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Introduccio

asturias.es és un bon exemple d'un projecte web en el qual es va seguir la
metodologia de disseny centrat en l'usuari per a aconseguir un dels portals
d’Administracié publica millors a Espanya. El que fa diferent aquest cas de

molts altres projectes web és:

e D’unabanda, la magnitud del projecte, ja que el web d’'una administracié
publica autonomica té molta informaci6 que cal ordenar de manera cor-
recta i intuitiva; i d’'una altra banda, té una gran nombre de tramits admi-
nistratius que es poden fer en linia i tenen un nivell de complexitat alt pel
que fa a disseny d’interaccio.

e [Es un projecte que no té un principi i un final clars siné que, com mana
I'ortodoxia, hi ha proves iteratives continues amb 1'objectiu d’anar analit-
zant la interficie per a optimitzar-la, a poc a poc.

¢ Finalment, és interessant perque s’han utilitzat gran varietat de formes
d’avaluaci6 i recollida d’informacié dels usuaris, que poques vegades es

donen totes juntes en un mateix projecte.
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Objectius

Amb l'estudi d’aquest cas, desenvolupareu les competéncies i assolireu els ob-
jectius d’aprenentatge segiients:

1. Coneixer com s’'implementa en un projecte real la metodologia de disseny
centrat en l'usuari, focalitzant-nos sobretot en les parts que involucren els

usuaris.

2. Coneixer algunes tecniques d’investigacié no gaire esteses encara, com el

test d’usuaris en remot.

3. Aprendre alguns conceptes d’arquitectura d'informacié que sén especial-
ment valids en el disseny de webs d’administracions puabliques.
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1. Descripcié del cas

Alestiu del 2004, quan ja preparava les maletes per anar-me’n de vacances, el
Principat d’Astaries sol-licita que es faci un test d’usabilitat del seu web, amb
dos objectius principalment: identificar possibles oportunitats de millora al
seu portal web per a fer una serie de recomanacions d’optimitzacié del web i

quantificar quina era 1’experiéncia d’usuari del seu portal.

Imatge del portal del Principat d’Asturies el 2004:
princast.es

PRINCAST,ES

GOBIERNO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS

Nuevo Hospital de Asturias

Gobierno
Organizacién

Servicios

Areas Temiticas
[Boletines y Legistacion
Estadisticas

[Entaces Institucionales

‘Actualidad

ud .
proxima

@ Copyright 2002-2003 Gobierno del Principado de Asturias @u
Optimizado para 165+ o NN 4.x - Resolucién Minima; 800x600 L

o Lea:

D’aquesta manera, des de Xperience Consulting, empresa de consultoria espe-
cialitzada en experieéncia d’usuari i usabilitat, els vam proposar fer en paral-lel
una analisi heuristica i un test d'usuaris en remot amb una mostra d'usuaris
amplia.

Per a la realitzacioé de I’analisi heuristica es van involucrar tres consultors du-

rant una setmana de termini.

Inicialment cada consultor va fer un test de manera individual, per a consen-
suar després resultats. La missi0 era obtenir un total de tres visions i opinions
imparcials i objectives, i aconseguir el nombre més gran possible de comenta-

ris, critiques constructives i oportunitats de millora.

Els temes relacionats amb ’experiencia i usabilitat en linia que es van avaluar

van ser els segiients:

1) Arquitectura d’informacio i navegacio MEn angles, link scent.

2) Disseny d’'informaci6

3) Elements del disseny grafic
4) Gesti6 dels enllacos’

5) Gestio i prevencio6 d’errors

6) Sensacio de seguretat i control


http://www.xperienceconsulting.com
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7) Gesti6 d’ajuts

L'analisi contenia oportunitats de millora dividides per temes. Cada oportu-
nitat tenia un index de severitat de 1’1 al 4. Dins de cada oportunitat hi havia
diversos comentaris fets pels consultors i, finalment, s'incloia la recomanacio
corresponent:

e Severitat 1: problema menor, no necessita reparacio tret que hi hagi temps

extra.

e Severitat 2: problema menor d’usabilitat, arreglar-lo és de baixa prioritat.

e Severitat 3: problema d’usabilitat, és important solucionar-lo i és de prio-
ritat alta.

e Severitat 4: problema greu d’usabilitat, s’hauria de solucionar abans d’estar

en actiu, o immediatament.

Aixi mateix, per cada oportunitat de millora identificada es feia una descrip-
ci6 del problema, es deia quin principi heuristic infringia i es proposava una

recomanacio.

Es van trobar problemes greus relacionats amb el segiient:

1) L'arquitectura d’informacié i la terminologia. No era facil saber en quines
opcions es trobaven els diferents tipus d’informacio.

Problemes d’arquitectura d’informacié i terminologia

En aquesta imatge, es mostra un dels resultats obtinguts per mitja del test d’usuaris en
remot que déna suport a I'afirmaci6é que es feia en 1’analisi heuristica.

Comprension opciones menu

éCuales de las siguientes opciones te generan dudas
sobre el tipo de informaciéon que contiene?

Gobierno 22.22%

Organizacion 30.16%

Servicios 17.46%

Areas Temiticas 12.70%
Boletines y Legislacion 3.17%
Estadisticas 9.52%

“Enlaces Institucionales 3.17%
T Actualidad 1.59%

2) Navegacio i orientacid. La navegaci6 era complicada, s’obrien moltes fi-

nestres emergents” i no quedava clar on es trobava l’usuari.

3) Disseny d’informacio i estructura de pagina. Hi havia pagines com la
pagina principal (home) que no aprofitaven tota la seva forca comunicativa, i
a alguns elements els faltava visibilitat.

@n anglés, pop-ups.
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4) Gesti6 d’enllacos. Hi havia problemes amb les tres caracteristiques que
havia de tenir un enllac.

a) Visibilitat. Hi havia enllacos que no es veien i passaven desapercebuts a
l'usuari.

b) Aparenca. Altres enllacos, encara que es veien, no s’identificaven com a
elements clicables.
Problemes d’aparenca dels enllacos

En la imatge segilient es pot veure que els resultats obtinguts del test d'usuaris en remot
corroboraven aquest punt.

Analisis de la visualizacion de los enlaces

Observa la imagen, por favor dinos éDonde pincharias primero si quisieras
obtener mas informacion sobre esta oficina de informacidn de viviendas de

Avilés?
Concejo Categoria Denominacion
AVILES OFICINA DE INFORMACION B OFICINA DE INFORMACION DE YIVIENDA DE >
l DE VIVIENDA (AVILES l |
Opcion 1 Opcitn 2 Opcién 3 Opcidn 4 Opcion 5
0% 0% 56% 28% 16%

Comentario: Hay un 44% de los usuarios que no identifica correctamente
el enlace correcto.

¢) Destinacid. No quedava clar on portaven certs enllagos.

5) Consisténcia. Hi havia problemes de consisténcia en 1’ambit de la navega-
cig, l'arquitectura de la informacid, el disseny grafic amb gran part del contin-
gut del web, ja que el contingut es trobava recollit en webs tematics —de Tre-
ball, Joventut, Dona, Infraestructures, etc.— que no tenien res que veure quant
a arquitectura de la informacio, disseny grafic, etc., amb el portal princast.es.
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2. Redisseny del nou asturias.es

Al cap d'un temps de fer aquestes analisis es va decidir iniciar el procés de
redisseny complet de tot el portal. A partir d’aquell moment el portal nou
es passaria a anomenar asturias.es i es deixaria de costat el confis nom de
princast.es.

Comencem aquest nou desenvolupament utilitzant la metodologia de disseny
centrat en l'usuari, que tenia les fases segiients:

1) Analisi i definicio

a) Objectius del Principat d’Astdries.
b) Analisi dels usuaris: persones.

¢) Analisi d’altres webs d’administracions publiques.
2) Conceptualitzacio

a) Inventari de continguts.

b) Arbre de continguts.

¢) Processos d'usuaris.

d) Linia grafica.

3) Disseny

a) Prototips.

b) Disseny grafic.

¢) Maquetacio.

4) Avaluacio6

a) Test d’usuaris (trenta usuaris).
b) Test d’usuaris en remot (cent usuaris).

Vegem els reptes que ens trobem en cada una d’aquestes fases.
2.1. Analisi i definicio

Les directrius del Govern del Principat d’Asttries eren clares. Volien un portal

veritablement enfocat a la ciutadania i que fos facil d’utilitzar per a tothom.
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A partir d’aquesta premissa ens vam posar a investigar qui eren aquests usuaris
i que volien. Per a aix0 vam fer una serie d’entrevistes en profunditat i dues

dinamiques de grup® amb usuaris.
Primer vam fer deu entrevistes en profunditat a Gijéon amb l’objectiu de saber
com percebien els ciutadans I’Administracié del Principat d’Asturies, com per-

cebien I’Administraci6 electronica i quina opini6 tenien del portal princast.es.

A partir d’aquestes entrevistes vam identificar certs temes que ens van servir
de linies argumentals per a les dinamiques de grup.

Una vegada fetes les dinamiques de grup, es van extreure una série de conclu-

sions i es van acabar de definir unes Persones.
Les principals conclusions van ser:

1) Els ciutadans no creien que la imatge grafica representés bé la imatge
d’Asttries.

2) Diferenciaven clarament el que era la tramitaci6 i el que era informaci6

sobre diferents temes.
3) Necessitaven un llenguatge molt més proper i comprensible.

4) Necessitaven un procés de cerca més senzill, ja que era un dels motius de

queixa principals.
5) Finalment, es van identificar una serie de continguts que eren els més dema-
nats pels usuaris: informaci6 sobre feines i oposicions, cerca de beques i sub-

vencions, informacio turistica, i el BOPA (Butlleti oficial del Principat d’Astiiries).

Aixi mateix, com ja hem comentat, es van identificar tres arquetips d’usuaris
(Persones) que podriem resumir en el segiient:

e Persona 1: persona jove (30 anys), urbanita i oberta als canvis tecnologics.

®En angles, focus group.
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Persona 1

Perfil 1 Relacién con la tecnologia:

Tiene ordenador en casa y ADSL que utilizan conjuntamente su
noviay él. Utiliza su cuenta de correo como una manera habitual
de comunicarse en el trabajo y con sus amigos. Esta conectado al
Messenger por el que su novia le envia la lista de la compra. La
tecnologia forma parte de su entorno y la ve como una ventajaen
todos los sentidos. Aunque no se compra todo lo que sale porque
le cuesta llegar a final de mes.

Habitos en Internet:

Se conecta desde casa y desde el trabajo todos los dias. Entra en
Internet para buscar informacion, comprar entradas, contratar
viajes o buscar el mejor precio para compras que después
realizar4 off line. Consulta sus operaciones bancarias a través de
la red. Lee su diario deportivo on line. También se descarga
musica por Internet.

Juan tiene 31 afios, vive con su
novia en un piso antiguo del
centro de Gijon. Le gusta
viajar, escuchar msica y el
fatbol. Se desenvuelve con soltura por Internet. Utiliza los buscadores. Es
No le gusta perder el tiempo exigente con el disefio, la organizacion de la informaciony la
:‘:t:f:::'p‘::':smzz"l; “;:“""za navegacion. Realiza comparaciones entre paginas que le ofrecen el
pusde. Hace poco se ha mismo contenido y opta por la que mas le gusta. Cuando navega
comprado la Playstation 2. en busca de una informacién concreta le gusta encontrarla
répidamente y de forma clara.

Comportamiento enInternet:

Persona jove (30 anys), urbanita i oberta als canvis tecnologics

e Persona 2: persona d’edat mitjana (50 anys) que per raons de feina i inqui-
etuds personals estava oberta a la noves tecnologies.

Persona 2

contratada con la

arifa plana, lo usan sus
entra desde el trabajo

funcionan no le

cuando pierde su equipo

Le

nologia pero se

in plan de pensio que prefiere

esalat

pierde ante su rapida evolucion

Persona d’edat mitjana (50 anys) que per raons de feina i inquietuds personals estava oberta a la noves tecnologies

e Persona 3: persona jove rural i poc iniciada en les noves tecnologies.
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Persona 3

Perfil 3 Relacion con la tecnologia:

Valora el trato personal como una fuente de comunicacién
incuestionable frente a Internet. Cree que las personas no se
pueden sustituir por las maquinas. Desconfia un poco de la
tecnologia.

No tiene Internet en casa, le parece un gasto del que de momento
puede prescindir. Quizés cuando los nifios crezcan lo pondra.

Habitos en Internet:

Se conecta a Internet desde el Telecentro, siempre para consultar
informacion y para buscar trabajo. Nunca ha comprado por
Internet. Siente desconfianza en introducir sus datos en la red.
Cree que cualquier persona puede acceder a ellos y utilizarlos.

Clara esta casada y tiene dos Comportamiento en Internet:
hijos, hace poco cumplié 33
afios. Su hijo pequefio acaba de

empezar la guarderia por lo Tiene pocos conocimientos informaticos y se mueve por intuicion
que tiene un poco mas de cuando navega en una pagina. Si el proceso de busqueda no le
tiempo y por eso ha decidido resulta sencillo se pone nerviosa y lo abandona. No entiende los
buscar un empleo. Desde que mensajes de error. Encuentra muy complicados los formularios.
o 'a°| ;Z:;f"t‘r‘?':;':gofegfm No es muy exigente con el disefio v la organizacion de las paginas
para buscar trabajo. porque navega poco y no compara.

Persona jove rural i poc iniciada en les noves tecnologies

Després d’aquesta analisi d’usuaris, es va passar a fer una avaluacié compara-

. 4 o . . ~ . .

tiva® de webs d’altres administracions publiques. Es van analitzar tant webs
nacionals com internacionals i es van identificar tres formes d’agrupacio de la
informaci6: per temes (la més comuna), per perfils d’usuari, i per situacions

o fets vitals.

Aixi mateix, no es van identificar sistemes de navegaci6 consistents i que po-
guessin aguantar la quantitat de nivells d’informacié que requerien les admi-
nistracions pabliques.

Una vegada elaborada aquesta analisi, es va passar a la fase de conceptualitza-
ci6 del web. Es va elaborar un arbre de continguts, es van fer fluxos de treball®

d’usuaris, es va fer un prototip de portal d’accés’ i es va desenvolupar una linia
grafica per al portal.

L'arbre de continguts del portal es va estructurar entorn de les arees temati-
ques que contenien diferents tipus d’informacid, diferenciant-lo de 1’area de
tramitacio i serveis. Aquesta area tematica es va ordenar segons tres criteris:
situacions vitals (que pretenien recollir el 20% d’informaci6 que busca el 80%
dels usuaris), per temes i per perfils (“Per a tu”). Es tractava d’ordenar la matei-
xa informacio per diferents criteris per a facilitar-ne la cerca als usuaris. Com
ja hem comentat, hi havia un altre bloc d’informaci6 relacionat amb tramits
i serveis, un altre de relacionat amb informaci6 sobre el Govern del Principat
i el Butlleti Oficial del Principat d’Astiiries (BOPA). Finalment, hi havia una area
personal i d'identificacié d'usuari relacionada conceptualment amb 1'area de

tramitacio, pero no solament.

®gn angles, benchmark.

Okn angleés, workflows.

©kn angleés, home. ‘
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Arbre de continguts de la web
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Aixi mateix, es van treballar processos d’usuaris, amb l’objectiu d’optimitzar-
los. A continuaci6 es mostra el procés d'identificacié d’usuari.

Identificacié de I'usuari Recurs utilitzat On I'enviem
Usuari
identificat N
Area personal
ﬁ Enllag a la pagina principal
Usuari no
identificat Pagina d'identificacio
sl p el de l'usuari i accés
a l'alta d'usuari
PRINCAST.ES
Usuari no Obtenir una
) . . identificat clau SAC
Una vegada reg|§trat I\ac‘ces es manté o
Des de qualsevol l'usuari a la mateixa pagina on es trobava procés
pagina Usuari no d'alta
identificat d'usuari
Des d'un servei Pagina de descripcio Pzglrl}ﬁsifr??gzzzgo
€8BI a l'alta d'usuari Usuari
identificat .
Servei

Després de fer aquests exercicis vam passar a prototipar la pagina principal del
portal. Per a aix0 haviem de decidir anteriorment el sistema de navegacié que

es volia utilitzar.

Havia de ser un sistema de navegacio que permetés tenir moltes opcions en un
primer nivell i molts nivells d’informaci6. Havia de permetre mantenir una
consisténcia en tot el web i minimitzar al maxim les diferéncies de navegacio

quan se sortia del portal i s’entrava en un web tematic.

Cap dels sistemes de navegaci6 existent no complia aquestes caracteristiques,
amb la qual cosa es va decidir prescindir d'un menu de navegaci6 classic. La
decisio es va prendre després d’observar en molts tests d’usabilitat que el com-
portament habitual de I'usuari quan navegava cap endavant (de la pagina prin-
cipal cap a un contingut concret del web) era fer clic en els enllacos que hi
havia al centre de la pagina, i no en les opcions de la navegacié. Aixi mateix,
la navegaci6 cap enrere (d'un contingut especific al portal d’accés) es feia per
mitja del boté “endarrere” (o back) del navegador.

Tenint en compte aquestes premisses es va dissenyar un sistema de navegaci6
que funcionava posant els enllacos en el centre de cada pagina. Aix0 permetia
fer un Gs eficient de les pagines i en molts casos incloure textos explicatius del
que es trobarien després de cada opcio.

D’altra banda, tenia una serie d’'inconvenients que haviem de solucionar

d’alguna manera.
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En primer lloc, els mends de navegacié compleixen també la funci6é d’orientar ~ “kn anglés, breadcrumb.

l"usuari i dir-li a quin lloc del web es troba. Per aix0 és tan important que els
menus de navegacié marquin en quina opcié es troba 1'usuari en cada mo-

ment. Per a tenir 'usuari orientat es va decidir posar una ruta de navegacié’
que tingués més visibilitat del normal.

Inicio *» Visitar Asturias * Como llegar

Aixi mateix, es va incloure un sistema de gesti6 de titols que permetés saber a
l'usuari en quina secci6 es trobava en cada moment i pogués contextualitzar

la informaci6 que estava llegint.

En segon lloc, prescindir d'un ment de navegaci6 classic ens obligava a haver
de mostrar a cada pagina totes les opcions possibles i no solament les que vo-
liem destacar. Posem-ne un exemple per a entendre-ho millor. Si em trobo al
web d’una botiga electronica de llibres i tinc un menda vertical a 1'esquerra i
faig clic en “Literatura de ficci6”, a la part central de la pagina em poden apa-
reixer els llibres més destacats d’aquesta seccid, perd no cal que m’apareguin
en l'espai central totes les diferents subopcions que pot tenir aquesta seccio
(ficci6 per a nens, joves o adults), ja que podré trobar aquestes subopcions al
menu de navegacié. En canvi, si no tenim un mend, a part de destacar algun
tipus d’informaci6, hem de posar totes les opcions a la pagina, ja que és I'inica

manera que s’hi pugui accedir.

Per a evitar que quedessin pagines sobrecarregades amb massa opcions es va
decidir incorporar un enlla¢ de “Més opcions” a gairebé totes les pagines, de
manera que es pogués destacar el que es volia, i si 'usuari no trobava el que
volia pogués fer clic en “Més opcions”, i en aquell moment si que se li mostrava
la llista amb totes les opcions disponibles.

2.2. Primer prototip de portal d’accés i disseny grafic

A continuaci6, mostrem un exemple del prototip del portal d’accés que vam
fer per a asturias.es i un dels primers dissenys grafics que es van fer.
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Prototip del portal d'accés

Gobierno del Principado de Asturias

Tramites y gestiones

Sabias que desde aqui puedes:

>
académicas

» Hacer tu reserva para

visitar el Parque de
Muniellos

» Ayudas PAC 2005y
licencias de pastos

» Obtener una licencia de
pesca o de caza

mas trémites en la web >>

¢ Coémo hacer tus tramites on
line?

Sélo necesitas una clave
SAC (Servicio de Atencién
Ciudadana) que sera tu
clave personal para poder
acceder los servicios,
tramites y consultas
online.

Area personal
¢Coémo va lo mio?

NIF I
Clave personal |
(Entrar

He olvidado mi_clave personal

acceso empresas

Atencién ciudadana

Llama 01 2
Escribe

ecciones y teléfonos

Tamafio del texto A A A Atencion ciudadana | Direcciones y teléfonos | Contenido de la Web

Asturiano | English

[ Buscar

Situaciones en la vida
Consultar el BOPA

[] Visitar Asturias [] Trabajar en Asturias
imo_Boleti
Como llegar Que visitar Buscar empleo Estar en paro
, . Buscar en el BOPA
Comer y beber Rutas Hacer oposiciones Ser auténomo
Donde dormir Agenda cultural Hacer practi Empleo y discapacidad
més situaciones >> . o
El Gobierno del Principado
[ Vivir en Asturias [ ] Estudiar en Asturias
Presidente
Familia Comprar o alquilar una casa Buscar colegio Ir a la Universidad
Equipo de Gobierno ]
Ir al médico Hacer obras en casa Formacién Profesional * |nvestigar
Hacer deporte Pagar impuestos Cursos para adultos Soy_profesor Agenda
més situaciones >>
[ salud [ Empresa Actualidad
Prevencién Emergencias Crear tu empresa Obtener subvencione 2
- INVESTIGACION
Vacunas Centros Sanitarios Impuestos Solicitar autorizaciones io Hipé
Salud Laboral Tarjeta Sanitaria Empresa y mujer Riesgos Laborales
21/05/2005
INFRAESTRUCTURAS
Gijén dispone de 98
i zonas de juegos
Para ti Temas infanti
21/05/2005

Feve invierte 2.7
millones en obras en el

+ Asuntos Sociales - Investigacién
Algun elemento grafico para que respire

« Cultura - Salud Principado
) - 21/05/2005
. Def . Sequridad Publica
TRABAJO
NIFioS JOVENES MUJERES - Educacién - Transportes Nueve de cada diez
trabajadores en Oviedo
. Empleo . Turismo ienen contrato t ral
21/05/2005
MAYORES DISCAPACITADOS EMIGRANTES PENSIONISTAS + Infraestructura - Vivienda Nueva planta de
Nueva planta de
) fabricacio
[ndstemas >> 21/05/2005
CULTURA
Destacamos Servicios 21/05/2005
En Princast seguimos trabajando cada dia para el > Avidasy subveRcices TRABAJO ‘
Qyucas y supvenciones Nueve de cada diez
ciudadano: I trabajadores en Oviedo
» Informacién tributos o
‘:’ Artesanos \:l Emprendedores » Licitaciones 21/05/2005
» Adjudicaciones
|:| Careteras D Tributos més servicios >>> Noticias cedidas por RTPA
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Un dels primers dissenys grafics d’asturias.es

Atencidn ciudadana | Direcciones y teléfonos | Contenido de la Web

Asturianu | English

e L
+ RINCIPADO DE ASTURIAS
www.asturias.es

asturias —
mucho-mas._cerca...

Tramites y Servicios /::9"," 9
Tramita desde casa Yisitar Asturias Yivir en Asturias -
Rieces hacermas el 2 »Historia y datos »Ruta: »Salud > Comprar o alquilar Consultar
tramites online storia y datos e o - o el BOPA
otas » Cémo llegar »Donde dormir »Familia »Hacer obras en casa
no boleti
»Que visitar »Comer y beber »Hacer deporte »Info. Tributaria :‘;E‘T' :::1 Y
scar en el BOP;
Mas opciones Mas opciones
Trabajar en Asturias Estudiar en Asturias 2
Gobierno del
»Buscar empleo >Estar en paro »Buscar colegio »Ir ala Universidad Principado

ones »Ser autonomo »Pedir una beca

> Gobierno

s »Con discapacidad »Hacer practicas »Form. profesional > Soy profesor »Presidente

Todos los tramites que SRS
puedes hacer desde la web Mas opciones Mas opciones > Agenda
Otros servicios
destacados: Emp(eSQs

venciones =
e »Crear una empresa » Invertir en Asturias
» Ayudas pablicas »Contratar con la administracién

Todos nuestros servicios N iz
Mas informacion

Area personal Para fi Temas
Actualidad
aNIF: ] - r .
NIF: ‘\_‘ ' ot Y ‘L f » Asuntos Sociales  » Investigacion Infraestructuras
« Clave: ] ] } ‘1 r< x > Cultura »Salud Obra = “ ‘ ‘ tos
oS Yovenes o »Deportes » Seguridad Publica 21j05/2005
[CEETE]

= ' »Educacin > Transportes > FEVE invierte 2,7 millones
Identificame con we d B npleo > Turismo en obras en el Principado
- =
certificado digital g ‘ - ) _ . 21j05/2005
_— /4 P o aestructur: »Yivienda

He olvidado mi clave

personal Mayores Discapacitados Emigrantes Mas temas
Trabajo
Obte:::;::‘aalclsaxg > Pic n la creacion

» ) de empl

Atencién Ciudadana Destacamos 21/05/2005

»Nace una web para apoyar a los > Nueva planta de
I N Llama al emprendedores fabricacion

Direcciones y tels. 21/05/2005

SAC O ] 2 >RTPA, la Radiotelevision de los Rl
< asturianos

Noticias cedidas por RTPA
Teléfono de Emergencias

1 1 2ASILIRIAS

© Copyright 2006, Gobiemo del Principado de Asturias
Administracién electrénica | Aviso Legal | Accesibilidad

Com es pot veure en aquesta imatge, no hi ha un mena de navegacio; a sota
de les opcions destacades sempre hi ha una opci6 de “Més opcions”. També es
pot apreciar que la columna de l’esquerra té tot el relacionat amb la tramitacio
il’area personal en un color diferent del centre, en el qual es mostra en blau la
informaci6 agrupada segons situacions: “Per a tu” (perfil d’usuaris), “Temes” i

“Empreses”. Ala columna de la dreta es mostren les arees de “BOPA”, “Govern”
i “Actualitat”.

Finalment, a la part superior hi ha una imatge verda d’Asttries que volia
pal-liar la sensacié que tenien els usuaris que el web anterior no representava
la “verda Asttries” que ells veien.
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Com es pot apreciar, respecte a la gestioé d’enllacos, es va decidir que al portal
d’accés els enllacos no anirien subratllats, per no sobrecarregar visualment la
pagina, mentre que a les pagines interiors si que se subratllarien.

2.3. Test d’usuaris amb PSD mapats

Després de fer els PSD de les pagines més importants, es van dur a terme un
serie de tests d’usabilitat per a avaluar si 'arquitectura d'informacio, la nave-
gacio, l'orientacio, la gestié d’enllacos i la pagina principal funcionaven cor-
rectament, i identificar els ajustos que calia fer.

Es van testejar trenta usuaris en laboratori: vint de residents a Asttries i deu de
la resta de 1’Estat. Es va escollir una mostra tan amplia per dues raons. D'una
banda, hi havia dos perfils d'usuari diferents que requerien tasques diferents:
els residents a Asttries i els no-residents. D’una altra banda, es volia tenir una
mostra amplia d’usuaris en cada perfil per a assegurar-se que les premisses que
s’havien utilitzat a 1'hora de fer el disseny de la pagina eren correctes.

Les tasques que es van testejar van ser les segiients:

e Tasca 1: analisi de la pagina d’inici

e Tasca 2: cerca d’'una convocatoria d’ocupacié publica - Comuna

e Tasca 3: cerca d'una oferta privada d’ocupaci6 - Perfil 1

e Tasca 4: cerca del telefon de I’oficina d’habitatge de Gijon - Comuna

e Tasca 5: cerca d'una autoritzacio6 per a obrir un casa rural - Perfil 1

e Tasca 6: cerca de la documentaci6é per presentar per a obtenir la targeta
sanitaria individual - Comuna

e Tasca 7: cerca del calendari escolar - Perfil 2

e Tasca 8: cerca cronologica en el BOPA - Comuna

e Tasca 9: nom del centre d’educacié d’adults - Comuna

e Tasca 10: obtenci6 de la clau SAC - Perfil 1

e Tasca 11: obtenci6é d’una llicéncia de pesca maritima d’esbarjo - Perfil 2

e Tasca 12: consulta de la tramitacio de la llicéncia - Perfil 2

Arxius PSD

La sigla PSD fa referencia als
arxius d’Adobe Photoshop,
que permeten la composicié
per capes i afavoreixen aixi la
creacié de prototips inicials.
Aquests prototips possibiliten
I'avaluaci6 del lloc web abans
que aquest s’hagi desenvolu-
pat completament.
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2.3.1. Resultats del test

En els tests es va confirmar que:

a) Els usuaris havien entes la navegaci6 cap endavant del portal sense proble-
mes. La percepcié general és que no eren conscients que no hi havia ment
principal.

b) Navegaven sense problemes pels continguts i amb bot6 el d’enrere. En algun

cas utilitzaven la ruta de navegaci6 per a tornar a l'inici sense dificultat.

c) Entenien el significat de la zona central de la pagina i de les seves opcions i
navegaven per aquestes opcions correctament. El portal d’accés complia cor-
rectament la seva funci6 distribuidora de continguts.

d) També van entendre com s’havien organitzat els continguts.

e) Els usuaris no van tenir cap problema per a desplacar-se verticalment, tant

al portal d’accés com a les pagines interiors.

f) En general, a les pagines interiors van veure la columna de la dreta i en van

relacionar els continguts amb els que estaven situats al centre de la pagina.

g) La navegacio recursiva (les opcions que es trobaven a la part superior dreta
de les pagines) no tenia visibilitat, i augmentava lleugerament a les pagines
interiors, en ser més petita la imatge que apareixia a la capgalera, pero la gran

majoria dels usuaris no la veia.

h) Finalment, es van identificar problemes en el disseny de la informaci6 en
algunes pagines interiors i algun problema amb els termes utilitzats en algunes
opcions.

2.3.2. Alguns aspectes que es van descobrir en els tests amb

usuaris

En aquest exemple es demostra que la baixa visibilitat de 'opcié d’adreces i
telefons en la navegacio recursiva i la baixa visibilitat del baner que hi ha a
la part inferior esquerra de la pagina va produir que els usuaris busquessin el
telefon de l'oficina de I’habitatge en altres opcions, sobretot en 1’opci6 d'“Afers

socials”.
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Tasca 1: cerca d’una convocatoria d’ocupacié pulblica

e mXE=

El titol de “Resultat de la cerca” engloba el cercador i fa que no es
percebin rapidament els resultats de la cerca com a tals.

Alguns usuaris premien el boté del cercador sense fixar-se

que a baix ja tenien els resultats.
P —— e Un usuari no va veure la columna de la dreta i no va veure on es
v presentaven les sol-licituds.
3 ~ Ay |

Tasca 2: cerca d'un teléfon

Dos usuaris van entrar per la Navegacio recursiva en Adreces
i telefons: un ho va fer des del portal d'accés i un altre des de
la pagina interior de “Temes” / “Afers socials”.

e g LY —— Un usuari ho va buscar en la part central del portal d'accés:
“Situacions”.

Un usuari ho va buscar en “Per a tu” / “Nens”.

Set dels deu usuaris van entrar en “Temes” / “Afers socials”
i ho buscaven alla com a primera opci6.

Un usuari va entrar per l'opcié de la columna esquerra
des del portal d'accés, perd abans havia entrat en
“Temes” / “Afers socials”.

Per a solucionar aquest problema es va augmentar la visibilitat de la navegaci6
recursiva, es va canviar el format del baner de la part inferior esquerra de la
pagina i es va acompanyar el text amb una imatge d'un teléfon. Aixi mateix,
es va incorporar una secci6 d’adreces i telefons dins de cada area tematica.
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Després d’aplicar els canvis amb les millores identificades, a comencaments
del 2007 es llancava el nou portal asturias.es i, mesos després, diversos estudis
de consultores independents el posaven com el millor web de comunitats au-
tonomes d’Espanya.

2.4. Test d’usabilitat en remot amb cent usuaris

Poc després del llancament del portal, es va fer un test d’usabilitat en remot
que acabés d’identificar problemes de disseny d’informaci6 i terminologia que
hi pogués haver, i també per a quantificar el nivell d'usabilitat obtingut, com-
parar-lo amb estudis anteriors i tenir la possibilitat de comparar-lo amb estu-
dis futurs.

Detalls del test d’usabilitat

Dades Detall
Dates del testeig amb usuaris: Juliol de 2007
Tipus de test: Test remot orientat a tasques (UserZoom)
Lloc de realitzacio: Espanya
Nombre d’usuaris totals: 105 (2 perfils)
e Nombre d’usuaris del perfil 1: 84
e Nombre d’usuaris del perfil 2: 21
Pagina analitzada: http://www.asturias.es/

Abans d’explicar els resultats obtinguts en els tests d’usuaris en remot, expli-
caré succintament en queé consisteix aquesta técnica, que encara continua sent

desconeguda per a molts.

Els tests d’usabilitat en remot son una tecnica d’avaluacié de la usabilitat
que esta a cavall d'una técnica quantitativa i qualitativa, i s’apropa més a la
primera que a la segona. Aixi mateix, és una técnica que es troba també entre
les tecniques que busquen analitzar el comportament de 1'usuari (behavioural)
i les que tenen com a objectiu principal recollir les opinions, valoracions i

expectatives dels usuaris (atittudinal).

A continuacié mostrem un grafic fet per Bill Albert, de la Universitat de Bent-

ley, que explica de manera grafica el que hem comentat.


http://www.asturias.es/
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Estudis d’usabilitat Analisi de transit
en laboratori web

T

Estudis
<4+—— d'usabilitat —»
en linia

l

Actituds «—  » Comportament

Dinamiques Enquestes
de grup en linia
Qualitatiu < » Quantitatiu

2.4.1. Com funcionen els tests d’usuaris en remot?

Per a aquest tipus d’avaluacions s’utilitzen mostres entre 100 i 1.000 usuaris,
segons l'objectiu que es tingui i el marge d’error que s’estigui disposat a assu-
mir; els usuaris emprenen tasques, com en els tests d’usuaris tradicionals, pero
a diferencia d’aquests, els usuaris fan I’estudi des de casa seva o ’oficina, en el
seu context real, i mentre el fan, un programari captura quines pagines visita,
on fa clic a cada pagina, quant temps triga a executar la tasca... i li fa una serie
de quiestionaris segmentats partint del comportament de 'usuari.

En el cas que ens ocupa, el test es va fer amb el UserZoom, un dels programaris
més complets que hi ha al mercat per a aquest tipus d’avaluacions.

2.4.2. Resultats del test
Els resultats del test no van ser homogenis. Mentre que hi havia tasques amb
proporcions d’exit molt elevades, d’altres presentaven proporcions d’éxit mit-

janes i alguna francament negativa.

Vegem que va succeir en la primera tasca, en la qual es demanava a 1'usuari

que busqués la nota d’'un examen d’oposicions al qual s’havia presentat.

En la imatge es poden apreciar uns petits quadrats vermells: soén els llocs en

els quals l'usuari va fer clic en comencar la tasca.
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Servicios y tramites
Puedes utilizar internet
en mas de 800 trémites
distintos.

» Copjulta de admision
dogpunggado en [ ]

e
educacion infantil,
primaria, secundaria y
bachillerato

6n voluntaria a
laCarrera y
Desarrollo Profesional

Otros servicios

GOBIERNO DEL
+ PRINCIPADO DE ASTURIAS
www.asturias.es

Inicio | Accesibilidad | Contacta con nosotros | Direcciones v Teléfonos | Contenido de la web

Visitar Asturias
>Historia y datos > Qué visitar
»Cémo llegar >Rutas
»Dénde dormir »>Comer y beber

Mas opciones.

Yivir en Asturias
> Cuidar tu salud >Fanmilia
> Servicios tributarios » Comprar o alquilar
>Hacer deporte > Act. culturales

Mas opciones

Trabajar en Asturias

>lscar Ilbleo > Hill]

»Ser auténomo > Forml

>Con discapacidsd B0/l
=

Estudiar en Asturias

»Buscar centro

>Ir ala Universidad »Profesorado

>Form, Profesional

Asturiany | English

" =
Consultar
m el BOPA

> Ultingill boletines  \ \
o, > Busimen Mz0pa

Gobierno del
Principado

»Pedir una beca »Planes de apoyo > Gobierno

Mas opciones

» Presidente
> Agenda del dia del
Gobierno

destacados Empresas

» Ayudas y | >Crear una empresa >Invertir en Asturias
subvenciones > ;
A 3| »Ayudas piblcas » Consulta de Facturas y
Todos nuestros servicios £ /” pagos

Mas informacién

Els usuaris no han tingut cap problema per a accedir a I'opci6 de “Hacer oposiciones” que hi ha al portal
d’accés. Un pocs han anat a “Buscar empleo” i després han rectificat. Una altra opcié escollida pels usuaris
ha estat el cercador general del portal.

Com es pot veure en la imatge segiient, una vegada a la pagina d’oposicions, els
usuaris es van confondre amb la terminologia. Gairebé la meitat va fer clic en
“Ofertas de empleo puablico”, pensant, amb certa logica, que en aquesta opcid
podrien trobar les notes d'un examen d’oposici6; tanmateix, 1’opcié correcta
era la primera opcid, que tenia per titol “Administracién del Principado de
Asturias” i que no era del prou comprensible per a tots els usuaris.

Primer clic dels usuaris al portal d’accés

" Inicio | Accesibilidad | Contacta con nosotros | Direcciones v Teléfonos | Contenido de la web

GOBIERNO DEL
+ PRINCIPADO DE ASTURIAS
www.asturias.es

Asturianu | English

EPD Bm > 1rabsiBEMsturias » Hacer oposiciones

Hacer oposiciones
f ’ m Administracion del Principado de Asturias
w1 Aqui puedes buscar las oposiciones en plazo e informarte
7 M sobre las ya iniciadas.
pe
|
{ |

Otros servicios...

de admisién a
torias de empleo
publico
| |

Ofertas de Empleo Publico
Relacién de las dltimas Ofertas de Empleo Piblico .

Webs Tematicas

Instituto Adolfo Posada
Portal dedicado a la seleccién de personal y formacion de
empleados publicos.

> Trabajastur

> Instituto Nacional de Empleo

Mis.ﬂforma(ién

Trabajar como profesor Destacamos

Informacién sobre convocatorias, oposiciones, etc.

Si volem fer una analisi més profunda del que va succeir en aquesta tasca,
podrem analitzar el “grafic de camins” i filtrar per a aquells usuaris que no la

van completar amb exit. Vegem el grafic i extraguem-ne conclusions.
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Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina d'inici

44%

Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina de: Hacer
oposiciones

15%

Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina de:
Buscador de empleo publico

4%
—>

Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina d'inici

11%

11%

5%/ | 4%

Gobierno del Principado

Gobierno del Principado de

Buscar empleo

de Asturias - Pagina de: Asturias - Pagina de: Trabajar END
Resultados en asturias.es en Asturias
9% 4%
Gobierno del Principado de 5% Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina de: Trabajar Asturias - Pagina de: Hacer BUTTON:1
en Asturias oposiciones
8%
Gobierno del Principado 7% Gobierno del Principado de
de Asturias - Pagina de: END Asturias - Pagina de: Buscador
Bolsas de empleo 5% de empleo publico
7%
BUTTON:1 BUTTON:1
50/0
Gobierno del Principado
de Asturias - Pagina de: BUTTON:2 BUTTON:2

5%

4%

Gobierno del Principado de
Asturias - Pagina de: Servicios
y tramites

Gobierno del Principado
de Asturias - Pagina de:
Resultados en asturias.es

Primer de tot, cal dir que si la suma de tots els percentatges no suma 100 és
perque s’esborren els percentatges insignificants per a poder-nos centrar en els

camins més representatius.

Del grafic es pot observar que el 44% dels usuaris (que no van acabar amb exit
la tasca) va accedir a la pagina de “Hacer opociones”. Un 15% va fer clic, de
manera erronia, en “Ofertas de empleo publico”, un altre 11% va optar per
utilitzar el cercador del portal i un 7% va utilitzar la ruta de navegacio i va fer

clic en 'opci6 de “Trabajar en Asturias”.

Com es pot veure, les dues grans causes d’error en aquesta tasca eren, d'una
banda, de terminologia, ja que, com ja hem dit, la descripcié “Administracién
del Principado de Asturias” no era prou clara; i, d'una altra banda, el cercador
del portal no redirigia els usuaris a la pagina correcta.

L'important en aquest cas és que la soluci6 a aquest problema era relativament
senzilla i la implementaci6 del canvi al portal no va comportar a penes temps.

Actualment aquesta opci6 es diu “Oposiciones del Principado de Asturias” i
no s’han identificat més problemes en relacié amb aquesta tasca.

Oposiciones del Principado de Asturias
Aqui puedes buscar las oposiciones en plazo e informarte
sobre |as ya iniciadas.

Mas informacién

Aix0 és a causa que en fer-se un test d’usuaris amb maquetes o prototips (fets
amb arxius PSD) previ a la programacio i al llancament, ens assegurem que

els problemes que puguin apareixer en fer un test amb el web ja llancat des-
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prés d’'implementar els canvis sorgits d’aquest test no sén grans problemes,
sin6 que acostumen a ser problemes de terminologia o problemes de disseny
d’informacio.

Vegem, per acabat, els resultats que va tenir la tasca de cerca d'un teleéfon, que
havia sortit malament en el test amb maquetes previ al llancament del portal.

La majoria dels usuaris va trobar el telefon de les persones que els demanavem.
Des del portal d’accés van iniciar la cerca, basicament des de tres llocs:

1) L'opcid “Adreces i telefons” en la navegacio recursiva, que aquesta vegada

va tenir més visibilitat.

2) El baner d’adreces i telefons a la columna de l’esquerra, que es va canviar
de format i va guanyar en visibilitat.

3) I, finalment, per mitja del cercador general del portal.

Conclusions dels resultats per a la tasca 2: cerca del teléfon d’una persona

de l'esquerra.

La majoria dels usuaris ha trobat el teléfon de la
persona que els demanavem. Des del portal d'accés
han iniciat la cerca des de tres llocs diferents:

* Adreces i telefons de la navegacio recursiva.

e Baner d'adreces i teléfons en la columna

» Cercador general del portal.
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3. Conclusions

Un projecte tan complex com el que hem vist en aquest cas només es pot
emprendre amb exit quan convergeixen tres factors, que en aquest cas es van
donar:

1) Voluntat politica i involucrament de la direccié per a la realitzaci6 d'un
portal orientat a la ciutadania, que prioritzi aixo per sobre d’altres aspectes.

2) Involucrament d’un equip multidisciplinari: caps de projecte, arquitectes
d’informacio, dissenyadors grafics, programadors, experts en funcié publica,
psicolegs...

3) Metodologia de disseny centrat en l'usuari. Només involucrant 1'usuari en
diferents fases del procés es pot fer una interficie adaptada i que sigui facil
d'utilitzar per a tothom.

Nota de gener del 09-01-2011:

En l'actualitat, tres anys després del desenvolupament, el portal es continua
millorant dia a dia pero l'estructura i el disseny d’informacié continuen sent
els mateixos i no cal el desenvolupar un nou portal des de zero, com ha succeit
amb altres administracions publiques.

El portal d’accés ha canviat i continuara canviant, adaptant-se a les noves ne-
cessitats dels usuaris, aquesta vegada molt més marcada per la tramitacio elec-
tronica que el que estava el 2007.

L'exit al meu parer d’aquest portal és que 'arquitectura d’informacio,
I'estructura, la navegacio i el disseny d’informacié sén prou flexibles
per a permetre aquests canvis sense necessitat de fer un portal nou.
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4. Video

Aquest estudi de cas es complementa amb una conferéncia enregistrada en
video. La conferéncia es va realitzar en la “Jornada de Experiencia de Usuario
2010” organitzada per la UOC amb ocasi6 del “World Usability Day”.

Asturias.es: ejemplo de testeo iterativo

Javier Darriba

7 de noviembre de 2010
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