orgfefimsftortosafintercat fprog_aud/TARHTYZ007.pdf - [+ % Pl

_ . »
v o [@http:ﬂ/www.turtusa.a\tanet‘Drgﬂa]tmsfturlnsa/\nter(a‘.‘] } E'ﬁ B ieh v b Pagina v {J Herramientas v

OB P

& ®

m|

Teatre Ayditori

Il'oi'io 2

hre [desembre

Descargadn (152,36 KB of 373,50 KB) : http:[jwww.tortosa, altanet or osajintercat{prog_sud{TARHIV2007  pdf @ zona desconocida
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“B Servicios = Biblioteca publica
1) Localizacién link en la home.Biblioteca publica Marceli Domingo

nternet Explorer proporcionado por Windo

ajtfindex. asp - ||

ntament de Tortosa

i Territori

Escriu a lalcalde 4 "Aj Campredo
Els Reguers
Jesis

NF 1156  10/12/2007 i
Intervingut un altre transport amb iIMMigrants fdee]
irregular

POUM
SIG

Mes informacio

Licitacions NP 1157  10/12/2007
Crdenanoss Una bassa de 2 milions de litres de capacitat regulara I'aigua de reg = 6 I_
iy d

als Reguers

Més informacid W& Dilluns

NP 1168  10/12/2007
L'EMD de Jests | el Campus de I'Ebre de la URV se sumen aquest
cap de setmana a la Maratd de TU3

Més informacio

NP 1155 0T/12/2007 —

L'Ajuntament de Tortosa signa el conveni de collaboracié per a A : 'r:unloﬂe
nformacion
I'execucio del Pla de Dinamitzacié Comercial \ pPIC Catastral
Més informacid )
-
0&&@/’45

Vine a Tortosa

Cartellera Festa del Renaixement i

t‘

Reunié Club de

Lectura, llibre NETEGEM TORTOSA
E‘t;" 2 hitp: e bibliotecaspublicas esftortosafindex jsp %3] X |Google o~
W [@BPE M- B b v ZrPagna O Heramientas v

Informaci6 local

+ La biblioteca Pregunteu
+ Agenda Enllagos. b
» Catilegs Exposiciones

» Serveis en linia mlu

» Publicacions Red de sedes web
+ Revista digital (S Biistia del lector < Mapa

Bi

Marcel-li Domingo

Castellano

ACTIVITATS

Del 28 de novembre fins el 15 de
desembre CExposicid “SETMANES DEL
LLIBRE INFANTIL I JUVENIL [~ pariir d’ara
podeu rebre informacia de totes les activitals que es
braran ala biblioteca via Podeu solicitar

a | taulell d'informacié de la planta baixa

eca ]
Dijous 13 de desembre les 20h DXerrada
Amor al segon intent a carrec ¢ Antonio
Bolinches, psicleg

CONCURS CARTES ALS REIS
MAGS: El meu desig per al 2008

es...

Dimecres 28 de novembre a les 18h a la
sala polivalent de |a biblioteca Cicee d=
Gomet el pirata: per Asia
in Anguera Pedrola.
Dimecres § de desembre a les 18h

Divendres 14 de desembre a les 18h a la
sala polivalent de |a biblioteca ~ediors
Editorial fara la
€1 501, Cucafera? de Cinta Aras:
iivia Fava; La cova el siur de Laura Mur,
a/Earth de Sandra Sola; Janims de Guilem Liad

@ 1nternet F 00 v
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4.3 Observacién de grupo

Para la realizacion de esta prueba se ha utlizado un grupo de 10 personas,
ciudadanos de Tortosa y ciudades préximas a ella, en un aula de un centro de
formacion, se les ha facilitado la direccion www.tortosa.cat y se les ha dejado un
espacio de tiempo de 45 minutos para que seleccionaran los temas que consideren
mas interesantes del Web municipal.

Las nociones informéticas de los usuarios evaluados son basicas/medias.

Se ha realizado una observacion visual de los usuarios anotando las principales
problematicas surgidas:

e En general no saben donde disponen de un enlace o corresponde a
informacion de texto.

¢ Dificultad en la lectura de los enlaces de la pagina, no se dispone de opciones
de accesibilidad para mejorar la lectura de los usuarios.

e Destaca interés por los principales servicios ofrecidos en el margen izquierdo.

e No gusta el script de la barra de navegacién superior muestra submenus al
mouseover ( seria recomendable cambiar a onclick)

e Los usuarios mas inexpertos tienen dificultades en la navegacion, una vez
acceden a una informacioén no saben como regresar a la pagina inicial

¢ Muestran principal interés en temas locales, y se interesan por la informacion
ofrecida a nivel local, aunque quisieran informacion mas detallada.

e Les sorprende la cantidad de documentos que pueden consultar, aunque no
agrada el tema de que los pdf's no estén claramente indicados puesto que
emergen en la misma ventana de navegacion o en otras de nuevas sin previo
aviso ( a los usuarios mas inexpertos les provoca verdaderos quebraderos de
cabeza)

4.4 Grupos de discusién

En finalizar la sesién de Observacion de Grupo, y puesto que los usuarios han
realizado indagaciones en la Web municipal, se realiza a continuacion una sesion de
discusion grupal, de 45 minutos mas de duracion , yo mismo he actuado de moderador
de la misma, exponiendo los siguientes temas a los usuarios:

o ¢Que esperas de la Web municipal?

Los usuarios en general reclaman informacion de utilidad y actualizada para consultar.

0 Respuesta recogidas:
Informacion actualizada, bolsa de trabajo, contacto con regidores y alcalde, realizacion
de tramitacién por Internet, asi como la representacién virtual de los principales
servicios municipales, que sea un espacio de intercomunicacion entre ciudadanos (




Usabilidad de la administracion publica on-line 50
Capitulo 4: Evaluation and Validation

proponen un Chat a nivel municipal), y que sea también de intercomunicacion entre
administracién y ciudadano.

o0 ¢Consideras interesante la informacion actual?
Hay opiniones dispares, se considera hay demasiada informacion agrupada y poco
categorizada, los usuarios agradecerian la agrupacion de temas por categorias.

0 Respuestas recogidas:
La informacion de la bolsa de trabajo esta poco representada, hay enlaces que te
llevan directamente a un documento pdf sin previo aviso, la informacion deberia estar
actualizada constantemente.

o ¢Conoces la posibilidad de realizar tramites on-line?
En general saben que existe la posibilidad pero la mayoria de usuarios no han
indagado en el tema en profanidad, en cambio una pequefia parte de ellos si que ha
realizado este tipo de tramites y una vez acostumbrados reclaman mas.

e Respuestas recogidas:

La mayoria conoce la posibilidad de realizar tramites on-line, algunos de ellos
desconocen el tema, la desconfianza de tramitar los datos por Internet, los tramites de
vital importancia son aconsejables realizar en persona. Existe preferencia por tener
delante alguna persona fisica a la que transmitir sus necesidades.

o0 ¢Sabes que es un certificado digital? ¢ Dispones de alguno?
En este tema casi todos desconocen el tema, asi como la existencia de los mismos.
Tan solo dos de ellos tiene un certificado y lo utiliza en gestiones.

0 Respuestas recogida:
En general no saben a que me refiero, algunos lo conocen, otros lo confunden con
sistemas de seguridad informaticos, un componente del grupo los conoce pero no
dispone de certificado.

4.5 Cuestionarios de opinién

En el disefio del cuestionario se han realizado el siguiente tipo de preguntas:

General: ayudaran a determinar un perfil del usuario
Abierta: preguntas con la finalidad de recoger informacion general
subjetiva

De opcién multiple  con opciones prefijadas para observar las preferencias de los
mismos.

Los resultados de los cuestionarios determinan en particular el perfil de los usuarios
seleccionados, asi como las principales tareas y motivaciones de los mismos.
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4.6 Tests de usabilidad

Se han realizado 4 tests de usabilidad en los cuales se realizan las principales tareas
definidas en los escenarios correspondientes. Los tests se han realizado por usuarios
reales sobre el site www.tortosa.cat .

Los tests se han realizado a un grupo de 12 usuarios en un aula de formacion , cada
usuario dispone de un pc propio y de conexién a Internet (ADSL), se les ha facilitado
en la carpeta de favoritos del navegador la lista de enlaces detallados en cada test,
también se les ha facilitado la hoja impresa de recogida de resultados,

El tiempo méaximo de realizacion de cada test corresponde a 30 minutos, cada test
consta de 4 pruebas® significativas.
Cada prueba es valorada por el usuario en el cuestionario impreso.

Se han realizado 4 tests fundamentados en las principales tareas definidas en los
escenarios:

e Testl Informacion

e Test2 Tramitacion

e Test3 Descarga/obtencién informacion
o Test4 Servicios

% La descripcion de las pruebas y los enlaces de las mismas estan disponibles en el Anexo 7
Test de Usabilidad on-line
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5 Benchmark Assesment
5.1 Analisis de métricas

Con el fin de realizar un estudio mas en profundidad del site www.tortosa.cat se han
realizado los tests de usuario mostrados en el apartado 4.1 correspondiente al estudio
de la usabilidad de la Web municipal. Los resultados de los tests y el analisis grafico
correspondiente estan disponibles en el Anexo 3.

La finalidad corresponde a analizar las métricas® obtenidas de los mismos con la
intencidon de que ofrezcan una informacién puramente objetiva des del punto de vista
del usuario.

Atendiendo a las métricas de evaluacion de calidad propuestas en es estandar 1ISO
9126-4:

Métricas relacionadas con la efectividad
Métricas relacionadas con la productividad
Métricas relacionadas con la seguridad
Métricas relacionadas con la satisfaccién

Asi como a la gestion:
“No se puede gestionar lo que no se puede medir” ( Norton y Kaplan 1992)

Se ha planteado lo siguiente:

‘B Objetivo :
El objetivo béasico del apartado anterior ha correspondido a la obtencién de las
métricas de usabilidad y experiencia del usuario en el site www.tortosa.cat

“B Solucién :
Propuesta de re-disefio centrado en el usuario para el site www.tortosa.cat ,
corresponderia a un prototipo atendiendo a las necesidades de usabilidad.

‘B Resultados estimados:
Incrementar el resultado de accesos al site municipal.

Con estas premisas se ha realizado la medicién de la usabilidad desde dos puntos de
vista :

El punto de vista experto.
Andlisis de arquitectura de la informacion
Andlisis Heuristico®

El punto de vista de los usuarios®.

31 Una métrica es la correspondencia del mundo real, a un mundo formal. Una métrica corresponde a un
valor numérico asignado a algun evento del mundo real, software, sito Web, aplicacion....

%2 Disponible en el analisis heuristico del site www.tortosa.cat Anexo 9
% Disponible en el Anexo 8 referente a las pruebas de usabilidad de los usuarios.
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5.2 Recomendaciones de mejora

Una vez realizada la evaluacion®** tanto experta como desde el punto de vista del
usuario, habiendo detectado problemas tanto en la arquitectura de la informacion,
como los problemas de usabilidad en el heuristico, la iteracion y en los tests de
usuario, se procede a realizar las siguientes propuestas de mejora al site
www.tortosa.cat, con la finalidad de realizar un nuevo prototipo atendiendo a :

Tratamiento de los links

Se propone mejora en el tratamiento de los links en base a :
Colores primarios utilizados poco distinguibles.
No existe tratamiento de link visitado

Navegacion organizada:

No se dispone de migas de pan( breadcrums) para navegar en el site.
Tampoco se dispone de un mapa del site propiamente dicho.
Se propone afadir breadcrums y/o mapa del site explicito definido por categorias.

Organizacion de la informacién

Existe gran variedad de links repetidos que se repiten en la home, en formato de link
de texto o bien en link gréafico.(Existencia de categorias ambiguas) ofreciendo la
sensacion de que estd afadiendo informacién sin ningdn tipo de organizacion
estructural, provocando dudas en el usuario.

Accesibilidad a los contenidos
No se observa en el site ningln estandar de accesibilidad W3C*, que garantice bajo el

estandar la accesibilidad a los contenidos.
Se propone obtencién de certificacion W3C del site www.tortosa.cat .

Idiomas

Habiendo realizado el estudio del perfil de usuario® y habiendo realizado un estudio
sobre la poblacion del municipio, cabria disponer de los contenidos en diferentes
idiomas, o bien disponer de una opcién de traduccién de contenidos mas visible.

Se propone disposicion de contenidos en diferentes idiomas.

Falta de elementos de seguridad:
Los formularios de primer nivel en los que se transmite informacién personal del
usuario no realizan transferencia de informacion sobre plataforma segura.

Se propone transferencia de informacion bajo https.

Recomendacion sobre plataforma tramitacién on-line:

% Disponible en el apartado 4 Evaluacion and Validation.
% Disponible en el Anexo4 de estandares W3C del Market Definiton
% Disponible en el apartado 2.2 Audiencia, perfiles de usuarios off-line del Market Definition
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Puesto que la mayoria de los tramites y gestiones que se pueden realizar
corresponden a meramente informativos y no interactivos, y habiendo observado en el
estudio de sites de la competencia la plataforma de tramitacién on-line E-TRAM, se
recomienda afiadir médulo de tramitacion al site www.tortosa.cat como mejora en
referencia a los tramites actualmente disponibles des del site municipal.

Descarga de informacioén:

Se han detectado enlaces que abren sin previo aviso documentos pdf en el
navegador, produciendo confusidn al usuario.( Detectado en la Observacién de Grupo)
Se propone tratamiento de links sobre documentos pdf.

“B Conclusidén:

Cruzando los datos de perfiles de usuarios, definicion de mercado, evaluacion y
usabilidad sobre el site www.tortosa.cat , y habiendo observado los resultados
obtenidos las propuestas de mejora citadas anteriormente deben ser consideradas por
los desarrolladores del site con el objetivo primordial de : dar funcionalidad y
operatividad al site municipal.

El principal objetivo: dejar de ser una herramienta basicamente informativa a ser una
herramienta interactiva para el usuario (con garantias suficientes de accesibilidad y
seguridad), convertir la Web municipal en un referente para el ciudadano, motivando
al usuario a la utilizacion de la misma y como no, animandolo a realizar el paso
indicado en el inicio de este trabajo: “ de la cola al Web”.
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6 Valoracion econdmica de la usabilidad

El objetivo de este apartado corresponde a realizar una aproximacion a lo que costaria
al cliente la realizacion de las pruebas de usabilidad realizadas a lo largo del proyecto:
analisis heuristicas y tests de usuarios

Las pruebas se han realizado en un aula de formacién dotada de 15 pc’s con conexion
a Internet. El precio aproximado dispuesto de alquiler de aula corresponde a 60 €/hora.

El precio dispuesto al experto corresponde a una aproximacion de salario medio entre
(25.000 — 30.000 € anuales) para un Ingeniero técnico. El precio la hora se ha
aproximado a 14€/hora. Se han contabilizado(aproximadamente) las horas destinadas
a la realizacion de las pruebas, asi como las de posterior andlisis de datos.

Finalmente se predispone una cantidad de 9 €/hora por usuario que realiza el test en
el aula.

La aproximacion econémica del coste podria corresponder a la reflejada en la
siguiente tabla:

hﬁﬂ?ilsliilcso Unidades Horas Jg::ls Total
Personal Experto 1 16 16 224,00 €
Usuarios 2 0 - €
Aula formacién 2 0 - €
Total 224,00 €

Tests usabilidad Unidades Horas Total Total

horas

Personal Experto 1 24 24 336,00 €
Usuarios 10 3 30 270,00 €
Aula formacién 1 2 2 120,00 €
Total 726,00 €
Coste final 950,00 €

Figura 21: Tabla de aproximacion de costes tests usabilidad.
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7 Conclusiones finales

7.1 Desarrollo del trabajo.
7.2 Beneficios realizacion nuevo prototipo.

7.3 Resultados obtenidos y nuevos objetivos.
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7.1 Desarrollo del trabajo:

Este trabajo fin de carrera se ha desarrollado siguiendo las pautas definidas por IBM
en el proceso de disefio centrado en el usuario, omitiendo el prototipo, y realizando a
la vez la iteracion sobre el site www.tortosa.cat , con la finalidad de realizar el estudio
de usabilidad del site y realizar las propuestas de mejora correspondientes.

Durante la realizacion del mismo la documentacion a consultar ha sido muy extensa,
las principales fuentes utilizadas se han incluido en los apartados de bibliografia y
enlaces.

Otro punto fuerte de este trabajo ha sido el estudio y la realizacién de tests de
evaluaciones de usuario con un grupo de 10 personas reales, con los que a la vez
también se han realizado discusiones en grupo y observaciones. Con la finalidad de
obtener el punto de vista mas cercano del usuario. Estas evaluaciones se han
completado con la realizacion de encuestas y tests que han sido analizadas y
evaluadas.

El objetivo final de estas tareas corresponde a definir las propuestas de mejora
correspondientes para la realizacion de un prototipo bajo la metodologia de Disefio
Centrado en el Usuario.

7.2 Beneficios de realizacion nuevo prototipo

El analisis de los principales puntos débiles en referencia a la arquitectura de la
informacién y a los principios de usabilidad denotan la importancia de una fase de
definicion inicial en que no tan solo es importante determinar los contenidos que han
de formar parte del site municipal, sino que también cual es la mejor estructura para
garantizar el acceso agil y eficiente por parte del ciudadano.

Los errores cometidos sobre usabilidad y arquitectura, generalmente pasan por alto a
las administraciones, siendo dificil descubrir los mismos, a la vez los ciudadanos en
caso de descontento rara vez manifiestan su opinién. Mediante los heuristicos y los
tests de usuario realizados se pretende descubrir estos errores

A lo largo de este trabajo se han sentado las bases ofreciendo un estudio de la
arquitectura de la informacién, analisis heuristico y test de usabilidad con la finalidad
de analizar y realizar las propuestas de mejora correspondientes al site
www.tortosa.cat , se ha analizado el site municipal, asi como 5 sites mas de
caracteristicas similares, siempre bajo la metodologia de Disefio Centrado en el
Usuario.

El bajo coste de realizacion del nuevo prototipo con las propuestas de mejora
expuestas permitira evaluar los nuevos disefios del site, y como no , volver a evaluar la
usabilidad del mismo con usuarios reales.

Se considera de vital importancia la informacién aportada por los usuarios,
permitiendo detectar con detalle algunos de los problemas actuales que presenta el
site municipal, completando esta informacion con el anélisis experto®’ realizado sobre
el site.

% Analisis heuristico y de arquitectura de la informacién
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7.3 Resultados obtenidos y nuevos objetivos

La finalidad principal de utilizacién de los resultados obtenidos de este trabajo fin de
carrera corresponden a la propuesta de realizacion de un nuevo prototipo para el site
www.tortosa.cat, mejorando las carencias detectadas y manifestadas en las
propuestas de mejora del site, atendiendo a las recomendaciones de mejora
propuestas en este trabajo.

Este nuevo proyecto tendria que ser realizado en colaboracién de personal
especializado en diferentes disciplinas: expertos en bbdd, programadores, expertos en
usabilidad, disefiadores graficos, consultores especializados.

Realizando nuevamente pruebas y tests de usabilidad sobre el prototipo propuesto.

La maxima principal del autor de este trabajo fin de carrera corresponde en la
objetividad de los resultados en base a las pruebas realizadas, todas ellas
documentadas en la bibliografia y enlaces, asi como de las opiniones recogidas en las
sesiones de discusion de grupo, y de las encuestas y tests de usuario.
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Glosario

Glosario

Breadcrums:

Certificado digital:

Check-list

E-tram:

Home:

Navegacion Global:

Script:

Site

SSL:

TIC:

W3C:

Sistema de ayuda a la navegacion del usuario en un
sitio Web, consistente en mostrar la lista de enlaces
recorridos, mostrando el camino
realizado y permitiendo al usuario

regresar sobre sus propios pasos.

Un Certificado Digital es un documento digital

mediante el cual un tercero confiable (una autoridad de
certificacion) garantiza la vinculacién entre la identidad de
un sujeto o entidad y su clave publica.

Lista de comprobacion con los elementos a
observar, utilizado para la evaluacion heuristica.

Mddulo de gestion de tramites on-line estandarizado
por la Generalitat de Catalunya,

Pagina de inicio de un sitio Web, es la primera en
mostrarse al acceder al Web.

Area destinada a mostrar los contenidos del nivel
superior de un sitio Web, mostrando las principales
categorias del Web.

(o javascript) lenguaje basado en prototipos, ya que

las nuevas clases se generan clonando las clases base
(prototipos) y extendiendo su funcionalidad.
Utilizado en acciones interactivas al Web como
de opciones.

equivalente a pagina Web.

menus

Secure Socket Layers. Corresponde a un protocolo
de seguridad de encriptacion de datos para
garantizar el envio seguro de los mismos.

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

World Wide Web Consortium (W3C) ha normalizado el
disefi6 de paginas Web para que sean accesibles a
personas con discapacidades. Las pautas establecen tres
niveles de accesibilidad A, AA, AAA, segun el
cumplimiento de las pautas de prioridad, de manera que
ser garantice un acceso igualitario con alternativas
equivalentes
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SERVEIS EN LINIA » Mitjana Catalunya
SEGONS NIVELL D'INTERACTIVITAT Nivell 1 | Nivell2 | Nivell3 | Nivell 4
1. Pagament d impostos 1 taxes locals 559% 23% 10% 12%
2. Recerca de treball 609% 26% 10% 4%
3. Llicéncies d obres 40% 46% 10% 4%,
4. Atestats 1 dentincies 65% 20% 9% 6%
3. Relacid amb les biblioteques 749% 169% 8% 2%
6. Certificats empadronament 50% 28% 13% 9%
7. Canvis d adreca 529% 30% 12% 6%
8. Matriculaciéd en cursos, guarderies, etc. 669% 209% 10% 49
9. Participacid crutadana 1 consultes 53% 24% 16% 7%
10. Taxes corporatives 72% 15% 4% 9%
11. Creacio 1 registre de noves empreses 76% 15% 2% 7%
12. Permuisos de qualitat Mediambiental 69% 20% 3% 8%
13. Contractacid publica 70% 20% 3% 7%
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Mitjama Franja | Franja | Framja | Framja | Framja
Cataluava de de de de | demes
: <1000 | 1o00a | 5.000a [ 20.040 de
hab. S000 | 200000 a S0.000
b hab. | S0.000 | hab
hab.
EQUIFAMENT ISEGURETAT TIC A
L'AJUNTAMENT
Ajuntarme nts amb banda ampla 1% 4T | B2 99% [ 100% | #5%
Ajuntarments amb LAN et TOM | BEY% 9% | 100% | 100%
Ajuntarments amb intranst 2 173 23% 29% | 100% [ 100%
Ajuntamne s amb intranst per & la gestis intema (177 35% T | 17% | % | 67 | 7T
Mombre de Punts d'accés piblic a Intemet == 1.5 & 4,2 2.4 1,2 1,8
g chel cortificat digital de 1 2 50 cops a l'amy = e BE% | B5% 49% B5%: 2T
Invgntar dels fiters de dades de carboir personal AT 35% 2% BT 00% | 100%:
FOBRMACIOIUS DE LES TIC
% de AR.HH amb ardinador 719 S0% | S9% | 61% | T2% | TE%
Treballadors que ulilizen habiualment 21 cormey 2k cran: HES 20%. 0% | 49% B3%. | BBU%
Treballadors que han ehut formac ié basica 5% T4 6% 6% ) T4
Treballadors que han mhut formacid avancada 3% [ EE 3% I35 5%
Treballadors que han rebut femmacié especificasn LOPD 7Y% [ B4 g% 15% B4
PROGRAMARI
Secretaria informatitzadazacords, notific acid A% 28% 489 | 8% | BE%
d'actesaic
Giestid d'expadisnts informatitzada 4% 200 20% 58% B3% | 85%
Carncgrafia digitaliizada urzana B 20% | B4%: B4% B4% | 100%
INTERACCIO AMB FL CIUTADA
Ajuntarme s amb pagina wab de gestid pripia 2 B 414 51% | Ta% | #1%
Wizh que pamet inkEraccic a neell H3-M4 amb 2ls e
ciuadans 19% 200 | 3E% 45% | 4%
Wab amb faciltats per a parsonss discapacitades 2% 13% 204 3% 48% | B2
Comunicacions als ciutsdans via SMS o MMS 12%: T 12%: 16% 16% | FE%
Mitjama Framja | Framja | TFramja | Frama | Framja
Catalunva de de de de e mes
: <1000 | 1O00a | 5000 [ 20.000 de
hab. S000 | 200000 a S0.000
kb hab. | S0.000 | hab.
BARRERES I IMPACTE DE LA DIGITALITZACIO hab.
Grau de dificuttat dintegrar el sistemes existants a 41% 3T | 4% | 45% | B2% | TT%
Intarnet com una barmera molt important per al
desermvolupament dels serveis en linia
Grau d'impacts de la falta de solucions pikliques B 50% | SB% 62%, BaY% | &BY%:
comunas i dinfrasstructures Mol al
Grau de simplificacié de les nutines de treball: mok alt 25 2T 1% 8% [ T1% | 58%
Grau da millora deltemps de esposta al ciutadé: molt 3T 23% | 38% | Se% | B3% | S0%
ailt
PRESSUPOST TIC I EFROCUREMENT
Parcantatge dal pressupost dedicat a TIG 2% 0.7% 1% 1.7% | 1% a 205
2%
Publiguen les oferes de contractacit de bénz o 2 1o | Eee | B8 | T | 23%
san@is a lnbemet
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Paginas de inicio de los sites municipales evaluados®®

www.moradebre.cat WWWw.ajuntamentamposta.or

www.gandesa.altanet.org

% La evaluacion de estos sites se ha realizado al largo del mes de octubre/noviembre 2007
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Metodologia del estudio®.

Este estudio se ha realizado examinando 5 sites* municipales, centrando finalmente
el estudio en los tramites on-line que ofrecen los mismos al usuario.

Atributos analizados.

Dominio

Corresponde al nombre Unico que identifica un sitio en Internet asociado a una
direccion IP de la red.

www.tortosa.cat 217.76.131.237

Se aprecian entre los sites analizados sites con dominio propio y sin dominio propio:

www.tarragona.cat Ayuntamiento de Tarragona
www.amposta.cat Ayuntamiento de Amposta
WWWw.vinaros.org Ayuntamiento de Vinarés

www.moradebre.cat Ayuntamiento de Mora d’Ebre
www.gandesa.altanet.org  Ayuntamiento de Gandesa

www.tarragona.cat dominio propio

www.gandesa.altanet.org dominio facilitado por Altanet*

% Adaptacion realizada para realizar este estudio:

“Information Architecture for the World Wide Web” ( 1998) Louis Resenfeld y Peter Morville

“Primera dimension de las iniciativas de la administracion local en cuanto al uso de las nuevas
tecnologias”. Pratchet (1999).

También atributos estudiados en la tesis Adkinsson H.(2002).

O E requisito de seleccion de los sites municipales fue la proximidad geogréfica con la ciudad de Tortosa
asi como la distribucién demogréfica de los mismos.

“LALTAnet es la infraestructura tecnologica de informaticay comunicaciones creada
para dar servicio a las Administraciones Locales de la provincia de Tarragona.
www.altanet.org
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Elementos de navegacion

Navegacién Global: corresponde al conjunto de enlaces que aparecen
constantes en una Web. El area que definen corresponde al contenido de nivel
superior de un Web de forma que los usuarios puedan observar las categorias
disponibles y conocer la informacion de que dispondran en el.

¢ La frecuencia determinada indicara si un site presenta, 0 no navegacion global
e Lalocalizacién en pantalla :

TOP: zona superior

- e - W e v S &l - s 8 i . = Bjurlarrannt du

LEFT: zona izquierda

[ i bt (Wi S SR i,

F  infoCiutat
BUTTOM : zona inferior RIGHT: zona derecha
.JI:T-lI.!.‘-;u!.I.I;.!-I:J-l;!- e e e ey ﬂ: |
Bormmty Cargoi Same Sabeaces | Torwket [ tease s 3 am : Pe—
L L T VA P SO Sy e— :. m |
L o e ot 0 My, S Gt
Ll i -y m-m

L dmacty: et vy F o Sibestonm o et o e SEyyr—
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Se pueden considerar ejemplos de estilos:

Navigation tabs: los links se situan en pestafas individuales.

A S

T

Sl g ke o [Eewveed., Sk B Emenerte, [ e |

| & - @

Anexo 2
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- PP Hraioks v

Miveacern, A7 e Keevsnines de 207

'& Gandesa

| Tarra Alta
lerres de I'thre

Lo Crmnra | Eabdvbovs | Gandudbavas

Fram o

Engdih

Alcaldin {:b-i | __A::F Parit 4'nfarmacis.
P — J 11 h‘u 115 Teca 3 =
Junty dw prvera locsl Voibas gaistuy

Has

Sandurome BI1

e marscpals

Allakjarmsnt 1 restavracn

undersriey

Al ernes baivtics

Dhgars du guean

Navigation Buttons: los links estan situados en el area definida por imagenes

rectangulares o redondeadas

B e

R
. . — . @
w & 8= - ﬁger.dm H&j.n:m:rtnf..- ﬁmmmw o B aresnan 0 B arunesnisnn | | & - B - s - [Grraie - £FHponiks -
ACTUALITAT AJUNTAMENT CIUTAT CULTURA FATRIMONI A Buscadar cecer |-
L'AJUNTAMENT ACTUALITAT NOVETATS
N siii e Padithd .
- 5-.5:':_';"'” J"'“.' W::I OrgANEZECHn fintonlo Rodriguer pren possessla com a nou regldor de Fajuntament MT;L::DE;!
Aquest dilions 29 d'sctubes ha oees poesessid del sew £a... |_ Y nwamhia
Admnigiiacd Mocins u
® Gamcin dElenc Cutadana Engiean b Tordar Literdnio 2007 IAHRALDMG NUHICIFAL
® Sessions muncipals WAz daedanta actretats ) A s scasna adcih coubre pom 261
# Dulel dAjuts | Suvencions
*® Talel de Conlractzeio Desencallat o projecte de sotcrrament del pas a nivell
# Calendei d=l contibuent akde it s Wi sl un et i CADIF
s Docurreniacia sden nisaiie —HCy =2 v s @ el dmb un dreciy © ‘lfﬂﬂl dE ?t ?: I
- DITUEEA LS FI Mareat Frvisianal abira poras 'I‘a.rrannna
TARRAGONA TURIETICA Ct decerzrar los fazznes exierors amb matius de L= civlat K Fapsang Yhr lunl
S oorfa cutat

Plain list: link formado por texto HTML

-
aw Ajuntament d'HrT'IpDStE

# Aol cublura | Med Aensdand * Comusicat rEg = = | ]
" T3
. *'I_I—':’L--'-u Tal an al msranizs| = Mohiize b 7 dla radude garaat
= ;i : E Camaralba 2a Catalus
o ST nembe a3 sach]® SluEcn lamarialias
w SoAwma
» Huendy
T E—— e | HHans

g Caminncacis

o e LR o
= El we de 'duntEmen] dAmpozis ha awosl e prerimi el
# Pramada afst dlkna dis 29 ka2 slegacions sl leacal o PRireda da

DEenEninanan Eranhei hirdanze an @l Tram da La dsma &l monecipds Feelly
» Swrepe |
# Fereeks Eodals | Padcpadd .
~ulatana = » Jprnades de programard lliure del Maontsia

15, 22 i 20 d= nowembre de 192 21 hares

plmentsia

Aurmament dmposic
Pl Esnanva 34
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Homelink* : se ha realizado el andlisis correspondiente de algin tipo de
metodologia que ofrezca al usuario la posibilidad de retornar con un solo clic a la
pagina de inicio del site.
e La frecuencia nos indicard la existencia o no, de algun tipo de método de
enlace a la pagina inicial.
e Tipos de método de enlace utilizado en los sites evaluados.
Homelink de forma no explicita con Homelink en categorias de navegacién

logo

e AT

*2 Homelink : corresponde al enlace que nos retorna a la pagina inicial del site
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Color vy tratamiento de los links:

e Colores primarios: color del link en las categorias de navegacién antes
de ser pulsado por el usuario.

Para la obtencién de los colores primarios se estudié el cédigo HTML correspondiente
observando los colores bésicos asociados a los links.

#006666

#000099

#FFFFFF

#000000

#FF9933

#CCO0000

#808080

#FFCCFF

o Tratamiento de link visitado: se realiza la pulsacion sobre el link a
evaluar, una vez nos dirige a la pagina destino, se retorna a la pagina
anterior para observar si se ha dejado rastro visual en el enlace.

e Tratamiento visual: se analiza la existencia de formatos afiadidos al link
como subrayados o tratamiento grafico.

Enlace HMTL sin subrayado

e S e - —

L Crmmrn Cabdickwcn Catwllaro | Fearcuin | Caglis

[L TEMPS T AWLD

fiies ’I‘\i:f .‘1 I ‘ ;"'-'-":":'g, pFRILS o e

nfoniman i S Uiz Jivlirizs
st dus gy ol

[ Samvduraame Bl
e I ™ A

Vorlars g,

Enlace HTML con subrayado

= aotiear v sy asks Jonhne

# Culliirs
» Erzanyamatt | Faruds Lnksrslans
w Ezparts
# [Cpetes | S=laciors Cinadanss

Enlace simula texto pero realizado en un grafico.

% A Jumiinmeent de
%ﬂg TARRAGUNA

ACTUALITAT  AJUNTAMENT

_ L'AJUNTAMENT ACTuALTAT NOVETATE
= Haulacih da fdeak
M -_-:-I,_-_m:::" ,.1,_,:;;;:' arganczacia Antonio Rodrigeez pren possessic com a nou regider de Thjuntament 'I'“”"dl'l'l:li’;:"'":";'l
Al Sl 20 d'ocdbes s oves pieseasd cel e gd F, 7 nowembres
Advmstnacsd Musicins L 4
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Enlace de grafico sin texto

Aileablu Pard A"l

[P o— Lhws l ioansis

Tointa die e

Pivean

Fanp msniciaslt Allatsrveat | sssbaras

Albres sarvels turistics

Promodd Isdustrisl

Fiedi Ambnart

Keczlbda seluctive
Fevelbcla d'ul azat

Orderances
Orgara 4 garsem
Inearciaza ar Dimsie CHoade

Ciara | conunicets

TrwTeks an lira

eeldicto e

Tromsparits: Padtwral:

Nrarinusss aliriak:
Seqaretat | cntat

[
it

Breadcrums: se ha analizado la existencia de migas de pan como método de
guia para el usuario a lo largo de la navegacion por el site.

Tan solo un site ha utilizado migas de pan, y estas estan dispuestas de forma
horizontal en el marco superior de la pagina.

Buscador: en el andlisis de los sites municipales se ha realizado el estudio de
sites con alguna funcionalidad que permita buscar en los contenidos del mismo para
facilitar al usuario localizar la informacion deseada.

¢ Lafrecuencia nos indica si los sites evaluados presentan o no la
funcionalidad.

e Boton submit: se ha realizado un analisis de las etiquetas utilizadas en
dicho boto6n para realizar la busqueda.

= mjmntament 1 Ampnata § Deigalleris = Windnws Infarnst Fxplarers propnecinnadn pore Windows o

@_-: LA - R R e el o e T - || | | ol

W o Fv_ﬂ:-;ml-v e, X B Ay nbemincin . [ &unkrenk g s b - rEagen - CFleamenkss -

o
ww» Ajuntament d'/Amposta

TAMENT | TRAMTS

W BRI AT ST

< Ih
AETUALITAT AJUNTAMENT
e LR AN — | 1AL AT

= Haulacih da faicake

~ fupsinda Coflerul
® Covsistan estuclura | arganezacia

Antenio Rodriguez pren possessic com o nou regidor de Fajuntament L
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Icono: se ha analizado la asignacion de algun icono gréafico que realice las
funcionalidades del botdn. El icono en forma de lupa ha sido el utilizado en el
site de www.tarragona.cat.

Localizacion: en dos de las cinco Web analizadas se ha observado la
situacion del buscador en el marco superior de la pagina, siempre en la parte
derecha del mismo.

Mapa del Web: se ha analizado si los sites evaluados presentan todos los links

del site organizados en una sola pagina.

e La frecuencia determinara la cantidad de sites evaluados que presentan la
funcionalidad del mapa del Web.

¢ El método determina la forma en que la informacién del mapa del Web se
muestra al usuario.

Enlace con texto “Mapa del Web”

£ ijuntament 4 Ampnata £ Beinalleria - Windnws Intarmnat F=plarer propnecinnadn por Windnws of

ﬁ_. Cw N Jiasss B ot e e AR g w| [+ % L
T

— - _ § =
WO T - e Gt 3 B8 e nbamancin L [BH Ronksnenk de.. |G oy nbemeek B&-8 m T g - L Heanienkes -

buscader

s Ajuntament d'Amposta

TAMENT | TRAM TS | GESTIONS | INFORIMACID DRCLL |

Icono grafico en forma de esquema:

. ﬁ T
[ £ 3 HRR-E ;

ACTUALITAT AJUHNTAMENT CIUTAT CULTURL BLSEadar mrer
| L'AJUNTAMENT ACTUALITAT _ NOVETATS

= Saubacih da Fadeakse fugsindi Calerul

* Cansistan estnuclura | argantzacin Antenio Rodrigess pren possessic com o nou regider de Pijuntament Sy
e Lalocalizacién determinara en que situacién de la home page se ofrece
esta funcionalidad: la distribucion de los elementos analizados corresponde

al marco superior, parte derecha del site.

Tramites on-line: se harealizado el estudio de la posibilidad de realizar
tramites on-line con la administracion municipal mediante su Web

e La frecuencia determina si el site del ayuntamiento analizado presenta o no
la posibilidad de realizar tramites on-line.

e Método: se analiza en sistema utilizado para realizar la gestion de los
tramites asi como de los protocolos de seguridad y confidencialidad de los
datos analizados.
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Los sites con la posibilidad de realizar = —
tramites on-line utilizan el moédulo de =%
gestién y tramitacion on-line E-tram*® o e

Este moédulo garantiza la realizacion de
los tramites seleccionados por el usuario
des del Web, con todas las garantias de
seguridad (protocolo SSL + certificado de
seguridad)

QUBITITEETHLA GREED dne - Fhirensedfd Woered

£ InstAncla gendrica - Ajuntament de Gandess - Windaws Internet Enplarer

d ﬁ _ B b i g e, e 15 b e

¥ X
'E B e . - =
1% 8| Enatecagentecs 8 @S o nncanien col s wet
: £
i :n
=l . Agenia Dalalace da Serifca (0
.U.I | Auntement de Gand  wuss ol

dent izt csle sHa cama

|d=ntfiza’ TrralamentziTe I

SRR CH IR R PR E T

4

Instancia genérica

_Gaceba snaiaran gala siin?

Caracteristigues ba sigue: War cerliioane F

Certificado 28

General | Detalles | Ruta de certificacion

Ruta de certificacion
[= agencia Catalana de Certificacin (NIF Q-0801176-I)
[ Ec-cENCAT
= ec-sarr
tram, ajuntaments.info

Estado del certificado:

Certificado walido,

* E-Tram : médulo de gestién municipal de solicitudes y tramites por Internet integrado a la
plataforma del consorcio AOC ( Administracion Oberta de Catalunya), el andlisis y estudio de
este médulo de gestion se realiza en el ANEXO 2 “ Tramitacion on-line E-Tram”
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Pudiendo, si es el caso, observar la declaracion del emisor del certificado:
“ Aguest és un certificat de dispositiu sequr de classe 1. Vegeu https.//www.catcert.net/verCDS-1"

Pese a la seguridad ofrecida mediante certificado, esta no supone ningun impedimento
ni dificultad afiadida al usuario.

El usuario debe identificarse también para trabajar bajo este entorno de seguridad,
existen dos posibilidades:

Mediante usuario y contrasefia del Mediante certificado digita®l del
CAT365% usuario

Usuaris Registrats Usuaris amb Certificat Digital

Pat utiitzar el codi didenbficaca de CAT265 Momés san valids els cartificats oferts par
Camerfirma, Firma Professional o CATCart

Identificador
ABCDIZ34567800 Entrar mijancant cenficat

Contrasenya

| Entra

CObtenir un certificat digital

Becorfar conlrasenys

Begistreu-vos a CATI6S Agquest tipus d'autenticacid i permatra:

= Realitzar tots =ls ramits | gestions en linia

Aquest tipus d*autenticacid || permetra: amb garanties de s=guretat i juridigues.
# Consultar I'estat de les seves saol-lcituds

s Caalll lassk dals fsamilsals sask las

& Intarnet H, 1007

Una vez identificados, y seleccionado el tramite a realizar el formulario corresponde al
siguiente:

* CAT365 : www.cat365.net Web destinada a los tramites y gestiones on-line, en general

** Una firma digital es una marca de seguridad electrénica que se puede agregar a los archivos.
Permite comprobar el editor de un archivo y ayuda a verificar que el archivo no ha cambiado
desde que se firmo digitalmente.
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El site www.amposta.cat permite la realizacion de alguna peticién (no tramite)
mediante un formulario no-seguro:

ek rjmntament ' Ampnsta - Windee= Tnteonet Fepinrsr propnecannads par ®indnes oF

@ i T ﬂﬂ:::l.'.l.‘ﬁ-l.'..-il'fm:.l::“,t':fl:m‘l'ﬂ'f.ﬁ:'ﬂ - Eg

ooy 0 B e .'.;.rt:ne‘t o By o, (HE A bt de | @ Spmianai =y

w Arean i reidorias

® grecion

ndigucu lez dades €e la persana nlercssada on obdenr o comtfics de padnd. Un cop
naguem procezzal les cades wz asizarem per informarves del dis cue podeu paszar 2
el

=8 campa inAnAta amh ° ann dattmla niipacs

g T —

[=A ( )
Beimriis ar Oy il
Rl el qua B0l &l catness
.
Lgitey BRI
kiar Ig'l'ld-'ﬂ
g %
cullural &

I cuneern shien

e Localizacién, se ha realizado un estudio de la situacién de los links que
conducen a la tramitacion on-line

Estructura y organizacion de los contenidos:

¢ Definicion estructura jerarquica

La definicion de una estructura que abrace todas las categorias y contenidos del Web
es tarea dificil. En las Web evaluadas la estructura jerarquica esta suficientemente
definida. Un buen ejemplo corresponde a www.amposta.org donde esta estructura
jerarquica que recorremos queda reflejada también en las migas de pan reflejadas en
el marco superior del navegador.

¢ Categorias ambiguas
Un mal uso de las categorias provocara dudas en el usuario, generando dudas en que
encontrara detras del link seleccionado. El site www.vinaros.org , el enlace Serveis >
PROP* no indica explicitamente a que contenido nos va a llevar, al consultar el
mMismo nos aparece un banner que nos remite a servicios de la Generalitat Valenciana
on-line.

e Equilibrio entre profundidad y amplitud
Es evidente que la cantidad de contenidos determinan en gran parte la amplitud o
cantidad de opciones que forma cada uno de los niveles de la estructura. Un error muy

“5 Corresponde al Proyecto de Administracién descentralizada de Valencia, “prop” en
valenciano corresponde a la palabra “Préximo”
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comun corresponde a poner gran parte de contenidos en un primer nivel, dificultando
la busqueda de informacién por parte de los usuarios.

El site del ayuntamiento de Tarragona www.tarragona.cat corresponde a uno de estos
“malos ejemplos” de excesiva cantidad de opciones en un primer nivel.

e Uso de esquemas de organizacion
El uso de esquemas de informacién permite agilizar la consulta de determinados
contenidos. Las listas de informacion alfabéticas, mapas del Web, o la ordenacién de
esquemas cronolégicos son de gran utilidad para encontrar.

Un ejemplo de ello lo observamos en la informacion relacionada que aparece en la
pagina que se muestra en seleccionar una categoria del menu principal, la informacion
aparece  ordenada cronolégicamente de la mas nueva a la mas antigua.
www.amposta.cat/regidoria.asp?id=4

e |dioma

El idioma mas utilizado por los sites corresponde al catalan, la posibilidad de consultar
el site en otro idioma aparece de forma dispar en alguna de ellas, en otras no hay
opcion a visualizar la pagina en otra lengua.

Cambio idioma mediante Eleccion de idioma al iniciar
pestafias de navegacion la navegacion
iﬁl - e - — e b 2 o =
Vg i = i = Rl - | Eearn - O s

Opcién de traducir*’ la péagina
1 SRR

i Bk

InChTIT G
T P g T

" http://traductor.gencat.net/url.do . Se utiliza el traductora oficial de la url especificada, los
contenidos del Web se traducen autométicamente al idioma seleccionado y se muestran en
una nueva ventana del navegador.
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Descarga de informacién: se han estudiado los sites con posibilidad de
descargar informacion de utilidad para el usuario, es decir que los sites municipales no
sean de mera consulta sino que ofrezcan la posibilidad al usuario de obtener
informacion a partir de ellos.

e La frecuencia determina el numero de sites, del total de evaluados ofrecen
esta posibilidad, todos los sites analizados. permiten descarga de
informacion

e Método

e Los documentos a descargar se pueden mostrar de formas dispares, sea
como enlace directo, o bien mediante icono identificativo.

o En el caso de enlace:

= Enlace identificativo del documento a descargar

= Enlace identificativo del documento a descargar +
informacion del peso del mismo

w Ajumamen. JAmposa
Flayy Exusrya 24
Foizi. de Gluns a disridies, ce 10.00 2 14.00 b
#* Prdei dasisdagsd sy eal cocumen] FOF, 38 KB 3 pitado a TAwinlaimenl

o En el caso de icono:
= |cono en forma de descarga de fichero

DESCARREAA IF NOCUMENTS

# Turieme: SATALLE CE L'ERRE 1E0ES20DT

T lunsme: AUZADERRA 1S0e200T

F AJUNTAMENT

= Tunsme SLOTEA TE0E200T

= |cono identificativo de la aplicacién en que se descarga el
documento
La informacién a descargar puede ser del tipo:

Informativa (documentos informativos para el ciudadano), se pueden ofrecen
en formato PDF, o bien en formato de procesador de texto (OpenOffice, Microsoft

Word)

Modelos de instancia. En este caso se utiliza el formato de archivo PDF*®

8 PDF. Corresponde a un archivo generado con el Adobe Acrobat, que en el caso de descargar
solo es visible con alguna version del Adobe Acrobat Reader, el documento no es modificable,

tan solo imprimible o de consulta.
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Tamarfo de pagina

Se analiza la resolucion estandar utilizada por los desarrolladores Web en la
realizacion del site.

- —

Biariid be b Ui b b i

COR R

i g A
G L TR T

" ortosan

o b

© Ajuntament de Tortosa

Per navegar aquesta Web necessiteu Microsoft Internet E
Netscape Navigator 4.7 o superior.

Optimitzada per a una configuracié de pantalla a 800x600 pixels

lorer 5.5 o superior, 0
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Andlisis Arquitectura de la informacién E-Tram
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Situados en el site de Gandesa www.gandesa.altanet.org seleccionamos la opcion de

Tramits on-line

La Crusea Biklioleca Ca

Alraldia

Informacid

Junta de govern local

Flens

Giups municipals
Ovdananies

Organs de govern
Irserrions em Diaris CHicials

Bans i comunicaks

Tramsts on Bna

Bihlimleca

Edusacit
Transports
Urganismes oficals
Segurekbatl § samitat
Enpurks /! jowenlul
Talecentya
Subministramant

IL'ajuntament

| Tramits on fine
Aguests son els tramits que podsu far on-line.

Llkata de tramits

Intranet

& Irievnel

Seleccionamos el enlace “Llista de tramits” que nos abre una nueva ventana del
navegador, correspondiente a la del médulo de gestibn municipal E-Tram, bajo un
entorno seguro
(https://tram.ajuntaments.info/tram/143/catala/principal/20AB29E7AA6646 CBA7TE396C
16672FE94.asp)

83



Usabilidad de la administraciéon publica on-line Anexo 3
Analisis y Arquitectura de la informacion E-TRAM

84
ObservaCIGn . - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uE
\__} \__j AAE Ml 143 catalaprincipal i Z0ABZ SE7 AAGE46CEATESIEC 1 66 7ZFE DY asp| = R\

EI domInIO ya no ﬁ—&[@TRAM I_I ﬁ - D Qéa - gpa'gina - ’:} Hetramientas ~ >
Corresponde al fo7n) Ajuntament | Tramits | Consulta els teus tramits
del site municipal, i;il Ajuntament de Gandesa
iy .|

B Identifica't
trabajando en otro I
site definido por el e-TRAM
propio
ayuntamiento en | UM

, La teva administracio
eI mOdUIO E'tram) = Instancia genérica

= Cita amb un carrec electe o un técnic municipal

= Queixes | sugger\ments

= Denuncia per distribucié de publicitat directa

Documents personals
* Modificacié de dades al Padré Municipal d'Habitants

Habitatge i via pablica
= Recollida de mobles i trastos vells al carrer

Cultura, esport i lleure
+ Us d'equipaments municipals per a activitats culturals, esportives o de lleure

® 2007 Conserci Administracié Oberta de Catalunya. Tots 2ls drets reservats.
Llicéncis d'is per a 'Ajuntament de Gandesa

@ mternet H 100% -

Navegacion global:
¢ Lalocalizacién en pantalla corresponde a la zona superior (Top).

e Los estilos utilizados en links: plain list, se utilizan enlaces simples de texto
Homelink

Disponemos del link “Ajuntament” para retornar a la pagina de inicio del
ayuntamiento.
Corresponde a un homelink linkado de forma explicita y en forma de texto

Color y tratamiento de los links

e Color primario : corresponde al color del link antes de ser visitado: 0000FF
¢ Indicacion de link visitado: no se realiza indicacion de link visitado
e Tratamiento visual: el tratamiento realizado corresponde as link HMT con
subrayado
Breadcrums

No se utilizan migas de pan en el modulo de gestién E-tram
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Definicidn estructura jerarquica
Los tramites se muestran perfectamente estructurados

FETRAN - Pandons Explorcr praparcionada par Aesdons uE
K -.ﬁ N T PP PR POT N R TEY PR IPTY Lt P Tt S e S L Rl
& — - k-
o | Eren | R R R R T
g A 2 | Sonoits oo oous Bam s
-Q'.é':f‘ anrtomers | Tramss |

I:Im Apunlarment de Gandesa

a-TRAM
CTUTARANS
La teva adminlstracld
= [rmtarcia gerica
n == lme BEn ]
B =1L ks

Do=cumen ts parsomals

nod salF e toritz

Habitatqe | wia pabllca

= Recolids de mobies i frastos vels al carer

Cultura, esport | lleure
U clmnpipammesnils s e s arlivita s cullnes, wepaorives e Teins

BT Lot s
L hoire 3 e B FAjaTaes

hitp easa e s albard orgl [ Hooas -

Categorias ambiguas
No se detectan categorias que provoquen dudas en la accién a realizar por parte del

usuario

Equilibrio entre profundidad y amplitud
Las opciones mostradas en el Web corresponden a las justas y necesarias, hay un
buen equilibrio

Uso de esquemas de organizacién
La organizacion esquematica esta correctamente definida en el médulo E-tram

Bien, continuando con la el tramite a realizar, se elije el de “Recollida de mobles i
trastos vells al carrer”
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{= Recollida de mobles i trastos vells al carrer - Ajuntament de Gandesa - Windows Internet Explorer proporc... = ] :z:

@@r * @ httpefrram.ajuntaments.infoftram 143/ catala/cartaser vicios/0SFD 1 24F 1478+ [ % |Google | R~
' | L e . »»
w [ (& Recallida de mobles | trastos vells al carrer - Ajuntame. .. [ l - B o= v ;b Pagina ~ {CF Herramientas -
@g@ Ajuntament | Tramits | Consulta els teus tramits
i3

[ﬂw Ajuntament de Gandesa

Recollida de mobles i trastos vells al carrer

Caracteristigues basigues: Ho podeu demanar per:

. Internet
Descripcio
Sol-licitud de la recollida de mobles i trastos vells al carrer, situats en el Emplensu la sol-licitud i
domicili de la persona sol-licitant o en una adreca determinada que envieu-la

s'especificarad a la sol-licitud.
Empleneu la sollicitud
Qui ho pot demanar?
Qualsevol persona.
Quan?
Durant tot I'any.
Temps de tramitacio
El periode maxim és de tres mesos amb caracter general.

Documentacido necessaria

No cal aportar documentacid.
Liska & Internet F100% v

La pagina mostrada es informativa, y a la vez mediante un boton nos ofrece la
posibilidad de rellenar la solicitud correspondiente. Se utiliza ahora el estilo de
Navigation buttons, , manteniendo la navegacion global en el marco superior de la
pagina.
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Se procede a seleccionar el botén de “Empleneu la solicitud” con el que vamos a la
pagina destino correspondiente a un formulario:

= R e i A i T e | Gl SRR | EPORAGAC g

G
W | Aoy e wable | rmce; we ol ey < Rl B2

Pacsas: IntFoducdd dades » wakdackdh = Confimacid

Racollida de mobles | trastos vells al carrer
#] Dascripod da b scl-lokad

B camed AT U seREC |7 cdn abgrii

Call gun marTuay souasts comlls B encieney sl fommien en recreseriess d une sfre pereona.

Nades didentifcnca de la perweas sol-doitant

iades o eril e e o e By prrssing i B and

o™ Frmae cognom:® SagOn cogrom:

s Sacat

Tipi 4o wm™ am o b e e ® Bl Feri  Flsmag eai
Comree -

L I Hiiw ™ Cesi peainl™

Trmgon = | GANDETS, =

Teiizn fu casa: Telgizr maad:

Asinagn ebadrisnga i

B hara o v
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o Arenlbda de reabics § rasies velln of tarer Apmtemien! fe Ganfoss  ®irdess Intemct Bpaleree proparcanats par Weadass ol

ﬁ- w W b A S A e Y T e Ve T e G A | B TR AN LI R I F= Rt
i "

W | oy e wables | o el ol cobi - Rl e, R = e - Eaes - el -

Biivah sbaaTiaioai®

= I
i o fur b reece Bk

Dareriand dam okl | rened sale®

®  Aoriar cecamari

L

Wil Fabies bl 1 i b siguessn sol-Hoitud
- B
—
Fegubicd pxeise de diels prensios g s e 1590 (L COPG]

[T,

@ baare . v

Opciones destacables del formulario:

Formulario seguro (certificado)

Posibilidad de rellenar el formulario en nombre de otra persona
Adjuncion de datos por parte del usuario.

Informacion asociada y detallada del formulario a realizar

Pasos indicados y guiados en la parte superior del

Anexo 3
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Estandares y reconocimientos de calidad de contenidos
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Accesibilidad

1 ~ HTML WAI-AA

El World Wide Web Consortium (W3C)49 ha normalizado el diseiié de paginas Web
para que sean accesibles a personas con discapacidades. Las pautas establecen tres
niveles de accesibilidad A, AA, AAA, segun el cumplimiento de las pautas de prioridad,
de manera que ser garantice un acceso igualitario con alternativas equivalentes para
los contenidos audiovisuales y auditivos. Las pautas que ha de seguir la
Administracion a Catalunya se encuentran el a guia de accesibilidad.50

Siguiendo las indicaciones de la Ordenanza Reguladora de la Administracion
Electrénica51 que asegura el derecho a acceder y utilizarla con independencia de las
disminuciones fisicas o psiquicas, todas los nuevas aplicacions de la administracion
electronica seran accesibles a nivel AA.

9 http://mww.w3.0rg
% http://www.gencat.cat/piv/acces/acces.htm
>! pautas de accesibilidad y accesos del teclado www.aocat.net

90



Usabilidad de la administraciéon publica on-line Anexo 4
Estandares y reconocimientos calidad contenidos
91

Wsr”- Web Accessibility

initiative

Nivel Doble-A de Conformidad con las Directrices de
Accesibilidad para el Contenido Web 1.0 (WCAG 1.0)

~ WAI-AA
W3C WCAG 1.0

Las paginas que llevan este logo indican una declaracion de conformidad por
parte del autor o proveedor de contenido de ajustarse al nivel Doble-A de las
Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0 del W3C, incluyendo
todos los puntos de verificacion de Prioridad 1 y Prioridad 2 definidos en las
Directrices. Las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0
explican como hacer el contenido Web accesible para las personas con
discapacidad. Ajustandose a estas Directrices ayudard a hacer la Web mas
accesible a los usuarios con discapacidades y beneficiara a todos los usuarios.

El W3C no verifica las Declaraciones. Los proveedores de Contenido son los
responsables Unicos del uso de estos logos.
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Caor o
This page is not Valid HTML 4.01 Strict!
Result: Failed validation, 61 Errors
Address:
Encoding: is0-8859-1
Doctype: HTML 4.01 Strict
Root Element: HTML
Options
- - ) = List Messages Sequentially
Show Source Show Outline [
Group Error Messages by type
o .
" Validate error pages " Verbose Output Ti dyCIean up Markup with HTML
Help on the options is available.
Revalidate
1 TOP

Validation Output: 61 Errors
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Wit eseur

W3’ css validation Service

Verifica Hojas de Estilo en Cascada (CSS) y documentos (X)HTML con hojas de estilo

mediante URI
mediante Carga de Archivo
mediante Entrada directa

Check

Check

Check
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Nota: Si deseas validar tu hoja de estilo CSS incrustada en un documento
(X)HTML, deberias antes comprobar que el (X)HTML utilizado es valido.

o Acerca de este servicio
o Documentacion
o Descarga

Sobre RSS

RSS es un nuevo canal gracias al que recibiremos alertas cuando las paginas Web a las
gue estemos subscritos publiquen nuevos contenidos. Asi evitamos entrar a las paginas
donde no haya cambios i accederemos directamente a los contenidos que nos interesen.
Ademas existes la posibilidad de agrupar todos los canales en pantalla.
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Otros reconocimientos y estandares de calidad:

.f..; IQUA - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uE

£ | htkp: fhenseiqua,net/segel7id=15058lang=18url=hktp:  hanms, amposta, catfinde:., asp -

Castellano | Catala English

[ ]
R)UA AGENCIA DE QUALITAT D’'INTERNET 4 de novembre de 2007

Segell de Qualitat d’'Internet

Atorgat, pel seu compliment del codi de conducta d'IQUA, a:

Ajuntament d’Amposta

Pl. Espanya, 3-4
43870 Amposta
Telefon: 977 70 00 57
Fax: 977 7041 32

E-mail: ajuntament@amposta.cat

Url: http:/fwww.amposta.cat
aip

= £ S PEETIED
o= " D INDUSTIUR, TLREMO
| 4 Temeoo

Valid des de: 09/11/2008&
red.es Caduca el: 15/02/2008

Get Adobe

Reader

Verificacio

Arrdir i de
Si considera que |a certificacid atorgada a aguesta Web hauria de
tornar a ser revisada, li preguem gue es posi en contacte amb IQUA |
— que exposi els seus motius mitjancant el formulan de 'e0QDU, el servel
3.‘1..!.".!.': d'atencid a l'internauta d'IQUA.

&) Internet L 100% v
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Relacién de sub-heuristicas (sub PHs)®*:

items definidos para PH1 “Visibilidad del Estado del Sistema”

PH1.1 El titulo de la ventana deberia empezar per una palabra que transmita
informacion

PH1.2 Existen colores distintos para los estados de link visitado y link no
visitado.

PH1.3 Los vinculos estan claramente diferenciados.

PH1.4 Los vinculos indican claramente lo que va a ocurrir en pulsarlos

PH1.5 Cuando se selecciona un incono en particular rodeado por otros iconos,
se distingue claramente del resto

PH1.6 Si los usuarios navegan entre diferentes pantallas del sistema ¢el

sistema utiliza etiquetas conceptuarles, mapas de mends o marcas de navegacion a
modo de ayudas para esa navegacion?

items definidos para PH2 “Lenguaje de los Usuarios”

PH2.1 ¢ Los iconos son concretos y familiares para el usuario?

PH2.2 Si existe una secuencia natural para la seccion de elementos en un
menu ¢ estd implementada esta secuencia?

PH2.3 Los campos relacionados e interdependientes ¢aparecen en la misma
pantalla?

PH2.4 Los colores seleccionados ¢ corresponden a valores esperados segun
un lo los cédigos de los usuariosy,

PH2.5 Las opciones en los menus ¢ se corresponden l6gicamente con
categorias que tengan un significado univoco?

PH2.6 El lenguaje de los comandos empleado ¢ utiliza la jerga de los usuarios

evitando el uso de vocablos especificos?

items definidos para PH3 “Control y libertad para el usuario”

PH3.1 Si las listas de mends son largas , ¢pueden los usuarios seleccionar u
item con el cursor, como escribiendo un cédigo mnemotécnico?

PH3.2 Los menls son anchos( muchos items) antes que profundos ( muchos
niveles)

PH3.3 Si el sistema posee mends de niveles multiples ¢existe algun
mecanismo que permita a los usuarios regresar al menu previo?

PH3.4 Si los usuarios pueden regresar al menu previo ¢pueden también

cambiar su eleccién al menu previo nuevamente accedido?

items definidos para PH4 “Consistencia y estandares”

PH4.1 ¢los iconos poseen etiqueta?
PH4.2 ¢, Cada ventana posee un titulo?
PH4.3 ¢, Se utiliza el mismo color de los links en todas las paginas?

%2 Adaptacion de D.Pieroti sobre los 10 PHs de Nielsen como de los tres agregados por ella
misma. También se ha utlizado el cheklist de Xerox Corporation ( 1995) Usability Analisis &
Design
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PH4.4 ¢ Se utiliza el mismo tipo de fuente para elementos similares en todas
las paginas?

PH4.5 El area de navegacion global aparece en el mismo lugar

PH4.6 ¢Hay entre cuatro/siete colores como maximo y pertenecen estos

colores al espectro visible

items definidos para PH5 “Ayuda a los usuarios Reconocimiento, diagnéstico y
recuperacion de errores”

PH5.1 Los mensajes de error proveer informacion sintactica apropiada

PH5.2 Los mensajes de error indican que accion debe realizar el usuario

PH5.3 Si el sistema esta pensado para que lo utilicen tanto usuarios expertos
como novatos, ¢existen diferentes niveles de complejidad en los mensajes de error
disponible?

PH5.4 Los mensajes de error son claros y entendibles

PH5.5 Los mensajes de error sugieren una solucion al usuario.

items definidos para PH6 “Prevencién de errores”

PH6.1 Los campos en las pantallas de entradas de datos y las cajas de
didlogo, ¢ contienen valores por defecto cuando corresponde?

PH6.2 Las entradas de datos son no sensibles a mayusculas

PH6.3 El tamafio de los campos en pantallas de entradas de datos permite
intuir la longitud de la respuesta

PH6.4 En pantallas de entrada de datos el sistema evita que se cometan
errores

items definidos para PH7 “Reconocimiento antes que cancelacion”

PH7.1 Las areas de texto tienen “ espacié de respiracién” que las rodeen
PH7.2 Las zonas han sido separadas por espacios, lineas, color, letras, titulos
resaltados, lineas de separacion o reas sombreadas.

PH7.3 Se utilizan bordes para identificar grupos significativos

PH7.4 La utilizacion del color es consistente dentro de todo el sistema

PH7.5 ° Los campos opcionales en pantallas de entrada de datos estan

claramente definidos

items definidos para PH8 “Flexibilidad y eficiencia de uso”

PH8.1 Las pantallas de entrada de datos con muchos campos, los cuales los
documenta fuentes pueden estar incompletos, ¢tienen los usuarios la posibilidad de
grabar una pantalla parcialmente completada?

PH8.2 Si el sistema soporta tanto a usuarios novicios y expertos, ¢ se
encuentran disponibles multiples niveles de mensaje de error?
PH8.3 En las pantallas de entrada de datos con muchos campos, el usuario

puede dirigirse directamente a cualquier campo.
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items definidos para PH9 “Estética de didlogos y disefio minimalista”

PH9.1 Sdélo se presenta la informacion esencial en pantalla

PH9.2 Existe suficiente espacio en blanco separando distintas areas

PH9.3 Los elementos mas importantes de la pagina son visibles sin la
necesidad del SCROLL vertical

PH9.4 Se evitan las ventanas emergentes

PH9.5 Se evitan los signos de exclamacién

items definidos para PH10 “Ayuda y documentacion”

PH10.1 Existe un enlace al mapa del sitio

PH10.2 Las pantallas de entrada de datos ofrecen una explicacion del proceso a
realizar

PH10.3 Existe facilidad de acceder y regresar del sistema de ayuda

items definidos para PH11 “Habilidades”

PH11.1 ¢ Las operaciones para ventanas son faciles de aprender y usar?
PH11.2 El sistema realiza la traduccién de datos para los usuarios

items definidos para PH12 “Interaccién con el Usuario Placentera y Respetuosa”

PH12.1 ¢ Se ha evitado el detalle excesivo en el disefio de iconos?

PH12.2 Se ha usado el color con discrecion

PH12.3 La cantidad de administracion de ventanas requerida se ha mantenido a
un minimo.

items definidos para PH13 “Privacidad”

PH13.1 ¢ Las areas protegidas son completamente inaccesibles?

PH13.2 ¢Puede accederse con ciertas palabras clave a las areas confidenciales
0 protegidas?

PH13.3 ¢ Es la caracteristica del punto anterior efectiva y exitosa?
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Detalle de los principales problemas detectados en el estudio heuristico por
site:

“B Anadlisis heuristico site www.amposta.cat :

[PH1] Aparece un script del menu superior que se sobrepone a la migas
de pan y no nos permite ni visualizarlas ni seleccionarlas. Nivel 3.

[PH1] No existen diferencias de colores entre links visitados y no
visitados. Nivel 3

[PH1] En la ruta >> Inci>Informacio Oficial>Ordenances, los enlaces
disponibles nos abren un documento pdf sin previo aviso. Nivel 3

[PH2] El titulo mostrado en las migas de pan de la opcion “ TRAMITS |
GESTIONS” presenta error de tipografia, aparece mal escrito. Nivel 1

[PHA4] El titulo de la pagina de inicio corresponde a su URL. Nivel 3
[PH4] No se varia el titulo de la pagina en funcién del enlace
seleccionado. Nivel 3.

[PH4] En la opcidn de tramites y gestiones no se diferencia entre la

opcion de realizar tramites on-line y la opcion de obtener informacién para
realizar la tramitacion personalmente. Nivel 2

[PH5] En los formularios es posible introducir cualquier dato sin revisar
el mismo antes de ser enviado. Nivel 1

[PHS8] Para poder observar toda la lista de tramites disponibles se
necesita el scroll vertical. Nivel 2.

[PHS] El efecto Mouse-over con cambio de color gris sobre fondo blanco
no favorece mucho a la legibilidad del text. Nivel 4.

[PH10] Los tramites disponibles en el apartado >Tramits i Gestions>

Obres i serveis no muestran informacion previa al tramite, ni tampoco que
aplicaciéon necesitamos para observar la instancia. Nivel 2

[PH11] La traduccion de contenidos tan solo aparece disponible en la
home , una vez pulsamos algun enlace de la pagina traducida nos vuelve a
transportar a la version en catalan. Nivel 3

[PH13] La transmision de datos del formulario no ser realiza bajo ningun
protocolo de seguridad. Nivel 1

“B Andlisis heuristico site www.gandesa.altanet.orqg :

[PH1] No existen diferencias de colores entre links visitados y no
visitados. Nivel 3

[PH1] En el enlace correspondiente a “Ordenances”, los enlaces
disponibles nos abren un documento pdf ( Adobe) sin previo aviso. Nivel 3
[PH4] La informacion mostrada en el link “Bans y comunicats” no sigue
la convencion de colores utilizada. Nivel 3

[PH4] La informacion del area de navegacion varia depende del enlace
seleccionado, abriendo ventanas emergentes. Nivel 4

[PH4] Los titulos de la péagina no varian en funcion del link
seleccionado. Nivel 4

[PH7] No se utiliza color persistente en todo el sistema, la interficie del
e-tram difiere del estandar del site municipal . Nivel 3

[PH9] No se pueden visualizar todas las categorias sin utilizar el scroll

Vertical. Nivel 1
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[PHI] Los enlaces a paginas externas son mostradas en una nueva
ventana del navegador.Nivel 4

[PH10] No existe ningun enlace al mapa del site. Nivel 2

[PH10] No existe la posibilidad de volver sobre los pasos realizados
mediante migas de pan. Nivel 2

[PH11] Pese a que so ofrecen diversas pestafias de navegacion en

diferentes idiomas, la informacion ofrecida en cada pagina difiere dependiendo
de la version seleccionada. Nivel 2

[PH13] La transmision de datos del formulario al Punt d’Informacio no ser
realiza bajo ningun protocolo de seguridad. Nivel 1

“B Anadlisis heuristico site www.moradebre.cat :

[PH1] La respuesta de los enlaces de las categorias principales no tiene
el mismo funcionamiento dependiendo de la categoria elegida. Nivel 1

[PH1] La opcion de realizar tramites on-line nos muestra la ventana de
formulario en la misma en la que estamos navegando. Nivel 3

[PH4] No se varia el titulo de la pagina dependiendo de la categoria
seleccionada . Nivel 3

[PH5] En el formulario de contacto es posible introducir cualquier dato
sin revisar el mismo antes de ser enviado. Nivel 1

[PH7] No se utiliza color persistente en todo el sistema, la interficie del

e-tram difiere del estandar del site municipal . Nivel 3

[PHS8] Para poder observar la navegacion global del site en el marco
izquierdo se necesita el scroll vertical. Nivel 2.

[PH9] No se observa correctamente el texto del campo seleccionado en
el campo “Apartat” del formulario de contacto. Nivel 3

[PHI] No se pueden visualizar todas las categorias sin utilizar el scroll
Vertical. Nivel 1

[PH10] No existe ningun enlace al mapa del site. Nivel 2

[PH10] No existe la posibilidad de volver sobre los pasos realizados
mediante migas de pan. Nivel 2

[PH11] No disponemos de traduccion de contenidos. Nivel 4

[PH13] La transmision de datos del formulario del link contacte no se

realiza bajo ningun protocolo de seguridad. Nivel 1

Y8 Analisis heuristico del site www.vinaros.ord :

[PH1] No existen diferencias de colores entre links visitados y no
visitados. Nivel 3
[PH1] En el apartado de Descarga de impresos, los enlaces disponibles

nos abren un documento pdf sin previo aviso, bien en la misma ventana, bien
en una de nueva. Nivel 3

[PH1] El link sugeriments abre una ventana nueva del gestor de correo
configurado a la maquina en local sin peticidn previa al usuario Nivel 1
[PH1] La descarga de documentos del apartado SERVEIS > Ocupacio

Publica no queda explicita en el formulario mostrado por pantalla Nivel 3
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[PH4] La gama de colores elegida para el desarrollo del Web no
corresponde a los estandares recomendados . Nivel 3

[PHS] El efecto Mouse-over con cambio de color naranja sobre fondo
crudo no favorece mucho a la legibilidad del text. Nivel 4.

[PH10] No existe ningun enlace al mapa del site. Nivel 2

[PH10] No existe la posibilidad de volver sobre los pasos realizados
mediante migas de pan. Nivel 2

[PH10] Los tramites disponibles en el apartado >Tramits i Gestions>

Obres i serveis no muestran informacién previa al tramite, ni tampoco que
aplicacion necesitamos para observar la instancia. Nivel 2
[PH11] No disponemos de traduccién de contenidos. Nivel 4

Y8 Analisis heuristico del site www.tarragona.cat

[PH1] No existen diferencias de colores entre links visitados y no
visitados. Nivel 3

[PH1] Se difiere entre los colores asociados a los enlaces depende de la
disposicion de la pagina donde estén ubicados. Nivel 2

[PH1] La respuesta de los enlaces de la categoria PATRIMONI nos sitta

en otro site fuera del site municipal sin posibilidad de retorno en la interficie.
Nivel 2

[PH9] Se duplica la informacion en el marco izquierdo de navegacion
como en la zona central de la pagina. Nivel 3

[PH10] No existe la posibilidad de volver sobre los pasos realizados
mediante migas de pan. Nivel 2

[PH10] Las opciones correspondientes a la busqueda de informacién no
realizan una busqueda interna, nos remite a google.Nivel 2

[PH11] No disponemos de traduccion de contenidos. Nivel 4
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1. DADES PERSONALS

Nom
Cognom
Adreca
Poblacio
Provincia
Edat

Sexe (H/D)

2. INFORMACIO DEL METODE DE TREBALL ON-LINE

Coneixes I'adreca de la teva web municipal? En cas afirmatiu escriu-la
Com et vas connectar al web municipal?

Quines informacions del teu web municipal consideres d’utilitat?

[ ] Tramits on-line [_] Informacié Municipal [ ] Actes [ | Altres

Descriu els 5 darrers tramits que hagis fet emprant I'administracio on-
line.

Has fet servir algun tipus de gestio per Internet  de qualssevol altra
administracio, per exemple: Generalitat, Hisenda ?

Que notes a faltar al web de la teva ciutat?

3. INFORMACIO REFERENT A GESTIONS | TRAMITS ON-LINE

Quina és la darrera gestié/ tramit que has realitzat per Internet?
| al teu ajuntament?

Abans de fer la gestio/tramit has consultat la web municipal per mirar si
la pots fer per Internet?

Quina informacio t'agradaria trobar en la web municipal?

Hi ha algun motiu pel que tinguis preferéncia de fer els tramits on-line
abans que presencialment?

Saps que es un identificador digital?Tens algun?
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4. US DE LA XARXA
= Des don et connectes a Internet?
Domicili particular [ ] Feina [ ] Iber [ ] Telecentre [ ]
Altres
» Quantes vegades et connectes al dia?
» |alasetmana?
»= Quines son les teves activitats preferides a internet?Escull les opcions

que vulgues.
[ ] Correu [ ] Chat [ ] Noticies [ ]Jocs
electronic
[ ] Formacio [ ] Documentaci6 [ ] Musica [ ] Banca on-line
[ ] Compres [ ] Viatges [ ] Altres:

5. INFORMACIO CONNEXIO INTERNET
=  Velocitat de connexi6

[ ] Modem 56 k [ ] ADSL (velocitat)
= Sistema operatiu
[ ] Windows [ ] Linux [ ] Macintosh
[ ] Altres
= Navegador utilitzat ( Escull les opcions que vulgues)
[ Internet Explorer [ ] Mozilla Firefox [ ] Altres
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6. IMPORTANCIA/UTILITAT TRAMITS ON-LINE

= Selecciona la casella corresponent al tipus de tramit on-line que
consideres de utilitat/importancia per realitzar tramitacions per Internet.
tramits/gestions:

= Com prefereixes realitzar els teus

Presencialment
Per Internet
Per altres mitjans ( telefon, correu)

BN

wWN PO

Nivell importancia/utilitat

No ho considero important/Gtil
Poc important/Gtil

Ho considero important/atil

Ho considero molt important/Gtil

TIPUS TRAMIT

Ingrés impostos

Lo

Declaracid/presentacié impostos societats

IVA: Declaraci6, presentacio

Contribucions a la Seguretat Social per treballadors

Certificats (naixement, defuncid)

Canvis de domicili, empadronament

Matriculacio de vehicles

Tramesa de dades per a estadistiques oficials

Registre de noves societats

Cerca de feina

Accés biblioteca publica

Denuncies/queixes policia

Serveis de salut ( demanar visita metge)

Informacié ajuts seguretat social

Informacié ajudes familiars, despeses médiques

Beques d’estudis

Compres publiques

Tramitacio documents personals ( DNI, permis conduir)

Matriculacié estudis i activitat esportives

Permisos d’obra y llicéncies

Permisos activitats amb Medi Ambient ( crema matolls..)

L

OO00O0O0O0C0C0O0O000C00000 -

T
DO0OO000COOOOOOOCOOCOO0O000 -
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Resultados de la encuesta
e Datos personales:
Nombre Apellidos Poblacion Provincia Edad Sexo
Lourdes Paredes Jesus Tarragona 31 Dona
Cinta Beltran Tortosa Tarragona 52 Dona
Amparo Calabuig Tortosa Tarragona 39 Dona
Encarna Lara valdivia Jesus Tarragona 45 Dona
Maria Franco Amposta Tarragona 54 Dona
Marilo Jodar Salido Tortosa Tarragona 54 Dona
Juan Carlos Alemany Tortosa Tarragona 45 Home
Olga Duran Estivill Tortosa Tarragona 48 Dona
Ramon Girones La Fatarella Tarragona 32 Home
Elena Curto Tortosa Tarragona 30 Home
Anna Alguero Tortosa Tarragona 47 Dona
Dory Melendez Tortosa Tarragona 46 Dona
Genoveva Margalef Perello Tarragona 46 Dona
Gerard Cots Tarragona Tarragona 35 Home
¢ Informacion método de trabajo on-line
Conoc_es_ Web Acciones para Url Web InfoW_eb_ Iiszgvn\ﬂlﬁl:]i_ InfoWeb_ | InfoWeb_
Municipal conectar Web tramits cipal Actes Altres
Si Favoritos www.tortosa.cat no no Si no
No
Si buscador : www.amposta.cat no Si no no
Google
No
Si escric www.tortosa.cat Si Si no no
navegador
Si Favoritos www.tortosa.cat no Si no no
Si google www.tortosa.cat Si Si Si no
no
Si Favoritos www.tortosa.cat no Si Si no
No
Si navegador www.tortosa.cat Si Si Si no
no
Si navegador www.perello.altanet.org no Si Si no
Si google www.tarragona.cat no Si Si no
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¢ Informacion referente a gestiones y tramites on-line
Clmeliz s Informacion moz::\alio tipus de
- - En la Web e . pal Id_digit | PUs ¢
Ultimo tramite —— osililiat te gustaria realizar al id_digit
P P 5 encontrar tramite al
on-line .
on-line
no borsa de Temps no
treball
No cursos, Rapidesa | no
formacié
Subvencio Si no
electrodomestic
Compra on-line No no
Consulta jubilacio contacte regidor Si informacié Dades Si ld-cat
actes actuals
Visita BOP descarregar triptics No activitats Temps no
esportives
Empadronament descarregar No Temps no
informacio
Visita ICS solicitud crema Si informacié Comodita | no
agricola incidéncies t
via publica
Compra on-line Si Comodita | no
t
Cercar normatives Si general, Evitar Si AEAT
urbanisme cues
Inscripci6 JCI No biblioteca, comodit No
at
e Usodelared
Lugar de conexién Actividades preferidas en lared
& | 2
=
< o =) Qo 0
o ) = = © £ [0}
2 o = < o9 _ 4] 0 S = &2 ]
| |5 |5 |8|Sds8F|s|2|8|g|2|8|s|S|8]|s
= ° Q o = of of € < = @ I Q 4 P £ 8 >
S|E|O| 2|0 | o]oguw|©|23 S| = | E|s|&|a|>S| %5
s o g | a9 =17 12|38 s|© ®
= S = & o & o
= S (a] [
z c 5
o
X 114 | X X X | X
X|13]0 X | X X
X 1|2 X
X101 |X
X]10]0]|X X
X | X 05| X X X | X
X | X 0|5 | X X X | X X
X | X 05| X X X | X X | X
X 0|5 | X X X
X 05| X X X
X | X 05| X X X X X
X | X 05| X
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Importancia/Utilidad tramites on-line

TIPO DE TRAMITE
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o Testl
Link Proval
LinkProva 2
LinkProva 3
LinkProva 4

e Test?2
Link Prova 5
Link Prova 6
Link Prova 7
Link Prova 8

e Test3

112

Informacién

http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp
http://www.tortosa.cat/webajt/cfo/acform07-08/index.htm
http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp
http://www.bibliotecaspublicas.es/tortosa/index.jsp

Tramitacion

http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp
http://www.tortosa.cat/webajt/ajunta/tramits/index.htm
http://www.base.es/pitec/?Mlval=/PITEC/index.html&idioma=CAT
http://www.tortosa.cat/webajt/ajunta/tramits/index.htm

Descarga/obtencidon informacion

Link Prova 9 http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp

Link Prova 10 http://www.tortosa.cat/webaijt/index.asp

Link Prova 11 nttp://www.tortosa.altanet.org/ajtms/tortosalintercat/catala/catala.htm
Link Prova 12 http://www.puntjove.tortosa.cat/01.principal.asp

e Test4

Servicios

Link Prova 13 http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp

Link Prova 14 ntip://www.tortosa.altanet.org/ajtms/tortosalintercat/esports/esports.htm#adults
Link Prova 15 http://www.tortosa.cat/webajt/index.asp

Link Prova 16 http://www.tortosa.cat/webajt/ajunta/tramits/index.htm
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Prova 1

1. Selecciona el link en Favoritos > Test Usabilitat > Test 1 - Proval
2. Localitza I'enlla¢ de notificacié d’incidéncies en la via publica
3. Contesta les preguntes 1,2,3,4,5y 6 del questionari

Prova 2

4. Selecciona el link en Favoritos > Test Usabilitat > Test 1> Prova 2
5. Localitza els programes de Formacio i Treball de la Escola Taller.
6. Contesta las preguntes 7,8,9,10,11 y 12 del questionari.

Prova 3

7. Selecciona el link en Favoritos > Test Usabilitat > Test1-> Prova 3
8. Localitza el link de la biblioteca Marceli Domingo
9. Contesta a las preguntes 13,14,15,16,17 y 18 del questionari

Prova 4

10. Selecciona el link de Favorits - Test Usabilitat >Test 1> Prova 4
11. Localitza els serveis en linia que ofereix la biblioteca.
12. Contesta a les preguntes 19,20,21,22 y 23 del glestionari 1.
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Questionari test n°1
Data : Durada:
Hora inici: Hora Final: Cognoms :
Prova 1l
1. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
2. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
3. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
4. Valora la facilitat d'utilitzacio Dificil Facil
5. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
6. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 2
7. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
8. L'organitzaci6 de la pagina la consideres Confusa Entenedora
9. Els noms i les etiquetes de la pagina sén Confusos Entenedors
10. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
11. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
12. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 3
13. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
14. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
15. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
16. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
17. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
18. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 4
19. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
20. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
21. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
22. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
23. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
24. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
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TEST 2

Prova 5

13. Selecciona el link en Favoritos - Test Usabilitat > Test 2 - Prova 5
14. Localitza I'enlla¢ de Tramits.
15. Contesta les preguntes 25,26,27,28,29 i 30 del questionari 2

Prova 6

16. Selecciona el link en Favoritos - Test Usabilitat > Test 2 > Prova 6
17. Localitza I'enlla¢ de BASE, Gestio de Pagaments i Tributs
18. Contesta las preguntes 31,32,33,34,35 i 36 del questionari 2.

Prova 7

19. Selecciona el link en Favoritos > Test Usabilitat > Test 2-> Prova 7
20. Consulta la llista de possibles pagaments que podries fer per internet.
21. Contesta a las preguntes 37,38,39,40,41 i 42 del questionari 2.

Prova 8

22. Selecciona el link de Favorits > Test Usabilitat >Test 2-> Prova 8

23. Localitza I'enllag per Autoritzacié per a crema Agricola, i consulta la
documentacio a aportar per poder realitzar-la.

24. Contesta a les preguntes 43,44,45,46,47 y 48 del questionari 2.
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Questionari test n°2
Data : Durada:
Hora inici: Hora Final: Cognoms :
Prova 5
25. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
26. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
27. Els noms i les etiquetes de la pagina sén Confusos Entenedors
28. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
29. Les imatges en aguesta prova son Importants No importants
30. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 6
31. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
32. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
33. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
34. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
35. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
36. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 7
37. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
38. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
39. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
40. Valora la facilitat d'utilitzacio Dificil Facil
41. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
42. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 8
43. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
44. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
45. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
46. Valora la facilitat d'utilitzacio Dificil Facil
47. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
48. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
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TEST 3

Prova 9

25. Selecciona el link en Favoritos - Test Usabilitat > Test 3 > Proval3
26. Localitza la informacié referent a la programacio del Teatre Auditori
27. Contesta les preguntes 49,50,51,52,53 i 54 del questionari 3.

Prova 10

28. Selecciona el link en Favoritos > Test Usabilitat > Test 3-> Prova 14
29. Localitza I'enllag de cartellera i els actes disponibles en la mateixa.
30. Contesta las preguntes 55,56,57,58,59 i 60 del qliestionari3.

Prova 11

31. Selecciona el link en Favoritos = Test Usabilitat > Test 3 > Prova 15
32. Consulta I'oferta de cursos del Servei locl de catala de Tortosa en I'actualitat.
33. Contesta a las preguntes 61,62,63,64,65 i 66 del quiestionari 3.

Prova 12

34. Selecciona el link de Favorits - Test Usabilitat >Test 3 > Prova 16

35. Selecciona el link d’habitatge i consulta/descarrega els requisits previs d’'un
llogater.

36. Contesta a les preguntes 67,68,69,70,71, i 72 del gliestionari 3.

117



Usabilidad de la administracién pablica on-line Anexo 7
Tests usabilidad administracién local on-line

118
Questionari test n°3
Data : Durada:
Hora inici: Hora Final: Cognoms :
Prova 9
49. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
50. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
51. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
52. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
53. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
54. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 10
55. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
56. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
57. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
58. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
59. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
60. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 11
61. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
62. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
63. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
64. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
65. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
66. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 12
67. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
68. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
69. Els noms i les etiquetes de la pagina sén Confusos Entenedors
70. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
71. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
72. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
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TEST 4

Prova 13

37. Selecciona el link en Favoritos - Test Usabilitat > Test 4 - Proval7

38. Localitza I'enllac a la Borsa de treball i consulta una de les ofertes vigents en la
mateixa

39. Contesta les preguntes 73,74,75,76,77 i 78 del questionari 4.

Prova 14

40. Selecciona el link en Favoritos - Test Usabilitat > Test 4-> Prova 18
41. Localitza la tarifa d’activitats esportives per adults de Judo.
42. Contesta las preguntes 79,80,81,82,83 i 84 del questionari4.

Prova 15

43. Selecciona el link en Favoritos = Test Usabilitat > Test 4 > Prova 19

44. Localitza I'enlla¢ d’escriure a I'alcalde, consulta i emplena el formulari existent(
no ho enviis)

45. Contesta a las preguntes 85,86,87,88,89 i 90 del questionari 4.

Prova 16

46. Selecciona el link de Favorits - Test Usabilitat >Test 4 > Prova 20
47. Busca I'enllag del “Calendari del Contribuent”, consulta/descarrega el mateix
48. Contesta a les preguntes 91,92,93,94,95 i 96 del questionari 4.
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Questionari test n°4
Data : Durada:
Hora inici: Hora Final: Cognoms :
Prova 13
73. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
74. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
75. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
76. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
77. Les imatges en aguesta prova son Importants No importants
78. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 14
79. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
80. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
81. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
82. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
83. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
84. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 15
85. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
86. L'organitzacié de la pagina la consideres Confusa Entenedora
87. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
88. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
89. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
90. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
Prova 16
91. Realitzar la prova ha estat Dificil Facil
92. L'organitzacio de la pagina la consideres Confusa Entenedora
93. Els noms i les etiquetes de la pagina son Confusos Entenedors
94. Valora la facilitat d'utilitzacié Dificil Facil
95. Les imatges en aquesta prova son Importants No importants
96. El text en aquesta prova ho consideres Importants No importants
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TEST 1

Prova 1 USUARIO 1 | USUARIO 2 | USUARIO 3 | USUARIO 4 | USUARIO 5 | USUARIO 6 | USUARIO 7 | USUARIO 8 | USUARIO 9 | USUARIO 10
1/2|3(4(1|2|3(4]1|2|3(4]|1|2|3|4|1|2|3(4|1|2|3|4(1|2|3(4|1|2|3|4]|1|2|3|4|1|2|3|4

1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacié de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina sén X X X X X | X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacié X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X | X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
1. Realitzar la prova ha estat X X X XX X X X X X
2. L’organitzacio de la pagina la consideres X X X XX X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina sén X X X | X XX X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X XX X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X XX X X X
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
Prova4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X | X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X| X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
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TEST 2

Prova 5

Anexo 8

USUARIO 1

USUARIO 2

USUARIO 3

USUARIO 4

USUARIO 5

USUARIO 6

USUARIO 7

USUARIO 8

USUARIO 9

USUARIO 10

1. Realitzar la prova ha estat

2. L'organitzacio de la pagina la consideres
3. Els noms i les etiquetes de la pagina sén
4. Valora la facilitat d'utilitzacio

5. Les imatges en aquesta prova son

6. El text en aquesta prova ho consideres
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Prova 6

1. Realitzar la prova ha estat

2. L'organitzacié de la pagina la consideres
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n
4. Valora la facilitat d'utilitzacié

5. Les imatges en aquesta prova son

6. El text en aquesta prova ho consideres

Prova 7

1. Realitzar la prova ha estat

2. L'organitzacio de la pagina la consideres
3. Els noms i les etiquetes de la pagina sén
4. Valora la facilitat d'utilitzacio

5. Les imatges en aquesta prova son

6. El text en aquesta prova ho consideres
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Prova 8

1. Realitzar la prova ha estat

2. L'organitzacié de la pagina la consideres
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n
4. Valora la facilitat d'utilitzacié

5. Les imatges en aquesta prova son

6. El text en aquesta prova ho consideres
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Andlisis de resultados: Tests usabilidad administracion local on-line
TEST 3
Prova 9 USUARIO 1 | USUARIO 2 | USUARIO 3 | USUARIO 4 | USUARIO 5 | USUARIO 6 | USUARIO 7 | USUARIO 8 | USUARIO 9 | USUARIO 10
1/2(3(4|1|2(3|4)12|2|3|4|1(2|3|4|1|2|3|4|1|2(3[4]1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1(2|3|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X XX X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
Prova 10
1/2(3(4|1|2(3|4)1|2|3|4|1(2|3|4|1|2|3|4|1|2(3[4]1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1(2|3|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X XX X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X XX X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
Prova 11
1(2(3|4|1|2[3|4]2|2(3|4|1(2|3|4|1|2|3(4[1|2|3|4|2|2(3|4]|1|2|3|4|2(2|3|4|1|2]|3|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
Prova 12
1(2(3(4|1|2[3|4]2|2(3|4|1(2|3|4|1|2|3(4|[1|2|3|4|2|2(3|4]|1|2|3|4|2(2|3|4|1|2]|3|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
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TEST 4
Prova 13 USUARIO 1 | USUARIO 2 | USUARIO 3 | USUARIO 4 | USUARIO 5 | USUARIO 6 | USUARIO 7 | USUARIO 8 | USUARIO 9 | USUARIO 10
1(2|3|4|1|2|3(4]11|2|3|4|1|2|3|4|1(2(3(4|1|2|3|4|21(2|3|4|1|2|3|4|1|2|3(4|1(2|3]|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X | X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X X X X X X
Prova 14
112(3(4|1|2(3|4|12|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4(1|2(3|4|1|2(3|4|1|2(3|4|2|2|3|4|1|2[3]|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X | X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X | X X X X X X | X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres | X X X X X XX X X X
Prova 15
112(3(4|1|2(3|4|112|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4(1|2(3|4|1|2(3|4|1|2(3|4|2|2|3|4|1|2[3|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X[ X X
2. L'organitzacié de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina sén X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X X X X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres X X X X X X X X X X
Prova 16
112(3(4|1|2(3|4|12|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4(1|2(3|4|1|2(3|4|1|2(3|4|2|2|3|4|1|2|3]|4
1. Realitzar la prova ha estat X X X X X X X X X X
2. L'organitzacio de la pagina la consideres X X X X X X X X X X
3. Els noms i les etiquetes de la pagina s6n X X X X X X X X X X
4. Valora la facilitat d'utilitzacio X XX X X X X X X X
5. Les imatges en aquesta prova son X X X X X X X | X X X
6. El text en aquesta prova ho consideres X X X X X X X X X X
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Andlisis de resultados: Tests usabilidad administraciéon local on-line

Para cada test se han introducido los datos en una hoja de célculo Excel, a la vez se ha
realizado el recuento de la opcién escogida por cada usuario (1-10) mediante la funciéon
=COINCIDIR("X";G5:J5;1) con la que se han obtenido los datos correspondientes a las

respuestas escogidas por cada usuario en la tabla de respuestas por usuario (del 1-10) ,
finalmente mediante la funcién =CONTAR.SI(AQ5:AZ5;1) se han contabilizado el total de 1,
2, 3y 4 elegidos a lo largo de los test.

TABLA DE RESPUESTAS POR USUARIO TOTAL
RESPUESTAS
2 3 4|5 6 7,8 9 10 Rl R2 R3 R4
3|3]|3|3]2]|1]4]|3]4]3]1 1 6 2
4laf2]3]2|2[3]3]2[2] 0 5 3 2
4laf2]2]4a]2[4a]3]2][2] 0 5 1 4
414321 ]2]3[3]3]2]1 3 4 2
4421 ]2]2]1]4]383]1]3 3 1 3
3 3]2]2J1J1]1]4]383]1] 4 2 3 1

Finalmente el total correspondiente de cada hoja de calculo se ha agrupado en una hoja final
donde se han recopilado todos los resultados por usuario y por prueba realizada, pudiendo

analizar el total de las respuestas recogidas.

R1 R4
Realizacié prueba 4 8 20
Organizacion de la pagina 4 9 20
Nombres y etiquetas 1 12 13
Facilidad utilizacién 5 5 21
Importancia imagenes 10 7 14
Importancia texto 12 12 11
Realizacio prueba 4 4 17
Organizacion de la pagina 3 7 15
Nombres y etiquetas 3 6 17
Facilidad utilizacién 2 9 15
Importancia imagenes 11 12 10
Importancia texto 6 17 5
Realizacié prueba 7 8 13
Organizacion de la pagina 4 15 10
Nombres y etiquetas 6 12 14
Facilidad utilizacién 3 19 9
Importancia imagenes 7 12 13
Importancia texto 18 14 1
Realizaci6 prueba 6 5 16
Organizacion de la pagina 5 10 15
Nombres y etiquetas 5 13 11
Facilidad utilizacién 8 6 12
Importancia imagenes 8 12 10
Importancia texto 19 11 0
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Finalmente los datos se han agrupado por usuario
correspondiente tabla final

y respuesta seleccionada con la

Anexo 8

R/

Realizacié prueba 21 25 66 46
Organizacion de la pagina 16 41 60 40
Nombres y etiquetas 15 43 55 46
Facilidad utilizacién 18 39 57 42
Importancia imagenes 36 43 47 31
Importancia texto 55 54 17 21

El objetivo final de traspasar los datos a la hoja de calculo corresponde a finalizar con los
totales de respuesta por usuario y por tarea seleccionada, para lograr el siguiente estudio

grafico sobre la usabilidad en general de www.tortosa.cat

R3 R4
Dificil Facil
Confusa Entenedora
Confusos Entenedors
Dificil Facil
Importants No importants
Importants No importants
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70
60 -
50 | mR1
40 ] m R2
30 - OR3
20 OR4
10 -
O a
Ne) c > c @© ©
T @ S g " &8 e S 48 o
T Q o 'S O = T Q S c S o
N [<) [ N E () = ® \© o \© S
= 2 NS 3 o N tE o £ X
§5 s« E§ £z 8§ 8%
i S, 2° =  EE E
O ©

127




Usabilidad de la administracién pablica on-line
Andlisis de resultados: Tests usabilidad administracién local on-line
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Evaluaciéon heuristica site www.tortosa.cat
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Usabilidad de la administraciéon publica on-line Anexo 9
Evaluacion heuristica www.tortosa.cat

“B Andlisis heurisitico® site www.tortosa.cat

[PH1] El script de menu superior se activa con mouseover dificultando la
legibilidad del texto inferior.. Nivel 3.

[PH1] El scroll que aparece en la home se confunde con el scroll de la
pagina, no dejando observar el resto de contenidos de la home Nivel 2

[PH1] No existen diferencias de colores entre links visitados y no
visitados. Nivel 3

[PH1] El enlace “Subvencions” de la home nos abre un documento pdf
sin previo aviso. Nivel 3

[PH4] No se sigue un estandar con los links de la home se utilizan
diferente formatos de link ( solo texto, underline, link en imagen) . Nivel 2
[PH4] No se varia el titulo de la pagina en funcién del enlace
seleccionado. Nivel 3.

[PH4] En la opcidn de tramites y gestiones no se diferencia entre la

opcion de realizar tramites on-line y la opcion de obtener informacién para
realizar la tramitacion personalmente. Nivel 2

[PHS8] Para poder observar toda la lista de tramites disponibles se
necesita el scroll vertical. Nivel 2.
[PHS] El efecto Mouse-over con cambio de color gris sobre fondo blanco

no favorece mucho a la legibilidad del text. Nivel 4.

[PH9] Se duplica la informacion tanto en el marco izquierdo de
navegacion como en el marco derecho de la pagina, El enlace Punt Jove
(margen derecho) corresponde al de Punt de informacion juvenil ( margen
izquierdo), También sucede con el enlace de incidencias de la via publica .
Nivel 2

[PHI] Utilizando la resoluciéon recomendada en el home del site no se
pueden visualizar todas las categorias sin utilizar el scroll Vertical. Nivel 1
PH10] No existe ningun enlace al mapa del site. Existe la opcion de
Directori, pero no muestra correctamente los temas categorizados. Nivel 1
[PH10] No existe la posibilidad de volver sobre los pasos realizados
mediante migas de pan. Nivel 2

[PH11] La traduccion de contenidos se realiza en una Web externa
www.gencat.net/traductor. Nivel 1

[PH13] La transmision de datos del formulario de incidencia a la via
publica no ser realiza bajo ningun protocolo de seguridad. Nivel 1

[PH13] La transmision de datos del formulario de “escriu a 'alcalde” no
se realiza bajo ningun protocolo de seguridad. Nivel 1

[PH13] La transmision de datos del formulario “Alta subscripcié” no se

realiza bajo ningun protocolo de seguridad. Nivel 1

>3 Se ha utilitzado la misma definicion de PH’s y sub-PH’s que en Anexo 5 de la Pac2: Market
Definition
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