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RESUMEN

En la época actual, donde se da un amplio predominio de las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion, los gobiernos estan cada dia mas expuestos al
escrutinio ciudadano. Estas también, son un medio para la proyeccién de la imagen

institucional y la difusion de la politica exterior del pais.

En este contexto, el presente proyecto de investigacion se propuso, analizar el sitio
Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, mediante un estudio de usabilidad, con
el propdsito de disefiar una propuesta de mejoramiento que contribuya en la gestion

de la comunicacion e informacion de la politica exterior nacional.

Un andlisis de usabilidad en sitios Web, implica la revision de muchos elementos que
conforman el sitio, para determinar a través de recomendaciones, las mejores
practicas para que los usuarios puedan interactuar con el sitio Web de la forma mas

amigable, comoda e intuitiva posible, facilitando el uso y aprendizaje.

El estudio se fundamenta en dos perspectivas centrales: la Ciencia de la
Comunicacion Colectiva, en particular, de las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion; y de las relaciones internacionales y la politica exterior de Costa Rica
en la época actual.

La investigacion valoré las opiniones de los funcionarios del Servicio Exterior y del
Cuerpo Diplomatico acreditado en Costa Rica, mediante una encuesta por correo
electrénico; de evaluadores en usabilidad, en una evaluacién heuristica, y de los
funcionarios del Servicio Interno y usuarios externos a la Institucién, a través de un

test de usuario.

Se concluye, en la importancia de una propuesta de mejoramiento del sitio Web del
Ministerio, bajo los principios basicos de usabilidad, para mejorar la respuesta a las
acciones que realiza el usuario mientras interactia con el sitio Web del Ministerio, y

la eficacia de la comunicacién de la politica exterior de Costa Rica.



ABSTRACT

In current times, with the predominance of new information and communication
technologies, governments are increasingly exposed to public scrutiny. These are also

a means for institutional image projection and the dissemination of foreign policy.

This research project seeks to analyze the Ministry of Foreign Affairs website, through a
usability study in order to design a proposal for improvement which will help the

management of the national foreign policy communication and information.

A usability analysis of the web site involves reviewing many of the elements that make
up the site, in order to determine, through various recommendations, the best practices
for users to interact with the web site in a user-friendly, comfortable and intuitive

manner, facilitating its use and learning.

This study is based on two main perspectives: the science of mass communication, in
particular Information and Communication Technology, and the international relations

and foreign policy of Costa Rica at the current time.

The research assessed the views of the Foreign Service Officials and the Diplomatic
Corps accredited in Costa Rica through a mail survey; usability evaluators in a heuristic
evaluation, and Internal Service Officials and users outside the institution through a user

test.

It is concluded that a proposal to improve the Ministry's website under the basic
principles of usability is important, in order to enhance the response to the actions taken
by the user while interacting with the website of the Ministry, and the effectiveness of

Costa Rica's foreign policy communication.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Introduccién

Este proyecto de investigacion se presenta, para optar por el grado de Magister en
Administracion de Medios de Comunicacién con énfasis en Tecnologias de la
Informacién y de la Comunicacion de la Universidad Estatal a Distancia (UNED) y
busca, contribuir a la gestiéon de la comunicacién e informacion de la politica exterior
nacional, a través de un analisis de usabilidad del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica.

Dicha contribucion, se basa desde dos perspectivas: la de las Ciencias de la
Comunicacion Colectiva, en particular, de las Tecnologias de la Informacién y de la
Comunicacion y desde la de las relaciones internacionales y la politica exterior de

Costa Rica en la época actual.

Este estudio se realiza con los funcionarios del Ministerio que se encuentran
trabajando fuera del pais (Servicio Exterior) ya que debido a la distancia y la
diferencia horaria, respecto a Costa Rica, requieren de un instrumento de consulta de
informacion disponible en cualquier momento y por ende, de una comunicacion

eficiente.

También, se aplica a funcionarios diplomaticos de otros paises que desempefian su
labor en Costa Rica (Cuerpo Diplomético acreditado ante el Estado de Costa Rica),
porque el sitio Web del Ministerio es una herramienta para la proyeccién de la
imagen institucional y de la politica exterior del pais al mundo y estos funcionarios
deben contar con informacion oficial, precisa y oportuna, para comunicar a sus

capitales.

Por otro lado, los funcionarios del servicio interno del Ministerio, forman parte de las

pruebas de usabilidad (test de usuario) del sitio Web en estudio; ya que este, es un
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instrumento que apoya su trabajo diario para ubicar informacion importante de la

Institucion.

También, un grupo conformado por cinco personas que cursan la universidad y una
profesional, participan en el test de usuario para medir la usabilidad del sitio en una
poblacion externa al Ministerio, pero que puede requerir de informacién o servicios y

por ende, ingresar a www.rree.go.cr

Ademas cinco expertos en usabilidad aplican una evaluacion heuristica al sitio Web

en estudio.

Actualmente, los sectores académicos, los negocios, las relaciones internacionales,
las actividades humanas més cotidianas, estdn centradas en una revolucion por
demas significativa, que tiene como base a las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), innovaciones que favorecen enormemente el flujo de

informacion y que, por supuesto, mejoran las posibilidades de comunicacion humana.

Gracias a la convergencia de las TIC, el contenido creado por los usuarios, el
gobierno digital (e-gobierno) y la imagen de las instituciones publicas proyectada a
través de los sitios Web, adquieren importancia tanto en el ambito nacional como en

el internacional.

El Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica, uno de los mas
antiguos del pais (creado 9 de abril de 1844), no escapa a esta realidad y procura
ofrecer, a través de su sitio Web, el mejor servicio e informacién institucional a los

ciudadanos, turistas, inversionistas y diplomaticos que asi lo requieran.

Las TIC permiten potenciar las posibilidades de comunicacién y, en este sentido,
pueden contribuir a facilitar las capacidades del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica de promover y difundir los valores, principios e intereses de su politica

exterior.
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La usabilidad, implica disefiar un sitio Web para que los usuarios puedan interactuar
con €l de la forma mas amigable, cdmoda e intuitiva posible, facilitando el uso y
aprendizaje. Por otro lado, a las empresas o instituciones, les permite brindar una
comunicacion eficiente y flexible, una distribucion agil y un manejo preciso de la

informacion.

Una buena usabilidad del sitio Web de la Institucion permitira, tanto a los funcionarios
del Servicio Exterior, del Servicio Interno, del Cuerpo Diplomatico y a otros usuarios,
encontrar la informacion lo mas rapido posible, accederla de manera recurrente sin
llegar a perderse y en forma atractiva; no soOlo por interés propio, sino para

transmitirla a inversionistas, turistas y ciudadanos interesados en Costa Rica.

Como parte del presente estudio, se ha logrado establecer que, desde 1996 el
Ministerio ha realizado intentos orientados a la implementacion del Gobierno Digital;

y hasta el afio 2010, se inicio la construccion de su sitio Web.

En la investigacion, se analiza lo realizado por los desarrolladores del sitio Web del
Ministerio y los contenidos publicados por sus funcionarios, y al mismo tiempo, se
busca identificar los aciertos y problemas de usabilidad. Como resultado de dicho

andlisis, se brindan las recomendaciones para mejorar el sitio Web.

En el &mbito publico, no existen estudios anteriores ni referencias previas de trabajos
similares, que examinen el tema de la usabilidad de un sitio Web, en particular, en el

Ministerio de Relaciones Exteriores.

De la poca informacion localizada, se han logrado conocer tres estudios del Instituto
Centroamericano de Administracién de Empresas (INCAE), para los afios 2010, 2011
y 2012, en los que la usabilidad, es considerada como un punto de evaluacion del
nivel de eficiencia en categorias como, la calidad del medio digital y en los que,

aparecen referencias generales al Ministerio de Relaciones Exteriores.

En el primer estudio del INCAE, del afio 2010, denominado “Evaluacion de Sitios
Web del Gobierno y Municipalidades de Costa Rica”, el Ministerio aparece ubicado

en la posicion 54 con una nota final de 50.40 (del 1 al 100). En este estudio se

13



evaluaron 114 entidades (31 entidades descentralizadas como: instituciones
autonomas, universidades publicas, institutos, juntas administrativas, 24 ministerios y
organos adscritos, 51 municipalidades, 2 consejos municipales, 2 poderes del Estado

y 4 organismos de fiscalizacion y control)

En el 2011, en el estudio titulado “Evaluacion de la calidad de la prestacion de los
servicios publicos por medios digitales en Costa Rica”, el Ministerio obtuvo la
posicion 19 con una nota de 64,70 (del 1 al 100). Esta evaluacion se aplico a 126
entidades (34 entidades descentralizadas: instituciones auténomas, universidades
publicas, institutos, juntas administrativas, 25 ministerios y érganos adscritos, 59
municipalidades, 2 concejos municipales, 2 poderes del Estado y 4 organismos de

fiscalizacion y control).

El estudio del 2012, “Evaluaciéon de la calidad de la prestacion de los servicios
publicos por medios digitales en Costa Rica”, califica al Ministerio con un 57,11 y lo
ubica en la posicion 44. Esta vez, el estudio se aplicé a 138 entidades (36 entidades
descentralizadas: instituciones auténomas, universidades publicas, institutos, juntas
administrativas, 32 ministerios y 6rganos adscritos, 63 municipalidades y concejos

municipales, 2 poderes del Estado y 3 organismos de fiscalizacion y control).

Segun estas investigaciones, para la calificacion se utiliza la siguiente aprobacion de
notas:

80-100 puntos = excelente

60- 80 puntos = muy buena

40-60 puntos= ok

20-40 puntos= regular

0-20 puntos = pobre

El presente trabajo contiene seis capitulos: este primer apartado versa sobre el

planteamiento de la investigacion, su justificacion, objetivos, alcances y limitaciones,
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el segundo contiene el marco teorico o teorias sobre el que se basa la investigacion y
el tercer capitulo se basa en la metodologia que se emplea.

Por otro lado, la seccidon cuatro ofrece el analisis de los resultados del estudio, la
quinta las conclusiones y recomendaciones y la sexta la propuesta, que consiste en
un estudio de usabilidad del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de

Costa Rica.

Esta propuesta describe los problemas, dando un nivel de gravedad, que impiden a
los usuarios realizar facilmente las acciones que persiguen y recomienda, soluciones

especificas para cada una de las deficiencias y puntos débiles detectados.

Este trabajo no cuenta con la validacion por parte de las autoridades del Ministerio de
Relaciones Exteriores. Entre otras razones: porque no se establecié como parte de
los objetivos del trabajo; no forma parte de ningun convenio con la Institucion.
Ademas, durante el afio 2014 (mayo), se produce el cambio de Gobierno y por
tanto, de las autoridades del Ministerio. La investigacion si se propone someter a
consideracion de las autoridades la propuesta derivada de los resultados del

estudio.

1.1 Pregunta de investigacion

¢, Como contribuir, mediante un analisis de usabilidad del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica, con el mejoramiento de la gestion de la

comunicacion e informacion de la politica exterior nacional?

1.2 Justificacion de la investigacion

Se sabe como navegar en un sitio Web, a pesar de que no existe ningin manual que
instruya hacerlo. Esto es, posiblemente, porque alguien disefi6 ese sitio para los

usuarios.
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Un analisis de usabilidad de sitios Web, se realiza para mejorar el disefio y
arquitectura de las paginas que se publican en Internet. Los resultados de estos
analisis cuando son llevados a la practica, culminan en sitios Web que se enfocan en
su objetivo principal, en su razon de ser. Un sitio Web presenta una buena
usabilidad, cuando el usuario logra utilizarlo sin tener que averiguar como funciona,

facilitAndole la herramienta adecuada que requiere y que lo motivé a visitarlo.

Para Nielsen y Loranger (2007), la usabilidad funciona porque revela como actua el
mundo. Una vez que descubra como interactia la gente con su disefio, podra hacerlo

mejor que sus competidores. (p. 27)

Una buena usabilidad tiene dos ventajas: respalda los objetivos empresariales o
institucionales en la Web y le otorga poderes a las personas, porque les hace mas
facil y agradable manejar la tecnologia, que cubre muchos aspectos de la vida

moderna.

En el &mbito de las relaciones internacionales, una adecuada usabilidad permite
obtener informacién clave, de manera &gil y oportuna, para la definicién de politicas
publicas y estrategias diplomaticas y de politica exterior, que definen las relaciones

entre Estados.

Existen dos razones por las cuales hay interés, en que el sitio Web del Ministerio de

Relaciones Exteriores y Culto tenga la mejor usabilidad:

1. El sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa
Rica, es un medio de comunicacion para la proyeccion de la imagen

institucional y de la politica exterior del pais.

El sitio Web, es un instrumento esencial para la proyeccion de las acciones del
Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto. Constituye un medio para difundir la
labor sustantiva y las decisiones estratégicas y, al mismo tiempo, es un espacio para

dar cuenta a la ciudadania, de sus actuaciones.

16



Una mayor exigencia del manejo transparente de los negocios y del ejercicio del
poder publico, del fortalecimiento de la opinién publica, y de la ampliacion de las
posibilidades de los usuarios de hacer escuchar su voz, han venido de la mano de

Internet.

A esto Naser y Concha (2011) agregan que, la utilizacion de estas tecnologias en la
gestion publica puede traer grandes beneficios pues constituyen pilares
fundamentales para la modernizacion y eficacia del Estado, ayudan al control interno
y externo aportando transparencia al sector publico, disminuye costos del sector
publico al compartir recursos, ayudan a la descentralizacion acercando el gobierno a
los ciudadanos y facilitan la participacién ciudadana en los procesos de tomas de

decisiones, entre otros (p. 16).

Este sitio Web constituye, la puerta de entrada al Ministerio de Relaciones Exteriores
y al pais. Es la primera imagen que tienen los visitantes, por medio de un enlace
digital oficial de Costa Rica. Es la proyeccion Web de la institucion y del pais. Por

tanto, es fuente de credibilidad y respeto. En una palabra: prestigio.

Ademas, ofrece informacion oficial que da cuenta de los ejes centrales de la Politica

Exterior y que permite la toma de decisiones.

El sitio Web comunica la marca pais, la cual busca posicionar a Costa Rica como
destino turistico, hacia los inversionistas, y dar cuenta de su politica exterior, 0
perfilarlo ante la mirada del mundo. Muestra los atributos diferentes, los aspectos que
conforman la identidad y que son valiosos, Unicos e intransferibles, ademas de los

conceptos clave, que nos vienen a la mente cuando decimos “Costa Rica”.

La marca es parte de la comunicacion y “debe atraer la atencion del consumidor o
usuario a fin de movilizar su capacidad de formular hipotesis interpretativas,

atribuyendo a la misma valores positivos”, (Galeano, 1998).

17



La marca tiene tres elementos: el nombre por lo que se le identifica, logotipo, que es
su expresion gréfica, y, las caracteristicas o atributos que son percibidos por el

usuario o consumidor.

El sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto, debe reflejar la
capacidad diplomatica de Costa Rica en sus relaciones con el mundo y resaltar sus
propios valores (paz, democracia, desarme, medio ambiente, entre otros), que le

han dado reconocimiento a nivel mundial.

1. El sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa
Rica, constituye una herramienta fundamental para los costarricenses
que residen fuera del pais, operadores politicos y diploméaticos,

inversionistas y turistas.

La red mundial de intercambio de informacidn: Internet, se ha consolidado como la
mas poderosa y la de mayor crecimiento mundial, y Costa Rica no ha permanecido

ajeno a esta realidad.

Las posibilidades que ofrece esta red para la transmision de datos, archivos,
investigacién, informacion, servicios y las ventajas que la misma tiene con respecto a
otros medios de comunicacion, han hecho que muchas instituciones
gubernamentales, centros de investigacion, profesionales, entre otros, estén usando

con mas frecuencia, los servicios que brinda esta red.

En la sociedad de la informacion, las tecnologias presentan al gobierno, nuevas
oportunidades para el redisefio en la entrega de la informacién y servicios, alrededor

de las necesidades de los usuarios.

Pueden producir, ademas, una ventaja competitiva a través de la reduccién de
costos, mayores niveles de eficiencia, mejores servicios y oportunidades para
permitir el desarrollo de nuevas aplicaciones para los sectores productivos, alrededor

de los servicios electronicos del Gobierno.
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Para los inversionistas y turistas, el sitio Web debe constituir un medio de
informacion seguro y confiable acerca de los niveles econdmicos, sociales, Producto

Interno Bruto (PIB), politicos, de educacion, seguridad econdmica y social y de salud.

También, debe contener rasgos importantes del gobierno actual, su presidente, sus
ministros, noticias relevantes, actividades y fechas destacadas por celebraciones
especiales y por tradicidbn. Ademas, incluir enlaces y contactos de las diferentes
entidades de gobierno e instituciones autonomas e informacion de los servicios que

estas ofrecen.

Este sitio Web permite a los funcionarios costarricenses en el exterior, comunicar al
inversionista y turista, el perfil de Costa Rica para visitar y desarrollar negocios, y a la
vez, conocer, cuéles son los ejes de la politica exterior del pais, decisiones publicas
que el gobierno toma en funcion de los intereses nacionales y demas actores del
sistema internacional. También, brinda la oportunidad de informar sobre los enfoques
regionales, areas de accién en estos, de organizaciones internacionales, de derecho

y cooperacion internacional.

1.3 Objetivo general y especificos

1.3.1Objetivo general

Analizar el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de la Republica
de Costa Rica, mediante un analisis de usabilidad, con el fin de disefiar una
propuesta de mejoramiento que contribuya en la gestibn de la comunicacion e

informacion de la politica exterior del pais.

1.3.20bjetivos especificos

1. Determinar los principales ejes estratégicos de la politica exterior de Costa

Rica y su presencia en el sitio Web oficial.
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2. Obtener la opinion de los usuarios sobre la comunicacion e informacion de la

politica exterior de Costa Rica, en el sitio Web en estudio

3. Implementar evaluaciones en usabilidad del sitio Web, mediante evaluaciones

heuristicas, test de usuarios y entrevistas por correo electrénico.

4. Conocer la opinion de los usuarios sobre elementos de usabilidad en el sitio
Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

5.Disefiar una propuesta de mejoramiento del sitio Web estudiado, que contemple

los resultados de los analisis previos.

1.4 Delimitacion del problema

1.4.1 Alcances

Se contard con la opinion de los usuarios nacionales (una muestra de los
funcionarios en el Servicio Exterior, en el Servicio Interno y estudiantes
universitarios) y extranjeros (una muestra de los funcionarios del Cuerpo
Diplomaético acreditado ante el Gobierno de Costa Rica) respecto del sitio Web

de la Institucion

La propuesta final se fundamentar4d en los resultados de la investigacion
bibliografica y en el trabajo de campo: evaluaciones heuristicas, test de

usuarios y los cuestionarios

El formato de la propuesta, se basara en los conceptos tedricos explicados en

el marco tebérico.

La investigacién se realizara en el segundo semestre del 2012 y afio 2013.
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1.4.2Limitaciones
¢ No se cuenta con analisis de usabilidad previos del sitio Web.

e El estudio se aplicard solamente al sitio Web del Ministerio de Relaciones
Exteriores y Culto de Costa Rica y a los funcionarios costarricenses en el
Servicio Exterior, en el Servicio Interno, estudiantes y a los diplomaticos de las
embajadas de los paises acreditados ante el Estado de Costa Rica es decir, el
Cuerpo Diplomético. Esto debido a que son los usuarios o el grupo focal del

sitio Web y por ende de la investigacion.

¢ No se cuenta con informacién sobre el sitio Web del Ministerio que existié antes

del actual.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo, se establecen las bases tedricas para analizar el sitio Web del
Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto y elaborar la propuesta de mejoramiento del

mismo.

El trabajo comprende las definiciones de; comunicacion, Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), usabilidad de sitios Web y relaciones internacionales. Asimismo,

Se exponen otros conceptos para una mayor comprensién de la propuesta.

1. Comunicacion

La comunicacion es un proceso que en lo fundamental implica un emisor, el mensaje y
el receptor. La comunicacion humana es un proceso a lo largo del cual, “fuentes
individuales inician mensajes usando simbolos convencionales, signos no verbales y
sefias contextuales para expresar significados por trasmision de informacion, de tal
manera que otro proceso similar o paralelo de comprensién se construye por la parte o
partes receptoras a las que se dirige el mensaje” (Lucas Marin y Garcia Galera, 2009,
p. 196).

Segun DeFleur (citado por Lucas Marin, 2009), la comunicacién ocurre cuando un
organismo (la fuente), codifica una informacién en sefiales que pasa a otro organismo
(el receptor), que decodifica las sefiales y es capaz de responder adecuadamente. Asi,
la comunicacién entre personas tendra sus peculiaridades por la especial capacidad del
emisor y del receptor que permiten un intercambio més rico a través de la utilizacién de
simbolos (p. 160).

Galeano (1998), destaca cinco puntos fundamentales en el proceso de comunicacion

y que se desprenden de las primeras investigaciones de Harold D. Laswell (profesor

de la Universidad de Yale en los Estados Unidos, 1948):
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1.Quién: es el emisor, es decir, el origen, la fuente de toda comunicacién.
2.Dice qué: se trata del mensaje, el andlisis de la informacion contenida en él.
3.Por cual canal: se trata de los medios usados para transmitir el mensaje.
4.A quién: el receptor, a quien se dirige el mensaje.

5.Con qué efecto: se trata del impacto, el estimulo contenido en un mensaje
dado.

El llamado “paradigma de Laswell”, es también considerado un modelo lineal, como

puede expresarse en el siguiente grafico:

Figura 1: Paradigma de Laswell para estudiar la comunicacién

Quién Dice qué Por qué A quién Con qué
efecto
Comunicador Mensaje Medio Receptor Efecto

Fuente: Elaboracion propia, con base en Lucas Marin y Garcia Galera.

Segun Lucas Marin (2009), no conviene olvidar la necesidad o no del feedback
(retroalimentacién) para que haya o no comunicacion. Respecto al feedback, hay que
tener en cuenta que un acto de comunicacién debe entenderse como algo mas que
una simple transmisién de informaciéon sobre algo a otra persona, se transmite
sentido, que sélo puede darse en un conjunto elaborado y complejo de elementos de

informacion (p. 161).

Ademas, Galeano (1998) destaca que, la retroalimentacibn es un aspecto muy
importante en el proceso de comunicacion ya que es una de las mejores formas para
que el emisor se asegure de la correccion con la que el receptor interpreto el

mensaje (p. 32).
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El modelo lineal sirve para ilustrar el proceso de comunicacién. No obstante, la
comunicacién es mucho mas que transporte unidireccional de informacion, y por ello,

se hace necesario considerar la dimension circular.

En el modelo circular, “hay que prestar una especial atencién al movimiento tanto de
ida como de vuelta de la informacién producida” (Lucas Marin y Garcia Galera, 2009,
p. 208).

Con ello, se reconoce que el proceso de comunicacion debe tomar en cuenta las
dimensiones, entornos y contextos sociales, econémicos, culturales; asi como las
relaciones sociales establecidas, la influencia de anteriores comunicaciones y la
retroalimentacion, incluyendo las representaciones del mundo y las practicas sociales

de las personas.

En la misma direccion del modelo circular, Serrano (2004), afirma que, cualquier
Sistema de Comunicacion presenta una doble apertura, que relaciona el
funcionamiento y la permanencia de un Sistema de Comunicacion Publica, por una
parte, con los cambios (tecnoldgicos, juridico-administrativos, econémicos, politicos)
producidos en la sociedad que lo ha institucionalizado. Y por otra parte, con las
alteraciones (ecoldgicas, demogréficas, gnoseoldgicas, axioldgicas) que a la larga se

operan en el entorno de referencia sobre el cual informa (p. 95).

Se trata de una relacion dialéctica, de mutua afectacion entre la realidad que
comprende tanto al emisor como al receptor y los diversos contextos en los que el

proceso de comunicacion se produce.

La comunicacion, catapultada por las nuevas tecnologias de la informacion, ha
multiplicado las posibilidades. La extensiébn a esa forma circular, potente y
abarcadora, ha llegado a tener en las actuales redes sociales y la Internet, la
expresion de las nuevas formas de la comunicacion, como nunca antes se habia

conocido.
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Lucas Marin y Garcia Galera se refieren a la importancia que ha tenido el avance
tecnologico en la expansion de las comunicaciones. Sefialan que la confluencia en
tecnologias digitales de la informatica y la telecomunicacion ha permitido una

integracion adecuada entre la producciéon de informacion y su transmision (p. 218).

Como parte de los enormes cambios tecnoldgicos y de la comunicacion, los seres
humanos asisten a una mayor integracion y convergencia entre distintos medios
como la television, la radio, el computador y los teléfonos maoviles, apoyados en la

base de una relacién multidimensional con los usuarios.

En pocos afos, se asistid a una vertiginosa expansion de las posibilidades de las
redes sociales de la mano de plataformas y redes como Facebook, creado en el afio
2004, YouTube, creado en el afio 2005 y Twitter, en el afio 2006, que permiten
simultaneamente, comunicarse y seguir el acontecer en cualquier parte del planeta

para millones de personas.

De esta manera, se esté frente a un cambio fundamental, que se puede visualizar del
paso del antiguo esquema lineal, como lo postulé Laswell, al modelo circular, y mas
alla, a las inéditas formas de expresion y comunicacién, cuya caracteristica principal
es que el usuario, antiguamente llamado “receptor”, supera la condicion de
espectador pasivo y pasa a convertirse en un generador de contenidos, de la mano
de la Internet.

Estas inéditas formas de comunicacién, tienen su maxima expresion en la
denominada Web Social o Web 2.0, por medio de la cual, fotografias, comentarios,
videos y conversaciones, se manifiestan de manera espontanea, sin posibilidades de
ser sometidas a controles o edicidbn y mas bien, en una irrefrenable ruta dominada
por la ubicuidad y la continuidad, en un flujo constante de conocimientos y

manifestaciones de todo tipo.
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Figura 2: Proceso circular de comunicacion

RETROALIMENTACION
Emisor Instituciones Receptor
Cultura, costumbre, Entorno, Mediadoras: Cultura, costumbre, Entorno,

Contextos: Social, Econémico,
Relaciones Sociales,

Contextos: Social, Econémico,

- - Medios de comunicacion,
Relaciones Sociales,

Iglesias, Escuela, Familia, etc.

Anteriores comunicaciones, Anteriores comunicaciones,
Representaciones del mundo, Representaciones del mundo,
Practicas Sociales, Tecnologia, Practicas Sociales, Tecnologia,
Cambios juridicos, Cambios juridicos,
administrativos, etc. administrativos, etc.
RETROALIMENTACION

Fuente: Elaboracién propia con base en Lucas Marin y Garcia Galera y Martin Serrano.

1.1 Comunicacion en las organizaciones

La comunicacion organizacional se da naturalmente, en todas las empresas e
instituciones, cualquiera que sea su tamafio o tipo. Este tipo de comunicacién
comprende, el conjunto de mensajes que se intercambian entre los miembros de una

organizacién y entre esta y el medio en el que se desenvuelve.

Dolphin (citado por Tironi y Cavallo, 2007), sintetiza los tres propoésitos de la

comunicacion organizacional de la siguiente manera:
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1.Prioridad: determinar la vision corporativa y desarrollar una estrategia de
comunicacién que conduzca a esa vision.

2.Finalidad: permitir a la organizacion, evaluar las actitudes y tener una
comprension de aquellos publicos que impactan sobre ella.

3.Funcién: administrar la reputacion de la organizacion y ayudar a construir el

consentimiento publico para la empresa o institucion y sus asuntos (p. 42).

Para las empresas modernas, la comunicacion interna se dirige al equipo humano
de las organizaciones y es la respuesta a las nuevas necesidades de estas de
motivar a sus colaboradores y de retener a los mejores, en un entorno empresarial

donde el cambio es cada vez, mas rapido.

Segun Fernandez (2002), cuando se considera a la comunicacién organizacional
como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su medio se puede diferenciar dos tipos de comunicacion: la

comunicacion interna y la comunicacion externa (p. 12).

1.2 Imagen institucional

Para Tironi y Cavallo (2007), la imagen no tiene duefio, es un concepto de recepcién
e indica la forma en que una organizacion es percibida por su entorno o sus
audiencias. Esta percepcidon es en parte generada por su comunicacion, y en parte

por el modo en que ésta es filtrada o decodificada por sus publicos (p. 80).

Una imagen nunca es compartida de manera idéntica por diferentes audiencias: cada
individuo fabrica su propia imagen a partir de la informacién que recibe. Los publicos
decodifican los mensajes y recrean las imagenes a partir de sus propias trayectorias,
vivencias y entornos. Un mismo mensaje, es recibido e interpretado de tantas

maneras, como audiencias existan.
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Segun Séanchez Herrera y Pintado Blanco (2009), la imagen corporativa o
institucional, se puede definir como una evocacién o representacion mental que
conforma cada individuo, formada por un cumulo de atributos referentes a la
compainiia; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no, con la

combinacion de atributos ideales de dicho individuo. (p. 18)

Por lo tanto, se hace referencia a una representacion mental, es decir, es algo que se
manifiesta internamente. Ademas, esa representacion mental la conforma cada

individuo y por consiguiente, la imagen que cada persona tenga de una empresa.

2. Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)

En este trabajo de investigacion se toma en cuenta las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) en Internet, especificamente, en un sitio Web.

La digitalizacion de la comunicacién humana, es un proceso que comenzO hace
décadas y se acelera a medida que evolucionan los sistemas tecnologicos, o lo que
se denomina, Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2003), define TIC,
como sistemas tecnologicos mediante los cuales se recibe, manipula y procesa
informacion, y que facilitan la comunicacion entre dos o mas interlocutores. Las TIC
son algo mas que informéatica y computadoras, puesto que no funcionan como
sistemas aislados, sino en conexion mediante una red. También son algo mas que
tecnologias de emision y difusion (como television y radio), puesto que no sélo dan
cuenta de la divulgacion de la informacién, sino que ademas, permiten una

comunicacioén interactiva (p.12).

Para Alican (2011), la industria de las TIC se vuelve cada vez mas compleja, surgen
nuevas areas, empresas de diferentes sectores que invierten en segmentos fuera de
sus campos de experticia por medio de compras y alianzas, con el fin de diversificar

su gama de productos y mercados, disminuir el riesgo y crear sinergias (p.53).
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Garcia et al (2009), consideran que Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC) hacen referencia a una conexién o transmision de informacién entre diferentes
individuos o grupos sociales y la informacion hace referencia tanto al dato en si (en
bruto, aislado) como el que esta incrustado en un sistema en el que ha sido social y

culturalmente compartido (p. 97).

Los flujos de informacién, las comunicaciones y los mecanismos de coordinacion, se
estan digitalizando en muchos sectores de la sociedad, proceso que se traduce en la
aparicién progresiva de nuevas formas de organizacion social y productiva. Esta
actividad digital se va convirtiendo poco a poco, en un fendmeno global. Tiene su
origen fundamentalmente, en las sociedades industrializadas mas maduras como
Estados Unidos, Japén, Alemania, por mencionar algunas. De hecho, el desarrollo

tecnologico, esta intimamente relacionado con el grado de desarrollo de la sociedad.

En Costa Rica, segun un estudio de CID Gallup para Radiografica Costarricense
(Racsa), publicado en el periédico El Financiero (2011), casi 2,5 millones de
habitantes, es decir un 56% de la poblacidon, suele navegar en Internet para revisar el
correo electronico, trabajar, estudiar, chatear y participar en las redes sociales; y
mas de un millébn de personas ingresa a Internet desde el hogar y navega en
promedio, tres horas diarias. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC), la poblacion de Costa Rica en el afio 2011 era de 4.6 millones de
habitantes.

2.1 Internet

Internet va cambiando dia a dia todo lo que encuentra a nuestro alrededor y posee

gran cantidad de informacion para sus usuarios. Para acceder a ella, sélo se requiere

de una conexion a la red, a los programas adecuados a cada servicio y a aprender a

buscar, aquello que se requiere.

Para Lucas Marin (2009), Internet ha revolucionado el uso de los ordenadores y las
comunicaciones como ninguna otra innovacion lo habia hecho antes. Mediante la red,

las invenciones del teléfono, la radio y los ordenadores consiguen, con la posibilidad de
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interconexién, un estado de integracion de capacidades sin precedentes. Internet es a
la vez una ampliacion de la capacidad de comunicacion, un mecanismo de amplia
transmision de informacion y un medio para la colaboracién e interaccion entre

individuos y sus ordenadores, sin tener en cuenta su localizacién geogréfica (p. 66).

El libro Iniciaciéon a la red Internet (2007) sefiala que, Internet no es una simple red de
ordenadores, sino una red de redes, es decir, un conjunto de redes interconectadas a
escala mundial con la particularidad de que cada una de ellas es independiente y

autonoma (p. 2).

En esta misma obra, se resume los inicios de Internet. Esta red fue creada a finales de
los afios 60 por el Departamento de Defensa de los Estados Unidos como una red
experimental llamada ARPANET (en espafiol: Red de la Agencia de Proyectos de
Investigacion Avanzada). En 1983, ARPANET se separa de la red militar, pero es hasta
1991 cuando el Consejo Europeo para la Investigacion Nuclear (CERN) de Suiza, lanza
la World Wide Web (WWW), que empieza el desarrollo experimentado por la red de
redes. Dos afos después, nace el primer navegador Web comercial, Mosaic, que

permite el acceso a cualquier recurso disponible en Internet. (p. 2)

2.1.1 Internet en Costa Rica

El desarrollo de Internet en Costa Rica, se vio facilitado por las experiencias
personales de algunos cientificos costarricenses en el uso de redes informaticas de
investigacion; el uso de computadoras en la década de los afios ochentas, cuya
adquisicién ademas, se beneficio por la exoneracion de aranceles desde 1985; y la
infraestructura de telefonia y telecomunicaciones desarrollada por el Instituto

Costarricense de Electricidad (ICE).
Siles (2008), establece la fecha del 26 de enero de 1993, como el dia en que se

produjo la primera conexion de Internet en Costa Rica. Detalla que ello ocurrio,

“cuando doce nodos establecidos en la Unidad de Redes, del Centro de Informatica,
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la Escuela de Geologia y la Escuela de Fisica de la Universidad de Costa Rica, se

conectaron por primera vez a Internet a una velocidad de 64 kbps” (p. 94).

“El Web haria su aparicion en Costa Rica al llegar la mitad de los afos noventa, y
tendria un desarrollo mas generalizado gracias a la apertura de nuevas formas de
uso y acceso de Internet mas alla de la academia, facilitadas por la expansion
comercial de la red” (Siles, 2008, p. 133).

Siles (2008) agrega que, ya para el afio 1995, el WWW se habia ido consolidando,
junto al correo electrénico, como las aplicaciones mas populares de la red. Internet
comenzaba a ser noticia en la prensa costarricense, al mismo tiempo que se iba

convirtiendo en una obligacion en el ambito comercial del pais (p. 148).

Por lo anterior, en el afio 2000, RACSA (Radiografica Costarricense S. A.) reportaba

mas de 40.000 cuentas de acceso conmutado a Internet.

“El desarrollo del WWW puede acreditarse como un fenédmeno determinante en la
expansion del acceso a Internet en sus primeros anos de vida comercial” (Siles,
2008, p. 151).

Es importante destacar que, en 1997 el Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT),
declara Internet de Interés Publico. El Decreto Ejecutivo N. 26628, citado por Siles
(2008), expresa:

Declarese de Interés Publico el acceso de los habitantes de la
Republica de Costa Rica, a la red mundial INTERNET en condiciones
sociales y geograficas equitativas, con tarifas razonables y con
parametros de calidad acordes a las modernas aplicaciones de las

tecnologias de informacién. (pp. 179-180)
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2.2 Desarrollo humano y competitividad

Un gran desarrollo humano requiere de una mayor competitividad, debido a que son,
los paises mas competitivos, aquellos que tienden a mostrar un crecimiento
considerable en términos econdémicos, lo que les permite contar con mas recursos para
satisfacer una gran cantidad de necesidades, respecto de otras naciones. Aquellos
paises con alto nivel de competitividad muestran, a su vez, las economias con mayor
grado de preparacion para participar y beneficiarse de las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones (TIC) vy, viceversa.

Segun el Informe sobre Desarrollo Humano, citado por el Estado de la Region en
Desarrollo Humano Sostenible (1999), desarrollo humano es un concepto que
incorpora, al menos, tres opciones esenciales de que disponen las personas: poder
tener una vida larga y saludable; poder adquirir conocimientos y poder tener acceso a
los recursos necesarios para disfrutar un nivel de vida decoroso. En términos mas
amplios, también comprende las opciones de libertad politica, econdémica y social, entre

otras.

Existen diversas maneras de incorporarse a la sociedad de la
informacion, dependiendo de las condiciones iniciales de cada pais y de
sus dinamicas tecnoldgicas, econdémicas, sociales y culturales, asi
como de las opciones estratégicas que adopte en el a&mbito de las
politicas publicas (CEPAL, 2009, p. 19).

La llamada sociedad de la informacion, se distingue, por el nUmero de personas que se
dedican al manejo y procesamiento de informacion, respecto de las personas que
realizan tareas fisicas. También, porque el conocimiento, es el principal factor de

generacion de riqueza.

Segun la CEPAL (2009), el desarrollo econdmico puede ser uno de los principios
rectores de la sociedad de la informacion, y los estratos de infraestructura y servicios

genéricos estan compuestos por industrias dinamicas y de crecimiento rapido (p. 17).
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En referencia a Costa Rica, la CEPAL dice: “algunos paises de la region (como Costa
Rica) han alcanzado altas tasas de crecimiento al emprender actividades de produccion
y exportacion en este rubro” (CEPAL, 2003, p. 17).

Para la CEPAL (2009), existen diversos conceptos para definir la naturaleza de las
actividades de innovacion (paradigmas, regimenes, trayectorias, rasgos destacados,
indicadores y disefios tecnologicos dominantes) todos los cuales intentan reflejar las
caracteristicas comunes del cambio técnico y su complementariedad con otros factores

econdmicos, sociales e institucionales (p. 28).

En este sentido, las TIC comprenden tres caracteristicas comunes: toda actividad
productiva incorpora formas especificas de conocimiento; los paradigmas se definen
sobre la base de un dispositivo 0 artefacto que mejora con el trascurrir del tiempo y en
cuya descripcion, se incluyen sus caracteristicas tecnolégicas y econdémicas
principales; y también que, el desarrollo tecnoldgico es resultado de experiencias

anteriores de produccion, es decir, de un proceso acumulativo.

De esta manera, y segun la CEPAL (2009), “un paradigma tecnolégico esta asociado al
progresivo aprovechamiento de oportunidades de innovacion”, que pueden medirse de
acuerdo con los cambios técnicos fundamentales de los “artefactos” que los
caracterizan. Por ejemplo, los avances realizados en las caracteristicas técnicas y
fisicas de los semiconductores, microprocesadores, unidades de disco duro, sistemas
de almacenamiento y dispositivos graficos y visuales, definen los principales

pardmetros para el desarrollo y difusion del paradigma de las TIC (p. 29).

De acuerdo con Saho y Lin (2002), citado por Alican (2011), la inversion en tecnologia
del conocimiento tiene un impacto positivo en la eficacia técnica del proceso de
produccion de la empresa, y consecuentemente en el aumento de su productividad (p.
22).
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Sobre este mismo aspecto, un estudio de la CEPAL (2009) sobre la difusién del
paradigma digital, en particular, la incidencia de las TIC sobre la productividad en
América Latina y el Caribe, elaborado en 44 paises entre los afios 1993-2004, sostiene
gue las TIC realmente causan efectos positivos sobre el crecimiento y la productividad.
La magnitud de dicho impacto depende de factores complementarios, que bajo
diferentes denominaciones, estan asociados a la capacidad de crear sistemas de
innovacion eficientes en el marco de estructuras productivas que pueden aprovechar

plenamente esas tecnologias.

De acuerdo con Alican (2011), paises como China y la India han logrado sacar a
cientos de millones de ciudadanos de la pobreza gracias a sus politicas y avances,
mientras naciones como Irlanda e Israel han alcanzado indicadores de alto desarrollo

desde un estatus de desarrollo intermedio (p. 98).

El indice de competitividad global (Global Competitiveness Index) del Foro Econémico
Mundial del periodo 2007-2008 (citado por Alican, 2008), clasifica a Estados Unidos
como pionero en software y las TIC; y concluye que Panama supera a Costa Rica en

areas como infraestructura y estabilidad macroeconémica (p. 101).

Costa Rica, a pesar de sus recientes avances, se ubica en lugares
medios en la clasificacion general. Para el informe del periodo 2007-
2008, Costa Rica logré un destacado repunte de cinco puestos dentro
del indice, (9 dentro de una muestra de paises constante) de un afio al
otro. La informacién destaca que, el pais se beneficia de una relativa
transparencia institucional, satisfactorios niveles de educacién primaria
y superior, y particularmente, de mercados de trabajo eficientes. A la
vez, resalta el desempefio en sofisticacion de negocios y especialmente

en innovacion (Alican, 2008, p. 101).
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2.3 Empresa 2.0

En la etapa inicial de Internet, las empresas se preguntaban sobre la utilidad de tener
presencia en la Web. Hoy, ninguna organizacion puede carecer de sitio Web, sin
asumir altos riesgos, pues ya no se trata de que la red digital sirva para atraer clientes
o de que el sitio tenga mas o0 menos visitas, sino de que, el usuario se sienta satisfecho

del servicio que se le brinda en el sitio.

Por el contrario, aseguran Tironi y Cavallo (2007), la relacion se ha invertido: no es la
organizaciéon la que se ofrece en el ciberespacio, sino las partes interesadas, reales,
potenciales o futuros, quienes demandan su presencia alli. No tener identidad como
organizaciéon en la Web es en la actualidad motivo de sospecha, pues no resulta
concebible que quien quiera ofrecer servicios o productos (o incluso valores) se omita

del lugar donde es mas facil identificarlo (p. 247).

El sitio Web de las empresas ha sustituido a las revistas, a los brochures o a los
anuncios insertos en los periddicos. Es en Internet, donde el cliente adquiere la primera

impresion acerca de la organizacion.

Herramientas como los blogs, las redes sociales como Facebook y Twitter, son las
asistentes de las organizaciones para construir una imagen positiva de sus productos o
servicios en los usuarios, para ganar mas clientes, conocer sus opiniones acerca de la
empresa, de temas de actualidad y para premiar a quienes constantemente, siguen a la

institucion u organizacion.

Segun Rodriguez Fernandez (2012), Twitter es la segunda plataforma social por
namero de usuarios tras Facebook, ya que alcanzo los 200 millones de usuarios
registrados en los primeros meses de 2011. Los twitteros envian diariamente 110
millones de tweets y, ademas de tener fama de muy activos, son especialmente
prolificos ya que cada 20 minutos comparten un millén de enlaces y envian alrededor

de 1,5 millones de invitaciones a eventos (p. 65).
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Cada minuto los usuarios suben méas de 35 horas de video. Esta cifra
equivale a la reproduccion semanal de mas de 150.000 peliculas de
larga duracion en los cines. En 60 dias se sube mas contenido de video
a Youtube que el producido por las tres principales cadenas de
television estadounidense durante 60 afios (Rodriguez Fernandez,
2012, p.67).

Los sitios Web, las redes sociales y la tecnologia movil, tienen un gran potencial para
mejorar la comunicacion entre las instituciones del gobierno, los periodistas y los
ciudadanos. Los comunicadores del gobierno, pueden difundir mas informacion en
menos tiempo a mas reporteros e informar, en tiempo real y directamente a los

ciudadanos sobre actividades de su interés y programas de gobierno.

Segun Sullivan (2012), los gobiernos pueden usar los tweets y blogs para aclarar
informacion, rectificar rumores y contrarrestar falsedades e informes erréneos. Los
gobiernos pueden difundir su informacion, fotos y videos directamente al publico, sin
pasar a través del filtro de las noticias de prensa. Pueden solicitar las opiniones de los

ciudadanos directamente y recibir sus sugerencias sobre programas (p. 63).

En las instituciones o empresas Web 2.0, los mondlogos ya no existen. Ahora, el
dialogo con los seguidores o usuarios es indispensable. De lo contrario, estas personas

tienen muchos otros lugares para hablar mal de las organizaciones.

Si uno se comunica solamente a través de los medios sociales, deja
afuera a una parte importante de la poblacién. Y si uno se comunica
s6lo a través de los medios tradicionales, deja afuera a una cantidad
importante de la poblacion (Anita Dunn, ex directora de comunicaciones
de la Casa Blanca durante el gobierno del presidente Barack Obama,

citada por Sullivan, 2012)
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Actualmente, las organizaciones publicas y privadas, deben impulsar una cobertura
total con un mensaje unificado, conciso, preciso y concordante a lo ancho de las

plataformas utilizadas para la comunicacion con sus publicos.

Los gobiernos que bregaron para lograr la atencion del publico en un
portal amplio en Internet han visto que pueden ganar mas difusion
divulgando su informacion por los muchos canales que el publico ya
utiliza: los tradicionales, los sociales y los moviles. (Sullivan, 2012, p.
75)

2.4 Gobierno digital

En los ultimos afios, las instituciones del Estado han requerido mejorar la eficiencia y
eficacia de los servicios o productos que ofrecen a los ciudadanos y al sector industrial,
basandose en la implementaciéon de herramientas como sitios Web, redes sociales,

comunidades virtuales, entre otras.

Dicha implementacién se ha denominado gobierno electrénico o digital y utiliza las
tecnologias de la informacion y los procesos de cada institucion, para facilitar y

alcanzar mejores y mayores oportunidades para todos.

Segun Cardona Madariaga (2009), gobierno digital se refiere al paradigma tecnoldgico
asociado a la prestacion telematica de servicios por parte de los poderes publicos,

para:

e Proveer mas y mejores prestaciones a los ciudadanos.

e Proveer puntos de acceso unificados y sencillos para satisfacer mudltiples
necesidades informativas y de servicios.

¢ Adicionar productividad, calidad y valorar a los servicios.

¢ Resolver tramites, consultas, reclamos y sugerencias “en linea”.

e Aumentar la participacion ciudadana.
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¢ Reducir el costo (en dinero, tiempo, molestia y carga animica) de tramitaciones
del publico.

e Aumentar la transparencia de la gestion publica (p. 68)

En Costa Rica, con la creacion de la Secretaria Técnica de Gobierno Digital,
mediante decreto ejecutivo en el afio 2006, se inicia una politica nacional para
impulsar el uso de las Tecnologias de informacion (TIC) en el sector publico, para
garantizar una mayor eficiencia y transparencia de los servicios que el Estado brinda

a los ciudadanos.

A través de estos 6 afios, esta iniciativa se ha ido consolidando y en la actualidad,
representa una alternativa real en la definicion de politicas y soluciones tendientes a
lograr no sélo una mejora del sector publico, sino también, para impulsar el desarrollo

econdmico, social y tecnologico del pais.

Alicia Avendario, Directora de Division de Gobierno Digital de Costa Rica, en su articulo
“Generando valor” dice que, el establecimiento de Gobierno Digital ha sido un reto para
establecer mejores servicios a los ciudadanos; es sinbnimo de mejora continua porque
ambicionamos un pais mas desarrollado y competitivo, donde el conocimiento, la
creatividad y la tecnologia sean una constante y vayan de la mano desde edades

tempranas. (p. 3)

De acuerdo con el Plan Maestro de Gobierno Digital 2011- 2014, la Secretaria
Técnica se ha dado la tarea de analizar las mejores practicas y buscar apoyo
profesional de paises como Corea del Sur y Singapur, que en materia de estrategias

de gobierno digital y de las sociedades de la informacion, son lideres.

Ademas, la Secretaria ha definido como misién del Gobierno Digital de Costa Rica,
mejorar la competitividad nacional con una responsabilidad ambiental, a través de la
prestacion de servicios transparentes y de alto nivel a los ciudadanos, basados en un

gobierno interconectado y en el desarrollo de las TIC.
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La visidbn que persigue dicho proyecto es, hacer de Costa Rica, un pais lider en
gobierno electronico en América Latina a través del servicio centrado en el
ciudadano, del servicio transparente y del gobierno interconectado, basado en un

ambiente favorable para las TIC y construir una sociedad segura y equitativa.

Existen dos casos de éxito del Gobierno Digital en el apoyo de las TIC para controlar
la corrupcion: Mer-link que es la sistematizacion del proceso de compras del Estado,
proporcionando facilidad y transparencia para las empresas que hacen negocios con
el Estado.

Mer-link revolucioné el modelo de compras publicas, que antes era fragmentado,
basado en el papel, poco competitivo y transparente, mediante la estandarizacion y
digitalizacion de los procesos.

El otro logro es TICA (Tecnologia de Informaciéon para el Control Aduanero), un
sistema que contribuyé a aumentar la recaudacion de impuestos aduaneros al
transparentar el sistema aduanal, a modernizar la gestion aduanera mediante el uso
intensivo de la tecnologia y a producir, segun el Ministerio de Hacienda, un ahorro de

1,700 millones de colones en dos afos.

Es importante mencionar que, segun el reporte de la Organizacién de Naciones
Unidas (ONU) sobre la encuesta de E-Gobierno 2008-2010 (citado en el Plan
Maestro de Gobierno Digital 2011- 2014); Costa Rica esta en la 582 posicion en el

indice de participacioén electrénica (p. 24).

La participacion electronica, es uno de los parametros que indican el
volumen de la informacion que el gobierno proporciona a través de los
canales en linea y que comprometen a los ciudadanos en la toma de
decisiones y en compartir sus opiniones (Plan Maestro de Gobierno
Digital, 2011- 2014, p. 24).
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El reporte de la ONU sobre E-Gobierno manifiesta que, se debe construir sitios Web
gubernamentales informativos e interactivos y que en el caso de Costa Rica, la
participacion electronica ha bajado, porque existen sitios Web en el sector publico;

pero la informacidn no se actualiza de forma regular.

Por lo anterior los ciudadanos no pueden interactuar con el Gobierno y
no pueden realizar tramites en linea. Hasta ahora, la mayoria de los
Ministerios e Instituciones tienen sitio Web, pero debido a la naturaleza
estatica de los sitios y que no existe integracion, el ciudadano tiene que
realizar tramites presenciales (Plan Maestro de Gobierno Digital, 2011-
2014, p. 25)

En vista de lo anterior, es que el presente trabajo busca, analizar, si el sitio Web del
Ministerio de Relaciones Exteriores, permite a los usuarios interactuar y participar de
manera electronica para resolver sus dudas, realizar sus tramites e informarse sobre

la politica exterior del pais.

2.5 Sitio Web

La usabilidad se puede aplicar a cualquier sistema, herramienta o cualquier otro
objeto fabricado por el ser humano. En este caso en particular, la usabilidad se
analiza para un sitio Web: el del Ministerio de Relaciones Exteriores; por eso se hace

necesario definir el concepto de sitio Web.

Un sitio Web puede considerarse segun Duffy (2003), como un grupo de paginas
Web asociadas, que estan ligadas entre si, con hipervinculos. Antes de crear una
pagina Web o un sitio Web, es importante planear su contenido y organizacién. La
pagina principal es la mas importante de un sitio Web, asi como la primera que los

navegantes observan cuando abren un sitio (p. G-2).
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Es decir, el sitio Web sirve como punto principal de partida para quienes se conectan
al World Wide Web (WWW). Por eso, las empresas se anuncian y venden productos

0 servicios a través su portal Web.

Para Ibabe y Jaureguizar (2005), se denomina sitio Web, al conjunto de paginas Web
que se relacionan entre si y tienen una estructura especifica, como si se tratase de
una enciclopedia. La estructura comienza por la pagina de inicio o pagina principal de
la Web que es la que se visualiza al acceder a un sitio Web, y donde se presenta el
menu principal. Las paginas se crean y modifican al igual que un procesador de
textos, escribiendo el texto o insertando gréaficos, tablas u otros elementos (p. 35).

De acuerdo con el Instructivo de Desarrollo de Sitios Web elaborado por la
Secretaria Técnica del Gobierno Digital de Costa Rica (2007), el desarrollo de sitios
Web gubernamentales, es un elemento fundamental para apoyar la superacion de la
brecha digital y lograr incrementar la eficiencia y la transparencia en el sector publico
a través del uso estratégico de las tecnologias digitales con el fin de empoderar a los
habitantes en el uso de servicios y la participaciébn activa en la sociedad de la

informacion (p. 5).

Un sitio Web contiene documentos (paginas Web) organizados jerarquicamente y
cada uno de estos, contiene texto o graficos que son la informacion digital que

aparece en el monitor del usuario.

Para Nielsen y Loranger (2007), el sitio Web es una herramienta, su uso esta dirigido
por las necesidades del usuario en el mundo real. La mayoria de los proyectos Web
de hoy dicen que estan de acuerdo con la experiencia del usuario cuando no es
cierto, y es raro encontrar administradores de sitios Web que no pongan la usabilidad

en lo mas alto de su lista de objetivos para sus sitios Web (p.20)

No es suficiente decir que se quiere disefiar un sitio Web para los clientes, sino, se

debe conocer qué es lo que busca el cliente o usuario cuando ingresa al sitio Web de
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la empresa o institucion y cuales son los objetivos empresariales o institucionales

para transmitir en la Web.

La Secretaria Técnica del Gobierno Digital define en su Instructivo de Desarrollo de
Sitios Web (2007), tres elementos para desarrollar el sitio Web de una institucion del

Gobierno de Costa Rica:

e Objetivo: definir las metas del proyecto. Estas deben ser generales y
especificas, con el fin de contar con el mayor detalle posible de lo que se
desea consequir.

e Audiencia: hacia qué grupo de personas (uno 0 mas) estara enfocado el sitio.

e Tecnologia: cuales servicios interactivos se le incorporaran al sitio. Mientras
mayor sea la claridad que haya respecto de estos elementos, el proyecto
estara mas enfocado y permitira dirigir los recursos existentes a desarrollar lo
que efectivamente se desea conseguir, para atender a los ciudadanos con el
méaximo de tecnologia que sea posible adquirir (p. 6).

Tanto las empresas publicas como privadas, deben definir la forma de enfrentar el
desarrollo del sitio Web en la formacién, coordinacién y acciéon de un equipo de
trabajo y en la identificacion de las necesidades de comunicacién y mercadeo de la

institucion.

El sitio Web es un medio de comunicacion de la institucion con sus publicos, que se
puede actualizar en tiempo real, permite la comunicacion directa con los usuarios
para escuchar sus opiniones, sugerencias, aclarar dudas, facilitar trdmites, informar
sin distorsionar el mensaje y mejorar y promover una imagen positiva y clara de la
organizacion. Por lo tanto, la creacion y proyeccion del sitio, debe ser lo mejor
planeada posible por las personas conocedoras de comunicacion, mercadeo y de las
TIC.
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3. Usabilidad Sitio Web

Hace algunos afios, la Web era fascinante para las personas. Hoy, es una herramienta
que si es practica y brinda respuestas acertadas en poco tiempo, las personas la
utilizan; de lo contrario, abandonan rapidamente el sitio Web visitado. Debido a la
existencia de gran cantidad de sitios y paginas Web, los usuarios cada dia son menos
tolerantes a los sitios dificiles de acceder, por lo que un defecto de disefio podria
implicar una pérdida importante de ventas para un negocio 0 miles de opiniones

negativas, hacia la imagen de una empresa u organizacion.

De acuerdo con Nielsen y Loranger (2007), la usabilidad es un atributo relacionado con
la facilidad de uso. Mas especificamente, se refiere a la rapidez con que se puede
aprender a utilizar algo, la eficiencia al utilizarlo, cudn memorable es, cual es su grado
de propension al error, y cuanto les gusta a los usuarios. Si una caracteristica no se

puede utilizar o no se utiliza, es como si no existiera (p. 17).

La Web no es la television. La gente visita la Web con un objetivo en
mente. Tienen las manos sobre el “raton” (mouse), listos para
interactuar e implicarse. La usabilidad ha crecido sustancialmente en
términos de rapidez y facilidad para el usuario a la hora de hacer cosas

en la Web (Nielsen y Loranger, 2007, p. 19).

Segun Krug (2006), la primera norma de usabilidad es “{No me hagas pensar!”: Se trata
del principio fundamental, el voto de calidad primordial a la hora de decidir si algo en el
sitio Web funciona o no. Cuando se mira una pagina web esta ha de ser obvia,
evidente, clara y facil de entender. El usuario tendria que poder entenderla (qué es y

cOmo es), sin agotar esfuerzos pensando en ella (p. 11).

Carrién (2005) en su presentacion afirmoé que, la usabilidad es importante porque: la
Web se esta convirtiendo en un elemento clave en el desarrollo de las empresas. Las
instituciones ofrecen informacion y servicios a través de la Web. La usabilidad es un

factor estratégico, fundamental para conseguir un maximo aprovechamiento de estos
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recursos. Los usuarios van facilmente de un sitio a otro, experimentan la usabilidad
antes de que se hayan comprometido a usarlo y, sobretodo, antes de que hayan

pagado algo por ello (p. 7).

3.1 Principios de usabilidad de los sitios Web

En este apartado se describen, los principios de usabilidad que deberian estar
presentes en todo sitio Web. Estos principios, son normas que velan por mejorar la

respuesta a las acciones que realiza el usuario, mientras interactiia con los sitios Web.

Dichos elementos estan basados, en su mayoria, en las definiciones del gura de la
usabilidad Jacob Nielsen, con algunos aportes de Steve Krug, autor del libro “No me

hagas pensar: una aproximacion a la usabilidad en la Web”.

3.1.1 Navegacion y arquitectura de la informacién

La distribucion de las distintas etiquetas en un sitio Web es lo que corresponde a la
arquitectura de la informacién. Podria compararse con un plano para construir una
casa, que establece donde debe ir cada pieza antes de construir la misma. Cada
etiqueta de un sitio Web, es un block que se coloca para construir una vivienda. Por
ejemplo, un campo de texto, una leyenda, un botdn, una imagen, o elemento visible, es
una etiqueta. La forma de organizar cada una de estas etiquetas, es lo que se define

como arquitectura de la informacion.

Dentro de la arquitectura de la informacién esta la navegacion, que corresponde a
todas las etiquetas que se muestran al usuario para dirigirlo de una pagina a otra, ya
sea dentro o fuera del mismo sitio Web. Por ende, un sitio Web bien estructurado,
ofrecera a los usuarios lo que necesitan, de forma facil. De lo contrario, por frustracion,

estos pueden abandonarlo.

Para Nielsen y Loranger (2007) con un disefio empatico, la gente encuentra y maneja

la informacion sin esfuerzo. Las etiquetas, la distribucion y la relacion entre las distintas
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paginas estan representadas claramente. Un buen disefio de navegacion muestra
donde se esta, donde estan situadas las cosas y cdmo conseguir o que se necesita, de

forma metdédica (p. 173).

Ambos autores aseguran que la arquitectura de la informacion apropiada, hace que
la gente se sienta comoda para explorar y con la confianza de que podran volver

facilmente a paginas previamente vistas (p. 173).

Los sitios Web deben ajustarse a las expectativas del usuario y segun Nielsen y
Loranger (2007), lo que la gente necesita varia con cada sitio, por lo que una
arquitectura de la informacion Optima, viene dada por los propésitos y objetivos

anicos de la organizacién y sus usuarios.

Los mismos autores destacan varios aspectos en la navegacion del sitio Web:

e Navegacion: consistente

La consistencia es un concepto fundamental en navegacion. Mantener
una estructura de navegacion consistente ayuda a los usuarios a
visualizar su localizacion actual y sus opciones, y minimiza el trabajo de
averiguarlo. Los elementos de navegaciéon funcionan como peldafios de
ayuda para pasar de un area a la siguiente (Nielsen y Loranger, 2007,
p. 178).

Es decir, cambiar la navegacién de una pagina Web a otra en un mismo sitio,
significa quitar los peldafios al usuario y perderlo. Asi por ejemplo, si la navegacién
gue se encontraba en la parte izquierda de la pagina de inicio y en un nivel inferior,
en la siguiente pagina se encuentra en el centro, se evidencia una pérdida o un
problema de navegacion. Otro ejemplo es que, si en la tercera pagina el boton Atras
no funciona y no hay forma de volver a las paginas anteriores, existe un problema de

usabilidad en la navegacion.
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Para los autores antes mencionados, cuando la navegaciéon cambia de forma
dréstica de una pagina a la siguiente, el usuario debe cambiar su atencion de utilizar
el sitio a investigar como utilizarlo. Los sitios Web con navegacion poco fiable hacen

que los usuarios duden (p. 178).

e Reducir el desorden y evitar la redundancia

Para Nielsen y Loranger (2007), enfatizar demasiado los enlaces repartiendo los
mismos por toda la pagina, disminuye la probabilidad de que los usuarios los vean.
De hecho, cuantos menos objetos haya en la pagina, mas posibilidad tienen de ser
percibidos por el usuario. Con demasiados elementos compitiendo entre ellos, todos

pierden importancia (p. 187).

Es decir, que es mejor colocar algo de forma clara, en un solo lugar. Al resumir la

redundancia, se minimiza el desorden y se hace mas facil encontrar la informacion.

e Enlaces y nombres de etiquetas especificos

Mantenga los nombres de los enlaces tan breves y especificos como
sea posible para maximizar la exploracion. Los nombres inventados o
los nombres de categorias son problematicos porque no se entienden.
Si tiene que utilizar nombres inventados explique siempre su
significado. Los usuarios suelen ignorar las palabras sin sentido
(Nielsen y Loranger, 2007, p. 189)

Los usuarios deben comprender facilmente las etiquetas para navegar en un sitio
Web y los enlaces podrian darle una idea del significado del sitio. Por eso, se debe
ser claro y conciso a la hora de nombrarlos y asi, brindar facilidad en la navegacion.

e Menus desplegables verticales

De acuerdo con Nielsen y Loranger, 2007, los menus desplegables verticales se han

convertido en una herramienta de navegacion muy utilizada, porque ahorran espacio
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en las pantallas. Pero pueden ser problematicos, especialmente si son largos. Cuanto
mas larga sea la lista del mena, més dificil controlar. Cuanto mas abajo del menu

tengan que ir los usuarios mas probable es que pierdan su posicion (p. 199).

Los autores recomiendan que el usuario haga clic en el encabezado principal y que
este los lleve a otra pagina que brinde las opciones con sus correspondientes
descripciones, antes de brindar una larga lista de elementos en un mismo menu o

espacio donde el usuario elige hacia dénde quiere ir en un sitio Web.

e Menus multinivel

Este tipo de menu es el horizontal que tiene varios niveles y en el que segun Nielsen
y Loranger, 2007 no se debe mostrar mas de dos niveles pues cualquier cosa que
cubra la pagina Web es dificil de utilizar. Un tercer nivel suele ser sefial de problemas

y un cuarto, hace que los menus sean practicamente imposibles de manejar (p. 199).

Los menus dindmicos no deben ser mas largos que la pagina para
ayudar al usuario a realizar su seleccién. Los menus temperamentales
gue requieren precision y que se abren y cierran con el mas ligero
movimiento del raton son dificiles de controlar (Nielsen y Loranger,
2007, p. 199)

e ;DoOnde hacer clic?
Para Nielsen y Loranger (2007), cuando los usuarios no saben donde se puede
hacer clic en un sitio Web, deben esforzarse y adivinar. Pueden perderse lo que
estan buscando, renunciar demasiado pronto o pensar que han explorado todas las

opciones cuando en realidad no es asi (p. 202).

Por lo anterior, es importante tomar en cuenta el subrayado, el texto en negrita o

algun otro tipo de pista visual que indique al usuario, que puede hacer clic.
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3.1.2 Disefio gréafico

Son todas las etiquetas graficas que incluye un sitio Web como las imagenes,
botones, diagramas, y presentaciones mas elaboradas que se construyen con
herramientas de software como Flash y que por lo general, llaman la atencion del
usuario. El disefio grafico a nivel de usabilidad, estudia si los elementos son faciles

de utilizar por el usuario.

Nielsen y Loranger (2007) indican que, la gente recoge sus impresiones de un sitio
Web basandose en lo que observan de un vistazo, y no existe garantia de que todo se

encuentre en la primera pantalla, incluso los elementos en negrita y brillantes (p. 309).

Los sitios Web disponen del espacio que se visualiza en cualquier navegador de
Internet para comunicar su mensaje; por eso sus programadores y disefiadores deben
transmitir la informacién mas importante en un limitado tiempo y espacio para atrapar a
los usuarios, esto debe suceder sin que el visitante tenga que desplazarse de una
pagina Web a otra.

Los mismos autores, indican que para atraer la atencion de los usuarios es muy
importante enfatizar la informacién que es prioritaria para ellos. Y sefialan que los

errores mas comunes en los disefios de sitios Web incluyen:

» Paginas no estructuradas en el orden prioritario para el usuario.
* Interacciones complejas sin ayuda ni guias.

« Areas relacionadas sin agrupar en lugares cercanos.

* Elementos no alineados debidamente para crear orden.

* Elementos no colocados en los lugares que el usuario espera.

* Demasiados elementos en una pagina (p. 309).
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3.1.3 Ayuda al usuario

El usuario requiere una guia para que pueda encontrar exitosamente lo que busca.
Nielsen y Loranger (2007) indican que, una interaccion requiere multiples pasos, debe
guiar amablemente al usuario a través de un proceso lineal, pero no sin abrumarlo con
opciones. Su objetivo es crear una experiencia que el usuario encuentre satisfactoria
(p. 316).

De acuerdo con los andlisis de usabilidad de los sitios Web que ha realizado Nielsen, a
los usuarios no les importa hacer clic a través de multiples paginas, siempre que cada

clic, los acerque al resultado deseado o buscado.

Contar con un proceso estructurado ayuda a evitar errores tales como
saltarse pasos. Si una propiedad requiere mdultiples pasos, es (util
presentar un proceso lineal para que el usuario conozca a qué
atenerse. Si el sitio no satisface sus necesidades de forma inmediata,

existen miles de otros sitios esperando su atencion (Ibid, 2007, p. 316).

3.1.4 Busqueda

Son las etiquetas que facilitan al usuario a realizar busquedas dentro del sitio Web.
Entre ellas: el cuadro o caja donde la persona ingresa las palabras clave y el boton
para ejecutar la busqueda. Ademas, que los resultados sean utiles al interesado y se
muestren en un formato de facil comprensién, como el ordenamiento segun las

palabras claves, un pequefio resumen y un enlace a la pagina que busca el usuario.

Segun Nielsen y Loranger (2007), la busqueda es una parte tan importante de la
experiencia del usuario Web en la que se albergan grandes expectativas sobre el
modo en que deberia funcionar. La busqueda es especialmente util para aquéllos
que saben qué es lo que quieren exactamente y que pueden buscar facilmente

buenos términos de busqueda (p. 141).
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Sin embargo, los autores mencionados agregan que, los usuarios recurren a la
bdsqueda cuando estan perdidos o cansados de navegar en el sitio Web. No se
puede predecir en qué lugar ocurrirh eso, por lo que el disefio mas seguro es,

disponer la busqueda en todas partes.

Para ellos, los disefiadores de los sitios Web deben tomar en cuenta que existen tres

cosas que los usuarios esperan de un buscador:

¢ Un cuadro para ingresar las palabras claves.
e Un botén con la leyenda “Buscar” o la imagen de una lupa donde se permite
hacer clic y comenzar la busqueda.

e Una lista de resultados relevantes, por orden de prioridades (p. 143).

3.1.5 Confianzay credibilidad

Los sitios Web deben generar confianza y credibilidad a sus visitantes, a través de
una informacién actualizada y completa que permita a la Institucion posicionarse
como una experta en el area de su competencia y veraz, para demostrar a su publico
la verdad y claridad de los temas expuestos. Que permita a la institucion u

organizacién dar a conocer, qué hay detras de ese sitio Web.

Segun Nielsen y Loranger (2007), los sitios Web estan repletos de verborrea
publicitaria en lugar de descripciones precisas de sus productos y servicios. Los
clientes confiaran en un sitio que explique claramente un producto o servicio y que

incluya imagenes; pero demasiados detalles, pueden ser abrumadores (p. 282).
Es importante destacar, que el lenguaje y redaccion para describir los productos,

servicios e informacién que se encuentran en el sitio Web debe ser claro y de

acuerdo al publico que sigue a la empresa o institucion.
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Sea diligente a la hora de descartar palabras innecesarias o lenguaje
extravagante. Para un amplio publico, utilice términos cotidianos.
Cuando los usuarios leen en linea, se saltan la informacion que no
comprenden, como los enlaces o elementos de navegacion que utilizan
palabras inventadas (lbid, 2007, p. 283).

Las imagenes también ayudan a complementar las descripciones y dan credibilidad
a las noticias y actividades de quienes dirigen la Institucion y el trabajo que se realiza
diariamente. Por ejemplo, se puede publicar en el sitio Web que el Ministro realizo
una gira por Europa, pero las fotografias, daran confianza y credibilidad a los
ciudadanos de que ciertamente hubo reuniones y que alguien vela por los intereses

del pais en el exterior.

Los autores antes citados aconsejan que, el espacio en las paginas Web esté
normalmente limitado, asi que las imagenes cuentan. No malgaste ese valioso
espacio con imagenes o graficos meramente decorativos. En lugar de eso, apoye el
comportamiento de navegacion de sus clientes escogiendo imagenes que muestren

los detalles importantes que les preocupan (p. 284).

También recomiendan que un enlace para las “preguntas frecuentes” ayudara no
s6lo a despejar las dudas de los usuarios, sino que, demostrara el interés de la
Institucion por conocer la opinion, las quejas y las sugerencias de estos; y de esta

forma, dara credibilidad al sitio Web.

3.1.6 Tipografia: legibilidad
Hoy en dia, el texto poco legible sigue siendo un problema en los sitios Web.
Algunos, presentan letras de tamafio muy pequefio o confuso y de gran variedad de

colores, que podrian provocar que el usuario no pueda leer bien el contenido y

abandone el sitio.
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El texto legible que facilite la lectura al usuario de un sitio Web, implica una buena
usabilidad y una agradable experiencia. La tipografia y los esquemas de color

correctos, son componentes esenciales de un buen disefio visual.

Segun Nielsen y Loranger (2007), los elementos artisticos tales como la tipografia y
los esquemas de color juegan un papel importante para que el sitio Web cause una
buena impresion. La tipografia ofrece una idea sobre la empresa y transmite
informacion acerca de lo que el usuario puede hacer en el sitio. Las distintas fuentes
pueden significar capricho o seriedad y el tamafo y el color pueden destacar el
contenido. Mantener las impresiones positivas a través del sitio Web consiste en

escoger el tipo y colores que mejor funcionan en la Web (p. 211).

Para estos autores, la Web, por supuesto, es interactiva: los usuarios necesitan
hacer cosas en ella, y la tipografia puede ayudar o entorpecer ese proceso (p. 212).

Otro punto importante de la legibilidad y tipografia es, la accesibilidad. Es decir, que
las personas con discapacidades puedan acceder o leer el contenido del sitio Web,

con herramientas que lo faciliten.

Para los autores anteriormente mencionados, el disefio de la interfaz puede mutilar u
otorgar poderes a los usuarios. Las personas con capacidades normales pueden
tener problemas con interfaces engorrosas al igual que personas con discapacidades
pueden sentirse liberados en sitios bien disefiados. Para ser accesible, un sitio Web

debe estar al alcance de audiencias con distintos niveles de habilidades (p. 221).
Un ejemplo de accesibilidad es que, las personas con problemas de vision tengan la
opcion de aumentar el tamafo de la letra para generar una mejor legibilidad y asi,

eliminar el impedimento de la lectura de la informacién que ofrece el sitio Web.

Ademas, para estos autores otros aspectos que afectan la legibilidad de los sitios
Web son:
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Las fuentes: estas deben estar disponibles en las computadoras vy

navegadores de los usuarios.

Mezcla de fuentes y colores: para crear orden sutil y efectivo y para

comunicar elementos jerarquicos

Mayusculas: un texto en este tipo de letra reduce la velocidad de la lectura.

Contraste entre texto y fondo: Junto con el tamafio y el tipo de fuente
adecuada, el contraste de color asegura la legibilidad del sitio Web. Los
contrastes altos entre texto y fondo, lo hacen mas facil.

e Texto en movimiento: al usuario le molesta el texto parpadeante o en

movimiento en los sitios Web, porque los distrae de lo que intentan hacer (pp.

26-40)

3.1.7 Pagina de inicio (Homepage)

La pégina de inicio es la pagina principal de un sitio Web, desde la cual, el visitante
puede acceder a sus demas paginas y constituye, la primera impresion de la

empresa o institucion en el usuario.

Dado todo lo que la pagina principal tiene que realizar, si un sitio no
tiene la minima complejidad, ni siquiera el mejor disefio principal puede
hacerlo todo. El disefio de una péagina principal implica inevitablemente
compromiso, y como los compromisos aumentan y la presiébn aumenta
para meter s6lo una cosa mas en la pagina principal, algunas cosas se
pierden inevitablemente al barajar. La Unica cosa que puede permitirse
perder al barajar, y la cosa que se pierde con mas frecuencia, es
explicar el objetivo o descripcion general de la empresa (Krug, 2006, p.
98).

Para este autor, la pagina principal tiene que responder a cuatro preguntas que tiene

en mente el usuario cuando, entra a un sitio Web por primera vez:
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1.;.Qué es esto? lo que se ofrece en un sitio Web es obvio para el que lo
construye, pero no, para quien lo visita. El mejor lugar para indicar lo que es el
sitio, es a la derecha del identificador de este y se llama, linea de etiqueta. El
anuncio de bienvenida es una descripcion breve de qué es el sitio y debe estar

visible.

2.¢,Qué tienen aqui? el contenido global de la pagina principal, ayudara al
usuario a adivinar qué es el sitio Web

3.¢,Qué puedo hacer aqui? se le indica al usuario la mision y el fin del sitio.
Dicha mision se encuentra a la derecha del identificador del sitio en la parte

superior.

4.¢;Por qué deberia estar aqui y no en otro lugar? el tagline es la frase medular
gue caracteriza a la empresa entera, resumiendo lo que es y lo que la hace
especial. El tagline aparece debajo o encima del identificador del sitio. Y le

dice al usuario, la razén por la cual, no deberia estar en otro sitio. (pp. 99-106)

El mismo autor agrega que, la pagina principal también tiene que cumplir algunos
objetivos abstractos:

Mostrarme lo que estoy buscando: la pagina principal necesita hacer obvio

cdmo conseguir lo que quiero, suponiendo que esta en alguna parte del sitio.

... Y lo que no estoy buscando: al mismo tiempo, la pagina principal debe
exponerme algunas de las cosas maravillosas que el sitio tiene que ofrecer en

las que puedo estar interesado, incluso, aunque no las esté buscando.

Mostrarme por donde empezar: no hay nada peor que encontrar una pagina

principal y no tener idea de por dénde comenzar.

Establecer credibilidad y confianza: para algunos visitantes, la pagina
principal sera la Unica oportunidad de que su sitio cause, una buena impresion
(pp. 96-97).
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Por su parte, Leavitt y Shneiderman (2006) sefalan que, se debe permitir a los
usuarios acceder a la pagina de inicio desde cualquier otra pagina en el sitio Web ya
gue muchos desean volver a la pagina principal para comenzar una nueva tarea.
Muchos sitios colocan el logotipo de la organizacién en la parte superior de cada
pagina y lo vinculan a la pagina principal pero muchos usuarios no se dan cuenta de
este enlace. Por lo tanto, se debe incluir un enlace como “Home” o “Inicio” en la parte

superior de la pagina para ayudar a los usuarios (p. 35).

Las instituciones o empresas deben preguntarse cual es el interés de su sitio Web,
para poder comunicarlo a sus usuarios en la pagina de inicio. Deben hacerlo con
pocas palabras y de una forma agradable y clara. De esta manera, el visitante se

vera motivado y atraido a seguir el camino en el sitio Web.

3.1.8 Uso de estandares y convenciones

Los estandares, son la mejor forma de lograr una comunicacion efectiva en un sitio

de acceso mundial, como es el Internet.

Para Gil y Luch (2008), los estandares Web facilitan la comunicacion con el usuario,
gue reconoce ciertos elementos por su uso extendido en Internet. Un ejemplo de esto

es que cualquier texto azul y subrayado se entiende como un enlace (p. 8).

Las convenciones especifican, de una forma aproximada, la apariencia
y la ubicacién de los elementos de navegacion, de manera que nos
permiten saber en todo momento lo que buscamos y donde encontrarlo

cuando lo necesitamos (Krug, 2006, p. 60).

Es decir, los usuarios no deben tener que preguntarse si las diversas palabras,
situaciones, o acciones significan lo mismo. La organizacion debe brindar a travées
de su sitio Web, la informacién estandar y clara para que los visitantes comprendan

la informacion.
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Krug (2006) enfatiza que, colocar los elementos en un lugar estandar en el sitio Web,
le facilita a los usuarios ubicarlos de forma més rapida y con un minimo de esfuerzo;

si se estandariza su apariencia, seran mas faciles de distinguir del resto (p. 60).

3.2 Criterios para encasillar los problemas de usabilidad del sitio Web

Para efectos de este estudio, se definen los criterios para encasillar los problemas de
usabilidad del sitio Web en cada categoria, tal y como lo plantean los autores Nielsen y
Loranger (2007) en su libro Usabilidad: prioridad en el disefio Web.

Dichos criterios los establecen con calaveras, para indicar lo importante que siguen

siendo. El baremo de puntuacion es el siguiente:

e Gravedad alta (:f-u‘-’ (.f;:f‘:): sigue siendo un problema de usabilidad de alto

impacto. Es muy importante que los disefiadores continden prestando
atencion a este problema y que la evaluacion de la interfaz lo controle
meticulosamente. Estos problemas significan pérdida para el negocio, porque
impiden que se use el sitio o0 provoca que la gente lo abandone.

oD
< *C“x) N

intermedio. Aun es importante, que los disefiadores presten atencion para evitar

e Gravedad media (<% es un problema de usabilidad de caracter
este error, pero ya no es prioridad. Estos problemas provocan confusion y

frustracion en el usuario, causan algunas pérdidas a la organizacion.

e Gravedad baja (?lfi"f?): es un tema menor. Los disefiadores deben recordar las
directrices de usabilidad e intentar evitar este error de disefio pero rara vez,
provocara el fracaso de un sitio Web. Estos problemas son estéticamente

negativos o molestos, pero no dafian la imagen del sitio.

e Gravedad nula (0 calaveras): se da cuando no es un problema y no es

necesario controlarlo sisteméaticamente en las evaluaciones de interfaz (p. 75).
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¢, Cudl es la gravedad del problema?

Para Nielsen y Loranger (2007), los problemas de alta gravedad imponen un coste o
pérdida para el negocio inaceptable, ya sea impidiendo que se use el sitio o causando
activamente que el usuario lo abandone. Los problemas de gravedad media provocan
confusion y frustracion en el usuario, causando algunas pérdidas al negocio pero nunca
en la medida de los problemas de gravedad alta. Los problemas de gravedad baja son
estéticamente negativos o molestos pero no dafian individualmente al negocio del sitio.
Por supuesto, el efecto combinado de muchos fallos de disefio de gravedad baja puede
disminuir lo suficiente la calidad de la experiencia total del usuario como para causar su
abandono (p. 129).

En cuanto a la seriedad de los problemas de usabilidad en un sitio Web, los autores
anteriormente mencionados, indican que existen tres factores que afectan la

gravedad de un problema frente al usuario:

* Frecuencia: ¢Cuantos usuarios se encuentran con este problema? Si el

namero es relativamente bajo, es un problema de baja gravedad.

* Impacto: ;Cuanta molestia causa este problema a los usuarios que se
encuentran con él? Esto puede variar desde una imperceptible molestia hasta
la pérdida de horas de trabajo o incluso, la decision de abandonar un sitio
Web.

* Persistencia: El problema, ¢ es un impedimento que le aparece una sola vez
al usuario o causa problemas repetidas veces? Muchos problemas de
usabilidad tienen una baja persistencia porque una vez que el usuario lo ha
descifrado pueden vencerlo en el futuro. Otros disefios son tan confusos que
los usuarios se pierden una y otra vez. Los errores de disefio de este tipo
merecen una calificacion mas alta que aquéllos que ocurren una sola vez (p.
130)
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4. Relaciones Internacionales

Morales Lama (2004), denomina relaciones internacionales a la disciplina que
estudia el complejo de relaciones que se establecen entre entes organizados en
estados, asi como entre los demés sujetos internacionales entre si, 0 sea entre

grupos sociales fuera de las fronteras de los estados (pp. 9-10).

La teoria de las relaciones internacionales como ciencia tiene la
finalidad de observar, dilucidar y analizar, ademas de interpretar y
predecir, los procesos de las relaciones entre los estados y del sistema
mundial como un todo, con el propésito de que los creadores de
decisiones de los estados y otros actores internacionales puedan estar
en condiciones de determinar aquellas politicas que presumiblemente
alcancen sus propdsitos e intereses, nacionales o internacionales (lbid,
p.18).

A tono con lo anterior, para el Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica, se
trata de “una accion institucional basada en la defensa de los intereses nacionales
asi como de bienes globales”. Su accién responde a una concepcion de la soberania
nacional, en la cual se reconoce que lo que ocurra en nuestro entorno internacional,
tiene una incidencia directa sobre nuestro pais. Como lo ha dicho el ex Presidente
Dr. Oscar Arias Sanchez: “Costa Rica no vive en una burbuja: lo que acontece en el
mundo, la afecta” (Memoria Institucional del Ministerio de Relaciones Exteriores y
Culto, 2008-2009, p. 9).

De acuerdo con Sojo (1991), las relaciones internacionales se refieren a intercambios
entre Estados y grupos de Estados (o gobiernos) asociados de forma diversa. La
realidad internacional, aparece como expresion de relaciones entre estados con
intereses especificos y posibilidades diferenciales de realizacion de esos intereses,
de acuerdo con el grado de coercién o dominacion sobre otros actores estatales. La

politica internacional es una lucha por poder (p.21).
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Iglesias (2009) recuerda que, las relaciones internacionales entre naciones o Estados
se remontan a los asirios, egipcios y griegos en que pueden encontrarse noticias de
ejercicios diplomaticos; mientras que en la América precolombina también hay
evidencias de la realizacion de encuentros cimeros de lideres indigenas en las

emblematicas ciudades mayas de Tikal y Copan (p.9).

Desde esa época hasta la actualidad, la diplomacia procura un didlogo politico
directo entre Jefes de Estado y de Gobierno, tanto en el plano bilateral, como en
distintos escenarios como foros globales, regionales o transregionales o

multilaterales.

En el plano bilateral, lo usual es una revision del estado de las relaciones
diplométicas, de cooperacion y dialogo politico entre las naciones, lo cual se produce
por medio de mecanismos diplomaticos acordados, por ejemplo, las Consultas
Politicas, el Mecanismo de Dialogo Politico o las visitas de presidentes, en las que
se aprovecha, suscribir acuerdos que reafirmen los lazos entre los paises. Otros
mecanismos son, las Comisiones Binacionales, en que se pasa revista a una amplia
agenda de asuntos, por ejemplo, econdémicos, comerciales, de cooperacion,

seguridad, migracion, politicos y culturales, entre otros.

En el plano regional o multilateral, el espacio mas emblematico lo representa la
Asamblea General de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), ocasion en la
que el pais, en septiembre de cada afio, mediante una intervenciéon en el Debate
General, expone al mundo sus planteamientos de politica exterior. También, se
aprovecha para que el Presidente o la Presidenta sostenga reuniones con lideres

mundiales, al margen de la Asamblea General.

En el ambito multilateral, también se producen encuentros periodicos de otros foros,
por ejemplo, los llamados “G-8” (conformado por Alemania, Canada, Estados Unidos,
Francia, Italia, Japon, Reino Unido y Rusia) y “G-20” (el G-8, mas Arabia Saudita,
Argentina, Australia, Brasil, China, Corea del Sur, India, Indonesia, México,
Sudafrica, Turquia y la Unidn Europea). “G-20” agrupan a representantes de los

paises mas poderosos del mundo. En el plano regional, las Cumbres de las
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Américas, las Cumbres Iberoamericanas, o los encuentros entre regiones, como las
Cumbres de América Latina y el Caribe con la Unién Europea (ALC-UE), o el Foro de

Cooperacion Asia-Pacifica (APEC), entre otros (Iglesias, 2009, p. 27).

4.1 Politica exterior

De acuerdo con Morales Lama (2004), se entiende por politica exterior, el conjunto
de objetivos (o0 programas planeados de actividad) que establecen los creadores de
decisiones de un Estado con respecto al comportamiento de otros Estados o
entidades internacionales, y que estan encaminados a alcanzar metas especificas y

definidas en términos de los intereses nacionales (p. 28).

La politica exterior, se refiere al conjunto de iniciativas que determinan la manera en
gue un Estado se relaciona con su entorno externo, ya sea, desde el punto de vista
econdémico, o bien, desde la perspectiva politica, ideoldgica o, desde el plano militar.

Es, asimismo, el canal por medio del cual son posibles las relaciones entre Estados.

En el manejo de la politica exterior, el Estado, como expresion de intereses diversos,
es considerado el actor privilegiado. No obstante, Sojo (1991) postula que por medio
de la politica exterior, los sectores sociales que logran imponer sus intereses como
principios rectores de las acciones internacionales de un pais, muestran sus
motivaciones ideoldgicas, sus alianzas politicas y sus necesidades econémicas: en
pocas palabras, manifiestan una concepcién particular sobre lo nacional y sus
principios fundamentales, que orienta y les permite establecer relaciones posibles

con lo no nacional (p. 32).

Mas recientemente, los debates se han centrado incluso en el relativo papel del
Estado, que tanto por el avance de la ola de privatizaciones, el predominio de las
politicas de libre mercado y la globalizacion, ha experimentado una progresiva

disminucion de su papel.

60



Tironi & Cavallo (2007) recuerdan que en el siglo XXI, los gobiernos ya no tienen el
control sobre la produccién ni sobre los servicios sociales, ni sobre sus politicas

monetaria, exterior y de defensa (p. 29).

4.1.2 Politica exterior de Costa Rica

De acuerdo con el ex Ministro de Relaciones Exteriores, Gonzalo J. Facio (1977), la
politica internacional ha estado secularmente dominada por el juego de poder de las

grandes potencias (p. 28).

La politica exterior de Costa Rica debe ser una proyeccion logica de su
politica interna. Porque nuestra actividad internacional debe formularse
como un medio para complementar nuestros esfuerzos internos
dirigidos a alcanzar las metas superiores que en un momento histérico

determinado anheld nuestro pueblo (Facio, 1985, p. 173).

El mismo autor subraya que, progresivamente el pais buscé abandonar el papel de
espectadores para asumir el de protagonistas en las actividades internacionales de
nuestro tiempo. En su formulacion sobre los fundamentos de la politica exterior de

Costa Rica, hace referencia a los siguientes aspectos:

1.Costa Rica no ha sido nunca una nacion opresora.

2.Siempre ha sido una nacién de asilo para los perseguidos politicos.

3.Tiene una larga tradicion de lucha por la defensa de los derechos humanos.

4.Costa Rica no ha sido nunca un pais militarista. Tiene una larga tradicion a
favor del desarme.

5.Proclama la permanente defensa del sistema democratico de gobierno (pp. 176-
181).

El ex Ministro de Relaciones Exteriores de Costa Rica, Gonzalo J. Facio, elabor6 sus
opiniones, principalmente en un periodo historico caracterizado por la lucha de poder

entre las principales potencias mundiales: Estados Unidos y la entonces Union de
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Republicas Socialistas Soviéticas (URSS), y asi, las obras mencionadas se refieren a
las décadas de los afios 70 y 80 del Siglo XX.

Hoy, esa época se recuerda como la de la “Guerra Fria” o de una lucha entre la

democracia y el capitalismo, por una parte, y el socialismo, por la otra.

Una visidon actualizada de los tradicionales principios que gobiernan la politica
exterior de Costa Rica, aparece registrada en la Memoria Institucional del Ministerio
de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica, del afio 2012:

La defensa de la democracia y de los derechos humanos.

La promocién de la paz, del desarme y de la seguridad regional y mundial.

El fortalecimiento del Derecho Internacional y el desarrollo de un

multilateralismo efectivo.

La promocién del desarrollo sostenible y protagonismo en las negociaciones

ambientales internacionales (p. 17).

El Ministerio de Relaciones Exteriores, o la Cancilleria de Costa Rica, es el medio por
el cual, el Estado realiza todas sus gestiones ante gobiernos e instituciones
extranjeras. En este sentido, el sitio Web, en la actualidad, es una herramienta para

la proyeccion al mundo, de la imagen institucional y de la politica exterior del pais.

Sobre los lineamientos estratégicos de la politica exterior de Costa Rica, en la
Memoria Institucional del 2012, se lee que la organizacion social de nuestro pais esta
basada en un Estado de derecho, representativo y pluralista. Es por ello que, Costa
Rica promueve y defiende de manera irrenunciable y, cuando es necesario, los

principios democraticos (p. 17).

Agrega que, muy ligado a su vocacion democratica, priva en el pais una solida
tradicion de respeto a los derechos humanos en todas sus dimensiones. En este
sentido, Costa Rica es un impulsor de los derechos de la mujer y de la equidad de
género, asi como de los derechos de los nifios. Igualmente, el pais promueve los

derechos de las personas discapacitadas, asi como la proteccion de los derechos
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humanos de las minorias étnicas, indigenas y de los refugiados, inmigrantes y
asilados. El pais rechaza de manera categérica todo tipo de tortura, de esclavitud, la

aplicacion de penas capitales, el terrorismo y la trata de personas (p. 17).

Toda esta labor la lleva a cabo con mayor coraje nuestro pais, por ser miembro del
Consejo de Derechos Humanos, a cuyo fortalecimiento desea y busca contribuir
Costa Rica. De manera igualmente activa, nuestro pais busca participar en el

sistema interamericano de promocion y proteccion de los derechos humanos.

Un hecho esencial de la politica exterior de Costa Rica es la abolicién de su ejército,
el 1 de diciembre de 1948, con lo cual, renuncié voluntariamente al uso de la fuerza
como mecanismo para dirimir controversias. Con ello, privilegio el dialogo, las
soluciones pacificas y el Derecho Internacional como norma de relaciébn con sus

vecinos y con la comunidad internacional.

La Memoria Institucional (2012), también destaca que nuestro pais es, asimismo, un
firme promotor del derecho a la paz. Consecuentemente y en funcion de su
vocacion por evitar conflictos armados y propiciar toda instancia que propicie
entendimientos, la politica exterior costarricense deposita un especial énfasis en los

medios de solucion pacifica de controversias (p. 17).

Asociado a lo anterior, el pais anhela y promueve la causa del desarme y la
contencién de la carrera armamentista en el mundo y apoya toda iniciativa por

reducir y eliminar las armas de destruccion masiva.

Un mundo mas seguro es un mundo que confia, respeta y promueve la
aplicacion del derecho internacional para regular las mejores relaciones
entre los distintos sujetos internacionales que en él coexisten. Costa
Rica apoya y respeta los mecanismos del derecho internacional y
prueba de ello ha sido la actividad desplegada como consecuencia de
la invasion sufrida en isla Portillos. En ese mismo sentido, el pais

seguird participando activamente en los mecanismos de diplomacia
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multilateral y regional, tanto con conviccion como con sentido critico,
con el aporte de sus propuestas, a fin de que se implementen los
cambios necesarios para hacer a algunas de sus organizaciones mas
transparentes y efectivas (Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto,
2012, p. 17).

El eje de proteccién del medio ambiente y de la naturaleza, es parte de la politica
exterior de Costa Rica. La Memoria Institucional (2012) dice que, un mundo mas
seguro es, asimismo, uno que preserve su entorno ecoldgico. Los recientes embates
de la naturaleza en nuestra region, han despertado una alerta mas, sobre una
realidad que desde hace tiempo sabiamos como indudable: los efectos del cambio
climatico y sus causas, entre ellas de manera especial, la actividad humana. Es por
esta razon que Costa Rica, ha promovido una activa y creativa participacion en los
distintos foros y cumbres regionales y mundiales sobre cambio climatico. Es, en
esta linea, que nuestra politica exterior ha depositado especial énfasis en el
desarrollo de los mejores sistemas para la prevencion y mitigacion de desastres

naturales en la region centroamericana (p. 18).

Asimismo, Costa Rica procura el desarrollo de la produccidén de energias limpias y
promueve la cooperacion para la investigacion e inversién en este tipo de energias.
En materia de inversiones, realiza esfuerzos por atraer industrias de innovacion

tecnoldgica en el campo ambiental y en muchos otros.

4.1.2 Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica

El Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de la Republica de Costa Rica fue
creado el 9 de abril de 1844, durante la primera administracion de Don José Maria
Alfaro Zamora, y su primer titular fue el Doctor Don José Maria Castro Madriz (1818-
1892), quien posteriormente, fue el primer Presidente de la Republica. El primer
Vicecanciller, nombrado en 1852, fue el periodista francés Adolphe Marie (1816-
1856).
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La Ley Organica del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto o Ley Oduber,
namero 3008 de 18 de julio de 1962, estableci6 en su articulo 1° que:

El Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto, en virtud de las
disposiciones constitucionales y legales respectivas, tiene por funcion
colaborar con el Presidente de la Republica, bajo la direccion del
Ministro nombrado al efecto, en la formulacion sistematizada de la
politica exterior del pais, en la orientacibn de sus relaciones
internacionales y en la salvaguarda de la soberania nacional. Es el
medio por el cual el Estado realiza todas sus gestiones ante Gobiernos

e instituciones extranjeras (p. 1).

La Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica (2001), establece en su
articulo 140, que al Presidente de la Republica y al respectivo Ministro le
corresponde dirigir las relaciones internacionales de la Republica; celebrar tratados,
promulgarlos y ejecutarlos una vez aprobados por la Asamblea Legislativa, y recibir a
los Jefes de Estado (p. 59).

Segun Séenz Carbonell (2000), una caracteristica del Ministerio de Relaciones
Exteriores y Culto, que lo diferencia de los demas, es que algunas de sus actividades
también estan reguladas en tratados internacionales que Costa Rica se ha
comprometido a cumplir, y que de conformidad con la Constitucion Politica, tienen
jerarquia superior a las leyes de nuestro pais. Los tratados mas importantes, en
relacion con las tareas del Ministerio, son tres: las Convenciones de Viena sobre
Relaciones Diplométicas, sobre Relaciones Consulares y sobre Derecho de los
Tratados (p. 7).

Sobre el significado de la palabra “Culto” en el nombre del Ministerio de Relaciones
Exteriores de Costa Rica, Saenz Carbonell destaca que, en 1847, se cre6 como una
de las carteras ministeriales de Costa Rica, la de Negocios Eclesiasticos, que era la
gue se ocupaba de las relaciones entre el Estado y la Iglesia Catélica y en general de
los asuntos religiosos del pais. El nombre de Negocios Eclesiasticos, fue sustituido
por el de Culto en 1870.
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La cartera de Negocios Eclesiasticos o de Culto nunca existi6 como Ministerio o
Secretaria independiente, sino que, se le recargaba al titular de otra (por lo general
Gobernacion o Relaciones Exteriores). A partir de 1882, la cartera de Culto se
adscribi6 de modo practicamente definitivo como cartera anexa al Ministerio de

Relaciones Exteriores (p. 7).

A continuacion, se detallan la mision, vision y objetivos del Ministerio de Relaciones

Exteriores; dicha informacién se encuentra en su sitio Web.

4.1.2.1 Mision del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica

El Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto, es el ente rector de las relaciones
exteriores del pais, al cual le corresponde representar al Estado y defender sus
intereses politicos, econdmicos y sociales, asi como, los de sus nacionales en el
exterior, mediante el ejercicio del derecho diplomatico y consular. Ademas, las
actividades de promocion ejecutadas por un servicio exterior profesionalizado,
apoyado por un servicio interno con capacidad técnica y profesional, y un servicio
administrativo experto que brinde servicios de eficiencia, excelencia y calidad, a los
usuarios internos y externos, al ciudadano nacional, al cuerpo diplomético acreditado
en Costa Rica, y a la Iglesia Catélica y otras denominaciones religiosas oficialmente

registradas.
4.1.2.2 Vision del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica

El Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto, trabajara efectiva y eficientemente
para garantizar la satisfaccion de las necesidades fundamentales de existencia,
seguridad y prosperidad del Estado costarricense y de sus nacionales en el

cambiante contexto internacional.

Con el fin de cumplir a cabalidad con sus funciones, el Ministerio contara con una
moderna organizacién, gestion, procesos y cultura de trabajo, tendientes a construir y

mantener la credibilidad institucional, tanto a nivel interno como internacional.
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Asimismo, considerara la capacidad sistematica de articular, desarrollar, ejecutar y
difundir en el ambito interno y externo, una politica exterior moderna y proactiva; que
constituya el marco adecuado para el fomento y la proyeccién de los principios y

valores del Estado costarricense, asi como de los intereses y necesidades de este.

4.1.2.3 Objetivos del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica

1. Coordinar los intereses, visiones y necesidades internos y elaborar una politica

exterior integral y articulada.

2. Brindar asesoramiento al Presidente de la Republica y otras instituciones del
Poder Ejecutivo sobre la conduccién de las relaciones internacionales, con el fin de
gue se manejen exitosamente la representacion y las negociaciones externas en los

planos econdémico, politico, juridico y de asistencia técnica.

3. Garantizar la satisfaccion de las necesidades fundamentales de existencia,
seguridad y prosperidad del Estado costarricense y de sus nacionales.

4. Proteger efectivamente los intereses del pais y de sus nacionales en el exterior.
5. Promover y representar los intereses del Estado costarricense.

6. Promover al pais en diversas instancias del ambito internacional, con el fin de
incentivar el intercambio comercial, y la atracciébn de inversion, el turismo y la

cooperacion internacional.

7. Mantener la mejor imagen de Costa Rica en el plano internacional, procurando la
defensa de los principios del derecho internacional y de los tratados internacionales

vigentes en el pais.

8. Representar y defender al pais en la resolucion de conflictos en el plano bilateral,

regional y multilateral.

9. Atraer cooperacion para el pais, segun las prioridades de desarrollo de la Nacion,
en los campos social, cultural, educativo, deportivo, ecoldgico, turistico, tecnologico,

comercial, econémico y otros.

67



10. Servir de enlace entre los gobiernos extranjeros y el Estado costarricense.

11. Definir y adecuar estratégicamente las funciones de las misiones diplomaticas y
consulares a los intereses del pais y lograr que las misiones reporten una relacion

costo-beneficio, positiva para el proceso de desarrollo.

12. Evaluar las acciones de la Cancilleria y el Servicio Exterior y buscar los mayores

niveles de eficiencia y eficacia institucional.

13. Atender los asuntos relacionados con las misiones diplomaticas acreditas ante el

pais de manera oportuna, profesional y eficiente.

14. Defender la soberania del pais, a través del derecho internacional y los

instrumentos juridicos vigentes.

Ministerio de Relaciones Exteriores. (10, agosto, 2012). Mision, Visién y Objetivos del
Ministerio.

4.2 Diplomacia

Diplomacia es un término utilizado cominmente con muy diversas acepciones. Se
emplea como sinébnimo de negociacion, de politica internacional, de ceremonial y
protocolo, de astucia, de habilidad para decir o hacer las cosas, pero también de

disimulacion, y de cortesania aparente e interesada.

Para Morales Lama (2004), la diplomacia ha sido considerada esencialmente como
la técnica y el arte de conducir las relaciones entre los estados y de éstos con otros
sujetos de Derecho Internacional por medio de las negociaciones, en funcién de sus

politicas exteriores (p. 8).

El autor mencionado, se refiere a una diplomacia “bilateral”, “multilateral’, de
“Cumbre”, o de “Conferencia”. Cuando se trata de actividades entre dos paises se
habla de relaciones bilaterales, en tanto, en un esquema como el de Naciones

Unidas, se habla de un ambito multilateral, y cuando se reinen Jefes de Estado y de
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Gobierno, por ejemplo, las Cumbres de las Américas, o las Cumbres
Iberoamericanas, se habla de una diplomacia de Cumbres (p. 8).

Al respecto, y para el caso de América Latina, Rojas Aravena (2009) sefiala que
América Latina se encuentra inmersa en una diplomacia de Cumbres, esta forma de
dialogo para cooperar y para resolver las diferencias adquirié gran fuerza en el
periodo de post-Guerra Fria, con la desaparicion de los dos grandes bloques. Desde
el inicio en la region latinoamericana se expres6 con creciente fuerza este formato

politico diplomatico (p. 36).
4.2.1 Servicio exterior de Costa Rica

El servicio diplomatico de un pais, esta formado por los funcionarios de su Ministerio
de Relaciones Exteriores que desempefian tareas especializadas referidas a asuntos

politicos, diplomaticos, juridicos, de cooperacidn, protocolarios, entre otros.

Ademas del personal diplomético, los Ministerios de Relaciones Exteriores tienen
personal administrativo, que desempefia, entre otras, labores de contabilidad,
atencion al publico, secretariado, conduccién de vehiculos, vigilancia y limpieza, ya
sea en la sede central del Ministerio o en las misiones diplométicas y oficinas

consulares en el exterior.

De conformidad con el articulo 19 de la Ley Organica del Ministerio de Relaciones
Exteriores y Culto de Costa Rica (1962), los funcionarios de esta Institucién deben
ser escogidos en atencion a su preparacion académica o profesional, moralidad,
cultura, civismo y conducta regular. El funcionamiento de este personal esta regido

por dos leyes: el Estatuto del Servicio Exterior y el Estatuto del Servicio Civil (p. 2).

Segun el articulo 10 de la misma Ley (1962), el Servicio Exterior lo comprende
indistintamente el Servicio Diplomatico y el Servicio Consular integrado por
Embajadores Extraordinarios y Plenipotenciarios, enviados Extraordinarios vy
Ministros Plenipotenciarios, Ministros Residentes, Consejeros, Encargados de

Negocios, Secretarios y Agregados; asi como por Consules Generales, Consules,
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Viceconsules, Agentes Consulares y Cancilleres. Dichos cargos son prestados en las
Misiones Diplomaticas y Consulares del pais. Los demas empleados de dichas

oficinas no pertenecen al Servicio Exterior (p. 2).

El Estatuto del Servicio Exterior de La Republica, Ley No. 3530, del 5 de agosto de
1965, estableci6 en su articulo 1° que:

“El Servicio Exterior de la Republica, el cual comprendera
indistintamente el Servicio Diplomético, el Servicio Consular, y el

Servicio Interno, dependera del Ministerio de Relaciones Exteriores”
(p-1).

Y en su articulo 2° que:

“El Servicio Exterior se integrara con funcionarios de carrera, personal

en Comision y el personal técnico y auxiliar que se requiera” (p. 1).

El Articulo 34 del Estatuto del Servicio Exterior de la Republica (1962), establece los

deberes de los agentes diplométicos y consulares en servicio:
a) Velar por los intereses y el prestigio de la Republica.

b) Velar por que se respeten y defender, si fuere preciso, los derechos de sus
conciudadanos y facilitar, en lo posible, sus actividades licitas.

c) Mantener informado al Ministerio de Relaciones Exteriores acerca de los asuntos
internos e internacionales del pais donde desempefien sus funciones, asi como del

desarrollo de los asuntos confiados a su cuidado.

d) Custodiar debidamente los archivos, las propiedades, la clave y los sellos oficiales
que se les confien, aun después de cesar en sus funciones, hasta tanto no los

entregue a su sucesor o a quien el Gobierno le indique.

e) Ajustar su vida al rango de la representacion de que estan investidos y actuar con

el decoro que ella requiere.
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f) Observar celosamente las reglas de etiqueta social de los paises en que actuen.

g) Cumplir en el desempefio de sus cargos, las disposiciones de la Constitucion y las
leyes de la Republica y las instrucciones del Ministerio de Relaciones Exteriores (p.
5).

Tabla 1: Organizacion del Servicio Exterior

Diplomatico Consular Servicio Interno Jerarquia o rango
Embajadores Directores Primera
Ministros Consejeros Cénsules Generales Jefe de Departamento Segunda

de | Clase
Consejeros Consules Generales de | Subdirector de Tercera
Il Clase Ceremonial
Primeros Secretarios Consul de | Clase Jefes o Encargados de Cuarta
Seccion
Segundos Secretarios Coénsul General de Il | Funcionarios auxiliares Quinta
Clase con méas de 4 | con mas de 4 afios de
afios de servicio servicio
Terceros Secretarios Viceconsul Funcionarios auxiliares Sexta
con més de 2 y menos
de 4 afos de servicio
Agregados Agente Consular Funcionarios auxiliares Sétima
con menos de 2 afios
de servicio

Fuente: Elaboracién propia (2012) con base en Estatuto del Servicio Exterior de La Republica. Ley
No. 3530, del 5 de agosto de 1965.

4.2.1.1 Las misiones diploméaticas costarricenses

Uno de los principales medios que tienen los paises para relacionarse entre si, son
las embajadas y consulados.

Para participar en algunos actos o reuniones en el extranjero, por ejemplo, negociar
un acuerdo o asistir a una ceremonia de toma de posesion, los paises suelen enviar
delegaciones o misiones diplomaticas especiales a los paises con los que tienen

vinculos diplométicos.

De acuerdo con Saenz Carbonell (2000), cuando estos vinculos son especialmente

estrechos para el desarrollo habitual de las relaciones oficiales, se acostumbra
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establecer en el otro pais, oficinas con personal diplomético, que son las misiones

diplométicas permanentes o embajadas (p. 10).

El jefe de una mision diploméatica permanente, habitualmente es un Embajador. Este
funcionario tiene la mas alta jerarquia diplomatica y es el representante de su pais,
ante las autoridades del pais donde reside.

Antes de designar a un Embajador, hay que preguntarle
confidencialmente al Gobierno del pais al cual se le destina si acepta su
nombramiento. En caso afirmativo, ese pais extiende una aprobacion
llamada beneplacito. En Costa Rica, una vez que se recibe el
beneplacito respectivo, corresponde al Consejo de Gobierno nombrar a
los Embajadores (Sédenz Carbonell, 2000, p. 10).

Ademas del Embajador, en una misién existen otros funcionarios diplomaticos, tales
como: Agregado, Tercer Secretario, Segundo Secretario, Primer Secretario,
Consejero y Ministro Consejero.

Cuando un Embajador se ausenta de su lugar de destino, temporal o definitivamente,
la Embajada queda confiada a otro de los funcionarios diplomaticos, al que se le da
el nombre de Encargado de Negocios a.i. (ad interim), y que ejerce esa funcion,

hasta que regrese el Embajador o se acredite uno nuevo.

También, puede suceder que, un Embajador residente en un determinado pais sea
también acreditado ante el Gobierno de otro pais. En este caso, se dice que es

Embajador concurrente en ese segundo pais.

Costa Rica tiene embajadas acreditadas en: Austria, Alemania, Argentina, Bélgica
(concurrente en Luxemburgo), Belice, , Brasil, Canada, Chile, China, Colombia,
Republica Dominicana, Ecuador, El Salvador, Espafia, Estados Unidos, Francia,
Gran Bretafia (concurrente en Portugal), Guatemala, Honduras, Israel (concurrente
en Turquia), Italia, Jamaica (concurrente en las Bahamas y Haiti), Japén, Corea,
México, Nicaragua, Noruega (concurrente en Dinamarca, Finlandia, Lituania y

Suecia), Paises Bajos, Panam4, Per(, Rusia, Santa Sede (concurrente ante la Orden
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de Malta), Suiza (concurrente en Liechtenstein y Polonia), Trinidad y Tobago
(concurrente en Granada), Uruguay, Venezuela (concurrente en Surinam), la India,

Singapur y Qatar.

Ademas, existen otras representaciones permanentes de Costa Rica con caracter de
embajadas acreditas: en la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) con sede en
Nueva York, Ginebra y la embajada en Austria tiene la representacion de la ONU con
sede en Viena, en la Organizacion de los Estados Americanos (OEA), Organizacion
de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO), Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) vy la

embajada en Bélgica que tiene representacion ante la Union Europea.

Costa Rica tiene relaciones diplomaticas con muchos otros paises, en los que por
razones presupuestarias o de otra indole no tiene embajadas, ni residentes ni
concurrentes. En estos casos, los contactos entre los dos paises se desarrollan
directamente entre sus respectivas Cancillerias o por medio de sus misiones ante la

Organizacion de Naciones Unidas u otros organismos internacionales.
4.2.1.2 Las oficinas consulares costarricenses

Ademas de las embajadas, los paises suelen establecer en el extranjero oficinas
consulares, que tienen funciones variadas entre ellas: dar proteccion a los nacionales
gue residan en la jurisdiccidn respectiva, ejercer labores administrativas y notariales,

trAmites migratorios y promover las relaciones comerciales, turismo e inversiones.

De acuerdo con el articulo 4 del Estatuto del Servicio Exterior (1965), las
representaciones consulares comprenderan: a) Consulados Generales. b)
Consulados. c) Agencias consulares: Estas representaciones podran ser ejercidas
por funcionarios ad honorem, a los que no se aplicaran las disposiciones que rigen
para los funcionarios de carrera, y tendran por objeto promover el comercio la
navegacion y demas relaciones econdémicas entre la Republica y los lugares donde

tengan jurisdiccion (p. 1).
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Segun su jerarquia, los funcionarios consulares pueden ser Coénsules Generales,

Consules, Viceconsules o Agentes Consulares.

Segun Saenz Carbonell (2000), al designar un Coénsul, hay que preguntarle
confidencialmente al Gobierno del pais al cual se le destina si acepta su
nombramiento. En caso afirmativo, ese pais extiende una aprobacion llamada

exequatur, sin la cual, no puede iniciar el ejercicio de sus funciones (p. 12).

Las Embajadas de Costa Rica por lo general, cuentan con una seccion consular. Sin
embargo, también existen oficinas consulares costarricenses en varios de los paises

donde no hay una misién diplomatica permanente.

Segun documenta la Memoria Institucional Ministerio de Relaciones Exteriores
(2012), las oficinas consulares costarricenses actuales suman 89 (49 remuneradas y
40 honorarias). Su distribucion por area geografica es la siguiente: 42 en el
continente americano y 31 en Europa; 14 en Asia, 1 en Africa y 1 en Oceania (p.
137).

Agrega que, el Servicio Consular costarricense lo integran, en la actualidad, 97
funcionarios consulares, de los cuales 77 son funcionarios de carrera, 25 nombrados

en comision y 55 consules honorarios (p. 136).

Los funcionarios de carrera, son aquellos que pertenecen a la carrera diplomética,
mientras que los nombrados en comision, son aquellos que se considera de

confianza o que la prensa suele llamar “nombramientos politicos”.

El articulo 48 del Estatuto del Servicio Exterior (1965) dice que, seran funcionarios en
Comision aquellos que, por especiales razones de conveniencia nacional, por inopia
de funcionarios de carrera o0 por otras razones de emergencia, sean llamados a
desempeniar aquellos cargos del Servicio Exterior reservados, segun esta ley, a las

personas incorporadas a éste (p. 8).
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Segun la Memoria Institucional Ministerio de Relaciones Exteriores (2012), los
consules honorarios, son aquellos que no son pagados por el Estado, y realizan sus
funciones de manera ad honoren con el pais (p. 136).

4.2.2 Cuerpo diplomético acreditado en Costa Rica

Asi como Costa Rica tiene embajadas y consulados en diferentes paises del mundo,
muchos paises las tienen en el nuestro. En el pais también se encuentran

acreditados representantes de Organismos Internacionales.

Los jefes de las misiones diplomaticas forman el cuerpo diplomatico,
cuyo coordinador es el Decano. En Costa Rica y en la mayoria de los
demas paises cuya principal religion es la catdlica, el Decano del
cuerpo diplomatico es el Nuncio Apostélico, que es el Embajador de la
Santa Sede (Saenz Carbonell, 2000, p. 16).

Segun Séenz Carbonell (2000), en la actualidad hay treinta y seis Embajadas con
residencia en Costa Rica: Alemania, Argentina, Bélgica, Bolivia, Brasil, Canada,
Chile, China, Colombia, Corea, Republica Dominicana, Ecuador, El Salvador,
Estados Unidos, Espafa, Francia, Gran Bretafia, Guatemala, Honduras, Israel, Italia,
Japodn, la Orden de Malta, México, Nicaragua, Paises Bajos, Paraguay, Peru, Rusia,

Santa Sede, Suiza, Uruguay, Venezuela y Qatar.

También son Embajadas concurrentes en Costa Rica las de la India y Portugal en
Colombia, las de Barbados y Nepal en Estados Unidos, las de Austria y Belice en
Guatemala; las de Albania, Australia, Chipre, Filipinas, Finlandia, Grecia, Jamaica,
Malasia, Marruecos, Pakistan, Tailandia y Turquia en México; las de Bulgaria,
Dinamarca, Noruega, Suecia y Vietham en Nicaragua; la de Haiti en Panama, y las
de Ghana, Surinam y Togo en las Naciones Unidas.

Los paises que tienen oficinas consulares en Costa Rica son: Austria, Belice, Chipre,

Dinamarca, Filipinas, Finlandia, Grecia, Haiti, la India, Islandia, Jamaica, el Libano, la
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Republica de Malta, Ménaco, Nepal, Noruega, Pakistan, Portugal, Sudafrica, Suecia
y Turquia (pp. 16-17).

76



CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen los aspectos metodoldgicos en los que se basa este
trabajo tales como: el tipo de investigacion, las fuentes y los sujetos de informacion,
descripcion del método de recoleccion de datos, la poblacion, las variables y el

procesamiento de estas: conceptualizacidn, operacionalizacion e instrumentacion.

Para Cegarra Sanchez (2004), la investigacion es un proceso creador mediante el
cual la inteligencia humana busca nuevos valores. Su fin, es enriquecer los distintos
conocimientos del ser humano, provocando acontecimientos que le hablan del por
qué de las cosas, penetrando en el fondo de ellas con mentalidad exploradora de

nuevos conocimientos (p 3).

3.1 Tipo deinvestigacion

Los tipos de investigacion se han definido de acuerdo a varios aspectos que
representan modalidades particulares, entre otras: su finalidad, el alcance temporal,

la profundidad u objetivo, el caracter de la medida y el marco donde tienen lugar.

La investigacion desarrollada por su finalidad, es aplicada porque “esta encaminado
a la resoluciéon de problemas practicos, con un margen de generalizacion limitado.
Este tipo de estudio corresponde a la asimilacién y aplicacion de la investigacion a

problemas definidos en situaciones y aspectos especificos” (Landeau, 2007, p 55).

Por el alcance temporal es un estudio transversal sincronico porque “se estudian
aspectos de desarrollo de los sujetos en un momento dado” (Barrantes Echavarria,
2007, p 64).

Segun la profundidad u objetivo, la investigacion es exploratoria y descriptiva, ya que,
se utilizé un cuestionario en los funcionarios diplomaticos en el Servicio Exterior de
Costa Rica y diploméaticos acreditados en el pais, un test en los funcionarios del

servicio interno de la Institucion y en estudiantes universitarios; asi como una
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evaluacion heuristica por parte de cinco evaluadores en usabilidad para conocer sus
observaciones, acerca del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores. Esto
permitid describir los aciertos y limitaciones en usabilidad del sitio Web segun su
nivel de gravedad y el criterio de los usuarios, asi como la propuesta de mejora,

mediante el andlisis de los resultados obtenidos.

De acuerdo con Barrantes Echavarria (2007), la investigacion exploratoria se realiza
para obtener un primer conocimiento de una situacion para luego realizar una
posterior mas profunda, por eso se dice que tiene un cardcter provisional. La
investigacion descriptiva se sitia en un primer nivel del conocimiento cientifico. Usa
la observacion, estudios correlacionados y de desarrollo. Describe cualitativa y

cuantitativamente a los fendbmenos estudiados (p.64).

Por el caracter de la medida, la investigacion es cuantitativa porque se contabilizan
las respuestas de los cuestionarios y cualitativa porque se analizan los resultados,

para dar una propuesta de mejora del sitio Web.

Para Barrantes Echavarria (2007), cuantitativo se fundamenta en los aspectos
observables y susceptibles de cuantificar. Utiliza metodologia empirico-analitica y se
sirve de la estadistica para el analisis de datos. Y cualitativo se refiere a que estudia,
especialmente, los significados de las acciones humanas y de la vida social. Su
interés se centra en el descubrimiento del conocimiento. El tratamiento de los datos

es, generalmente cualitativo (pp. 64-65).

De acuerdo al marco en que tiene lugar el estudio es de campo o sobre el terreno
porque “son estudios que se realizan en situaciones naturales y que permiten con
mayor libertad generalizar los resultados a situaciones afines. No permite un riguroso

control como en el laboratorio” (Barrantes Echavarria, 2007, p.65).

En este estudio, debido a que los funcionarios se encuentran en otros paises y por la

diferencia horaria, los cuestionarios se enviaron por correo electronico y no existe
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ninguna manipulacion de condiciones ni de variables, como si sucede, en los

estudios de laboratorio.

Ademas de los cuestionarios, se efectuaron evaluaciones heuristicas por cinco
expertos y pruebas de usabilidad o test de usuario a nueve funcionarios del servicio
interno de la Institucion y una profesional (usuaria externa al Ministerio); ademés a
cinco estudiantes universitarios (tres hombres y dos mujeres), ya que es un grupo
importante que consulta el sitio Web del Ministerio, principalmente para la busqueda

de informacion de becas y temas de politica exterior.

3.2 Fuentes y sujetos de informacion

En esta seccion se presenta las fuentes de informacion y sus tipos, que son
materiales que sirven como insumo para la realizaciéon de la investigacion. También,

los sujetos de informacién o informantes del trabajo.

3.2.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacién, son los documentos u origenes del conocimiento
necesarios para comprender un tema, una situacién y tomar una decisién o brindar

una recomendacion. Se dividen en fuentes primarias y secundarias.

Segun Gdémez Barrantes (2011), las fuentes primarias son las fuentes que publican o
suministran datos solamente recogidos por ellas mismas. Las fuentes secundarias

toman y publican estadisticas recogidas originalmente por otros (pp. 30-31).

En esta investigacion son fuentes primarias, un estudio sobre clima organizacional
del Ministerio de Relaciones Exteriores y documentos de la historia, mision, vision,
organigrama, objetivos de la Institucion asi como, el Plan Nacional de Desarrollo

referente al Ministerio.
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Las fuentes secundarias utilizadas, son los estudios del INCAE sobre sitios Web de
las instituciones publicas, un estudio sobre el sitio Web de la Caja Costarricense del
Seguro Social (CCSS) realizado por su Oficina de Prensa, periddicos, libros, tesis,

revistas, articulos y libros publicados en Internet.

3.2.2 Sujetos de informacion

Para Barrantes Echavarria (2007), los sujetos de informacién son todas aquellas

personas fisicas y corporativas que brindaran informacion (p.92).

En esta investigacion, los sujetos de informacién son los funcionarios del Ministerio
qgue trabajan en las embajadas y consulados fuera del pais (Servicio Exterior), los
diplomaticos de otros paises que desempefian su labor en Costa Rica (Cuerpo
Diplomatico acreditado ante el Gobierno de Costa Rica), los funcionarios del servicio
interno de la Institucion, los estudiantes universitarios, el tutor, los expertos en
usabilidad, los lectores del estudio y el personal de la Direccion de Comunicacion

Institucional del Ministerio de Relaciones Exteriores.

3.3 Poblaciones de interés

Para Gomez Barrantes (2011), todo estudio o investigacion tiene como referencia un
conjunto de unidades de estudio o elementos que pueden ser personas, animales,
empresas, organizaciones, objetos, etc. Con el estudio se pretende conocer las
caracteristicas del conjunto y generalizar a todo él los resultados o conclusiones que
obtengan. A este conjunto de unidades de estudio se le denomina poblacion del

estudio o simplemente poblacion (p 7).

Este estudio tiene cinco poblaciones de interés y que se catalogan como finitas,

porque tienen un namero limitado de elementos.
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3.3.1 Funcionarios del Servicio Exterior

Son las personas que trabajan en las embajadas y consulados en los paises con los
cuales Costa Rica tiene relaciones diplomaticas. Para este estudio, la poblacién esta
conformada por 118 personas porque son las que registraron su correo electrénico

en la base de datos de la Direccidon de Comunicacion Institucional.
3.3.2 Funcionarios del Cuerpo Diplomético

Se trata de los funcionarios de embajadas y consulados de paises que tienen
relaciones diplomaticas con Costa Rica y que desempefian su labor en este pais. Su
nombre correcto es Cuerpo Diplomatico acreditado ante el Gobierno de Costa Rica.
Este grupo estd compuesto, para esta investigacion, por 72 personas que componen

la base de datos de la Direccién de Comunicacioén Institucional.

Para las dos primeras poblaciones de interés se realiz6 un censo a través de un
cuestionario por correo electrénico, porque en el caso de los funcionarios del Servicio
Exterior las personas se encuentran laborando fuera del pais y en algunos casos, el
huso horario es amplio. En cuanto a los funcionarios del Cuerpo Diplomatico
acreditado en el pais, son personas que por sus multiples funciones prefieren,

contestar consultas por correo electrénico.

3.3.3 Evaluadores

Esta poblacién estd compuesta por cinco expertos de la empresa Novacomp S.A.,
como consultores Senior en Tecnologia de Informacion y sus nombres son: Asdrubal
Acuna Jiménez, Magally Villegas Céspedes, Martin Montoya Rojas, Norman Blanco y

Alexis Lumbi Sequeira.

Se seleccionaron cinco evaluadores porque de acuerdo con un articulo que Nielsen
(1995), publica en el sitio Web de su empresa, www.nngroup.com, y titulado “Cémo
llevar a cabo una Evaluacion Heuristica”, con cinco evaluadores se puede descubrir

hasta un 75% de los problemas de usabilidad de un sitio Web. Para un proyecto
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como este, donde se realiza un analisis para toma de decisiones utilizar mas
cantidad de evaluadores representa un gasto innecesario, ya que primero se deberia
atender el 75% de los problemas que se reporten y luego en una segunda ronda y

después de modificar el sitio identificar el restante 25%.

3.3.4 Funcionarios del Servicio Interno

Para esta y la quinta poblacion de interés se realizd un test o prueba de usabilidad,
por lo que se consideraron 15 usuarios, y se realizaron tres sesiones de Test de
Usuarios con 5 personas cada uno, tal y como lo recomiendan los especialistas en

usabilidad.

El gurt en usabilidad de los sitios Web, Jacob Nielsen, en su articulo Web del 4 junio
2012, titulado “;How Many Test Users in a Usability Study?” (¢, Cuantas personas se
necesitan para realizar pruebas en un estudio de usabilidad?), asegura que, cinco
usuarios en este tipo de test es lo ideal, pues permite detectar problemas de
usabilidad, casi como los que se encontrarian en una prueba con muchos

participantes.

Esta respuesta ha sido la misma desde que empecé a promover “la
ingenieria de usabilidad de descuento” en 1989. No importa si se va a
probar sitios Web, intranets, aplicaciones de computadoras de escritorio
o0 moviles, con 5 usuarios las pruebas de usabilidad se acercan al

méximo de la relacién costo beneficio (Nielsen, 2012, p. 1).

Es decir, las pruebas de usabilidad con pocos usuarios, muestran importantes

hallazgos sin que la empresa o institucion requiera una alta inversion en ellas.

Cada uno de los usuarios fueron filtrados por edades, nivel de experiencia, sexo y
segun lo recomienda la Guia de Caracterizacion de usuarios de las entidades
publicas del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la
Republica de Colombia del afio 2011 y que se muestra mas adelante.
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El grupo de funcionarios del Servicio Interno o cuarta poblacion de interés esta

compuesto por nueve personas que laboran en el Ministerio. Esta poblacion se

selecciono por criterio de experto.

Antes de seleccionar ese grupo de nueve personas se aplicO un cuestionario

(ANEXO 4) a 20 para conocer la cantidad de afios y horas por semana de utilizar

Internet, conocer la edad, género, profesion, el puesto que ocupa en la Institucion y

qué tareas realiza en el sitio Web del Ministerio.

Los nueve usuarios que aplicaron el test tienen el siguiente perfil:

Tabla 2: Perfil de los funcionarios del Ministerio que aplicaron el test.

Nombre Fecha Hora Profesion Cargo que
Evaluacion ocupa
1.Jose Carlos 16 de julio 2013 | De las 16:00 horas alas | Abogado | Asesor juridico

Jiménez 17 horas

2. Marcela 16 de julio 2013 | De las 17:00 horas a las | Economista | Colaboradora

Zamora 18:00 horas de area
Derechos
Humanos

3. Carla Sierra 17 de julio 2013 | De las 16:00 horas a las | Relaciones | Colaboradora

17 horas

Internaciona
les

region
Centroamérica

4. Miguel Diaz 17 de julio 2013 | De las 17:00 horas a las | Periodista | Director de
18:00 horas Comunicacion
Institucional
5. Manuel 15 de julio 2013 | De las 16:00 horas a las | Ciencias Asesor
Morales 17:00 horas Politicas Direccién de
Politica
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Exterior

6. Esteban
Quirés 18 de julio 2013 | De las 16:45 horas a las | Abogado Asesor
17:45 horas Departamento
Diplomatico
7.Luis Fernando
Ceciliano 16 de julio 2013 | De las 16:30 horas a las | Relaciones | Colaborador
17:30 horas ntemacionale | el |nstituto
del Servicio
Exterior
8. Paula Peraza
18 de julio 2013 | De las 16:00 horas a las | Relaciones | Asesora en
17:00 horas l'g;emac'ona Departamento
Consular

9. Paula Solano

17 de julio 2013

De las 16:00 horas a las
17:00 horas

Relaciones
Internaciona
les

Asistente de
Direccion de
Servicio
Exterior

Fuente: Elaboracion propia basado en los cuestionarios respondidos por los funcionarios
del Ministerio de Relaciones Exteriores, afio 2013.

3.3.5 Usuarios externos a la Institucién

Este grupo lo conforman cinco personas que cursan la universidad y una profesional.

Todos son usuarios externos al Ministerio. Esta poblacion también se selecciond,

por criterio de experto.

Los criterios de experto utilizados para la seleccion de las dos poblaciones antes

mencionadas, son geograficos, demograficos, intrinsecos y de comportamientos y se

explican en el siguiente cuadro, basado en la Guia de Caracterizacion de usuarios de

las entidades publicas del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones de la Republica de Colombia del afio 2011.
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Tabla 3: Guia de Caracterizacién de usuarios que aplicaron el test

Geograficos: corresponden al area de ubicacion de los usuarios y de aquellas
caracteristicas que estan directamente asociadas con la misma. Este tipo de

informacion, permite enfocar los esfuerzos de comunicarse con aquellos grupos que

sean representativos de cada area geografica (p 16).

Ubicacion
Se seleccionaron usuarios del Valle Central, con una extension
territorial que va desde Cartago hasta Alajuela.

Poblacién
Se seleccion6é el Valle Central, como el area donde mayor se
concentra la poblacion costarricense.

Densidad

poblacional | Se escogieron principalmente, usuarios del area de San Joseé.

Demograficos:

hacen referencia a caracteristicas de la poblacién. Al igual que las

variables geogréficas, este es uno de los niveles comunes para la caracterizacion de

usuarios (p 16).

Edad Se escogieron usuarios de distintas edades.
25/35 \ 35/45 45/55 55/65
0720 = e T
Género Se seleccionaron tanto mujeres como hombres para no recargar

ningun género. En el caso del Servicio Interno, cinco hombres y cuatro
mujeres y en los usuarios externos, tres mujeres y tres hombres.

Ocupaciéony

Se eligieron usuarios profesionales y estudiantes.

educacién
Lenguajes | S6lo se seleccionaron usuarios con el lenguaje nativo del pais, el
espafiol.
Intrinsecos: hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias

individuales o estilos de vida) dentro de los grupos a identificar, constituyendo de esta

manera caracteristicas para diferenciarlos (p. 18).

Intereses Se escogieron usuarios que estan interesados, en la politica exterior y
diplomacia de Costa Rica y en la comunicacion y proyeccion de la
imagen del pais a nivel nacional e internacional.

Uso de Se seleccionaron usuarios que tienen acceso al Internet, al menos 10

Canales horas a la semana.

Los usuarios seleccionados fueron de las areas de:
- Relaciones Internacionales
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Conocimientos

Derecho

Comunicacion

Comercio electrénico

Economia

Se excluyeron profesionales del area de informatica y disefiadores
graficos, que por sus funciones diarias, se enfocan en secciones
técnicas y tienden a olvidar la parte humana, que es el tema principal
de la tesis y de la usabilidad del sitio Web.

Comportamientos: Estas variables se concentran en las acciones observadas en los

usuarios, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Identificar estas caracteristicas se

hace en un intento por reconocer los motivos e influencias que generan la interaccion

con la entidad (p 19).

Niveles de uso

Se eligieron personas que constantemente usan el sitio Web, tanto
funcionarios del Ministerio como estudiantes de carreras relacionadas

con las funciones de la entidad.

Estatus del | El estado de los usuarios seleccionados, son los que tienen un uso
usuario regular del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores.

Beneficios Los estudiantes seleccionados buscan principalmente, becas para

buscados estudiar en el exterior y este es un atributo ofrecido por la Institucion.

Fuente: Elaboracion propia (2012), basado en la Guia de Caracterizacion de usuarios de las
entidades publicas del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de
la Republica de Colombia del afio 2011.

3.4 Métodos e instrumentos de recoleccion de la informacién

Segun GoOmez Barrantes (2011), cuando los datos estadisticos no existen el
interesado debe enfrentarse con la tarea de obtenerlos utilizando alguna de las
técnicas especificas de recoleccion que se han desarrollado para tal efecto:

observacién, entrevista, correo y registro (pp. 33-34).

Para este mismo autor en la observacion los datos son recogidos por el investigador
observando lo que le interesa y utilizando algun procedimiento para recopilar sus
observaciones. En la entrevista el investigador visita a la persona que tiene la
informacion y la obtiene de ella a través de una serie de preguntas que vienen

planteadas en un cuestionario (p. 33).
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Gbémez Barrantes (2011), agrega que el correo consiste en enviar a las personas o
entidades que tiene la informacion deseada un cuestionario para que lo llenen y lo
devuelvan. Y el registro consiste en obtener informacion haciendo obligatorio el
registro de ciertos hechos: matrimonios, nacimientos, etc; no es necesario salir a

buscar la informacion (p. 34).

Los métodos y técnicas utilizados segun las poblaciones de interés, son los

siguientes:

Para los funcionarios del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomatico acreditado
en Costa Rica se utilizaron la entrevista por correo electrénico a través de un
cuestionario y el registro porque se utilizo, la base de datos de correos electronicos
de la Direccion de Comunicacion Institucional, la cual se actualiza en el momento

que un nuevo funcionario ingresa a la institucion o empieza a trabajar en Costa Rica.

El instrumento que se aplico a 118 personas del Servicio Exterior y 72 del Cuerpo
Diplomético acreditado en Costa Rica, contiene ocho preguntas abiertas y 30

cerradas dicotomicas y de opcién maltiple. (VER ANEXO 1)

Para lo anterior, se definen preguntas abiertas, como las que “estan elaboradas para
permitir una respuesta libre y no una limitada alternativas preestablecidas” y las
preguntas cerradas “son aquellas en que las respuestas posibles se hallan limitadas
a alternativas fijadas de antemano. Estas alternativas pueden ser simplemente “Si” o
“No”, o presentar varios grados de aprobacidén o acuerdo (preguntas dicotomicas).
También puede consistir en una serie de opciones de las que el entrevistado debe

tomar una como la mas acorde con su postura” (Gomez Barrantes, 2011, pp. 56-57).

En el caso de los evaluadores, a través de la técnica de la observacion, se aplicaron
evaluaciones heuristicas que consisten en un andlisis de experto, en el cual, se hace
una inspeccion minuciosa a interfaces o sistemas, con el fin de determinar si cada

uno de sus elementos se apegan o0 no, a los principios de usabilidad.

87



Para Carreras (2009), una de las evaluaciones que mayor consenso ha alcanzado a
nivel de usabilidad es la Evaluacién Heuristica, donde los especialistas en este
campo juzgan si cada elemento de la interfaz sigue los principios de usabilidad
establecidos. Este método lo conforma una lista de principios, heuristicas
comunmente aceptadas, que debe tener un servicio o producto para ser “usable” (p.
147).

Dicha evaluacion se realiz0 a partir de parametros bien definidos de disefio,
usabilidad, arquitectura de informacién; siempre enfocados a los objetivos del
proyecto. Del mismo modo, un listado de comprobacion con los heuristicos o
criterios, es la ayuda para ir anotando los principales problemas que presenta la
interfaz, en este caso, el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa
Rica. (VER ANEXO 2, el cual muestra un ejemplo de la lista de aspectos contemplados en la
evaluacién heuristica bajo la categoria llamada Confianza y credibilidad, los archivos
completos de las cinco evaluaciones se incluiran en el formato Excel y digital de la
investigacion, debido a que son documentos muy extensos para incluirlos en el formato
Word).

La metodologia heuristica de investigacion de sitios Web, se basa en la evaluacion
por criterios que realizan evaluadores especializados en el tema y mediante la
interaccion de la persona con el computador.

Pulido & Medina (2008), explican algunas de las caracteristicas del método:

-Se debe evaluar primero de forma individual, para luego comunicar los resultados y

los hallazgos y elaborar las sugerencias por escrito.
-Los evaluadores deben navegar el sitio completo y con profundidad, para luego

aplicar los puntos previamente definidos en listas de criterios, a los que se les puede

agregar aspectos nuevos en algunos casos.
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-No se requiere una interpretacion externa porque los mismos evaluadores informan

de los resultados dentro de sus investigaciones.

-La metodologia tiene la limitante de ofrecer s6lo un reconocimiento parcial. Al
aumentar la cantidad de evaluadores, se aumenta también la cantidad de problemas
detectados, aunque se recomienda analizar los sitios con 3 y 5 evaluadores.

El sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, se analizé heuristicamente con
cinco evaluadores, quienes revisaron cuidadosamente las paginas principales y de
seccién, no asi, todas las paginas pues se tiene un contenido amplio, con muchos

documentos y vinculos a sitios externos.

Estas personas utilizaron una plantilla en formato Excel, ligada automaticamente a
un gréfico, que mide el rendimiento del sitio Web en cuestioén y que contiene una lista
de chequeo (check list) para evaluar si se cumplen o no, algunas directrices en
aspectos como: navegacion y arquitectura de la informacion, disefio gréafico, ayuda al
usuario, budsqueda, confianza y credibilidad, tipografia: legibilidad, pagina de inicio
(Homepage), uso de estandares y convenciones y ayuda, retroalimentacion y

recuperacion de errores.

En la lista de chequeo (check list), el -1 significa que no satisface la directriz, el +1
que si la satisface y el 0 que no aplica. Al lado derecho de los items, los expertos

agregaron criticas y comentarios de mejora en el sitio Web. (VER ANEXO 2)

Para los funcionarios del Servicio Interno del Ministerio y los usuarios externos
de la Institucion, se aplicaron pruebas de usabilidad o test de usuario, por medio de

la observacion y entrevista personal.
Estas pruebas consisten, en que un evaluador observa la forma en que un usuario

emplea un sistema y a partir de eso, se logran establecer los principales problemas

que tiene el usuario en el desempeiio de ese sistema, que en el caso del estudio es

89



un sitio Web. El observador completa un informe o guia de observacion para cada
usuario. (VER ANEXO 3)

Estas pruebas estan basadas en estrategias de observacion. Les
damos tareas reales para realizarlas en la Web y les observamos
mientras interactian con varios sitios. Esto significa que descubrimos lo
que realmente “hace” el usuario, no lo que “dice” que hace (Nielsen y
Loranger, 2006, p. 18).

Las pruebas de usabilidad tienen la ventaja que se ve al usuario actuando sobre una
pantalla real, manipulando sus opciones de la forma que lo hara en una situacion
real. Ademas, los problemas que se detectan normalmente, identifican las principales

dificultades que tienen los usuarios en el sitio Web que se analiza.

Las pruebas de usabilidad o test de usuarios, son necesarias en la investigacion
porque, segun Nielsen y Loranger (2007), las directrices de usabilidad se basan en

tres niveles de investigacion:

e Comportamiento general del usuario a través de la mayoria de los sitios Web.

e Descubrimientos especializados sobre géneros especificos de sitios 0 areas de

sitios.

¢ Hallazgos detallados sobre un sitio especifico y sus clientes (p. 38).

En esta investigacion, las pruebas de usabilidad las aplicaron el tutor del proyecto y

la autora del mismo a 15 usuarios, en tres rondas de cinco personas cada una.

Para las primeras dos rondas, de cinco usuarios cada una, se seleccionaron 10
personas: nueve funcionarios del Ministerio (hombres y mujeres de distintas edades)
y una persona profesional (usuaria externa). En la tercera ronda, participaron cinco

estudiantes universitarios, tres hombres y dos mujeres, de 19 a 25 afios, porque este
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€S un grupo importante que consulta el sitio Web de la Institucion, para buscar
oportunidades de estudio en el exterior e informacion de la politica exterior del pais.

Los usuarios debian tener mas de un afio de experiencia en el uso de sitios Web,
ninguna debia trabajar en las &reas de tecnologia, mercadeo, disefio Web o
usabilidad y usaron una computadora portatii con Windows y con un moderno
navegador Web: Google Chrome.

El monitor de la computadora portétil tenia una resolucion de 1280 x 800 pixeles, la
conexion a Internet utilizada era de banda ancha con velocidad de 6 megabits por
segundo (Mbps).

En este estudio, los usuarios fueron examinados uno a uno para que no se influyeran
entre si y en un espacio de 60 minutos maximo. En cada sesion, el usuario
examinado se sentd frente a la computadora, mientras el observador se ubicé cerca
y le brindd las indicaciones del test y dos listas de tareas (primero realizaron una con

seis tareas y luego la otra con siete ejercicios) para navegar el sitio Web.

En este método, se solicitd a los usuarios que expresaran en voz alta sus
impresiones del sitio y lo que iban haciendo en este, para escuchar los pensamientos
y comprender por qué hacen lo que hacen y obtener informacién adicional a lo se

observa.

También, se realizaron dos grabaciones de video de cada sesion: una del monitor de
la laptop y otra, de la cara y la parte superior del cuerpo del usuario. Estas
grabaciones incluyen, una banda sonora con los comentarios del usuario. Los
observadores analizaron estas grabaciones, los comentarios de los usuarios y las
anotaciones de cada una de las sesiones, se archivaron en una tabla o guia de

observacién por cada usuario y tarea realizada. (VER ANEXO 3)

En algunas ocasiones, las pruebas se realizaron simultaneamente es decir, en un

recinto, un observador con un usuario y en otro, la otra pareja sin la minima
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interrupcion. Todos los usuarios firmaron un formulario de consentimiento de la
grabacion de los videos. (VER ANEXO 5)

Es importante destacar que, antes de aplicar la prueba de usabilidad, se aplicd un
cuestionario a 30 personas (15 hombres y 15 mujeres) para escoger la muestra de
los 15 usuarios que colaborarian en el Test de usuarios. (VER ANEXO 4)

3.5 Variables

Las variables, son caracteristicas que adoptan diferentes valores al medirse en

diferentes personas o individuos.

Para GOmez Barrantes (2011), cuando se mide una caracteristica se obtiene un
namero para cada unidad de estudio observada; como estos nimeros normalmente

varian de una unidad de estudio a otra, se habla de variables (p.16).

Existen variables cuantitativas, que son las que se expresan en cantidades
numeéricas y se dividen en continua (aquellas que toman cualquier valor dentro de un
intervalo de namero reales, ejemplo: peso: 45,5 kg) y discreta (la variable sélo puede
tomar un nimero determinado de valores dentro de un intervalo, ejemplo: nimero de
hijos: 2).

Las variables cualitativas o atributos, expresan caracteristicas de la unidad de

estudio, por ejemplo: estado civil.

Las variables deben definirse conceptual, instrumental y operacionalmente.

Definicion conceptual: son definiciones de diccionario, de libro especializado y

describen la esencia o las caracteristicas reales de un objeto o fenébmeno.
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Definicion operacional: describe las actividades que un observador debe realizar
para indicar la existencia de un concepto te6rico en mayor o menor grado. Especifica

qgué actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable.

Definicion instrumental: definir y elaborar los instrumentos y medios con que se
recolectara la informacion: observacion, encuestas, registros, o cualquier otra técnica

gue sea el medio util para tal efecto.

A continuacion, se definen las variables para cada uno de los objetivos especificos

de la investigacion.

Objetivo especifico n® 1

Determinar los principales ejes estratégicos de la politica exterior de Costa Rica y su

presencia en el sitio Web oficial.

Variable n® 1: ejes estratégicos de la politica exterior de Costa Rica

e Definicion conceptual: idea o sostén principal de una empresa, organizacion o
tema.

e Definicion operacional: conocer cuales son los principales ejes o ideas de la
politica exterior de Costa Rica, para establecer los puntos mas importantes
para comunicar en el pais y al mundo, por medio del sitio Web del Ministerio
de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

e Definicion instrumental: se realizara una investigacion por medio de revision

bibliografica.
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Variable n° 2: sitio Web

e Definicion conceptual: conjunto de paginas Web ordenadas jerarquicamente y
entrelazadas entre si, por medio de hipervinculos (enlaces o links) bajo una

misma direccién web (URL)

e Definicion operacional: analizar las opiniones de los usuarios, transmitidas a

través de un cuestionario, sobre el sitio Web y su usabilidad.

e Definicion instrumental: se medird a través de varios items de un
cuestionario, de las tareas del test de usuario y de la evaluacion heuristica.
(VER ANEXO 1, 3y 2)

Objetivo especifico n® 2
Obtener la opinién de los usuarios sobre la comunicacion e informacion de la politica

exterior de Costa Rica, en el sitio Web en estudio.

Variable n® 1: opinion de los usuarios

e Definicion conceptual: se define opinién, como un dictamen o juicio de algo

cuestionable.

e Definicion operacional: conocer qué opinan los funcionarios del Servicio
Exterior y del Cuerpo Diplomatico, sobre la comunicacién e informaciéon de la
politica exterior en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de

Costa Rica, para establecer los elementos a mejorar.

e Definicion instrumental: se medird a través de varios items de un
cuestionario, en el test de usuario y en la evaluacion heuristica. (VER ANEXO
1,3y 2)
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Objetivo especifico n°® 3

Implementar evaluaciones en usabilidad del sitio Web en estudio mediante

Evaluaciones Heuristicas.

Variable n°1: evaluaciones heuristicas

e Definicion conceptual: es una evaluacion donde los especialistas en
usabilidad, juzgan si cada elemento de la interfaz de usuario, sigue los
principios de usabilidad establecidos. Se evalia a cada uno de los elementos,
ante una lista de principios heuristicos comiunmente aceptados.

e Definicion operacional: implementar evaluaciones de expertos en usabilidad
al sitio Web en estudio.

e Definicion instrumental: se realizaran tres evaluaciones heuristicas. (VER
ANEXO 2)

Objetivo especifico n°® 4

Conocer la opinién de los usuarios sobre los elementos de usabilidad en el sitio Web
del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

Variable n°1: elementos de usabilidad en el sitio Web en estudio.

e Definicion conceptual: componentes a los que se enfrenta un usuario al
utilizar el sitio Web. Los fundamentos de la facilidad con que las personas

pueden utilizar un sitio Web.

e Definicion operacional: conocer la opinion de los usuarios sobre los
elementos de usabilidad, presentes en el sitio Web del Ministerio de

Relaciones Exteriores de Costa Rica.

95



e Definicion instrumental: se conoceran a través de los items del cuestionario
enviado a los usuarios del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomatico,

comentarios emitidos durante el test y la evaluacion heuristica.

Objetivo especifico n®5

Disefiar una propuesta de mejoramiento del sitio Web estudiado, que contemple los

resultados de los analisis previos.

Variable n°1: propuesta de mejoramiento

e Definicion conceptual: se refiere a una idea cuya puesta en practica se
pretende que mejore, bien sea un procedimiento, o bien, unas condiciones

determinadas.

e Definicion operacional: disefiar una propuesta de mejoramiento a través del
analisis de las opiniones de los usuarios antes mencionados, de los test de
usuario aplicados a los funcionarios del servicio interno del Ministerio y de las
evaluaciones heuristicas realizadas por tres expertos en usabilidad.

e Definicion instrumental: se realizar4 a partir de las respuestas de los items
del cuestionario, de los comentarios emitidos durante el test de usuarios y la
evaluacion heuristica. (VER ANEXO 1, 3y 2)

3.6 Procesamiento y analisis de la informacion

En esta investigacion, para procesar los datos obtenidos de las entrevistas,
evaluaciones heuristicas y test de usuarios, se utiliz6 como herramienta el producto

de Microsoft: Excel.

En dichas evaluaciones, el instrumento presenta enlaces automaticos entre las hojas
del libro de Excel, para actualizar el cuadro que contabiliza los diferentes items de

cada elemento de usabilidad Web evaluado (navegacion y arquitectura de la
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informacion, disefio grafico, ayuda al usuario, busqueda, confianza y credibilidad,
tipografia: legibilidad, pagina de inicio (Homepage), uso de estandares vy
convenciones, y ayuda, retroalimentacion y recuperacion de errores). Ademas,

actualiza un grafico que representa los mismos resultados de dicho cuadro.

En el caso de los test de usuario o pruebas de usabilidad, la informacién se proceso
a través grabaciones de audio y video de los gestos y ademanes de los usuarios, sus

opiniones, sugerencias y comentarios.

Las manifestaciones espontaneas de las personas fueron de gran validez en los

resultados de la investigacion.
A través de este método de observacion minuciosa, se establecieron los principales

problemas y aciertos que mostraron los visitantes, en el desempefio de este sitio
Web.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado se describen los resultados de los tres métodos y técnicas de la
investigacion: la entrevista por correo electronico, las evaluaciones heuristicas

realizadas y las pruebas de usabilidad o test de usuario.

4.1 Encuesta por correo electronico

Esta encuesta se aplic6, a los funcionarios del Ministerio que trabajan en las
embajadas de Costa Rica en el exterior y a los diplomaticos de paises acreditados en

el pais.

En el primer caso, el cuestionario se envio a 118 funcionarios de los cuales,
respondieron 12: siete hombres y cinco mujeres, en su mayoria personas de 35 a 45

afos, con estudios universitarios a nivel de posgrado.

Para el segundo caso, de las 72 personas, contestaron cuatro (tres hombres y una

mujer), de 35 a 58 afios de edad y con estudios universitarios.

4.1.1 Funcionarios del Servicio Exterior

En el apartado 1 que trata sobre la informacion de las embajadas, la mayoria (11
personas) manifestd que existen datos como los correos, teléfono y direcciones
fisicas de las embajadas y consulados de Costa Rica en el exterior y de otras sedes

en el pais, que son de facil busqueda.

Para 12 personas, esta informacion es Util para sus labores y de facil lectura. Siete

opinaron, que es informacion desactualizada.

Para el apartado 2: Comunicados de prensa: El total de personas (12) dijeron que el

tamafio de la letra de estos textos de no es adecuado y que el contenido deberia
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estar en varios idiomas como el inglés (nueve personas), aleman (1 persona),

francés (4 personas) e italiano (1 persona).

De los funcionarios que respondieron, 11 piensan que la busqueda de comunicados
de afios anteriores no es facil y la mitad (seis personas), opin6 que deben
descargarse en formato PDF.

En cuanto al apartado 3. Galeria de fotos: Nueve funcionarios opinaron que su
acceso no es facil. Siete, que las fotos de actividades pasadas se pueden descargar
rapidamente.

Ademas, ocho personas opinaron que la resolucion y tamafo de las fotografias son
adecuadas pero siete creen, que los datos que ofrecen las imagenes no son
suficientes para describir el acontecimiento. Segun cinco usuarios, las fotografias

deben estar ordenadas por mes, por actividad y por afo.

Los 12 funcionarios creen, que debe existir una galeria de videos en el sitio Web y de
audio de discursos, declaraciones, entre otros.

En el apartado 4: Informacién de Ministro y Viceministros: 11 funcionarios opinaron
que las hojas de vida de estos son faciles de acceder y que la ubicacion actual en el
sitio Web, es apropiada.

También, 11 personas respondieron que se debe incluir una foto oficial de cada uno
de los jerarcas de la Institucidén y que la informacion debe ofrecerse en otros idiomas.
Por otra parte, ocho funcionarios dijeron que la presentacion de esta informacion

actual (en idioma espafiol), es apropiada.
Sobre el apartado 6: Politica Exterior; la mitad de los usuarios (seis) opina que los

enlaces de “Relaciones Bilaterales” y “Relaciones Multilaterales” deben unificarse a

la seccion “Politica Exterior” del menu principal. Ademas, 11 personas respondieron
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que la informacién no esté actualizada y ocho personas, dijeron que no pueden acceder

a documentos como Tratados, Actas, Memorandos de entendimiento, entre otros.

Por otro lado, nueve opinaron que la informacion no esta ordenada por pais (relaciones
diplométicas y avances con cada uno). La totalidad de los entrevistados (12), cree que el
sitio Web deberia incluir un calendario de eventos como giras del Canciller, de la

Presidenta, entre otras actividades.

En el apartado 7: Tramite de inmunidades y privilegios (exoneraciones para los
diplomaticos en Costa Rica): la mitad de los funcionarios (seis) opiné que la informacion
de este apartado es completa y atil para sus labores y 10 usuarios, creen que no se
debe omitir del sitio Web. Ademds, 11 personas dijeron que este servicio si deberia de

digitalizarse (tramitar los documentos en su mayoria por Internet).

4.1.2 Funcionarios del Cuerpo Diplomatico

Para esta poblacion, se envié el mismo cuestionario que se realizé para los funcionarios
del Servicio Exterior. De las 72 personas, contestaron cuatro (tres hombres y una muijer),

de 35 a 58 afios de edad y con estudios universitarios.

Para el apartadol: Embajadas: tres usuarios manifestaron que los datos basicos sobre
las embajadas (correo electronico, nimeros de teléfono, direccion fisica, entre otros),
son de facil busqueda, cuatro opinan que son de gran ayuda para sus trabajos y que
esta informacion es de fécil lectura, y, para tres personas, la informacion no es

actualizada.

En el apartado 2: Comunicados de prensa: cuatro personas manifestaron que el tamafo
de la letra de estos textos no es adecuado (es muy pequefia), dos creen, que el
contenido deberia estar en varios idiomas, por lo menos en idioma inglés. Y la mitad de

los usuarios dijo que, la busqueda de los comunicados de afios anteriores es facil y que
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deben descargarse en formato PDF.

En cuanto al apartado 3: Galeria de fotos: tres personas dijeron que el acceso de esta es
facil y la mitad (2 personas) dijo que las fotografias actuales y de las actividades

pasadas si se pueden descargar rdpidamente.

También, cuatro usuarios expresaron que la resolucion y tamafo de las fotografias no
son adecuadas, tres creen, que la informacion que ofrece la galeria de imagenes no es
suficiente, que debe ordenarse por actividad y que el sitio debe incluir un archivo de
videos y audio de discursos y declaraciones de los jerarcas.

Sobre el apartado 4: Informacion de Ministro y Viceministro: tres personas respondieron
que las hojas de vida son faciles de acceder, la mitad (2 personas), que la ubicacion

actual si es apropiada.

Ademas, cuatro dijeron que se debe incluir una fotografia oficial de cada uno de los
jerarcas de la Institucién y tres manifestaron que la presentacion de las hojas de vida es
apropiada, pero que debe ofrecerse en otros idiomas.

En el apartado 5: Pasaporte de Servicio y Diplomético: tres personas expresaron que si
localizaron y completaron facilmente el formulario de solicitud de pasaporte, la mitad
(dos personas) dijo, que este servicio se debe brindar via Internet, sin necesidad de

desplazarse al Ministerio solamente para la fotografia y retiro.

Apartado 6: Politica Exterior: sobre esta seccion, tres personas consideran que los
enlaces de Relaciones Bilaterales y Relaciones Multilaterales deben permanecer
separadas de dicho apartado; que la informacion estad desactualizada y la mitad (dos
personas), considera que no puede acceder a documentos como Tratados, Actas,

Memorandos de entendimiento, entre otros.

Ademas, la mitad (dos personas), asegura que la informacidén esta ordenada por pais
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(relaciones diplométicas y avances con cada uno) y cuatro funcionarios dijeron, que el
sitio Web deberia incluir un calendario de eventos, giras del Canciller, de la Presidenta,

entre otras actividades.

En lo referente al apartado 7: Tramite de inmunidades y privilegios: la mitad (dos
personas), opind que la informacién es completa y util para sus labores y cuatro creen,
que no se debe omitir del sitio Web. También, dos personas respondieron que este

servicio si deberia de digitalizarse.

4.2 Evaluaciones heuristicas

Las evaluaciones heuristicas fueron ejecutadas por cinco evaluadores, cada uno con los

siguientes resultados:

Evaluador 1

Martin Alonso Montoya Artavia, consultor en Tecnologias de Informacion de la empresa
Novacomp S.A.

En el siguiente cuadro se presenta en porcentaje la calificacion que obtuvo el sitio Web
en estudio (www.rree.go.cr) en aspectos como Navegacidon y arquitectura de la
informacion, Disefio grafico, Ayuda al usuario, Busqueda, Confianza y credibilidad,
Tipografia, Pagina de Inicio, Uso de estandares y convenciones y Ayuda,

Retroalimentacion y recuperacion de errores.
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Tabla 4: Evaluacion heuristica 1

Martin Montoya Artavia
Calificacion  #
Neta Preguntas Respuestas Calificacion

Navegacion y arquitectura de la

informacion 5 38 38 57%
Disefio grafico 12 42 42 64%
Ayuda al usuario 1 42 42 51%
Blusqueda -1 23 23 48%
Confianza y credibilidad 6 15 15 70%
Tipografia: legibilidad 8 39 39 60%
Pagina de inicio (Homepage) 6 26 26 62%
Uso de estandares y convenciones -3 25 25 44%
Ayuda, Retroalimentacion &

Recuperacion de Errores -10 40 40 38%
Calificacion Final 290 290 55%

Fuente: Evaluacion heuristica del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, realizada por
Martin Montoya, Consultor de Novacomp S.A., 2014.

El porcentaje mas bajo (38%) es en la categoria de Ayuda, Retroalimentacién &
Recuperacion de Errores porque para Martin, el evaluador #1, en el sitio Web no
existen las preguntas frecuentes (FAQ por sus siglas en inglés) o la ayuda en linea
para que los usuarios lleven a cabo las tareas mas importantes o contestar alguna
duda. Tampoco es facil obtener ayuda en la forma y momento oportuno, no usa una
pagina personalizada que incluya consejos en cdmo encontrar una pagina perdida y
links a la pagina de inicio y a la busqueda y no se cuenta con una seccién de chat o

de consultas en el foro para aclarar dudas de manera personalizada.

En la categoria Uso de estandares y convenciones el evaluador indico un 44%,
porque el sitio no incluye las opciones de las que dispone el usuario en menus faciles
de ojear, hace mucho énfasis en titulares y las noticias y esto sobrecarga la pagina
principal, utiliza textos de mas de 100 palabras en los enlaces profundos y no ofrece
un contenido atractivo a los usuarios que ingresan al sitio a través del buscador (no

tiene titulares claros).
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El porcentaje mas alto (70%) se ubica en el apartado Confianza y credibilidad
porque el evaluador indica que el sitio Web es claro que hay una organizacion real
detras de este, la Institucidn estd compuesta por expertos reconocidos, cada pagina
Web muestra el logo del Ministerio lo que indica al usuario con certeza que se

mantiene en el mismo sitio y no utiliza palabreria de mercadeo.

Otro aspecto que posee una calificacion alta (64%) es Disefio Grafico, debido a que
en todas las paginas, la informacibn mas importante (como los topicos,
caracteristicas y funciones mas frecuentemente usados) es presentada en la primera
pantalla de informacion, la densidad de la pantalla es apropiada para los usuarios
finales y sus tareas, todo lo que es “clickeable” (como los botones) son efectivamente
“presionables” y los tipos de fuentes para el texto son usadas consistentemente,
pues se emplean maximo 3 tipos, tamafos escalonados (Encabezado, Subtitulo,
etc). Tamafios de 10 a 12 puntos.

Evaluador 2

Asdruabal Acufia Jiménez, profesor del curso de usabilidad de la Maestria en
Administracion de Medios de Comunicacion, con énfasis en Tecnologias de la
Informacién de la UNED vy tutor de esta investigacion. También es consultor de la

empresa Novacomp S.A.

En este cuadro también se resume la calificacion en porcentaje del sefior Acufia,

para el sitio www.rree.go.cr, en los aspectos antes mencionados.
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Tabla 5: Evaluacion heuristica 2

Asdrubal Acufia Jiménez

Calificacion # #

Neta Preguntas Respuesta Calificacion
Navegacién y arquitectura de la informacion 3 38 38 54%
Disefio gréafico 5 42 42 56%
Ayuda al usuario -9 42 42 39%
Busqueda 11 23 23 74%
Confianza y credibilidad 7 15 15 73%
Tipografia: legibilidad 9 39 39 62%
Pagina de inicio (Homepage) 2 26 26 54%
Uso de estandares y convenciones -1 25 25 48%
Ayuda, Retroalimentacion & Recuperacion
de Errores -4 40 40 45%
Calificacion Final 290 290 56%

Fuente: Evaluacion heuristica del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, realizada por el
profesor del curso de Usabilidad, tutor de esta investigacién y consultor de la empresa Novacomp,
Asdrabal Acufia, 2014.

En esta evaluacion, el porcentaje mas bajo (39%) se encuentra en la Ayuda al
usuario, el sitio estd saturado de informacién y no se puede distinguir cuél es
relevante o no, parece toda relevante; no permite el registro libre de usuarios y es
l6gico pero no simple. Ademas, el usuario no puede completar tareas comunes pues
encontrar informacién muchas veces resulta ser complicado y da la impresion de que
un usuario que ingrese por primera vez al sitio y necesite informacién especifica va a

terminar optando por llamar.

Otra nota baja (45%) y que coincide con la evaluacion anterior es en Ayuda,
Retroalimentacién y Recuperacion de Errores y algunas razones de esa
calificacién, son las siguientes: probablemente el usuario se deba acudir a ayuda
externa por la complejidad del sitio Web, el mismo solo avisa en el buscador cuando
existe una entrada errénea, no provee retroalimentacion (ejemplo: “; Sabia usted?”)
gque ayuda al usuario a aprender como usar el sitio y este evaluador también

descubrié que no existen las preguntas frecuentes (FAQ).
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El elemento de Tipografia: legibilidad obtuvo un porcentaje alto (62%) pues el
evaluador cree que el contenido de cada pagina comienza con conclusiones o
implicaciones y el texto es escrito en estilo de piramide invertida, las paginas usan
vifietas y listas numeradas en vez del texto narrativo, contiene documentos pero no
interfieren con el funcionamiento légico de la pagina (no hay brochures por ejemplo)
y proporciona enlaces a otras paginas en el sitio Web con contenido relacionado

(enlaces a embajadas).

En la Busqueda el sitio tiene la nota méas alta (74%) porque la pagina de resultados
de una busqueda le muestra al usuario lo que buscaba, se indica claramente cuantos
resultados tuvo la basqueda y el nUmero de resultados que se muestran por pagina
es configurable por el usuario, las consultas mas comunes (reflejado en los registros
del sitio) producen resultados utiles y la pagina de resultados de una busqueda
despliega meta-informacién que es atil, como el tamafio del documento, la fecha de

creacion y el tipo de documento (Word, PDF, etc)

Evaluadora 3

Magaly Villegas Céspedes, consultora en Tecnologias de Informacion de la
empresa Novacomp S.A.

Tabla 6: Evaluacion heuristica 3

Magaly Villegas Céspedes

Calificacién # #

Neta Preguntas  Respuestas Calificacién
Navegacion y arquitectura de la
informacion 4 38 38 55%
Disefio gréafico 10 42 42 62%
Ayuda al usuario -13 42 42 35%
Blsqueda 3 23 23 57%
Confianza y credibilidad 10 15 15 83%
Tipografia: legibilidad 2 39 39 53%
Péagina de inicio (Homepage) 4 26 26 58%
Uso de estandares y convenciones -6 25 25 38%
Ayuda, Retroalimentacion & Recuperacion
de Errores -13 40 40 34%
Calificacion Final 290 290 53%

Fuente: Evaluacion heuristica del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, realizada por la
consultora de la empresa Novacomp, Magaly Villegas Céspedes, 2014.
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Para la evaluadora Villegas existen tres elementos de usabilidad en el sitio Web con
baja nota sin embargo, es importante resaltar que el aspecto Uso de estandares y
convenciones obtuvo un 38% porque el sitio no incluye las opciones de las que
dispone el usuario en menus faciles de ojear, los enlaces son genéricos y no
satisfacen las necesidades del usuario porque no llevan a algo concreto, hace mucho
énfasis en titulares y las noticias lo que sobrecarga la pagina principal; y no utiliza

parrafos cortos (entre 10 o 20 palabras) en la pagina de inicio.

Al igual que los otros evaluadores Magaly coincide en que el elemento Ayuda,
Retroalimentacion & Recuperacién merece una nota baja (34%) y en los motivos
también; solo agrega el siguiente comentario: “Los tiempos de respuesta son muy
lento, por lo que se debe revisar si hay problemas con el servidor o la red donde

reside el sitio Web”.

En cuanto a las notas mas altas la evaluadora también concluye que el aspecto de
Confianza y credibilidad merece un 83%, pues el sitio es de una Institucion
reconocida, con autoridades confiables, autorizadas y reales detras de ella, no hay
errores tipograficos ni ortograficos y los autores de los textos cuentan con correos

electrénicos a los que se les puede escribir para aclarar dudas.

Al igual que el evaluador 1 Magaly cree que el Disefio grafico debe tener una nota
alta (62%) sin embargo, cabe resaltar los siguientes puntos débiles, sefialados por

ella:

El poderoso uso del espacio es ignorado

Las etiquetas no tienen un significado claro, son ambiguas. EI nombre de

muchos enlaces no es claro para el usuario externo al Ministerio.

Elementos como titulos de péaginas, navegacion del sitio, navegacién de

paginas y politica de privacidad no son faciles de localizar.

Se confunde el logo con la imagen del encabezado.
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Evaluador 4
Norman Blanco Serrano, consultor en Tecnologias de Informacion de la empresa

Novacomp S.A.

Tabla 7: Evaluacién heuristica 4

Norman Blanco Serrano

Calificacion # #

Neta Preguntas Respuestas Calificacion
Navegacion y arquitectura de la informacion 11 38 38 64%
Disefio grafico 16 42 42 69%
Ayuda al usuario -1 42 42 49%
Busqueda 5 23 23 61%
Confianza y credibilidad 9 15 15 80%
Tipografia: legibilidad 14 39 39 68%
Péagina de inicio (Homepage) 12 26 26 73%
Uso de estandares y convenciones -3 25 25 44%
Ayuda, Retroalimentacién & Recuperacion de
Errores -10 40 40 38%
Calificacién Final 290 290 61%

Fuente: Evaluacion heuristica del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, realizada por el
consultor de la empresa Novacomp, Norman Blanco Serrano, 2014.

Al igual que los demas evaluadores Norman considera que los aspectos Ayuda,
Retroalimentaciéon & Recuperacion de Errores y Uso de estandares vy
convenciones tienen la nota mas baja, 38% y 44% respetivamente, y debido a las

mismas razones.

En cuanto a la nota mas alta también coincide en el elemento Confianza y
credibilidad y los motivos por los cuales tiene un 80%. Cabe destacar que la Pagina
de inicio (Homepage) obtuvo un 73% porque existe contenido de utilidad en la
pagina de inicio o a un clic de distancia de la pagina inicial, cuenta con una lista
breve de elementos recientes, con un link hacia el contenido completo, contiene
informacion grafica con sentido, sin imagenes predisefiadas o predefinidas, el titulo
de la pagina de inicio va a proveer buena visibilidad a maquinas de busqueda como
Google y los colores de los textos de la pagina principal y menus contrastan

adecuadamente con el color de fondo.
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Evaluador 5

Alexis Lumbi Sequeira, consultor en Tecnologias de Informacion de la empresa
Novacomp S.A.

Tabla 8: Evaluacion heuristica 5

Alexis Lumbi Sequeira

Calificacion # #

Neta Preguntas Respuesta Calificacion
Navegacion y arquitectura de la informacion -1 38 38 49%
Disefio grafico 8 42 42 60%
Ayuda al usuario -7 42 42 42%
Busqueda 0 23 23 50%
Confianza y credibilidad 5 15 15 67%
Tipografia: legibilidad 0 39 39 50%
Péagina de inicio (Homepage) -4 26 26 42%
Uso de estandares y convenciones 2 25 25 54%
Ayuda, Retroalimentacion & Recuperacion de
Errores 2 40 40 53%
Calificacion Final 290 290 52%

Fuente: Evaluacion heuristica del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, realizada por el
consultor de la empresa Novacomp, Alexis Lumbi Sequeira, 2014.

El sitio obtuvo la nota mas baja (42%) en Ayuda al usuario y en Pagina de Inicio

(42%), por las siguientes razones:

En el caso de Ayuda al usuario, porque el sitio requiere mucho desplazamiento y uso
de “clics”. No hay graficos que expliqguen a los usuarios temas extensos vy
complicados para algunos o procesos de tramites importantes para otros. La
experiencia del usuario no es rapida ni facil porque hay tanto texto, que el usuario
tarda en encontrar los enlaces. Tiene muchos topicos importantes como lo son los
servicios que se ubican al lado izquierdo y el usuario necesita ingresar la misma

informacion mas de una vez, para entender o encontrar lo que busca.
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En cuanto a la categoria Pagina de Inicio, porque los elementos de esta, no estan
claramente enfocados en las tareas claves de los usuarios. M&s bien, esta llena de
funcionalidades, no contiene buenos ejemplos sobre el contenido con el resto del
sitio Web porque se presenta muy cargada de texto y el usuario se puede confundir.
No existe en la pagina de inicio, una lista breve de elementos recientes con enlace

hacia el contenido completo.

Tampoco existe, en la pagina de inicio, una proposicion de valor, claramente
establecida (ejemplo: un lema que identifique al pais). El usuario que ingresa por
primera vez, con sélo un vistazo, no puede entender por dénde comenzar y la pagina
de inicio, no tiene una direccién URL facil de recordar (la repeticion de las letras rr y

ee confunde al usuario)

Cabe destacar que en Navegacion y arquitectura de la informacion, el sitio obtuvo
un 49% porque la informacion que mas necesitan los usuarios, no es facil de navegar
en la mayoria de las paginas. La estructura del sitio no es simple, no tiene un modelo
conceptual claro, sin niveles innecesarios. Los usuarios no pueden ordenar vy filtrar
las paginas; el sitio no tiene el boton “Regresar’. No existe en la barra de
herramientas del navegador en todas las paginas, mas bien, el usuario se ve forzado
a buscar la palabra Inicio en la parte superior y las paginas de sélo navegacion

(como la pagina de inicio), no pueden ser vistas sin necesidad de desplazamiento.

La nota mas alta (67%) la obtiene la categoria Confianza y credibilidad, porque el
sitio contiene soporte de terceros (ejemplo: citas) para verificar la precisién de la
informacion. Cada pagina contiene el logo del Ministerio. Asi, el usuario tiene la
certeza de que se mantiene en el mismo sitio, aunque es solamente a través de los
comunicados de prensa. El sitio es actualizado con frecuencia y tiene contenido

reciente y estd libre de errores tipograficos y de errores ortograficos.

El Diseiio grafico también obtuvo una calificacion alta (60%), porque el sitio Web
puede ser usado sin desplazamiento horizontal. Evita el texto “italico” y utiliza el

subrayado solamente para los links. Evita el uso excesivo del texto en mayusculas,
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tiene contraste para mejorar la lectura porque utiliza fondo blanco sobre texto oscuro

y las imagenes no se superponen entre si 0 entre las secciones de la pagina

(menus).

A continuacion, se presenta un cuadro que resume los resultados totales de las tres

evaluaciones heuristicas de la investigacion.

Tabla 9: Cuadro resumen de las cinco evaluaciones heuristicas

Categoria Evaluacion | Evaluacion | Evaluacion | Evaluacion | Evaluacion | Calificacion
evaluada heuristica | heuristica | heuristica | heuristica | heuristica final
#1 #2 #3 #4 #5

Navegacion y 57% 54% 55% 64% 49% 55.8%
arquitectura de la
informacion

L . 64% 56% 62% 69% 60% 62.2%
Disefio grafico

: 51% 39% 35% 49% 42% 43.2%

Ayuda al usuario

, 48% 74% 57% 61% 50% 58%
Blusqueda
Confianza 'y 70% 73% 83% 80% 67% 74.6%
credibilidad
Tipografia: 60% 62% 53% 68% 50% 58.6%
legibilidad
Pagina de inicio 62% 54% 58% 73% 42% 57.8%
(Homepage)
Uso de
esténdar_es y 44% 48% 38% 44% 54% 45 6%
convenciones
Ayuda,
Retroalimentacion 38% 45% 34% 44% 53% 42.8%

& Recuperacion
de Errores

Fuente: Elaboracion propia sobre los resultados de las cinco evaluaciones heuristicas realizadas para
el andlisis de usabilidad del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, 2014.
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Figura 3: Grafico de las cinco evaluaciones heuristicas

Avyuda, Retroalimentacion &
Recuperacion de Errores
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Fuente: Elaboracion propia sobre los resultados en porcentajes de las evaluaciones heuristicas,
realizadas por los cinco consultores de la empresa Novacomp, para el analisis de usabilidad del sitio
Web del Ministerio de Relaciones Exteriores, 2014.

4.3 Test de usuario

Del analisis realizado del test aplicado a funcionarios del Ministerio (Servicio interno)

y a los usuarios ajenos al Ministerio, se extraen los siguientes hallazgos:

Para este grupo de usuarios, se aplicé un test de usabilidad que como se mencioné

antes, se baso en el método de observacion del dia de la prueba y de los videos

grabados durante la sesibn de una hora. Entre los principales hallazgos se

encuentran:
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» Los enlaces méas importantes o utilizados por los visitantes, se encuentran al
lado izquierdo de la pagina principal. Estas personas buscaron las tareas del
test en el menu principal y no tuvieron éxito por lo que la mayoria, propuso
cambiarlo a otro mas enfocado a los servicios y diferentes dependencias del
Ministerio.

» Los enlaces tienen nombres muy extensos y especificos. Los usuarios
coincidieron en hacerlos mas sencillos y de manera que cualquier visitante del
sitio Web pudiera encontrarlos rapido y sin confusiones. Ademas, no duplicar

informacion, en enlaces que tienen otro nombre.

» La mayoria de los usuarios opind, que la pagina de inicio esta muy cargada de
texto y que su letra es muy pequefia por lo que dijeron que seria mejor,

colocar solamente los enlaces y que cada quien ingrese donde le interesa.

» lgualmente, coincidieron que el enlace de Prensa debe existir y contener los
comunicados de prensa, galerias de fotografias, videos y audio ordenadas por

evento y fecha, discursos, entre otros.

» Recomendaron actualizar el histérico de comunicados de prensa, de las
galerias de imagenes y colocar los documentos en formato de PDF con
opcion a imprimir y enviar por correo electronico y que las fotos presenten una

descripcion clara y detallada de la actividad y sus personajes.

» Los usuarios creen que los documentos como Tratados, Memorandum de
entendimiento, Comunicados Conjunto, Memorias Institucionales y otros,
deben ubicarse en un enlace especial que se llame, documentos digitales o

simplemente documentos.
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» Actualizar todo el sitio, ya que, los funcionarios se dieron cuenta que, no todos
los enlaces de Departamentos son correctos porque el organigrama ha

cambiado. Mucha informacién tampoco es actual.

» Muchos opinaron que en la lista de las embajadas de los paises con los que
Costa Rica tiene relaciones diplomaticas, se debe colocar el nombre mas
conocido por la gente, para facilitar su busqueda, y entre paréntesis, indicar el
nombre oficial asi por ejemplo: Embajada de Costa Rica en el Vaticano
(Embajada de Costa Rica en Estado de la Ciudad del Vaticano).

» Creen que se debe ordenar légicamente las listas del sitio, como por ejemplo,

las listas de los traductores, de los documentos, entre otras.

» Los usuarios que aplicaron el test, también piensan que el uso de un mapa
seria muy bueno, pero este debe estar bien sefialado con los nombres de los
paises, brindar la posibilidad de acercar y alejar la imagen, con un buscador

por pais y facilidad para el manejo de personas discapacitadas.

» Ademas, opinaron que cada Oficina, Departamento o Direccion muestre los
contactos de quienes trabajan ahi, bajo el link “Contactenos”. Para el usuario,

es mas facil buscarlo asi.

» Los funcionarios del Ministerio indicaron que seria bueno incluir y visibilizar a
los Departamentos que no son diplomaticos como los administrativos, donde
también se hacen tramites como por ejemplo: el Departamento Financiero o la

Proveeduria.

» Se requiere un mejoramiento de la herramienta Buscador, ya que algunos de
los resultados no son correctos. Ademas, mostrar los resultados en un formato

mas conocido por la comunidad de Internet, como los que arroja Google.

» Disminuir la cantidad de texto en la pagina principal. Dejar solo el texto para la

navegacion.
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» Existen muchos enlaces repetidos, que generan “ruido visual® e impiden una

buena navegacion por parte de los usuarios.

» Algunos de los enlaces mantienen una similitud que confunde al usuario, a la

hora de buscar la informacion.

» Eliminar todos aquellos enlaces o documentacién que son utilizados (ejemplo

Webservice, Extranet, Mi-Web) unicamente por los funcionarios.

» Contar con una sola herramienta de bulsqueda. Los usuarios usan en
ocasiones, la que esta en la parte superior derecha y la que se dispone

después del titulo de algunas de las paginas. Recomiendan dejar uno solo.

» La galeria de imagenes no cuenta con algun elemento para localizar las
imagenes por evento o palabras clave. Los usuarios no las pudieron localizar.
Recomiendan agregarle palabras claves para encontrarlas a través de un

buscador.

» No mostrar el articulo de prensa del dia completo en la pagina principal. Esto,

para no gastar tanto espacio en esta pagina.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones mas relevantes del estudio, las cuales
se relacionan con los objetivos planteados y que fueron insumo, para la elaboracién

del estudio de usabilidad (propuesta) del sitio Web www.rree.go.cr

Estas conclusiones, asi como las recomendaciones, se derivan de los resultados
obtenidos del analisis de los tres métodos aplicados en el estudio: la entrevista por
correo electronico, las evaluaciones heuristicas y las pruebas de usabilidad o test de

usuario.

Este proyecto de investigacion, se propuso contribuir a la gestion de la comunicacion
e informacién de la politica exterior nacional, a través de un analisis de usabilidad del

sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica.

Los fundamentos principales se basaron en la perspectiva de la Ciencias de la
Comunicacion Colectiva, en particular, de las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion (TIC's) y desde la perspectiva de las relaciones internacionales y la

politica exterior de Costa Rica, en la época actual.

A continuacion, se ofrecen las conclusiones, en concordancia con los objetivos

formulados al inicio del presente proyecto.

1.Determinar los principales ejes estratégicos de la politica exterior de

Costa Ricay su presencia en el sitio Web oficial.

Una particularidad del Ministerio de Relaciones Exteriores es que gran parte de sus

funcionarios, laboran fuera del pais, mantienen vinculos politicos y diplomaticos con
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representantes de distintos paises en el exterior, asi como otros acreditados en
Costa Rica, y con representantes de organismos internacionales. En este sentido,
toma especial importancia el sitio Web, como instrumento privilegiado de consulta de
informacion disponible en cualquier momento, de facil uso y por ende, de una

comunicacion eficiente, eficaz y satisfactoria para sus usuarios.

La investigacion se propuso conocer los principales ejes estratégicos de la politica

exterior de Costa Rica, para determinar su presencia en el sitio Web oficial.

Se logré establecer que dichos ejes son: la defensa de la democracia y de los
derechos humanos; la promocion de la paz, del desarme y de la seguridad regional y
mundial; el fortalecimiento del Derecho Internacional y el desarrollo de un
multilateralismo efectivo; la promocién del desarrollo sostenible y protagonismo en
las negociaciones ambientales internacionales; y la defensa de la soberania y la

integridad territorial.

La presencia de los fundamentos de la politica exterior en el sitio Web, analizado es
muy dispersa, desactualizada y poco clara porque existe mucha informacion; pero

esta aparece desperdigada por todas las paginas Web del sitio.

2.Establecer la opinion de los usuarios sobre la comunicacion e informacion

de la politica exterior de Costa Rica en el sitio Web en estudio.

En cuanto a este objetivo, se comprobd que no se encuentra o no se dispone de un
histérico completo de documentos importantes que registran hechos béasicos en la
politica exterior de Costa Rica, como los comunicados de prensa y textos oficiales

como Tratados, Memorandum de entendimiento, Acuerdos, Convenios, entre otros.

Durante la investigacién, se pudo constatar que existen comunicados de prensa del
afo 2011, que se acceden desde el enlace llamado “Servicios de Informacion”, en
formato Word y que al momento de su descarga aparecen en blanco, lo que genera

pérdida de credibilidad y frustracion en el usuario.
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En otro caso, se localizé en el enlace “Politica Exterior”, informacion de los objetivos
0 ejes de trabajo del periodo de Gobierno 2006- 2010 y no de los actuales, lo que

implica una gravedad alta en usabilidad.

Los usuarios opinaron que la comunicacién de la politica exterior de Costa Rica en el
sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores no es fluida, porque no todos los
contenidos e incluso los nombres de los enlaces son comprensibles, debido a que
existe un lenguaje muy propio de la Institucion que no es familiar para un visitante

comun.

La informacion es dificil de localizar desde el primer ingreso al sitio, porque su
pagina principal (homepage) esta llena de texto y existe un abarrotamiento de

enlaces en cada seccién del mismo.

Ademas, en ocasiones, el sitio ofrece documentos como por ejemplo, la Memoria
Institucional que estuvo, como enlace, unos dias en la parte inferior derecha de la
pagina principal y luego, ya no se localizaba en el mismo lugar (enlace roto), lo cual
también genera pérdida de credibilidad y confianza al usuario; asi como, enlaces
falsos que lo confunden pues presenta palabras subrayadas que suponen ser un

enlace y al momento de ingresar, no existe.

3.Implementar evaluaciones en usabilidad del sitio Web en estudio mediante
evaluaciones heuristicas, test de usuarios y entrevistas por correo

electrdénico.

Las evaluaciones en la usabilidad del sitio Web www.rree.go.cr se realizaron
mediante tres métodos y técnicas utilizados segun las poblaciones de interés:

evaluaciones heuristicas, test de usuarios y entrevistas por correo electronico.

Para los funcionarios del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomatico acreditado

en Costa Rica, se utiliz6 la entrevista por correo electronico a través de un

cuestionario; se recurri6 a la base de datos de correos electrénicos de la Direccidn

de Comunicacion Institucional.
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El cuestionario se aplicO a 118 personas del Servicio Exterior, de las cuales
respondieron 12 personas, y a 72 del Cuerpo Diplomético acreditado en Costa Rica

de las cuales, cuatro dieron respuesta.

Las evaluaciones heuristicas, a través de la observacion, se implementaron en el

caso de los evaluadores, quienes hicieron una inspeccion minuciosa del sitio Web
del Ministerio para determinar, si cada uno de sus componentes se apegaba o no, a
los principios de usabilidad o recomendaciones, generadas por expertos y gurus de
la usabilidad Web, para mejorar la interaccion entre los sitios Web y los usuarios.
Estas recomendaciones se enfocan en hacer el sitio mas facil y sencillo de utilizar

por las personas.

Dicha evaluacion se realiz6 con un listado de comprobaciéon, correspondiente a
cada uno de los elementos de usabilidad, con el fin de comprobar los principales

problemas que presenta la interfaz (www.rree.go.cr).

Para los funcionarios del Servicio Interno del Ministerio y los usuarios externos
a la Institucién: la usuaria profesional y los estudiantes universitarios se

aplicaron pruebas de usabilidad o test de usuario por medio de la observacion y

entrevista personal.

En estas pruebas, el tutor y la autora de esta tesis, observaron la manera en que los
usuarios emplearon el sitio Web, sus gestos y escucharon sus comentarios y a partir
de esto, se establecieron los principales problemas y aciertos que mostraron los

visitantes en el desempefio de este sitio Web.

Este ejercicio fue documentado y se cuenta con grabaciones de audio y video,
autorizadas por los usuarios, en las que se respaldan sus gestos y ademanes, sus
opiniones, sugerencias y comentarios. Las respuestas espontaneas por parte de los

usuarios, fueron de gran validez en los resultados de la investigacion.
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4.Establecer la opinion de los usuarios sobre elementos de usabilidad en el
sitio Web en estudio.

El estudio permitio establecer, la opinion de los usuarios sobre elementos de
usabilidad en el sitio Web www.rree.go.cr determinando que en la navegacion y
arquitectura de la informacion; existen enlaces que no cambian de color cuando el
usuario hace clic en ellos; por lo tanto, no tiene una guia de qué partes del sitio
explord. No existe un buen balance entre la cantidad de la informacion y el espacio
en blanco, debido a que el texto ocupa mucho espacio.

La necesidad del espacio es fundamental, para que el usuario se enfoque en puntos

especificos y no se canse de leer y buscar informacion.

También, se constatd que hay pérdida de visibilidad, porque en cada una de las

secciones de la arquitectura del sitio, existen muchos enlaces o etiquetas.

Ademas, el menu principal (parte superior del sitio) actual, no incluye los enlaces

mas importantes o los que los usuarios buscan frecuentemente, como por ejemplo,
los servicios que ofrece la Institucion. Este menu tiene submenus, que se ocultan
rapidamente cuando el usuario pasa el cursor fuera del area que lo forma, lo que

provoca un dificil manejo para personas discapacitadas.

En cuanto al disefio grafico, se comprobd que la imagen principal o del encabezado
del sitio Web, no tiene nada que ver con la identidad del Ministerio, pues muestra una

playa que es mas adecuada, para un sitio dedicado al turismo.

La galeria de fotos estd incompleta. Aparecen imagenes solamente desde el afio
2008 y muy pocas por cada periodo. La informacion de las imagenes o pie de foto no

i

se puede leer facilmente, porque esta se encuentra en un icono en forma de

gue los usuarios no saben interpretar, que no es muy visible y en el que la persona

debe hacer clic para poder leerla.
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El tiempo de descarga de las fotografias es muy lento y la informacion se presenta
en formatos distintos en cada una de las péginas del sitio por lo que cuesta identificar

los datos mas importantes.

El sitio tiene disefios dificiles de utilizar como por ejemplo un mapa pequefio para
identificar los paises donde Costa Rica tiene relaciones bilaterales. Cuando el

usuario acerca la imagen del mapa, le es dificil manipularlo.

Sobre la ayuda al usuario, el sitio tiene enlaces con nombres confusos porque
utiliza un lenguaje propio de la Institucion y con nombres similares que confunden a
los usuarios como por ejemplo “Busqueda de normativa juridica” que son
reglamentos, leyes o decretos internos y “Consulta de instrumentos juridicos”, que
son acuerdos, convenios o tratados entre Costa Rica y otro (s) pais(es), de manera
que, son temas distintos pero con palabras similares.

Ademas, hay leyendas, como en el menu principal y el logotipo, que no se requieren

porque existen en otra parte de la pagina principal

Los usuarios opinaron también sobre la busqueda. Para ellos, los resultados de
busqueda no son claros por lo que no logran encontrar la informacién. Hicieron notar
que no existe un buscador de noticias ni de documentos oficiales. Tampoco existe un
indice para el buscador interno del sitio; y la direccibn electrénica (URL)
www.rree.go.cr no es facil de recordar y entender para los usuarios pues la

sonoridad de la doble “rr” y doble “ee”, los confunde.

En cuanto a la confianza y credibilidad, los usuarios reportaron que los correos
electrénicos de los funcionarios que se brindan, son de cuentas privadas como Gmail
o Hotmail, lo que genera desconfianza. Asimismo, se constatd que no es facil
contactar a una persona para una respuesta inmediata, en caso de sugerencias o

dudas, pues se ofrece un correo electronico.
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Tipografia: legibilidad. En este elemento sobresale que, el texto es excesivo en la
pagina principal y en las secundarias lo que genera pérdida de visibilidad a los
usuarios. Para Nielsen y Loranger (2006), con menos de medio minuto (30
segundos) a disposicion (del usuario), todos los mensajes deben ser muy breves y
directos, entre diez y veinte palabras. Porque los usuarios pasan la mayor parte de
esos segundos pensando hacia donde ir en el siguiente movimiento, no leyendo

palabra por palabra. (p. 51)

Asimismo, se comprob6 que el tipo de letra utilizado Arial 8,5, no es el mas
recomendado para leer en pantallas o monitores pues, segun los autores antes
mencionados, este tipo de letra es legible en tamafios razonables como de 10 puntos

y mas. (p. 227)

Se pudo observar, que se utiliza el texto justificado a ambos lados y esto tampoco es

lo mas adecuado para la velocidad de la lectura de la informacion.

Adicionalmente, el texto de los comunicados de prensa es muy extenso. No
muestran un resumen ni un titulo corto que inviten al usuario a hacer clic para leer
mas informacién. En el sitio se usan palabras que pierden sentido con el tiempo,

como por ejemplo “ayer”, “hoy”.

En relacion a la pagina de inicio (Homepage), el sitio no comunica de forma
inmediata a qué se dedica la Institucion porque la imagen principal pierde al usuario,
debido a que se trata de una fotografia que cambia constantemente y de acuerdo a
decisiones unilaterales, en ocasiones es un paisaje y en otras, celebrando feriados y
festividades religiosas del pais. Tanta informacion hace que no se distingan las
opciones principales del mismo y tampoco hay anuncios importantes, que muestren

algun cambio en la Institucién

En cuanto al uso de estandares y convenciones globales en usabilidad, el sitio

s6lo presenta informacion en idioma espafiol. No utiliza un botdn para regresarse a la
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pagina anterior ni tampoco, informa sobre el tamafio de los documentos que el

usuario va a descargar.

Sobre otro elemento de usabilidad; Ayuda, Retroalimentacién & Recuperacion de
Errores se determind que hay imagenes sin enlace o posibilidad de acercar o
agrandarla. Los enlaces no guardan una relacion exacta con el titulo de la pagina a la
que dirige al usuario. El sitio no incluye una ayuda en general, como las preguntas
frecuentes (FAQ por sus siglas en inglés). Tampoco se le da un seguimiento, a

través de una encuesta, a la experiencia del usuario en el sitio Web.

5.Diseflar una propuesta de mejoramiento del sitio Web estudiado que

contemple los resultados de los analisis previos.

Este trabajo presenta una propuesta de mejoramiento del sitio Web analizado,
contemplando los resultados de los métodos de investigacion aplicados en las

poblaciones de interés.

La propuesta se denomina “Estudio de usabilidad del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores de la Republica de Costa Rica” y comprende una descripcion
de los problemas encontrados en el sitio www.rree.go.cr, la respectiva
recomendacion y el nivel de gravedad determinado para cada uno de ellos y que se

define de la siguiente manera:

e Gravedad alta cuando se trata de un problema de alto impacto, al cual los
disefiadores del sitio deben prestar atencion y evaluacién permanente. Las

dificultades clasificadas en esta gravedad, impiden el uso del sitio.

e Gravedad media es importante prestar atencién a los problemas de caracter
intermedio, aunque estos ya no sean prioridad. Estas limitaciones confunden y

frustran al usuario.
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e Gravedad baja estos errores casi no causan fracaso de un sitio Web pero si,

son estéticamente negativos y por ende, dafian la imagen del mismo.

5.2 Recomendaciones

En la investigacion realizada se detectaron una serie de limitaciones que para ser
corregidas, se hace necesario un replanteamiento que incluye muchos elementos del
sitio Web.

De acuerdo con el estudio, la informacion que incluye el sitio, debe ser reorganizada
en enlaces o etiquetas de un nuevo menu principal, el cual debe ser mas simple y
enfocado a los diferentes servicios que ofrece la Institucion, como, por ejemplo, las
becas, informacion sobre las embajadas de Costa Rica en el exterior y las

acreditadas en el pais, los datos de los traductores oficiales, entre otros.

Ademas, es importante completar el contenido histoérico del sitio y crear un buscador
especifico para este tipo de documentos (comunicados de prensa, Tratados,

Memorandum de entendimiento, Acuerdos, Convenios, entres otros).

Uno de los problemas mas graves detectados en el andlisis, es la desactualizacién
de la informacién, por ejemplo, las relaciones bilaterales con Nicaragua presentan 10
afios de atraso porgue no se incluyen datos ni acontecimientos desde al afio 2003.
Esto compromete la credibilidad, prestigio y seriedad de una Instituciéon cuyo eje
central de actividad, es la politica exterior del pais, por lo que se recomienda

actualizar la informacién del sitio, permanentemente.

Durante la investigacion, se pudo observar que el sitio www.rree.go.cr no usa
servicios de redes sociales como por ejemplo Google, Facebook, Twitter o Youtube.
Esto, a pesar de que muchas instituciones gubernamentales alrededor del mundo lo
utilizan como un atributo de transparencia, rendicion de cuentas y proyeccion de su

imagen.
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Por lo anterior, se sugiere la apertura inmediata de cuentas del Ministerio en redes
sociales como las anteriormente mencionadas y otras que se consideren necesarias,

para la proyeccion de su trabajo y papel en la sociedad.

Se debe tomar en cuenta que la tendencia es, que las personas cada vez mas
accedan a toda clase de servicios desde cualquier dispositivo electronico, desde

cualquier lugar y a cualquier hora, de forma inmediata y satisfactoria.
Como se menciono antes:

Twitter, la segunda plataforma social por nidmero de usuarios tras
Facebook, alcanz6é los 200 millones de usuarios registrados en los
primeros meses de 2011. Los twitteros envian diariamente 110 millones
de tweets y cada 20 minutos comparten un millén de enlaces y envian
alrededor de 1,5 millones de invitaciones a eventos. (Rodriguez
Fernandez, 2012, p. 65)

Una de las mejores maneras de empezar a corregir el manejo del sitio Web por parte
de la Institucion es, empezar a analizar la solucidon que puede representar la figura

del Webmaster o persona responsable del mantenimiento o programacion de un sitio.

Para atender estos y otros sefialamientos desde una perspectiva integral, global y
multifacética, se recomienda crear una propuesta de usabilidad del sitio Web
analizado, que permita localizar y describir los problemas, su nivel de gravedad y que
brinde las soluciones inmediatas y especificas para cada una de las dificultades

encontradas.

El plan de usabilidad debe contemplar los nueve elementos de usabilidad:
navegacion y arquitectura de la informacion, disefio gréafico, ayuda al usuario,
busqueda, confianza y credibilidad, tipografia: legibilidad, pagina de inicio
(Homepage), uso de estandares y convenciones, y ayuda, retroalimentacion y
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recuperacion de errores. También, los comentarios, sugerencias y opiniones de las

poblaciones de interés analizadas en la investigacion para el debido complemento.

El mejoramiento continuo del sitio Web es muy importante. Se sugiere dar
seguimiento a las opiniones y recomendaciones de los usuarios, a través de
encuestas en el mismo sitio y en las redes sociales que, como se mencioné antes, se

deben crear a partir de la propuesta de usabilidad.

Asimismo, se recomienda utilizar el nuevo formato, con los cambios indicados en la
propuesta del capitulo 6 de este documento, del sitio Web del Ministerio para todos
los sitios de las embajadas de Costa Rica en el exterior y de esta manera, desarrollar

y consolidar la identidad visual de la Institucion y del pais.

Se debe mantener una estrecha comunicacion entre los diferentes Departamentos
del Ministerio y los encargados de llevar a cabo la propuesta de usabilidad, pues se
considera necesario, la aprobacién y comprensioén de los cambios, no solo para el
manejo adecuado de la informacion que se colocara en el sitio Web sino para la

proyeccién de la imagen institucional a través del mismo.
Se recomienda la realizacién de talleres de informacién y capacitacion sobre la

importancia de una usabilidad adecuada para el sitio Web; a la vez, la divulgacion y
explicacion de la presente investigacion a los directores de la Institucion.
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CAPITULO 6. PROPUESTA: ESTUDIO DE USABILIDAD DEL SITIO WEB DEL
MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES DE LA REPUBLICA DE COSTA
RICA.

Los estudios de usabilidad Web describen los problemas, dando un nivel de
gravedad, que impiden a los usuarios realizar facilmente las acciones que persiguen
y recomienda, soluciones especificas para cada una de las deficiencias y puntos

débiles detectados en un sitio Web.

El estudio de usabilidad del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de la
Republica de Costa Rica, es el resultado de una investigacion en la que se

analizaron las respuestas y experiencias de los usuarios en el mismo.

Cada usuario, a través de una encuesta y de un test, proporciond ideas y
comentarios acerca de su experiencia, o que permitié elaborar una propuesta de

mejoramiento del sitio en ocho principios de la usabilidad:

1.Navegacion y arquitectura de informacion
2.Disefio grafico

3.Ayuda al usuario

4.Busqueda

5.Confianza y credibilidad

6.Tipografia: legibilidad

7.Pagina de inicio (Homepage)

8.Uso de estandares y convenciones

Cabe destacar que en estos mismos aspectos, tres expertos realizaron evaluaciones

heuristicas para analizar el facil uso del sitio www.rree.go.cr

Este estudio de usabilidad busca establecer, como deben ser los principios antes
mencionados, para mejorar la respuesta a las acciones que realiza el usuario

mientras interactta con el sitio Web del Ministerio.
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Ademas, pretende, que los usuarios alcancen su busqueda especifica en el sitio con
precision (eficacia), que los visitantes del sitio logren su objetivo o tarea en el menor
tiempo posible (eficiencia) y que la percepcion del usuario acerca del sitio y por ende

del Ministerio, sea positiva (satisfaccion).

Estudio de usabilidad de www.rree.go.cr

1.Navegacion y arquitectura de la informacion

» Problema: El logo sin enlace a la pagina principal
El logo de la Institucién esta ubicado en la parte superior izquierda de todas las

paginas, pero no enlaza con la pagina de inicio.

Propuesta de solucion: El logo debe aparecer en la parte superior izquierda de
todas las paginas del sitio Web del Ministerio y debe tener un enlace a la pagina
principal del mismo.

El logo debe ser mas pequefio. Resaltar mas la imagen de la Casa Amarilla (hombre
con el que también se le conoce al Ministerio) y dejar la leyenda “Ministerio de
Relaciones Exteriores — Republica de Costa Rica”, con un tipo de letra Font méas

pequefio.

Gravedad: baja

» Problema: Mapa del Sitio
El mapa del sitio es una simple redistribucion de las secciones del mismo. No
describe o presenta una lista de cada tema y no guia a los usuarios a encontrar lo

gue buscan.

Propuesta de solucién: Crear un mapa del sitio Web donde se muestre el listado de

los servicios que ofrece el Ministerio, a través de enlaces.

Gravedad: media
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> Problema: Enlaces no cambian de color al ser visitados

Al dar clic en un enlace, no hay cambio de color al ser visitado. Esto no ayuda con la
memoria a corto plazo que posee el ser humano.
Ademas, los enlaces no son tan faciles de identificar. Se debe pasar el mouse sobre

ellos, pues sélo asi, se ve el subrayado.

Propuesta de solucién: Se recomienda aplicar un cambio de color cuando se hace
clic en un enlace visitado, pues cuando el usuario navega por las diferentes paginas

del sitio, no hay nada que le indique qué secciones ha visitado.

Gravedad: alta

» Problema: Balance entre densidad de la informacion y espacio en blanco
No existe un buen balance entre la densidad de la informacién y el uso del espacio
en blanco. Hay mucho texto en las paginas Web; las lineas textuales tienden a ser
extensas y esto hace que el usuario se desinterese del sitio.

Propuesta de solucién: Dejar mas espacio en blanco entre los bloques de texto.

Por ejemplo, si analizamos el sitio Web de Amazon, notamos que entre la imagen del
libro (visible en la siguiente captura) y la descripcidbn del mismo, existe un claro
espacio que da sobriedad al disefio y oportunidad para que el usuario se enfoque en

lo que esta buscando.
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Figura 4: Ejemplo Amazon.com
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Fuente: Amazon.com, afio 2013.
Gravedad: media

» Problema: Disminuir la cantidad de etiquetas en cada seccién de la
arquitectura del sitio Web.

Existe un abarrotamiento en cada una de las secciones de la arquitectura del sitio

Web, lo que genera pérdida de visibilidad en la bisqueda de la informacién que el

Ministerio ofrece al usuario.

Propuesta de solucion: Mantener la misma arquitectura del sitio Web, pero
disminuir la cantidad de etiquetas que se tienen en cada seccion.
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Figura 5: Arquitectura recomendada con menos etiquetas
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Fuente: Elaboracion propia con base en Nielsen y Loranger (2007), 2013.

Por ejemplo: Se recomienda no disponer la fecha y hora actual, ya que todas las

computadoras Windows y Macintosh lo tienen. Si lo que se presenta es la fecha y

hora oficial del territorio costarricense para que los funcionarios y/o usuarios en el

exterior conozcan la hora actual en Costa Rica, entonces se recomienda colocar la

leyenda: Hora y fecha oficial en Costa Rica, pero ubicada al pie del sitio Web
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Figura 6: Hora y fecha en sitio Web

' [ Ministerio de Relaciones . x | #® Instituto Nacional de Seg. %
- 9 593 7

M
MINISTERIO |+~

SO
o RELACIONES :
‘XTERIORES SR ' . il

AL LA e -

‘.\v,uim.i/-n de “Casta Rica Inicio Bienvenidos Ministerio Relaciones Bilaterales Relaciones Multilaterales Politica Exterior SEELWUTMEEE R
Navegacion

Servicios de Informacién

Documentacion Conferencia ONUDI  27/03/2013 04:05 PM
2013

Presidente Barack Obama visitara Costa Rica en mayo

San José, 27 de marzo 2013.La presidenta de Costa Rica, Laura Chinchilla, sera la anfitriona en la proxima gira que el presidente de los EE.UU., Barack
Conferencia de Alto Nivel sobre Obama, hara a la region centroamericana, en el mes de mayo proximo. La visita fue anunciada publicamente mediante un comunicado de prensa emitido

Paises de Renta Media /High- por la Casa Blanca esta tarde |

Level Conference of Middle- . 5 5 g y

Income Countries El presidente Obama aprovechara el viaje a Costa Rica para sostener una reunion bilateral con la Presidenta de la Republica. También se reunira con sus
homélogos miembros del SICA, los cuales fueron contactados desde la semana anterior por parte del Gobierno de Costa Rica para informarles sobre la

Convocatoria a Concurso de visita € invitarles al encuentro.

Oposicion para el ingreso al
Servicio Exteriores en Periodo de Al respecto, la presidenta Chinchilla manifestd que “para Costa Rica sera siempre un honor recibir al presidente Obama” y recordé que “en diversas
Prueba ocasiones hemos sefialado nuestro interés porque se concretara esta visita, razon por la que desde que se abrio la posxbmdfd nos hemos puesto en
contacto con los otros presidentes de la region para aseguramos que sea un éxito”
Comunicados Oficiales Recientes
Costa Rica espera que la visita sirva para reafirmar los vinculos de amistad y cooperacion con esta nacion y su gobierno. asi como para repasar los
Historico de Comunicados Oficiales ~ aspectos mas importantes de la agenda regional con los Estados Unidos de America

Suscripcion a Comunicados
Oficiales del MREC Muesy\0 »Volver

[\i*l('ri‘) ¢ Inicio | Bi idos | Ministerio | Relaci Bil les | Relacii Multilaterales | Politica Exterior | Servicios al Piblico
a

ﬁ[j_ﬁ“l aciones a)}frim:v’\,) Culto

Repuiblica de “Costa “Kica \
Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa) -

ca- (506) 2539-5300 - Apartado 10027-1000 San José _Costa Rica g

— Centra on
r € n Bl "S 'O B0 Fuew men

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Se recomienda también, no publicar tantos enlaces en la columna izquierda sino
crear un solo enlace de los servicios que ofrece el Ministerio. Los enlaces deben ser
mas claros y comunicar la funcionalidad en un lenguaje comdn y en cada uno, debe

haber otros (en un submenu).

Al lado izquierdo del sitio, se deben colocar enlaces como “Marca Pais” (campana
promocional del Instituto Costarricense de Turismo), Perfil econémico del pais,
Gobierno Digital, Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), Promotora de
Comercio Exterior de Costa Rica (PROCOMER), entre otros.

Gravedad: alta
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» Problema: Menu

El menu actual no incluye los enlaces mas importantes. Ademas, tiene la
caracteristica de ocultarse si el apuntador del mouse o cursor, sale del area azul del

recuadro que lo forma. Personas con pocas facilidades en la motora fina, podrian

presentar problemas para seleccionar alguna de las opciones.

Figura 7: Menu actual de sitio Web
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Costa Rica reitera su preocupacion por
la persistencia de peligrosas tensiones
en la peninsula coreana

03/04/2013 09:45 AM

Costa Rica suma su voz a la comunidad internacional, y
reitera la urgente necesidad de refomar las
conversaciones que permitan establecer las bases para

generar un clima de confianza y de estabilidad en la
peninsula coreana

Costa Rica insta a la Republica Popular Democratica de
Corea a deponer su actitud beligerante, y hace un nuevo
llamado para el pleno cumplimiento de las obligaciones
establecidas en las resoluciones del Consejo de
Seguridad de las Naciones Unidas, en particular la
resolucion 2094 (2013). De igual manera, exhorta a las
partes involucradas a buscar solucion a sus diferendos
por la via diplomatica, especificamente mediante la
reactivacion del mecanismo de negociacion a seis
bandas

Comunicacion Institucional

(2616 Corea) Leer mas

Politica Exterior

WebService Extranet Mi-Web WebMail Contactos Mapa del Sitio  [Buscar agui 4]

Servicios al Publico

INELE Representaciones de Costa
[ELEY:| Rica ante Organismos
Internacionales

Representaciones de
Organismos Infernacionales
con sede en Costa Rica

Organismos Internacionales

03/04/2013 04:45 PM. El Canciller a.i., Carlos Roverssi
atendié la visita de David Grimes, Director de la
Organizacion Meteoroldgica Mundial (OMM), organismo
especializado de las Naciones Unidas, en la foto. Les
acompaiié el Director General del Instituto Meteoroldgico
Nacional, Juan Carlos Fallas

Imagenes mas recientes en
galerias

Nombramientos en Comision

Cancilleria mantiene abierta
recepcion de ofertas de servicio
para el establecimiento de un
registro de oferentes de posibles
candidatos para ser nombrados en
comision

Conferencia ONUDI - Costa Rica,

n

Autenticacion

e m Bfas s
Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Propuesta de solucion: Se recomienda una nueva versién del mend, que incluya
todos los enlaces principales y ordenados, segun las necesidades del usuario.

El disefio de menu recomendado, es similar al que usa la pagina del Instituto
Nacional de Seguros (INS).

133



Figura 8: Menu ejemplo sitio Web del Instituto Nacional de Seguros (INS)

[} Ministerio de Relaciones £ x]‘lnsmuto Nacional de Seg. X YL ¥ |

< C' A  [) www.ins-cr.com/indexhtm

:iaIificacién Nacional: AAA (cri) dada | e

@ alificacion Internacional: A- (Excelente) brindada por A.M. Best @ P vA’g s
Fitch Ratings =

“S Y W)

“°Y SERVICIOS wd

' los seguros de INS tienen la garantia del Estado NOTICIAS

h\ , CQTZACON, (R LN
(,QU - : <
Sl '§OLET|’N
B - v sy . o

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Instituto Nacional de Seguros (INS),
2013.

Varias de las opciones que tiene actualmente el sitio Web, son exclusivas para los
funcionarios. Estas deben aparecer hasta que el funcionario se conecte al sitio a
través de un usuario y clave, por ejemplo las opciones: WebService, Extranet, Mi-
Web y Webmail.

En la nueva propuesta de mend, se elimina la redundancia de los enlaces. Por

ejemplo los “Servicios en linea”.
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Figura 9: Redundancia de enlaces

8:47:58 p.m. Miércoles 3 de Abril del 2013 WebService Extranet Mi-Web WebMail Contactos Mapa del Sitio  |Hola [ .]

Inicio Bienvenidos Ministerio i i il il Politica Exterior BCTIUILEE 1.1

Servicios en linea

Costa Rica reitera su preocupacion por Imagenes de eventos sobresalientes de LUk Servicios Consulares
» Becas en el exterior la persistencia de peligrosas tensiones 242 dia en la Cancilleria. j Servicios de Informaci.
el i en la peninsula coreana Servicios en linea

» Consulta de Instrumentos
Juridicos

» Funcionarios con firma registrada

03/04/2013 09:45 AM
Costa Rica suma su voz a la comunidad internacional. y

Servicios de atenci¢- crsonal

para otorgamiento de Apostillas y reitera Ig-l urgente n_ecesidad de retomar las Eventos del Ministerio
Legalizaciones conversaciones que permitan establecer Ias_pases para R i
- T generar un clima de confianza y de estabilidad en la | Documentos digitales
» Pasaportes diplomaticos y de peninsula coreana

servicio Galerias

» Visas diplomaticas Costa Rica insta a la Republica Popular Democratica de

Corea a deponer su actitud beligerante. y hace un nuevo

Servicios de io llamado para el pleno cumplimiento de las obligaciones
i en las r iones del Consejo de
» EEWIICIO de Apostillas y Seguridad de las Naciones Unidas, en particular la
egalizaciones 2 i
sl resolucion 2094 (2013). De igual manera, exnorta @ 15 43/04/7013 04:45 PM. El Canciller a.., Carlos Roverssi
» Legalizacion de documentos partes involucradas a buscar solucién a sus diferendos ' wst © oS T f e S e E T e

por la via diplomatica, especificamente mediante 1a  o,.nizacion Meteoroldgica Mundial (OMM), organism

» Cancelar Cita para Autenticacion s Tl 2 T 5 -
reactivacion del mecanismo de negociacion a seis especializado de las Naciones Unidas, en la foto. Les Cancilleria mantiene abierta

de Documentos

bandas. fi6 recepcion de ofertas de servicio
> - acompaiid el Director General del Instituto Meteorolgico
Consultar informacion de la Cita , ) Naciohal JusaCados Fallas para el establecimiento de un
» Cambiar Cita para Autenticacion Comunicacion Institucional registro de oferentes de posibles
de Documentos 3 candidatos para ser nombrados en
(2616 Corea) Leer mas comisién

*» Registro de Firmas para

Autenticacion ;
www.rree.go.cr/7sec=servicios al publicoficat=servicios en linea . ?Ol’l.fe:?‘r‘!glﬂ ONUDI - Costa Rica,

.

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Al seleccionar la opcién desde el mena, aparece la siguiente pagina con las mismas
opciones y duplicadas.

Figura 10: Pantalla con opciones duplicadas

8:51:21 p.m. Miércoles 3 de Abril del 2013 WebService Extranet Mi-Web WebMail Contactos Mapa del Sitio  [Buscar aqui__ [ .] =

MINISTERIO
ACIONES
RIORES

— - oo - =

Relaciones Multilaterales Politica Exterior UL EEEIT]

Inicic Bienvenidos Ministerio Relaciones Bilaterales

o = Servicios en linea
Servicios en linea

Beca *Becas en el exterior
Servicio de tramite de becas para estudios en el extranjero.

I

queda de Normativa Juri

Funcionarios con firma registrada
para otorgamiento de Apostillas y
Legalizaciones

* Consulta de Instrumentos Juridicos
Pasaportes diplomaticos y de Consulta de tratados, convenios y acuerdos bilaterales o multilaterales establecidos entre Costa Rica con otros paises u Organismos Internacionales.
servicio

»Funcionarios con firma reg para otorgamiento de Apostillas y Legalizaciones

Visas diplomaticas
Lista de Funcionarios con firma registrada para otorgamiento de Apostillas y Legalizaciones.

»Pasaportes diplomaticos y de servicio LY
Trémite de solicitud de pasaportes diplomaticos y de servicio. asi como las correspondientes visas de salida. Este €s un servicio se orienta a funcionarios
del Gobierno. Se rige mediante |a Ley de Otorgamiento de Pasaportes Diplomaticos y de Servicio 7411 (25 de mayo de 1994) y su Reglamento.

»Visas diplomaticas
Trémite de Visas Diplomaticas y Oficiales para ingreso a Costa Rica. La normativa que regula esta materia es el Reglamento para el Otorgamiento de Visas
Diplomaticas y Oficiales del 22 de marzo de 2002.

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013
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Gravedad: alta

Se recomienda el siguiente modelo de menu principal (en la parte superior de la
pagina), para que este sea el punto focal de accion de los usuarios.
Se propone que tenga seis enlaces principales:

- Servicios

- Ministerio

- Politica Exterior

- Prensa

- Embajadas

- Contactenos

En la parte superior de estos, un enlace llamado Iniciar sesion, exclusivamente para
los funcionarios de la Instituciébn y que contiene documentos de uso interno como
reglamentos, circulares, boletas para vacaciones, justificacion de ausencias, llegadas

tardias, concursos para puestos, avisos, entre otros.

En las siguientes imagenes se muestra el menu principal con cada submenid y mas

adelante, la explicacion detallada de cada uno de ellos.
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Figura 11: Sugerencia de nuevo menu principal y submenus.

I

Iniciar sesion

servicios | Ministerio p°"t'f:a Prensa Embajadas Contactenos
Exterior
Acerca de Ejes
Despachos Visitas y Cumbres ‘

K & Estructura Organizacional Relaciones Diplomaticas y Consulares

25 % Informes de labores Documentos oficiales ('
|
&
’

Costa Rica solicita abrir discusion en la ONU por amenazas de Nicaragua

27/09/2013 08:08 PM

Nueva York, 27 de setiembre de 2013. La presidenta de la Republica, Laura Chinchilla Miranda se reunié esta tarde,
con el secretario general de la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), Ban Ki-moon, a quien manifesté de manera
directa su preocupacién por las constantes viclaciones a la Soberania costarricense y el irrespeto de ese pais, a las
medidas cautelares impuestas por la Corte Internacional de Justicia . Leer mas.

Fuente: Elaboracion propia segun los planteamientos de Nielsen y Loranger (2007), 2013.
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Figura 12: Sugerencia de nuevo menu principal y otros submenus.

o] o>

Iniciar sesion

o Becas ‘
\ 5w i Discursos
# Autenticacion de documentos

Bl ot b Articulos de opinién | Embajadas acreditadas en Costa Rica

Pasaportes oficiales A . Consulados acreditados en Costa Rica
Contraloria de servicios

Cuerpo Diplomatico

Costa Rica solicita abrir discusion en la ONU por amenazas de Nicaragua

27/09/2012 08:08 PM

Nueva York, 27 de setiembre de 2012. La presidenta de la Replblica, Laura Chinchilla Miranda se reunié esta tarde,
con el secretario general de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), Ban Ki-moon, a gquien manifesté de manera
directa su preocupacion por las constantes violaciones a la Soberania costarricense y el irrespeto de ese pais, a las
medidas cautelares impuestas por la Corte Internacional de Justicia . Leer mas.

Fuente: Elaboracion propia segun los planteamientos de Nielsen y Loranger (2007), 2013.

SERVICIOS: en este enlace se cred un submenu con cinco enlaces llamados becas,
autenticacion de documentos, servicios consulares, pasaportes oficiales y contraloria
de servicios. El listado en vifietas que aparece en cada servicio, es la informacion

que contiene cada pagina Web generada por cada uno de los enlaces.

X/

% Becas

Becas disponibles
Registrese
Formularios
Contéactenos

YV V VYV
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% Autenticacion de documentos

Citas

Registro de firmas

Apostillas y Legalizacion

Estado de una solicitud de autenticacion
Contéactenos

YV VYV VYV

>

«+ Servicios consulares

» Tramites Consulares

» Visa para viajar a Costa Rica
» Contactenos

L)

% Pasaportes oficiales
» Requisitos
» Formulario para solicitar pasaporte
» Contactenos

>

%+ Contraloria de servicios
» Funciones

» Sugerencias
» Contactenos

L)

X/
o

Cuerpo Diplomético

Visas y pasaportes diploméaticos
Inmunidades y privilegios
Tramite carné DIDI
Contactenos

YV V VYV

MINISTERIO: el submenu de este enlace contiene cuatro links: Acerca de,
Despachos, Estructura Organizacional e Informes de labores. Cada uno de ellos,

desarrolla una pagina Web con los contenidos enlistados.

< Acercadel Ministerio

> Historia (video, recorrido virtual por el edificio de la Casa Amarilla sede del
Ministerio, debido a que es un elemento emblematico en la politica exterior del
pais y fue declarado patrimonio histérico en 1976)

» Misién, Vision, objetivos y valores
» Funcion en el Estado
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« Despachos (Canciller, Vicecanciller y Viceministro Administrativo son tres
paginas Web con sus respectivos contenidos)

o Canciller
» Hoja de vida / fotografia oficial
» Mensaje de bienvenida al pais y a la Institucion (video del
Canciller)
» Contactenos

o Vicecanciller

>
>

Hoja de vida / fotografia oficial
Contéactenos

o Viceministro Administrativo

>
>

Hoja de vida / fotografia oficial
Contactenos

% Estructura organizacional (cada una de las dependencias de la Institucién

genera una pagina Web que contiene la informacion enlistada)

o Direcciéon de Protocolo y Ceremonial del Estado

» Funciones
» Etiqueta y protocolo
» Uso de simbolos patrios
» Cartas Credenciales
» Despedidas oficiales de Embajadores
» Dias nacionales
» Contactenos
o Direccién Juridica
» Funciones
» Normativa juridica
» Exhortos
» Asilos politicos
» Contactenos
o Direccién de Cooperacion Internacional
» Funciones
» Contactenos
o Direccién del Servicio Exterior
» Departamento Consular
» Funciones
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» Contactenos
o Instituto del Servicio Exterior Manuel Maria de Peralta
» Funciones
» Maestria en Diplomacia
» Biblioteca
» Contactenos

o Auditoria
> Funciones
» Contactenos

o Recursos Humanos

» Funciones

» Contactenos
o Informatica

» Funciones

» Contactenos
o Financiero

» Funciones

» Tramites

» Contactenos
o Proveeduria

» Funciones

» Tramites

» Contactenos
o Departamento de archivo

» Funciones

» Contactenos
o Servicios generales

» Funciones

» Contactenos

% Informes de labores (este enlace contiene los informes que el Ministerio
entrega cada afo a la Asamblea Legislativa y que explica, los logros y labores
realizadas en materia de politica exterior. Cada documento estara ordenado
por afios y con opcidon de descargar en formato PDF, imprimir y enviar por
correo electronico. Un ejemplo del nombre es: “Informe de labores del 2012-
2013”)
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POLITICA EXTERIOR: el submenu contiene los enlaces: Ejes, Visitas y Cumbres,
Relaciones Diplomaticas y Documentos oficiales; cada uno de ellos, es una pégina

Web que contiene la siguiente informacion.

s Ejes
» Desarme
» Derechos Humanos
» Paz con la naturaleza

% Visitas y Cumbres (presenta la informacion de las Vistas de Estado u
Oficiales, Cumbres y reuniones que han tenido lugar en Costa Rica, a lo largo

de la historia)

% Relaciones Diplométicas y consulares (muestra a través de una ficha pais, la
informacion detallada sobre las relaciones entre Costa Rica y el pais en cuestion. Los
datos estan ordenados por continente, donde el usuario podra encontrar en un mapa,
los nombres de los paises. Es una lista predeterminada (como buscar las provincias
de Costa Rica). Ademas, se puede descargar la ficha pais; de la siguiente manera:

o Costa Ricaen Asia

Se adjunta ejemplo del Ministerio de Asuntos Exteriores de Espafa
(http://lwww.exteriores.gob.es) y que se aplicara para cada continente.
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http://www.exteriores.gob.es/

Figura 13: Ejemplo de mapa y ficha pais.
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Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Asuntos Exteriores

de Espafia, 2013.

o Costa Rica en Africa
o Costa Ricaen Europa

o Costa Ricaen América Latina
» Relaciones diplomaticas con Norteamérica
» Relaciones diplomaticas con Sudamérica
» Relaciones diplomaticas con Centroamérica
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o Costa Rica en Oceania

o Costa Ricaen los Organismos Internacionales
ONU

OEA

oIT

ACNUR

ETC ...

YV VYV VY

« Documentos oficiales (se sugiere habilitar un buscador, exclusivo para
extraer los documentos oficiales)
» Tratados
» Comunicados conjunto
» Acuerdos, etc

PRENSA en este submenu, se colocaran los siguientes enlaces que se desarrollan,

cada uno, en una pagina Web.

s Comunicados (se sugiere habilitar un buscador exclusivo para extraer los
comunicados de prensa, las fotografias, videos y audios)
+ Discursos

*0

¢ Articulos de opinion

% Galerias (de fotos, videos y audios, ordenada por mes y afo)

EMBAJADAS este es uno de los enlaces mas utilizados, debido a que contiene los
datos del personal de cada embajada y consulado. Se recomienda, dividir este
enlace en un submenu de cuatro.

« Embajadas de Costa Rica en el exterior

% Consulados de Costa Rica en el exterior

s Embajadas acreditadas en Costa Rica

% Consulados acreditados en Costa Rica

La funcionalidad que tiene el sitio Web, para buscar informacion sobre una
Embajada, es compleja. Se recomienda, sustituir la busqueda por la letra inicial del
pais y colocar unas cajas donde el usuario localice el continente, y luego el pais u

organismo internacional que busca.
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| América Central j

| México

Guatemala

Por ejemplo: Asi, los usuarios podran filtrar mas facilmente su

objetivo. Estos listados deben presentarse segun el idioma seleccionado (espafiol,
inglés, francés, etc.) para no generar confusiones, pues los nombres de algunos

paises cambian segun el idioma, por ejemplo, Catar (espafiol) y Qatar (inglés).

Una vez seleccionado el pais, el usuario podra visualizar la informacion de la
embajada o consulado (correos electronicos, teléfonos, direccion fisica, nombre de
los funcionarios, etc). Se recomienda, crear enlaces en los nombres de los

funcionarios de las embajadas, para que el usuario pueda ver sus datos de contacto.

Es vital que la informacidén de las embajadas sea actualizada permanentemente, ya

gue, es muy consultada y requerida por los usuarios.

También, se debe indicar al lado del nombre del pais y entre paréntesis, el nombre
oficial, por ejemplo: Embajada de Costa Rica en el Vaticano (Embajada de Costa
Rica en Estado de la Ciudad del Vaticano), para que los usuarios conozcan y a la

vez, se instruyan también, por respeto y cordialidad con el pais amigo.
Ademas, se sugiere hacer uso de la herramienta Google Maps, donde apareceran

las embajadas y consulados. Una vez que la persona selecciona el enlace, se

presentan los datos especificos para cada sede.
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Figura 14: Ejemplo de herramienta Google Maps para localizar Embajadas y
Consulados.
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Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web de Google, 2013.

Asimismo, se sugiere indicar claramente en cuales paises, Costa Rica no tiene
embajada o consulado y agregar la informacién sobre las embajadas concurrentes

(embajada acreditada en Costa Rica pero con sede en otro pais).

CONTACTENOS
% Lista de numeros de teléfonos y correos de funcionarios (nombre y cargo
gue ocupan)

INICIAR SESION; Este enlace se colocara en la parte superior del menu principal y
al lado derecho de la péagina principal. ElI objetivo es, que los funcionarios se
registren en el sitio Web y tengan acceso a la Intranet para revisar su correo,
completar boletas de vacaciones, justificaciones de ausencias, llegadas tardias y
recibir informacion a través de circulares y otros documentos.
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» Problema: Leyenda del pie confunde al usuario

El enlace del pie del sitio, lleva al usuario a una imagen de Google Maps, estatica.

Figura 15: Mapa del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa

Rica.

ﬁ E“l |‘llr|ﬂf{' Inicio | Bienvenides | Ministerio | Relaciones Bilaterales | Relacion ilaterales | Politica Exterior | Servicios al Publico
ﬂ aciones 5.r|(:r(\s\ Culto

p«!h’muﬁ ‘asta “Kica

Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa)
Central Telefonica: (506) 2539-5300 - Apartado 10027-1000 San José, Costa Rica

Imagen mostrada al dar clic en la leyenda “(Ver Mapa)’

ISR 5516 Googmsmmpcats €20

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucién: Se recomienda utilizar la herramienta de Google y sustituir
la imagen. Ademas, renombrar la leyenda porque supone que lleva al usuario, al
mapa del sitio.

Gravedad: baja
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2.Disefo gréfico

» Problema: Imagen del Encabezado

La imagen del encabezado, no calza con la razén de ser del sitio Web.

Propuesta de solucion: Se recomienda eliminar la imagen y complementar la
“‘marca pais” pues a través de este sitio, se puede mercadear Costa Rica, pero sin
perder la sobriedad y seriedad del significado que tiene la Cancilleria del pais. Se
puede utilizar un disefio o fotografia de la fachada del Ministerio y la bandera de

Costa Rica, no una playa o paisaje.

Figura 16: Imagen del encabezado del sitio Web del Ministerio de Relaciones

Exteriores de Costa Rica.
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Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Tampoco se recomienda, cambiar la imagen del encabezado segun celebracion del
momento y sin que obedezca a una estrategia de imagen definida, porque esto
confunde al usuario particularmente extranjero, que no conoce de esta celebracion

religiosa y cultural.

Las imagenes del encabezado del ejemplo siguiente, comprometen a la Institucion
que se llama Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto y que debe mantener

relaciones cordiales y de respeto con paises de diversas religiones.
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Se recomienda evitar este tipo de ilustraciones, pues pueden ser mal interpretadas,
provocar inquietud u ofensa a personas de otras religiones, ya que se puede
considerar como imposicion de una religion especifica. Dichas fotografias son para

un sitio Web de la iglesia catdlica.

Figura 17: Otro ejemplo de imagen del encabezado del sitio Web del Ministerio

de Relaciones Exteriores de Costa Rica.
TER TETZUT3 TVEDSEIVICE  CXUANEl TFWED VVEDWANl  COMACIOS  Wapa el oMo [Buscar 8qur.. |\ '

e d

MINISTERIO
o RELACIONES |
IXTERIORES ¢

9 oade Casta Nica

La Comision Interamericana de Derechos  Imagenes deeue

) Becas en elexte HUMAN0S 2 A casuuemm -
) Blsqueda de Nomativa urdca  dleportados en 1995,

(A
 Blsqueda en la Biblioteca Leon 02/08/201312:22 PM 00712013 1458 AM. EI Ministo de Relaciones afl .6

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Cabe destacar que, las imagenes no tienen derechos de autor ni son de buena
calidad y se muestran muy estrechas por lo que tampoco es claro, el concepto de
disefio grafico que se quiso expresar en el encabezado del sitio.

Gravedad: alta

» Problema: Galeria de fotos

La galeria de fotos esta incompleta. El usuario no puede leer la descripcion de cada

una de ellas y su tiempo de descarga es muy lento.
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Propuesta de solucion: habilitar una herramienta de busqueda que le permita al
usuario, digitar palabras claves y que aparezcan las imdgenes asociadas a textos

breves o comunicados de prensa.

También, se sugiere mostrar siempre el texto descriptivo de la imagen, pero sin
ocultar ninguna parte de esta, no como se hace actualmente, que se pierde parte de

la imagen, al mostrar la descripcion.

El icono en la parte superior de las imagenes, no es bien interpretado por los

usuarios y por lo general se ignora. Se recomienda eliminar y mostrar el mensaje

siempre, pero sin ocultar ninguna parte de la imagen.

Figura 18: Icono de informacion de las fotografias del sitio Web del Ministerio

de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

16/03/2013 06:23 PM. El Canciller Enrique
Castillo, el Canciller de Dominicana, Carlos
Morales y el Secretario del SICA, Juan Daniel
Aleman.

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013
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Se recomienda también, clasificar todas las imagenes por evento y que estas puedan
ser obtenidas por el usuario a través de una opcion de busqueda.

Se debe mostrar primero un listado de imagenes pequefias y luego, si al usuario le
interesa una, dejar la opcion para ampliar. Por ejemplo:

Figura 19: Sugerencia de galeria de imagenes

(2007), 2013

Se debe eliminar el siguiente sistema de visualizacion de fotografias:

Figura 20: Sistema actual de visualizacion de fotografias.
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7 [*] Ministerio de Relaciones £ x '\ |"] Ministerio de Relaciones £

C A  [) www.reego.cr/index,php?sec=servicios%20al%20publico&cat=galerias&cont=632&id=1&mes=03&ann0=2013

«

Navegacion
Galerias
Galerias

Imagenes de eventos sobresalientes de cada dia en la Cancilleria.: Marzo del 2013

.
I

2 é’
- [ Ol . 5

& m_Cancillr_TComer..jpg  ~

Q| =

»

»Volver

¥ Showall downloads.. %

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministeri
de Costa Rica, 2013.

o de Relaciones Exteriores

Eliminar de la pagina principal la siguiente funcionalidad,

Imagenes mas recientes en
galerias

porque las imagenes no se visualizan bien y estan recarg

solo la opcion en el menu llamada “Galeria de Imagenes”.

ando el sitio Web. Dejar

Posteriormente, habilitar una pégina exclusiva para la misma y que incluya lo

siguiente:
- Cuadro de texto para el ingreso de las palabras claves

152




Botdn de Busqueda de imagenes.

Listado de imagenes pequefias de baja resolucion para una pronta carga

Brindar las imagenes en diferentes tamafios e indicar que tienen derechos

reservados.

Texto al pie de la imagen
Enlaces a comunicados o documentos, que amplien la razon de la fotografia.

Por ejemplo, en la siguiente imagen del sitio Web de la Organizacién de Estados

Americanos (OEA) se muestran las diferentes calidades y tamafios de la fotografia.

Figura 21: Galeria de fotos del sitio Web de la Organizacion de Estados

Americanos (OEA)

M Recibidos (2) - jrley % Y [ Ministeri iones & % ¥ &3 Pagina principal - Dropbe. % ) @e Edgar Ugalde Alvarez, Am X YL} (==X

€ > C | [) wwwilickr.com/photos/oasoea/8594323929/in/photostream < B4
[ Apple - iTunes - Do... [—] Conecter [EJ Globalizacién, nuev... [ HP - See What's Hot [ Photo editor online... [[J] Suggested Sites (Y Sistema de Estudios ... (Y Plataformas UNED [ Web Slice Gallery

© Z B 2 wm on e - - S

fllckr;eroo,v La visita Crear cuenta Explorar Subir fotos Buscar fotos, personas o grupos Q ciar sesién

| »

¢ Favorito Acciones ~ [.J/EJED Compartir ~ + Masnuevos @ Mas antiguos -

@ Por OEA - OAS
=7 _No hav un nombre real _+ Aareqar contacta

Esta foto tiene algunos derechos reservados

Ver mas tamafios: Mediano 500 « Mediano 640 - Mediano 800 « - Grande 1600 - Grande 2048 - Original |

Esta foto pertenece a

Galeria de OEA - OA

Esta foto también aparece en

» CostaRica (&
Licencia
Privacidad
BE
om/photo: / 4
s® ° 1 o A @ B s @ W g = L2pm |
e J DY) SWr I ERY G OW @D 06/04/2013

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web de la Organizacion de Estados
Americanos (OEA), 2013.
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A pesar de que el tamafio de las imagenes no es tan grande y presentan una calidad
aceptable, el tiempo de descarga es muy lento, hace falta mostrarle un indicador al

usuario, para que espere y no haga mas clics de los necesarios. Por ejemplo, el

siguiente icono L. es un elemento que simula una descarga y es ampliamente

reconocido.

También, se recomienda crear galerias de videos y audios de actividades como
visitas de Presidentes y Cancilleres; de discursos del Canciller y Presidenta (e) de la
Republica, declaraciones del Ministro o Viceministra (0) para los periodistas y publico

en general, conferencias de prensa, entre otros.
Gravedad: alta
» Problema: Uniformidad en el formato de algunas paginas Web.
Se presenta la informacién en formatos distintos. No es un problema grave pero

dificulta el escaneo y pérdida de profesionalismo en un sitio de gobierno, que

también tiene muchas visitas de usuarios de otros paises.
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Figura 22: P4gina Web del sitio www.rree.go.cr que presenta la hoja de vida de

la Vicecanciller.

[ Ministerio de Relaciones [ x

€« > C A | [ www.rreego.cr/?sec=ministerio&cat=despacho%20viceministra

Apps B BM I Entomo de Aprendiz... Google 4 Login - ServiceDesk ... (%) FUNDAMENTO DE.. [ Consultas de Abrevi.. [ Sign into Office 365« Curse Programacié...

[(%a) This page is in [SpanishleDuld you like to translate it? [Translatel [Nevertranslate Spamsh] [Opllunsvl *

[0 sEE Vicecanciller de la Republica de Costa Rica

Despacho de la Vicecanciller
Despacho de la Vicecanciller

Ministerio

Gioconda Ubeda Rivera
Vicecanciller de la Republica de
Costa Rica

Teléfono: (506)2539-5309
Email: desp,_vice@ree.go.cr

m

Casada, con una hija, abogada y con estudios de postgrado en Relaciones Internacionales. Desde 1986 ha desempefiado diversos cargos en el Ministerio
de Relaciones Exteriores de Costa Rica; entre ellos, Directora Juridica de la Cancilleria con rango de Embajadora; Coordinadora Nacional de Informes del
Estado sobre Derechos Humanos; Presidenta fundadora de la Comision Costarricense de Derecho Internacional Humanitario, Agente del Estado en la
defensa de casos sobre Derechos Humanos. También en el Servicio Exterior ha tenido varios destinos, el Gitimo como Embajadora de Costa Rica en los
Estados Unidos Mexicanos, de junio 2006 a enero 2010, periodo en el que fue Comisionada Presidencial para el Proyecto Mesoamérica.

De febrero de 2010 a julio de 2013, ocup6 &l cargo de Secretaria General del Organismo para la Proscripcion de las Armas Nucleares en la América Latina
y €l Caribe (OPANAL). creado en 1969 por el Tratade de Tlatelolco para garantizar la desnuclearizacion militar de la region y trabajar por el desarme i
nuclear total y completo.

Ha sido profesora de Derecho Internacional Publico y Derecho Internacional Humanitario en la Universidad de Costa Rica, consultora del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) durante cuatro afios y realizo consultas externas para el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados (ACNUR). Ha colaborado con el Comité Internacional de la Cruz Roja capacitando a oficiales del Ejército Mexicano y profesores de Derecho
Internacional Humanitario de la region. Ha escrito sobre Derechos Humanos. de los migrantes. la proteccion de refugiados, las victimas de las guerras, la
agenda del Desarme Nuclear y la No Proliferacion en América Latina y el Caribe y sobre los aportes del Tratado de Tlatelolco a la paz y seguridad regional ~

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa
Rica, 2013.

Propuesta de solucién: Dejar un solo formato. Por ejemplo el mostrado a
continuacion.
Figura 23: Formato recomendado para hojas de vida de autoridades del

Ministerio.

Mi

de Rela

nes
€ - C A [ www.rreego.cr/?sec=ministerio&cat=despacho%20viceministro%20adm Q=
Apps B 1BM ¥ Entorno de Aprendiz... Google 4 Login - ServiceDesk ... () FUNDAMENTODE... [ Consultas de Abrevi.. [{7] Sign in to Office 365 < Curso Programacio...
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Contraloria de Servicios

Ministerio de Relaciones Exteriores
Departamento de Pasaportes X ica do Costa

Proceso Financiero "
Luis Fernando Salazar
Proceso de Recursos Humanos Alvarado

Proveeduria Institucional Ve

Teléfono: (506)2539-5315
Email: Isalazar@rree.go.cr

Despacho Viceministro
Administrativo

i

Datos Personales

Nacionalidad: Costarricense
Cédula: 1-484-686
Lugar de Nacimiento: San José, Costa Rica

Estudios Realizados

Licenciado en Administracion de Empresas de la UCR. 1985
de Maestria en L UCR. 2004

Cargos Desempefiados

Gerente General, Arenal Broadband Engineering, enero 2005 a julio 2008. mayo 2010 a mayo 2011
Vi de de Vivienda y Humanos, agosto 2008 a mayo 2010
Universidad de Costa Rica

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa
Rica, 2013
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Gravedad: media

» Problema: Disefios dificiles de utilizar
Al oprimir el enlace Relaciones Bilaterales, el disefio del mapa no es facil de utilizar
por ser muy pequefio. La busqueda de los paises por la letra inicial no es adecuada,

porque no facilita el escaneo.

Propuesta de solucién: eliminar Relaciones Bilaterales y crear un solo enlace
(Embajadas), para evitar confusiones y aprovechar espacio en el sitio, para otro tipo
de contenido. Como se menciondé antes en Embajadas, incluir un listado por
continente, incluyendo los paises con los que Costa Rica tiene relaciones

diplométicas y consulares.

Gravedad: media

» Problema: Imagen del calendario en la seccién izquierda del sitio Web
Graficamente el disefio es agradable, pero es poco funcional. Cuando el usuario
decide ver el listado de eventos, debe pasar por todos los meses para revisar.
Ademas, cuando un mes no tiene eventos se presenta un espacio vacio que genera

confusién al usuario.
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Figura 24: Calendario del sitio www.rree.go.cr

' [ Ministerio de Relaciones ¢ x(ﬁm«hamms x’(‘llcwr

«

Ministerio

Bilaterales

Politica Exterior

Calendario de eventos
Mayo, 2013 Uines
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
1 2[3] 4 s
6 7 8 9 10 11 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30 31
Selecione un dia 6

20

Martes

21

Miércoles

<< Mayo 2013 >>
Jueves Viernes
2
- Visita Oficial del
Presidente Barack
Obama
9 10
16 17
23 24

Sabado

|

Servicios al Publico

1

18

25

12

19

26

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores

de Costa Rica, 2013

Propuesta de solucion: Se recomienda eliminar este disefio y sustituirlo por un

enlace o imagen (desde la pagina principal) que a la vez lleve a un listado similar al

siguiente disefio.
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Figura 25: Disefio recomendado para eventos de la Institucién.

Logo Menu

Listado de Eventos 2013

Eventos del Mes Octubre
10 | Visita del Presidente de
Ecuador
15 | Visita del Presidente de
Perq. .,
Seccion de
Noviembre enlaces como
Registrarse 02 | Visita del Presidente de s
Chile _ AVISos
importantes
— rincipalmente
Enlace Diciembre P a trffvés de
segundarios 21 | Visita del Presidente de imagenes
Guatemala

Pie

Fuente: Elaboracién propia con base en los postulados de usabilidad de Nielsen y Loranger
(2007), 2013

El listado se debe ordenar por fecha. Los eventos del mes se presentan de primero.

Y los eventos pasados, se deben listar en otra pagina, como histéricos.
Aungque es un disefio sencillo, permite al usuario rapidamente, enterarse de las

actividades del Ministerio sin tener que navegar en el calendario, en la basqueda de

actividades. Segun observaciones del test de usuario, una persona navego en tres
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meses y no encontré actividades, por lo que suspendié la busqueda suponiendo que,

el calendario no servia o no arrojaba ningun dato.

Gravedad: media

> Problema: Enlaces a Redes Sociales

El sitio no usa servicios de terceros como Google, Facebook o Twitter.

Propuesta de solucién: Se requieren las redes sociales en tiempos en que medios
como estos, dominan con su publico objetivo la comunicacion de las instituciones y

empresas.

Es necesario habilitar una cuenta de Facebook y Twitter para el Ministerio, que sea
constantemente actualizada para informar de los eventos y publicaciones de interés

general.

Gravedad: media

3.Ayuda al usuario

» Problema: Etiquetas confusas
Algunas etiquetas de enlaces, botones, titulos, etc. fueron redactadas de forma
confusa o con la jerga del Ministerio.

Propuesta de solucién: Las etiquetas deben tener un nombre mas obvio y claro.

No todos los usuarios, saben el significado de cada una de ellas.

Ejemplos:

159



Figura 26: Nombres recomendados para etiquetas del sitio www.rree.go.cr

Inscripcion en lista de Clientes de Becas Recibir por email oportunidades de Becas.

Relaciones Multilaterales Costa Rica en los Organismos
Internacionales

Fuente: Elaboracién propia con base en los postulados de usabilidad de Nielsen y Loranger
(2007), 2013

Ademas, las etiquetas recomendadas deben expresarse en pocas palabras. Evitar el
uso excesivo de preposiciones y lenguaje propio del Ministerio porque los usuarios

no son solamente funcionarios, sino estudiantes, periodistas y publico en general.

Gravedad: alta

> Problema: Enlaces rotos

Los documentos no deben desaparecer del enlace donde se publican desde el inicio
en el sitio, porque se generan enlaces rotos lo que provoca que el usuario se pierda
con facilidad y se genere desconfianza en la informacion que consulta. Algunas
personas que aplicaron el test comentaron, que habian visto la Memoria Institucional

en la pagina principal y que en ese momento, no se encontraba ahi.
Propuesta de solucién: colocar siempre los documentos en su enlace
correspondiente y si es necesario, alertar a los usuarios de nueva informacién. Se

debe hacer Unicamente, en la parte derecha del sitio en los “Avisos importantes”.

Gravedad: alta
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» Problema: Etiquetas con nombres similares
Existen varios enlaces con nombres parecidos que confunden al usuario en las
busquedas que realiza. Por ejemplo, para muchas personas, normativa juridica e

instrumentos juridicos puede significar lo mismo.

Figura 27: Ejemplo de nombres de etiquetas parecidos.

X1 E N AN R L W et B VLD RS
ﬁ\"(’/!ll’ m Bienvenidos Ministerio Relaciones Bilaterales Relaciones Multilaterales  Servicios al Publico

Servicios en linea Costa Rica esta lista para respaldar el Imagenes de eventos sobresalientes de | Imagenes mas recientes en

¥ Becas en el exterior programa de reforma de la Secretaria ~ cada dia en la Cancilleria. Sioeyies
Blisqueda de Normativa Juridica neral de Iberoamérica

» Blsqueda en la Biblioteca Ledn 19/10/2013 03:59 PM

" Panama, sabado 19 de octubre de 2013. Costa Rica
estd convencida de que, para responder a las justas
“exigencias de mayor desarrolio, mayor participacion y
para otorgamiento de Apostilas y mayor democracia de nuestros pueblos, es necesario
Legalizaciones incorporar organicamente & la sociedad civil en la discusion
plblica y la orientacion de las decisiones. Asi lo dio a
conocer la presidenta de Costa Rica, Laura Chinchilla ante
¢l plenario de la Cumbre de lberoamérica.

» Pasaportes diplomaticos y de
Servicio

} Visas diplométicas

Hizo un llamado urgente sobre la necesidad de tener
Servicios de Autenticacion gobiernos robustos, eficaces, democraticos, solidarios,  19/10/2012 0408 FM La P

ur inchilla
» Servicio de Apostillas y realistas y v;smnarios,~ agentados sobre gl Estado de pa’tl_ﬂ_ca a XXIIl Cumbre |beroamericana que tiene - —
Legalizaciones 7 dereche. Igualmente senalo que hay neces»da‘d de tener  lugaren Pansma Concurso Carrera Diplomatica
) sociedades dinamicas, criicas, sequras de si mismas y Convocatoria a Concurso de
» Legalizacion de documentos conscientes de sus derechos y deberes. ‘Solo asf e e
» Cancelar Cita para Autenticacion de ~ Seremos  capaces de impulsar la  innovecidn, - los . » Exterior en Periodo de Prueba.
Documentos emprendimi y la consolidacion de los ejemplare:
» Consultar informacion de la Cita f:)gros i {e itk oria e {OS, P E(,S,is et EO(?{UHIUEO Calendario de eventos

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucion: cambiar el nombre de las etiquetas y reorganizar la

informacidén en nuevos enlaces.

Gravedad: alta

» Problema: Leyendas innecesarias al pie

Hay una serie de etiquetas al pie del sitio que son innecesarias porque ya existen en
otras partes de la pagina principal. Por ejemplo:

- Laleyenda: Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica.
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- El menu adicional (Inicio, Bienvenidos, Ministerio, Relaciones Bilaterales etc.)

- El'logotipo del Ministerio.

Figura 28: Etiquetas innecesarias al pie del sitio Web www.rree.go.cr

Al |iau-ri||1¢ LA Iicio| Bienvenidos | Winiterio | Relaciones Blstaraes| Relaciones Multlaterales | Poltea Exterior | Serviios al Publieo
li\' negnesE(eriones il

L (&3]

"\
| ’(r‘
‘\q.*u!:hc'u de Casla "Niea

Minstero e Relacones Eeroes y Cu de Costa Ria - Venida -, Cale 1143 San José (Ver Mg
CenlralTeefna: (506) 25305300 - Apartato 100274000 San Jos, Costa i

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucion: Eliminar todos estos elementos, para dejar un pie menos

cargado y mas facil de escanear por los usuarios.

Gravedad: media

4.Busqueda

» Problema: Los resultados de busqueda
Existen una serie de problemas identificados en los resultados de busqueda, que

ocasionan que el usuario se pierda y no encuentre la informacion.

Propuesta de solucion: Se recomienda habilitar 16 caracteres visibles en el cuadro
de texto del buscador y colocarlo en la parte superior derecha en todas las paginas
del sitio Web.

A la par del cuadro de texto, colocar una imagen botdn, para realizar la bausqueda.
El listado de resultados se recomienda asi:
- Titulo del resultado.

- URL (direccién electrénica) por cada resultado.
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- Breve descripcion del resultado.

- Clasificar los resultados por relevancia.

- Indicar la cantidad de resultados que tuvo la busqueda

- Brindar sinénimos de las palabras utilizadas en la busqueda para una
mayor orientacion al usuario.

- Justificar el texto a la izquierda.

- Permitir navegacion de los demas resultados a través de imagenes o

ndmeros.

Gravedad: alta

» Problema: Buscador de noticias y de documentos oficiales
En el sitio no existe un buscador de noticias y documentos oficiales como Tratados,
Memorandum de entendimiento, Acuerdos, Convenios, entre otros, lo cual dificulta la

navegacion del usuario.

Propuesta de solucion: habilitar un buscador que se muestre en todas las paginas,
con un campo de visualizacién de 16 caracteres en la parte superior izquierda del
sitio Web, con un botdén de basqueda. Es necesario, que todos los comunicados de
prensa y documentos oficiales, hayan sido ingresados a una base de datos indexada
(ordenada) para que los resultados obtenidos a través de las palabras claves que

ingresan los usuarios, sean acordes.

Es necesario que los resultados que arroje el buscador, estén ordenados por fecha
de publicacién y por similitud de las palabras claves ingresadas por el usuario.
Ademas, se deben considerar las siguientes caracteristicas a la hora de mostrar los
resultados:

- El enlace donde se encuentra el comunicado de prensa o documento oficial.

- El titulo del comunicado de prensa o del documento oficial que a su vez, es el

enlace al texto completo.

- Un resumen no mayor a 20 palabras.
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Al final del resumen, mostrar tres puntos suspensivos para visualizarle al

usuario, que el documento continta.
Un maximo de 20 resultados por pagina.

Utilizar nimeros en la parte superior y pie de los resultados, para indicarle al

usuario que puede visualizar mas resultados.

No mostrar otras etiquetas o elementos como imagenes, publicidad, entre otros

que distraen la atencion del usuario.

Los resultados deben estar ordenados por fecha de publicaciéon, donde se

visualicen en orden descendente, los de mas reciente publicacion.

Todos los resultados deben llevar al usuario, al detalle del comunicado de
prensa o documento oficial. Evitar totalmente los enlaces rotos; para ello es
necesario mantener sincronizacion entre la base de datos (el indice) y los
documentos que se disponen al publico. Aquellos archivos que han sido
eliminados ya sea por antigiedad o por decisiones del Ministerio, deben ser
borrados de los indices de la base de datos, para evitar el problema de

enlaces rotos (documentos que no aparecen cuando se buscan).

Se recomienda utilizar el color azul en el titulo de los archivos que a su vez son
enlaces. Y una vez visitados, cambiarlos a un color rojo claro para ayudar al

usuario con los enlaces que ya Visito.

La alineacion de todo el texto de los resultados, debe estar justificado a la
izquierda, ya que, la alineacion a ambos lados, aumenta el tiempo de lectura
de los usuarios que por lo general, se mueven entre los listados en tiempos

muy cortos. Hay que evitar todos estos elementos de retraso al usuario.
El fondo de la pagina de resultados se recomienda en color blanco.

El tamafio de la letra de los resultados en 10 y 12 puntos por pulgada o DPI, por

sus siglas en inglés (dots per inch).
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- El tipo de letra que se recomienda es Verdana. Esto, siguiendo la
recomendacion de los autores Nielsen y Loranger (2006), que expresan que
esta letra Verdana es moderna, sencilla, profesional. Es el tipo de fuente
recomendada para el uso en el cuerpo de texto donde la legibilidad es critica.

Es la fuente mas legible en linea, incluso en tipos pequefos (p. 227).

Gravedad: alta

» Problema: No hay un indice para el Buscador interno del sitio Web
Para que un motor de busqueda arroje resultados adecuados, debe existir un indice
gue sea su insumo. Los usuarios, al usar el buscador, no encuentran lo que buscan,

0 se presentan resultados inadecuados.

Propuesta de solucidon: Crear un indice para tener la informacién clasificada, y asi

al buscarla, que sea accesible al publico.
Gravedad: alta

» Problema: Enlace Web o direccién electronica del sitio del Ministerio.
La pagina de inicio tiene una direccion electronica (URL) que no es facil de recordar y
entender. Es confusa la doble “rr” y doble “ee”. A la gente, le cuesta trabajo entender
y memorizar: www.rree.go.cr
Propuesta de solucién: Utilizar en la direccion electrénica, la palabra completa
“relaciones exteriores” (http://www.relacionesexteriores.go.cr/). Este nombre esta
disponible, nadie lo usa actualmente.
El enlace actual no se desecha para evitar los enlaces rotos. Se utilizan los dos a

través de una mascara o redirect en el sitio Web, para enviar al usuario al nuevo

sitio.
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Gravedad: alta
5.Confianzay credibilidad
» Problema: Respuesta a preguntas de los usuarios es tardia

No es facil contactar a alguien para asistencia y tampoco las respuestas se reciben

rapidamente. Si bien es cierto, existe un contacto de la Contraloria de Servicios

(correo y teléfono), el usuario no recibe una respuesta rapida.

Propuesta de solucion: Para mejorar el tiempo de respuesta que ocupan los

usuarios, se recomienda habilitar una herramienta tipo chat, para brindar asistencia

inmediata.

Figura 29: Ejemplo de herramienta tipo chat

¥ Embajadas y Oficinas Consuleres ¥ Centro Infemacional de Mujeres
acreditadas en Costa Rica 123» Avtistas en Amman, Jordania.
212201

¥ Misiones de Costa Rica anle
Organismos Intemacionales

¥ Organismos Intemacionales con
sede u oficina en Costa Rica

Sugerencias

Con el afén de ofecerle un mejor
: - senvicio, puede enviar sus
Contraloria de Servicios sugerencias acerca del sitio web al

Tel 2223-75-85 ext. 156, TellFax: Cormeo electrnico:
sUgerencias@mee go.cr

2255-10-95.
Email. mjimenez@ree.gocr
¥ Reglamento de Ia Confraloria de Iniciar Chat

Senvicios

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores

de Costa Rica, 2013.
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El formulario recomendado es el siguiente.

Figura 30: Formulario recomendado para chat

Chat

Por favor introduzca sus datos y haga clic en el botén Iniciar el Chat

Nombre | |

Correo electrénico

Teléfono |

Comentarios o consultas|

Iniciar Chat

Fuente: Elaboracion propia con base en los postulados de Nielsen y Loranger (2007), 2013.
Gravedad: alta

» Problema: Cuentas de correo electronico de los funcionarios
En la siguiente imagen, la Embajada de Costa Rica en Canada muestra una cuenta

de GMAIL para sus referencias. Esto genera pérdida de confianza y credibilidad al

usuario.
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Figura 31: Datos de la Embajada de Costa Rica en Canadé

' [ Ministerio de Relaciones F x

€ 2 C M [ wwwireego.cr/indexphp?sec=relaciones%20bilaterales&cat=representaciones%20de%20cr%20en%20extranjero&cont=482&idmision=53 Q 7y
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MINIS F ERIO W5 v
lo RELACIONES

RE
EXTERIORES

Navegacion
Representaciones de Costa Rica

en el extranjero I * I

Pais: Canada
Sede: Ottawa
Direccion: 350 Sparks St. Suite 701 Ottawa, ON, K1R 758
Dia Nacional: 01 de Julio
Teléfono: (001) 613-562-2855
Fax: (001)613-562-2582
Horas de Oficina: 9:00 AM a 5:00 PM
Atencion al Publico: 9:00 AM a 5:00 PM

Francisco Chacon Hernandez, Ministro Consejero y Consul General
Personal: Eliana Villalobos Cardenas, Ministro Consejero
Natalia Chaves Ballestero, Consejero

= F [ Hlc onsulado.ottawa@gmail.co

Web: hitp:/fwww.costaricaembassy.com

Inicio Bienvenidos Ministerio WiEFVINERCIFIECEON Relaciones Multilaterales  Politica Exterior  Servicios al Piblico

Consulado de Costa Rica en Ottawa, Canada

m

»Volver

www.bcerfi.cr/indicadores_economicos_ o (R idos | Ministario | Balaci it Ise [Dalaci Multi Palitica F o Serviel Piihli -

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.
Figura 32: Datos eliminados por solicitud de funcionarios.

7:07:04 p.m. Domingo 20 de Octubre del 2013 WebService Extranet Mi-Web WebMai Contactos Mapa del Stio

MINISTERIO
do Rle\(‘I()NLS
EXTERIORES

Reiblica de Casta * fu. a m Bienvenidos Ministerio  Relaciones Bilaterales RelacsonesMqulalerales Servicios al Publico

N = .
Perfil
Contactos
Funcionarios n el Ministerio Informacion general

Funcionarios en el Exterior Nombre: Isabel lontero De la Camara

Cargo: Embajador
Teléfono: (004131) 37 27 887
» Email: Eiiminado a sofictud de la funcionaria

Formacion Profesional
Directora Alterna de Protocolo y Ceremonial del Estado. Ingreso al Ministerio de Relaciones Exteriores en 1974 y a la Carrera en mayo de 1990. Tiene el rango de

Embajadora, actuaimente labora en la Direccion de Protocolo. Julio 2010,

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.
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Propuesta de solucion: Utilizar una cuenta del Ministerio
(consulado.ottawa@relacionesexteriores.go.cr). Si por alguna razén de seguridad se
debe eliminar el correo electrénico de un funcionario, es importante indicar uno

alterno.

También, se debe colocar en el sitio, una fotografia reciente del embajador o
embajadora de Costa Rica acreditado en los diferentes paises, para brindar mayor
confianza al usuario y mas si, eventualmente, es necesario contactar al funcionario

personalmente.

Gravedad: media

6.Tipografia: legibilidad

» Problema: Cantidad de texto en las paginas principales excede el maximo

recomendado

La cantidad de texto que se presenta en las péaginas principal y secundarias
(segundo clic), excede el maximo de texto recomendado. Si una persona que ingresa
a un sitio Web, dedica aproximadamente unos 30 segundos en recorrer una pagina,
y esta tiene un promedio de lectura de 200 palabras por minuto, la recomendacion es
gue sean 100 palabras, las que se publiquen.

Este problema genera pérdida de visibilidad a los usuarios. Asi por ejemplo, localizar
un objetivo como el formulario de becas, entre tanta cantidad de texto, podria

finalizar en un usuario perdido
Para navegar en el sitio www.rree.go.cr se debe tener experiencia, porque estad muy

lleno de texto y de enlaces. Se requiere de mucho tiempo para encontrar y ejecutar

las tareas.
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Hay mucha informacién que el usuario no puede filtrar, y parece que todos los
contenidos son relevantes, no se puede distinguir entre lo mas importante y lo que no

lo es.

Propuesta de solucion: Disminuir la cantidad de texto, principalmente en las
paginas de navegacion como la principal.

Gravedad: alta

» Problema: Uso de letra tipo Font Arial de 8.5

Se utiliza el Font Arial en todo el sitio Web

Propuesta de solucién: Segun la investigacion de Nielsen (2006), utilizar letra

Verdana es mejor para textos que se deben leer desde la pantalla o monitor (p. 266).
Se recomienda utilizar Verdana en todo el sitio Web.

Gravedad: Baja, ya que se utiliza actualmente Arial.

» Problema: Palabras resaltadas y vinculadas dentro del texto

Una de las maneras de mejorar la visibilidad de la informacion al usuario, es el
uso de palabras resaltadas y vinculadas dentro del texto. Esto por lo general, no se
utiliza en el sitio Web del Ministerio.

Propuesta de solucion: Se recomienda que en los articulos, comunicados de
prensa y en general en los textos, se utilicen palabras resaltadas para mejorar el

escaneo que realiza el usuario mientras navega por el sitio. Esto comunmente, se le

conoce como utilizar la letra en “Negrita”.
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También se recomienda el uso de vifietas y listas numeradas, en vez del texto

narrativo.

Gravedad: media

» Problema: Justificacion del Texto a ambos lados.

Como occidentales, leemos los textos de izquierda a derecha y se sabe que se
mejora la velocidad de lectura en los monitores o pantallas de las computadoras, si el
texto es justificado a la izquierda.

Propuesta de solucién: eliminar la justificacion a ambos lados en todos los textos

del sitio Web y dejar la justificacion a la izquierda.

Gravedad: media

» Problema: Redaccién los comunicados de prensa para la Web

Se sabe que en los sitios Web, existe una gran cantidad de basura. Los usuarios se
han acostumbrado a navegar en tiempos muy reducidos y se enfocan en identificar
un rastro de la informacion que buscan. Una forma de retener al usuario en los textos
que se publican en los sitios Web es, escribiendo el texto como una piramide
invertida vertical u horizontal, que consiste en presentar la informaciébn mas

importante en la parte superior e izquierda de los textos.

Propuesta de solucion: utilizar redaccion de piramide invertida vertical u horizontal

junto con otras caracteristicas, como por ejemplo:
- Generar un resumen del comunicado que se publica en la Web, con la opcion

de descargar el documento en formato PDF, para que no puedan ser

alterados (debido a que son versiones oficiales del Estado de Costa Rica),

171



enviar por correo electrénico e imprimirlo. Esto reduce el texto hasta un 50%,
sin dejar de utilizar la formalidad o la regulacién en las publicaciones.

Justificacién del texto a la izquierda y no, a ambos lados, como se tiene
actualmente.

Los titulos de cada pagina no deben ser largos.

Hacer uso de los dos puntos, para eliminar palabras y ser mas directos en las
oraciones.

Emplear la letra en “negrita” en las secciones del comunicado.

No emplear palabras que pierden sentido con el tiempo como: hoy, ayer,
mafana, etc.

Colocar la fecha en que se publicé el articulo o comunicado. La fecha debe
estar en formato dia, mes y afio, sin hora.

Eliminar el boton “VOLVER” del pie del articulo.

Sustituir la letra tipo Arial por Verdana 10 pixeles, para mejor lectura de los
usuarios.

Los acronimos y abreviaturas no se explican o definen antes para orientar al
usuario.

Los parrafos no deben ser extensos. No utilizar mas de 20 palabras por parrafo.

Indexar los comunicados en un motor de busqueda local, para facilitar la

busqueda en el futuro

Gravedad: media

» Problema: Palabras que pierden sentido con el tiempo

En los textos o articulos que se publican en Internet, usar palabras que pierden

sentido con el tiempo, desorientan a los usuarios. Por ejemplo, en la siguiente

imagen las palabras “esta tarde” ya han perdido validez, pues la noticia de la visita

del Presidente de los Estados Unidos, Barack Obama, ya sucedio.
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Figura 33: Ejemplo de noticia que utiliza expresiones de tiempo.
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MINISTERIO
do RELACIONES

S ” T— - —
EXTERIORES iy e
pidlica de Casta “Rica Inicio Bienvenidos Ministerio Relaciones Bilaterales Relaciones Multilaterales Politica Exterior BEIUULEERIT

Navegacion
Servicios de Informacién

Documentacion Conferencia ONUDI  27/03/2013 04:05 PM
2013

Presidente Barack Obama visitara Costa Rica en mayo

San José, 27 de marzo 2013.La presidenta de Costa Rica, Laura Chinchilla, sera la anfifriona en la proxima gira que el presidente de los EE.UU., Barack
Conferencia de Alto Nivel sobre Obama, hard a la reEi()n centroamericana, en el mes de mayo proximo. La visita fue anunciada plblicamente mediante un comunicado de prensa emitido

Paises de Renta Media /High- por la Casa Blanca 2 E

Level Conference of Middle- < " ; s ;

Income Countries El presidente Obama aprovechara el viaje a Costa Rica para sostener una reunion bilateral con la Presidenta de la RepUblica. También se reunira con sus
homalogos miembros del SICA, los cuales fueron contactados desde la semana anterior por parte del Gobierno de Costa Rica para informarles sobre la

Convocatoria a Concurso de visita e invitarles al encuentro

Oposicion para el ingreso al
Servicio Exteriores en Periodo de Al respecto, la presidenta Chinchilla manifesté que “para Costa Rica sera siempre un honor recibir al presidente Obama” y recordd que “en diversas
Prueba. ocasiones hemos sefialado nuestro interés porque se concretara esta visita, razon por la que desde que se abrid la posibilidad nos hemos puesto en
contacto con los ofros presidentes de la region para asegurarnos que sea un éxito”
Comunicados Oficiales Recientes J " ’ "
Costa Rica espera que la visita sirva para reafirmar los vinculos de amistad y cooperacion con esta nacion y su gobierno, asi como para repasar 0s
Histérico de Comunicados Oficiales  aspectos mas importantes de la agenda regional con los Estados Unidos de América

Suscripcion a Comunicados
Oficiales del MREC MIweet; 0 > Volver
|s[cnn Inicio | Bienvenidos | Ministerio | Relaciones Bilaterales | Relaciones Multilaterales | Politica Exterior | Servicios al Publico
.\( |0n(\ rlors‘g\ Culto
rpm‘[tca do Costa Rica L4
Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa)
Central Telefonica: (506) 2539-5300 - Apartado 10027-1000 San José. Costa Rica b

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucion: Eliminar palabras en la redaccion de los textos que pierden
validez, como por ejemplo:

Esta tarde..

Hoy..

Mafana.

Gravedad: media
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7.Pagina de inicio (Homepage)

» Problema: Pagina principal
El sitio no comunica en 30 segundos, de forma inmediata y clara, la descripcion de la
Institucion. La péagina de inicio contiene como imagen principal, un paisaje que no

coincide, porque parece de una institucion dedicada al turismo.

La saturacion de informacion no permite distinguir las opciones principales. La noticia

es lo mas importante en la pagina principal, por lo tanto, la sobrecarga.

Esta muy cargada y da la impresion de que fue hecha con una plantilla, y por ende,
limitada. Llena de funcionalidades, porque no hay elementos enfocados a las tareas

claves de los usuarios.

No contiene buenos ejemplos sobre el contenido en el resto del sitio Web, porque se

presenta muy llena de texto. Los enlaces de la pagina de inicio son muy extensos.

No presenta una lista breve de elementos recientes con un enlace hacia el contenido

completo, sino que se presenta de una sola vez el contenido

No existe un lema o proposicion de valor que identifique a la Institucion y por

consiguiente, al pais.

Las opciones en la navegacion estan orientada a las tareas mas importantes, pero
esta revuelta y se presentan de varias maneras, es decir, las mismas tareas en
diferentes enlaces. Ademas, la informacion del Ministerio esta escondida o es dificil

de encontrar.

Existe el enlace “Acerca de” pero no es visible. Es dificil encontrarlo porque se

despliega de un menu y de forma muy rapida
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Propuesta de solucién: Se sugiere que la pagina de inicio sea mas liviana, que no
contenga tanta informacion, que sea exclusiva para la navegacion hacia las demas

paginas o funcionalidades que ofrece el Ministerio.

Gravedad: alta

» Problema: Nunca se anuncian cambios importantes del Ministerio en la

paginade inicio

Esto es importante, tanto para los usuarios externos como para los funcionarios de la

Institucion.

Propuesta de solucion: Se debe anunciar en la pagina de inicio, los dias feriados,
cambio de horario, nombramiento de un nuevo Embajador de Costa Rica en el
exterior o de otro pais en Costa Rica, concursos de ingreso a la carrera diplomatica,

préximas visitas de presidentes o cancilleres, entre otros.

Gravedad: media

8.Uso de estandares y convenciones globales

» Problema: Multilenguaje
El sitio Web sdlo presenta informacion en idioma Espafiol
Propuesta de solucién: Se recomienda habilitar el sitio Web en los idiomas oficiales
de la Organizacion de Naciones Unidas (ONU): arabe, chino-mandarin, espariol,
francés, inglés y ruso. Esto, debido a que, es un sitio oficial de la Cancilleria del pais

y visitado por extranjeros.

Gravedad: media
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» Problema: No utilizar un enlace o botén para regresarse a la pagina
anterior.
Segun la Ley de Fitt, es mas facil dar clic a un botdn o etiqueta mas grande que a un

enlace pequefio. (Nielsen (2006) p. 80)

Figura 34: Enlace pequefio pararegresar a la pagina Web anterior.

" [*) Ministerio de Relaciones £ x '\ #® Instituto Nacional de Segi X

€« C A | [) www.rree.go.cr/?sec=servicios%20al%20publico&cat=servicios%20de%20informacion&cont=593&noticia=1334 Q i\? =
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Inicio  Bienvenidos Ministerio i Bil I i Multi Politica Exterior BEELNGEEIITY

Costa Rica reitera su preocupacion por la persistencia de peligrosas tensiones en la peninsula coreana

Navegacion
Servicios de Informacién
Documentacion Conferencia ONUDI  03/04/2013 09:45 AM

2013

Costa Rica suma su voz a la comunidad internacional. y reitera la urgente necesidad de retomar las conversaciones que permitan establecer las bases para
Conferencia de Alto Nivel sobre generar un clima de confianza y de estabilidad en la peninsula coreana
Paises de Renta Media /High- 2 5 =
Level Conference of Middle- Costa Rica insta a la Republica Popular Democratica de Corea a deponer su actitud beligerante. y hace un nuevo llamado para el pleno cumplimiento de las
Income Countries obligaciones establecidas en las resoluciones del Consejo de Seguridad de las Naciones Unidas. en particular la resolucion 2094 (2013). De igual manera,

exhorta a las partes involucradas a buscar solucion a sus diferendos por la via diplomatica, especificamente mediante la reactivacion del mecanismo de
Convocatoria a Concurso de negociacion a seis bandas

Oposicion para el ingreso al
Servicio Exteriores en Periodo de  Comunicacion Institucional
Prueba

(2616 Corea)

Comunicados Oficiales Recientes R
Miércoles 3 de abril de 2013

Histérico de Comunicados Oficiales

- W Tweet 0
Suscripcion a Comunicados »Voiver
Oficiales del MREC

m‘ \li|1is|crin1’c v Cult Inicio | Bi idos | Ministerio | Relaci Bilaterales | Relaciones Multilaterales | Politica Exterior | Servicios al Publico
(acmm\ '.} "l‘l(ll;g\"\ Ao

Repiblica de “Costa “Rica

Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa)
Ceniral Telefonica. (506) 2539-5300 - Apariado 10027-1000 Sap José Costa Rica b

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucion: Basado en esta investigacion, se recomienda eliminar el
enlace “Volver” y dejar que el usuario utilice el boton “Atras”, presente en todos los

navegadores y que es ampliamente conocido y utilizado.

Gravedad: baja
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» Problema: Mostrar la cantidad de Bytes de los documentos que se
descargan

En el enlace siguiente, al oprimir clic en “La Ley de Migracién y Extranjeria Ley No

8764” no se sabe si abre otra pagina, o descarga un documento en la computadora.

Figura 35: Documento que no muestra informacion para su descarga
10:21:42 pm. Miércoles 3 de Abril del 2013 WebSenvice Extranet Mi-Web WebMail Contactos Mapa del Sitio -

Politica Exterior  Servicios al Publico

RES A————
Ministerio Relaciones Bilaterales Relaciones Multi

La Ley de Migracion y Extranjeria, Ley No 8764

Navegacion
Normas de Entrada y Permanencia

en CostaRica La Ley de Migracion y Extranjeria regula el ingreso, la permanencia y el egreso de las personas extranjeras al territorio de la Republica, con fundamento en
Visas y Residencia en Costa Rica  |o establecido en la Constitucion Politica, los tratados y los convenios internacionales debidamente suscritos, ratificados y vigentes en Costa Rica, con
) _ especial referencia a los instrumentos internacionales en materia de derechos humanos. Asimismo, define los requisitos de egreso de las personas
La Ley de Migracion y Extranjeria, ~ costarricenses
Ley No 8764

m

La Ley de Migracion y Extranjeria, Ley No 8764, fue aprobada por la Asamblea Legislativa, el 04 de agosto del afio 2009. Fue ratificada por el Poder
Normativa sobre el Asilo en Costa  Ejecutivo, el 19 de agosto del 2009
Rica

Esta fue publicada en la Gaceta 170 del 1 de setiembre del afio 2009 y entr en vigencia el 1 de marzo del afio 2010.
Derecho de Nacionalidad

La Ley de Migracion y Extranjeria. Ley N%f?)?m

e Mi iqcrio{c . . Inicio | Bi idos | Ministerio | Relaci Bil les | Relaci Multil les | Politica Exterior | Servicios al Publico
ﬁﬂh]{\\ aciones :}}}'rmr&.\ Culto
Rica

Repiblica de “Costa

Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa)
Central Telefonica: (506) 2539-5300 - Apartado 10027-1000 San José, Costa Rica
www.rree.go.cr/file.php?id_file=329 -

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013.

Propuesta de solucion: Cuando se dispongan documentos en formatos de Word,
PDF, Imagenes, Hojas electrénicas como Excel, etc, es necesario indicarle al usuario
el formato del documento y el tamafio en Kilobytes para que el mismo, conozca de

antemano, lo que sucedera al oprimir el enlace.

Gravedad: baja

» Problema: Enlaces falsos que confunden al usuario

Es de entendimiento global o por estandarizacion, que las palabras subrayadas en

publicaciones por Internet, suponen un enlace al usuario.
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En la ruta siguiente se usa un enlace falso:
http://www.rree.go.cr/index.php?sec=servicios%20al%20publico&cat=servicios%20de

%20atencion%20personal&cont=621

Figura 36: Enlaces falsos en sitio www.rree.go.cr

Titulos y notas de escuelas y colegios B
El documento debe ser legalizade en el Ministerio de Educacion Piblica, edificio ROFAS. frente a Emergencias del Hospital San Juan de Dios. 6°
piso.

Enlaces Falsos

Todo documento emitido por el Tribunal Supremo de Elecciones (Certificados de nacimiento. solteria. efc.
Previo a la autenticacion, debera contar con la firma del Secretario General del Registro Civil en San José

Documentos emitidos por otros profesionales en jercicio particular
Legalizar la firma del profesional en el Colegio Profesional respectivo al gue esta incorporado.

Documentos emitidos por Instituciones Pdblicas
Para legalizar el documento esie debe contar con la firma del funcionario debidamente acreditado ante el Depariamento de Autenticaciones

Documentos en los gue intervenga un Notario Pliblico %
Legalizar la firma del Notario ante la Direccion Nacional de Notariaco. Curridabat, de'la Pop’s 50 metros al Este, Edificio Galerias del Arte

Permisos para salida de animales
Para autenticar el permiso debe contar con la firma de un funcionario del Departamento de Cuarentena Animal (SENASA-MAG), direccion: Barreal de

Heredia Costa Rica de Jardines del Recuerdo 1KM al oeste y 400 al Norte en el Campus Universitario Benjamin Nifiez . Apartado 3- 3006 Cenada.
Central Telefénica 2260-8300 ext 2174 y 2038)

m

Documentos emitidos por la Corte Suprema de Justicia (OlJ. Tribunales de Justicia. etc)
Para autenticar, el documento debe ser contar con Ia firma de |a Secretaria de la Corie Suprema de Jusficia en San José

Cerfificacién de antecedentes penales (hoja de delincuencia

Debe presentar el documento con [a indicacion: NIVEL INTERNACIONAL. Procedimiento para tramitar actas de defuncion que no hayan sido emitidas
por el Tribunal Supremo de Elecciones

Para autenticar. el certificado de defuncion. debera contar con Ia firma de cualquiera de las siguientes instancias administrativas
*Vigilancia Epidemiologica del Ministerio de Salud
* Colegio de Médicos y Cirujanos de Costa Rica.
* Gerencia Médica de la Caja Costarricense de Seguro Social

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Propuesta de solucién: no se recomienda subrayar texto que no sea un enlace y

utilizar la letra en negrita.

Gravedad: media

9. Ayuda, Retroalimentacion & Recuperacion de Errores

» Problema: Imagenes sin enlace
En la siguiente captura, se le indica al usuario que puede adjuntar una boleta y se

muestra una imagen que no es un enlace.
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Figura 37: Ejemplo de imagen que no significa un enlace

2. Documentos provenientes del extranjero que surtiran efectes en Costa Rica

Todo documento emitido en el extranjero debera venir legalizado por el Consul de Costa Rica acreditado en €l pais de origen. Cada documento debe traer
adjunto la siguiente boleta.

Cancelacion de timbres consulares:
Si no fueron pagados en el extranjero. deberan realizarlo mediante depdsito bancario a la cuenta del Banco de Costa Rica No. 001-242481-9 en délares y
debera presentar el comprobante original emitido por el Banco por separado para cada documento a autenticar

Cuando el documento se encuentre en Costa Rica o en el extranjerc y alin no ha sido tramitado por |a Oficina Consular, el interesado deberd presentar

ante el Depto. de Autenticaciones €l original del comprobante de depdsito, hecho en la cuenta antes mencionada, de acuerdo con lo que establezca el
Arancel Consular, ello con el fin de que se envie un correo electronico a la Oficina Consular para que proceda o continde con el tramite.

Enlace de Interés:

Autenticacion de documentos exiranjeros en Costa Rica

Documento Adjunto:

Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Propuesta de solucién: se recomienda hacer la imagen un enlace, para mostrarla

en un tamano superior y que el usuario corrobore otros detalles.
Gravedad: media
» Problema: Congruencia entre enlace seleccionado y titulo de la pagina
Al oprimir el enlace del menu “Acerca del Ministerio”, lo lleva a una pagina cuyo titulo
es: “Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto de la Republica de Costa Rica”,

donde el enlace y el titulo no son iguales. Esto confunde al usuario mientras navega

en el sitio Web.
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Figura 38: Nombre de enlace que no corresponde a titulo de pagina Web.

10:28:08 p.m. Miércoles 3 de Abril del 2013 WebService Extranet Mi-Web WebMail Contactos Mapa del Sitio  [Buscar aqui 4]

AL
MINISTERIO
(]/« RELACIONES

[ERTORES

ilica de “Casta Rica JRUECINCENGUEEEE Ministerio

Politica Exterior  Servicios al Publico

Multil

Navegacion st . Acerca del Ministerio

Ministerio de Relac de la Republica de Costa Rica

Acerca del Ministerio
Mision, Vision y Objetivos El Ministerio de Relaciones do el 9 de abril de 1844, durante la primera administracion de Don José Maria Alfaro Zamora, y
Institucionales su primer titular fue el DEEEEMIECERYEENTISGY driz (1818-1892), quien posteriormente fue el primer Presidente de la Republica. EI primer

Vicecanciller, nombrado e ; b Adolphe Marie (1816-1856). (Para profundizar sobre temas de actualidad e historia de la
La Especifidad de La Funcion diplomacia aqui) Despacho del Viceministro
Diplomatica en La Administracion Administrativo
Central Las funciones del Ministeri

Despacho del Ministro

TS | estan reguladas en la Constitucion Politica de Costa Rica y en varias leyes y reglamentos.

Fundamento Juridico del Ministerio  Con respecto a esta matel i e en su articulo 140 que al Presidente de la Republica y al respectivo Ministro le corresponde

de Relaciones Exteriores y Culto  dirigir las relaciones exteri (el aa SIS UEREUE] hdos, promulgarios y ejecutarios una vez aprobados por la Asamblea Legislativa, y recibir a los
Jefes de Estado y los reprg aciones y admitir a sus consules

Declaracion de Principios y Valores Protocolo

m

Eticos Servicio Exterior

Estructura del Ministerio de Instituto Diplomatico

Relaciones Exterioes y Culto

. Centro de Tecnologias de
Historia Informacién y Comunicacion
Ubicacion
\h hlcno Inicio | Bienvenidos | Ministerio | Relaciones Bilaterales | Relaciones Multilaterales | Politica Exterior | Servicios al Publico
ﬁLﬁ claciones It \ errT\ Culto
pu/(:m de “Costa “Kica L
Ministerin de Ralaciones Exteriores y Culto de Costa Rica - Avenida 7-9, Calle 11-13 San José (Ver Mapa)

ww.iree.go.cr/index php?sec=ministerio&icat-acerca 3l Telefénica: (506) 2539-5300 - Apartado 10027-1000 San José. Costa Rica =z

Fuente: Elaboracion propia con base en el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Costa Rica, 2013

Propuesta de solucién: se recomienda dejar iguales los enlaces del menu vy titulos

de las paginas.

Gravedad: media

» Problema: Ayuda en general

El sitio carece de las preguntas frecuentes (FAQ por sus siglas en inglés), o la ayuda

al usuario, para llevar a cabo las tareas mas importantes.
Casi no hay avisos al usuario, ni se realiza una encuesta de seguimiento acerca de la

experiencia en el sitio. No se brinda un espacio de retroalimentacién para el

Ministerio, como las sugerencias de mejora del sitio Web.
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El sitio no muestra ningun tipo de instruccion a los usuarios sobre cdémo hacer

apropiadamente, las tareas comunes.

Propuesta de solucion: se recomienda el uso de una seccion de preguntas
frecuentes. Dada la complejidad, el tamafio y la importancia de la informacion
presente en el sitio, se sugiere utilizar secciones de ayuda por temas, ya sea para
llenar formularios de becas, encontrar informacion especifica o para comunicarse con

otras embajadas.

Gravedad: alta
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Estimado (a) sefior (a) al saludarlo (a) me permito solicitar su colaboracion para completar el
siguiente cuestionario que busca analizar la facilidad de uso del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores.

Este ejercicio es parte de la investigacion del Trabajo Final de Graduacion de la Maestria en
Administracion de Medios de Comunicacion con énfasis en Tecnologias de Informacion y
Comunicacion de la periodista del Ministerio: Shirley Campos.

Los resultados obtenidos seran presentados a las autoridades de Universidad Estatal a
Distancia de Costa Rica (UNED), a funcionarios y autoridades del Ministerio. Sus respuestas
seran tomadas en todo momento del estudio con confidencialidad y discrecion.

El objetivo principal del cuestionario es conocer su opinidon sobre servicios estratégicos que
ofrece el sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores.

En las respuestas, por favor, exprese todo lo que considere prudente, como criticas,
ventajas, si es agradable visualmente, si hay buena comunicacién en el texto, si es facil de
utilizar, etc.

Cada servicio evaluado a continuacion tiene el enlace directo dentro del sitio Web del
Ministerio, por favor acceda al mismo y tGmese un momento para analizarlo. También

se dan unas frases cortas para que se apoye en lo que podria comentar.

Muchas gracias por su amable colaboracion.
Estimado (a) sefior (a) por favor proceda a completar la siguiente informacion:

Datos personales

Profesion:

Estudios: Secundaria ( ) Universitaria ( ) Postgrado universitario ( )

Edad: __ afos

Género: Femenino__ Masculino__

Nacionalidad:

Servicios evaluados

En los siguientes servicios del sitio Web por favor brinde su opinion en el recuadro y marque
con una “X” la opcidn u opciones que considere correctas.

1-Datos de las embajadas de Costa Rica en el exterior y las embajadas acreditadas en
Costa Rica
http://www.rree.go.cr/index.php?sec=relaciones%?20bilaterales&cat=representaciones
%20de%20cr%20en%20extranjero

En el apartado de este servicio, usted cree que:

A. Los datos basicos sobre las embajadas son de facil busqueda? 1. SI 2. NO
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B. Son de gran ayuda para sus labores? 1.SI__ 2.NO
C. Son de facil lectura? 1.S1_ 2.NO ___
D. La informacion es actualizada? 1.SI___ 2.NO

Por favor, brinde en el siguiente espacio, su opinion en general de todo lo que observa y lo
gue deberia existir pero que no esta. Su retroalimentacion sobre cualquier punto es de gran

ayuda en esta investigacion.

2-Comunicados de prensa
http://www.rree.go.cr/index.php
En cuanto a los comunicados de prensa, por favor brinde su opinion sobre:

A. El tamafio de letra es adecuado? 1.SI 2.NO
B. El contenido deberia de estar en varios idiomas? 1.SI___ 2. NO

C. Cudles idiomas?

D. La busqueda de los comunicados de afios anteriores es facil? 1. Sl 2. NO

E. Deben los comunicados descargarse en formato PDF o Word? 1. PDF 2. Word
Por favor amplie su opinion sobre el apartado de comunicados de prensa, de los aspectos
mencionados u otros que no han sido contemplados y a los que usted quiere hacer

referencia.

3- Galeria de fotos
http://lwww.rree.qgo.cr/index.php
En este servicio, puede por favor dar su opinion sobre:

A. Siel acceso a la galeria de fotos es facil? 1.SI___ 2.NO

B. Las fotografias actuales y de las actividades pasadas se pueden descargar rapidamente?
1.8 2.NO ___

C. La resolucién y tamafio de las fotografias son adecuadas?

1.s1 2.NO ___

D. Los datos que ofrecen las fotografias de la galeria son suficientes?

1.s1 2.NO ___
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E. Las fotografias deberian tener un orden por: 1. MES 2. ANO 3. ACTIVIDAD
F. Se debe incluir una galeria de videos? 1.SI___ 2.NO ___

G. El sitio Web deberia tener audio de discursos, declaraciones, entre otros?

1.S1_ 2.NO

Por favor escriba su opinion sobre lo que considera que deberia mejorarse o crearse en la

galeria de fotos del sitio Web.

4- Informacién del Ministro y Viceministro
http://www.rree.go.cr/index.php
Por favor de su opinién con respecto a la informacion (Hoja de Vida) de las autoridades del

Ministerio:

A. Son faciles de acceder? 1.SI 2.NO

B. La ubicacién actual es apropiada? 1. SI 2.NO

C. Se debe incluir una fotografia oficial de cada uno de ellos? 1.SI 2.NO

D. La presentacién actual (idioma espafiol) es apropiada?

1.S1_ 2.NO ___

E. Considera que la informacion contenida en las Hojas de Vida debe ofrecerse en otros
idiomas?

1.S1_ 2.NO ___

Por favor comente su opinidon en general de lo que ofrece este apartado del sitio Web

(Informacion del Ministro y Viceministro)

5- Pasaporte de Servicio y Diplomatico
http://www.rree.go.cr/index.php
Por favor indique su opinion para esta pagina o apartado del sitio Web.

A. Al ingresar al enlace anterior ha podido localizar y completar faciimente el formulario de

solicitud de pasaporte? 1.SI_ 2.NO
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B. Considera que este servicio se puede brindar completamente via Internet sin necesidad
de desplazarse a la Oficina de Pasaportes del Ministerio (solamente para la fotografia y
retiro)?

1.8 2.NO ___

Por favor opine y sugiera en general sobre éste importante servicio que ofrece el Ministerio.

6- Politica Exterior
http://www.rree.go.cr/index.php?sec=politica%?20exterior&cat=ejes%20accion%20pnd
%202006-2010

Opine por favor sobre el apartado Politica Exterior

A. El sitio Web presenta otras divisiones como relaciones bilaterales y multilaterales, cree
usted que debe unificarse en el enlace de Politica Exterior? 1.SI__ 2.NO ___
B. La informacion esta actualizada? 1.SI___ 2.NO

C. Usted puede acceder a documentos como Tratados, Actas, Memorandos de
entendimiento, entre otros?

1.8 2.NO ___

D. La informacion esta ordenada por pais (relaciones diplomaticas y avances con cada uno)?
1.8 2.NO ___

E. El sitio Web deberia incluir un calendario de eventos, giras del Canciller, de la Presidenta,
entre otras actividades? 1.SI__ 2.NO

Opine por favor en general, no se limite a lo expuesto anteriormente.

7- Tramite de Inmunidades y privilegios
http://www.rree.go.cr/index.php
Sobre este apartado o pagina Web por favor conteste:

A. Al acceder la informacion de inmunidades y privilegios, considera que es completa y util
para sus labores? 1.S1 2.NO

B. O se debe omitir del sitio Web? 1.8 2.NO

C. Este servicio deberia de digitalizarse (tramitar los documentos en su mayoria por

Internet)?
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1.8 2.NO
Opine en general, por favor.

Fin del Cuestionario. Muchas gracias por su valioso tiempo, comentarios y
sugerencias.

Anexo 2 (se anexa un ejemplo de la lista de aspectos contemplados en la evaluacion

heuristica bajo la categoria llamada Confianza y credibilidad, los archivos completos de las
tres evaluaciones se incluiran en el formato digital de la investigacion).

‘ Confianza y Credibilidad ’
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Directriz

Comentarios

El contenido estd actualizado, autorizado y fidedigno.

El sitio contiene soporte de terceros (e.g. citas, testimonios)
para verificar la precisién de la informacién.

Es claro que hay una organizacién real detras del sitio (e.g.
existe una direccion fisica o una foto de la oficina).

La compafiia estd compuesta por expertos reconocidos (buscar
credenciales).

El sitio evita los anuncios, especialmente los de tipo “pop-up”.

Los costos de entrega estan destacados claramente en el
“checkout”.
El sitio evita la palabreria de mercadeo.

Cada pagina debe contener el logo de la marca de la compafiia
para que el usuario tenga la certeza que se mantiene en el
mismo sitio.

Es facil contactar a alguien para asistencia y una respuesta es
recibida rapidamente.

El contenido es fresco: es actualizado con frecuencia y el sitio
tiene contenido reciente.

El sitio estd libre de errores tipograficos y de errores
ortograficos.

El disefio visual complementa a la marca de la compafiia y a los
mensajes de mercadeo.

Existen personas reales detras de la organizacién y autorizados
(buscar biografias).

Los autores de los textos cuentan con correos electrénicos a los
que se les puede escribir para aclarar dudas.

Al realizar transacciones el navegador muestra signos de
seguridad como candados cerrados, https:// o transacciéon
segura

Es fidedigno y autorizado pero, en muchas de sus
paginas hay informacién desactualizada

(= =)

No es facil

Solamente en cuanto a comunicados de prensa

Falta integracioén en el disefio porque en la parte
superior se utiliza un paisaje que no se relaciona con la
Institucién

Anexo 3 (se incluye, a manera de ejemplo, el informe y guia de observacion de un

usuario. En el formato digital se incluira todos los documentos)

Informe de Evaluador

Evaluador Asdrabal Acufia Jiménez — Consultor Outtasking

Fechay Hora 16 de Julio del 2013 — Inicio: 4:00pm — Fin 6:00pm
17 de Julio del 2013 — Inicio: 4:00pm — Fin 6:00pm

Lugar Ministerio de Relaciones Exteriores

Usuarios José Carlos Jiménez

evaluados Carla Sierra
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Miguel Diaz
Marcela Zamora

Navegacion y arquitectura de la informacion
Disefio grafico

Ayuda al usuario

Busqueda

Confianza y credibilidad

Tipografia: legibilidad

Péagina de inicio (Homepage)

Uso de estandares y convenciones

Ayuda, Retroalimentacion & Recuperacion de Errores

Tareas analizadas

#1 — Buscar un comunicado de prensa del afio 2011.

Fue la tarea que mas le cost6 en tiempo y esfuerzo al usuario.

Se notd preocupacion en las expresiones y gestos del usuario como:
Limpieza del rostro, reclinarse, quitar las manos del teclado,
expresiones faciales de estrés.

La busqueda en el menu de la tarea no le fue facil de encontrar.

En la vida real, fuera del Test de Usabilidad, este usuario hubiese
descartado la busqueda, porque ya noté que ha consumido
demasiado tiempo (2.15 min) y no ha encontrado la informacién
buscada. Textualmente el usuario indicé: “... en este momento yo
lamaria a Prensa, para averiguar dénde estd la pagina de
Comunicados de Prensa...” Lo cual, descarta la navegacion
existente del sitio Web y realiza una llamada a otro funcionario, ello
implica pérdida de tiempo de él y del otro funcionario quien le atiende
por una informacién que el sitio Web del Ministerio debié evacuar.

El usuario busca en las palabras de la Navegacion, algo relacionado a
Comunicados de Prensa, pero no encuentra nada y se confunde con
otros enlaces como el: Centro de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion. Que es otro enlace ajeno al tema buscado que es el
area de Prensa

El usuario recomienda una leyenda en la navegacion de la pagina de
Inicio que se llame “Comunicacién” y dentro de ella Comunicados de
Prensa. Ya que es un servicio que se le ofrece al publico, o grupo de
personas que no son funcionarios del Ministerio.
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Tarea

#2 Buscar la Memoria Institucional del periodo 2010 — 2011

Observaciones
Evaluador

Nivel de estrés sube en la siguiente tarea. Ya que el usuario nota que
la tarea no esta facil de encontrar. Sus gestos faciales son de enojo.

Posteriormente pasado 1:09 encuentra la tarea y se le relaja el rostro.

Recomendaciones

Se notd que el usuario encontré el enlace por suerte. Ya que indica

dadas por el | que la categoria donde encontré la Memoria Institucional no es la

usuario correcta, segun su interpretacion. Y recomienda pasarla de:
Documentos Generales, a un enlace que diga claramente Memoria
Institucional. En este lugar donde se encuentra la Memoria
Institucional existen otros documentos digitales, e indica que para un
usuario que no conoce posiblemente se pierda o del todo no
encuentre la informacion.

Tarea #3 Localizar los datos de la Embajada de Qatar en Costa Rica

Observaciones Al usuario le es facil localizar la informaciéon. Se ubica bien en la

Evaluador navegacion gue existe. Se nota que el usuario ya conocia la ubicacién

del enlace.

Recomendaciones | Ninguna

dadas por el

usuario

Tarea #4 Llenar el formulario de becas para seguir recibiendo

informacion de ellas

Observaciones
Evaluador

El usuario al escuchar la tarea se traza como meta encontrar una
leyenda en la navegacion llamada “Becas”. Esa es la palabra clave
gue se le quedd en su memoria una vez escuchada la tarea.

Hay un enlace llamado “Oficina de gestién de becas”. Que denota un
ordenamiento jerarquico de la institucion pero que es poco util para
utilizarla como palabras claves en la navegacion. Debe utilizarse
simplemente: Becas.

Las etiquetas del formulario las reporta el usuario como claras,
entendibles.

El usuario se desenvuelve muy bien al completar el formulario.

El titulo “Inscripcion en Lista de Clientes Becas”. No es un nombre
adecuado para dirigir al cualquier usuario a llenar este formulario. Se
recomienda renombrar el enlace como “Inscripcion para
oportunidades de Nuevas Becas”

A pesar de que el Formulario esta a 2 clics del Home, las leyendas
para dirigir al usuario son muy extensas y poco intuitivas.
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Se recomienda dejar el formulario asi:

Nombre
Completo
Correo
Electrénico
Areas de Interés

Eliminar Fecha de Nacimiento, Domicilio e institucion. Las becas no
deben ser exclusivas para los funcionarios del Gobierno.

Debe trasladarse el enlace “;Desea anular su inscripcion?” a la parte
superior derecha , con suficiente espacio para ser visto por un usuario
y renombrarse por la leyenda “Anular Inscripcion”

Se debe reducir el texto del encabezado y al disminuir la cantidad de
campos del formulario se deja la pagina sin scroll horizontal.

El mensaje final al guardarse el formulario, se recomienda renombrar
por: “Inscripcién registrada”

Se recomienda incluir una validacion de la aceptacion del Usuario. Es
decir, cualquier persona puede llenar el formulario, incluir un correo
electronico de otra persona y crea la herramienta para enviar
informacion a una cuenta que podria no pertenecerle. Es necesario
qgue el usuario reciba un correo y de una confirmacién desde su
cuenta de correo. Y a partir de este momento el Ministerio le envia
toda la informacion de becas nuevas.

Ninguna

#5 Encontrar informacion del Proceso de Autenticacién de
Documentos

El usuario se confunde inicialmente con la Autenticacion de Firmas
en documentos oficiales luego se ubica en Servicio de Apostillas y
Legalizaciones. Hay que revisar la navegacion de ambos enlaces
porque tienen palabras clave similares.

El usuario para regresar a la pagina anterior utiliza el boton Atras del
Navegador. Ya no que encuentra ninguna otra forma de hacerlo como
una rastro de migas de pan.

Ninguna

_ #6 Ubicar informacion de traductores del idioma Portugués.
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Observaciones
Evaluador

El usuario se traza como meta clave de busqueda en la navegacion
“Traductores”

Recomendaciones
dadas por el
usuario

Usuario recomienda mover el enlace al segmento de servicios al
publico porque genera confusion.

Otras Tareas

Tarea Buscar el Estatuto del Servicio Exterior.
Observaciones Se recomienda renombrar el enlace de “Busqueda de Normativa
Evaluador Juridica” por “Normativa Juridica”

La busqueda interna, no devuelve los resultados adecuados. Se
recomienda Indexar los documentos por titulo y filtrar bien la
informacion por todos los campos filtro (Fechas, palabras claves etc.).
Si no es posible mejorar la herramienta eliminar la funcionalidad. Ya
gue el usuario hace la busqueda y se decepciona de los resultados.

Recomendaciones | Ninguna

dadas por el

usuario

Tarea Encontrar la fecha de fundacion del Ministerio
Observaciones Se recomienda dejar el enlace como “Acerca de”.
Evaluador

A pesar de que todas las paginas del sitio Web contienen bastante
informacioén. La pagina de Acerca de, estd muy escaza.

Recomendaciones | Ninguna

dadas por el

usuario

Tarea Localizar el documento del Tratado sobre Comercio de Armas

Observaciones

Evaluador

Recomendaciones | El usuario recomienda ubicar todos los documentos electrénicos o

dadas por el | digitales sobre temas Juridicos del enlace: Servicios al

usuario Publico/Documentos Digitales a la seccion de “Busqueda de
Normativa Juridica” para dejarlo todo en el mismo lugar y renombrarlo
como “Tratados”.

Tarea Ubicar el comunicado Conjunto acordado entre La presidenta de la

Republica y el Presidente de México (Enrique Pefia) en la visita de
febrero 2013.

Observaciones
Evaluador

Hay confusién en la terminologia empleada. Realmente no se sabe
qué realmente se busca, si un comunicado de prensa, un acuerdo.
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Deben reducirse y emplearse palabras claves para ubicar todos estos
documentos para que cualquier persona los pueda ubicar.

El usuario luch6 en la basqueda por tratarse de un ensayo controlado
y por ego propio de lograr la tarea, un usuario normal en Internet
hubiese descartado la busqueda mucho antes.

Se deben buscar palabras claves comunes para crear la havegacion y
ubicar estos documentos

Recomendaciones
dadas por el
usuario

Ninguna

Tarea Buscar la foto del arribo del Expresidente de China, Hu Jintao
Observaciones
Evaluador Buscar una imagen, es un problema real, por cualquier flanco. La

galeria no tiene opciones de blsqueda, y el tiempo de respuesta con
imégenes es lenta.

Recomendaciones
dadas por el
usuario

Ninguna

Tarea Ubicar informacién adicional del Expresidente de China
Observaciones No se logré con ningan usuario.
Evaluador

Recomendaciones
dadas por el
usuario

Crear una herramienta que permita consultar.

Tarea Localizar el teléfono de la Asesora del Ministro, Xinia Montano.
Observaciones Fue exitosamente realizado por los usuarios
Evaluador

Recomendaciones
dadas por el
usuario

Ninguna

Recomendaciones y comentarios Finales de los usuarios.

Ordenar la informacién por Secciones Comunes tanto para ellos los funcionarios como

para el resto de Usuarios. Hay mucha terminologia que confunde.

Actualizacion de los documentos. Hay muchos desactualizados como los legales. El

usuario desconfia de la informacién y usa uno externa el SINALEVI que es de la
Procuraduria General de la Republica.

El funcionario indica que la funcionalidad que le da al sitio Web del Ministerio es para

ubicar contactos y los comunicados de prensa. No usa mas.

La informacién del sitio esta perpetua, da la sensacion al usuario de que la informacion

no esté viva, y por ende poco funcional o util.
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- El buscador del Sitio no es bueno. Si se requiere ubicar alguna informacién se hace por

medio de Google, que es mas eficiente y le podria devolver los resultados mas
rapido.

Anexo 4

Cuestionario para el Test de Usuarios
Estimado (a) sefior (a) me permito solicitar por favor su colaboracion para completar el
siguiente cuestionario. Rellene los espacios en blanco y/o marque con una “X” la opcion
escogida.

Nombre completo

NUmero de teléfono o email

Cantidad de Anos de utilizar Internet

Horas por semana que utiliza Internet
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____25-35afios

____35-45 afos
Bdad | — /5 55 afios
____bb-65 afios
Género | Femenino
Masculino
Profesién

Puesto que ocupa en la Institucion

De las siguientes tareas,

¢,Cudles realiza usted en el sitio Web
del Ministerio de Relaciones
Exteriores?

Leer los comunicados de prensa de la
Institucion.

Buscar comunicados de prensa de afios
anteriores.

Buscar las Memorias Institucionales.
Localizar datos sobre las embajadas
acreditadas en el pais y de Costa Rica en el

exterior.

Buscar informacién sobre becas en el
exterior.

Ver las fotografias de las actividades de las

autoridades del Ministerio.

Ubicar informacién del proceso de
autenticacion de documentos.

Identificar datos de los traductores oficiales

Muchas gracias por su tiempo en completar el cuestionario.
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Anexo 5 (se incluye un formulario a manera de ejemplo, los demas se incorporaran

en el formato digital del documento)

Anexo # 3 — Formulario de consentimiento de grabacién

Gracias por participar en nuestras pruebas de usabilidad. Vamos a grabar su sesion para
permitir que los miembros del equipo que colaboran en la realizacion del Test de Usuario para
la Tesis con la Universidad Estatal a Distancia y que no han podido estar aqui hoy puedan
observar la sesion y se beneficien de sus comentarios. Por favor lea la siguiente declaracion y
firme en donde se indica.

Entiendo que mi sesiéon de usabilidad sera grabada. Permito que Shirley Campos cédula 3-
353-572, estudiante de la Universidad Estatal a Distancia, a titulo de Investigadora para su
Tesis de Graduacion utilice esta grabacion con el objetivo de mejorar los disefios que esta
probando.

Firma:

Nombre: s ’I'C’b»-\ (/\).J:foﬂf —gtLl_c.zc.l/
=

Fecha: L&~ 7 - 20 3
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