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Resumen

Los Sistemas de Apoyo en Linea son los sistemas del futuro para la distribucion de ayudas,
documentacion y tutoriales. El término “Tecnologias de Ayuda” se refiere a aquellos elementos

tecnoldgicos cuyo objetivo es incrementar las capacidades de las personas para asimilar un software.

En la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) se desarrollan varios proyectos productivos que
poseen, como parte del soporte técnico, Sistemas de Ayuda. No existe un rol especifico encargado de la

elaboracion de la misma 'y se carece de procedimientos establecidos para su realizacion.

En este trabajo se describen los procedimientos para elaborar la Ayuda en Linea del proyecto Sistema de
Investigacion e Informacion Policial (SIIPOL) de la UCI. Se realiza una investigacion sobre las principales
caracteristicas y herramientas de los Sistemas de Ayuda y se centra el contenido en la Ayuda en Linea

como Sistema de Apoyo al usuario.
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Introduccidn

Las Nuevas Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (NTIC) desde el siglo pasado, han
ocupado un lugar importante en las empresas, a fin de mejorar la gestién de sus informaciones y sus
procesos. Esto ha dado al traste con la creacion de nuevos software en dependencia de sus funciones

sociales, como los sistemas de gestion, entre ellos, los Sistemas de Gestién Policial.

No todos los paises han logrado ir al mismo ritmo de los avances tecnoldgicos por lo que se hace
necesario a veces, desarrollar programas de alfabetizacion informacional, dentro de ellos, respondiendo a
esta funcion, los sistemas de ayuda (en linea o no); de los cuales los escritores técnicos, uno de los roles
definidos por la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), son los encargados de crear la
documentacion y los responsables de que el documento sea entendible, incluso para personas no

conocedoras del tema.

Uno de los campos menos explotados en estos documentos es el disefio, creacion y gestion de los
sistemas de documentacion en linea, o de las ayudas que acompafian a los programas informéticos. La
documentacion en linea constituye instrucciones distribuidas de forma electrénica, que permite obtener las
maximas prestaciones de las aplicaciones de software. La Ayuda en Linea es un tipo de sistema de apoyo
gue proporciona una informacion breve y concisa para resolver un problema puntual durante el trabajo con
el software en cuestion.

Parafraseando a Frankel, Balci y Kearsley un Sistema de Ayuda en Linea es un software que presta
ayuda al usuario en la utilizacion de alguna funcionalidad del programa mientras éste se encuentre
directamente conectado al ordenador. EI mismo, por lo general esta compuesto por las interfaces y el
contenido. La primera permite conocer cdmo seran expresados los mensajes, como el usuario accedera a
la Ayuda en Linea y de qué manera se mostrara. El contenido es aquella informacién que indica el

funcionamiento de la ayuda como Sistema de Informacién.

La UCI como universidad cubana productora de software, también desarrolla para lograr una entrega
Optima, sistemas de Ayuda en Linea para el soporte tecnolégico a sus usuarios. Dentro del proyecto de
informatizacién del Cuerpo de Investigaciones Cientificas, Penales y Criminalisticas (CICPC) de la

Republica Bolivariana de Venezuela se desarrolla la cuarta versién del Sistema de Investigacién e
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Informacion Policial (SIIPOL) con el objetivo de centralizar, tramitar, intercambiar la informacién entre las
diferentes areas y entidades del CICPC para posibilitar un resultado exitoso en las investigaciones de las
cuales se encarga el CICPC.

El SIIPOL cuenta con una interfaz gréafica, la cual es novedosa para todos los usuarios que operan el
software. El mismo agrupa nuevos modulos, componentes y aplicaciones de las cuales los usuarios que lo
operan no poseen, en su mayoria, los conocimientos informaticos necesarios para su utilizacion. Para
realizar los procesos no sélo se necesitan conocimientos del negocio sino conocimientos de las
funcionalidades, flujo de informacion y navegabilidad del nuevo software. La mayoria de los usuarios
poseen edad avanzada, afios de experiencia en la institucién trabajando con otro sistema lo cual propicia
la resistencia al cambio, cimulo de procesos en el CICPC para trabajar diariamente, inestabilidad de
empleo que propicia el cambio de personal, por lo que es necesario que cuenten con un apoyo que les

permita interactuar de forma inmediata con el software y esclarecer sus dudas.

Debido a la situacion planteada surge como problema a resolver: ¢ Cémo garantizar que el SIIPOL posea

elementos de ayuda técnica e informativa para todos los usuarios del CICPC?

Para solucionar el problema planteado se tiene como objetivo general: Desarrollar un Sistema de Ayuda

en Linea para el software SIIPOL de la UCI.

El objeto de estudio son los Sistemas de Ayuda en Linea. Se reconoce como campo de accién a la
Ayuda en Linea del SIIPOL para el CICPC.

La idea a defender es: Si se desarrolla un Sistema de Ayuda en Linea, el usuario CICPC podra consultar

y aclarar sus dudas en cualquier momento sin necesidad de abandonar el software.
Para la presente investigacion se trazaron los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar un estudio te6rico y del arte sobre Sistemas de Ayuda en Linea.
2. Efectuar el procedimiento de realizacion de la Ayuda en Linea del SIIPOL.

3. Implementar la Ayuda en Linea del SIIPOL.

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos se determina las siguientes tareas:
e Estudio de los documentos “Lista de Chequeo Escritura Manuales de Usuario” y “Lista de Chequeo

Revision de la Ayuda Online”.



Introduccion Desarrollo de la Ayuda en Linea en el software SIIPOL

e Seleccion de herramientas y estandares para el desarrollo de la Ayuda en Linea.

e Investigacion de bibliografia existente sobre realizacion de Sistemas de Ayuda en Linea segun
estandares internacionales.

e Comparacion de formato, presentacion, navegacion, métodos de acceso y herramientas utilizadas
en Sistemas de Ayuda en Linea de software similares.

e Consulta de bibliografia existente sobre aspectos técnicos para la realizacién de la Ayuda en Linea.

¢ Realizacién de un estudio sobre formato, presentacion, navegacion, métodos de acceso de la
Ayuda en Linea del software SIIPOL.

e Descripcion de las metodologias, estdndares y herramientas a utilizar en el disefio de la Ayuda en
Linea.

e Analisis de la propuesta Arquitectura de Informacion para los Manuales de Usuario.

e Seleccion de los Casos de Uso que integraran la Ayuda en Linea.

¢ Inclusion de los Casos de Uso que integraran la Ayuda en Linea.

e Aplicacion de las Pautas de acuerdo con el documento “Lista de Chequeo Revision de la Ayuda
Online”.

¢ Revisidén de las Pautas de acuerdo con el documento “Lista de Chequeo Revisidon de la Ayuda
Online”.

¢ Implementacion de la funcionalidad Glosario de Términos.

Los métodos cientificos que se usaran en la investigacion seran:
e Histdrico-Légico: en el estudio de los conceptos, estandares y herramientas para la seleccion de
cuales utilizar.

¢ Analitico Sintético: para realizar la sintesis de los conceptos, estdndares y herramientas en la tesis.

La estructura del documento que soporta la investigacion esta compuesta por 3 capitulos, ademas de

introduccidn, conclusiones, recomendaciones, referencias bibliografia y anexos.

Capitulo I: Fundamentacién Tebrica.
Se describen los conceptos fundamentales relacionados con el tema, asi como un estudio sobre

herramientas a considerar para Sistemas de Ayuda actualmente, se realiza una comparacion entre la
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ayuda en formato digital y de papel y se describen diferentes técnicas, ejemplos y estandares para la
realizacion de Sistemas de Ayuda en Linea.

Capitulo Il: Descripcién del proceso de la Ayuda en Linea.

En este capitulo se describirdn los procedimientos para la realizacion de la Ayuda en Linea, se realizara
un estudio sobre la estructura de la informacion y el formato que tendra el contenido de la Ayuda en Linea
del software SIIPOL.

Capitulo lll: Usabilidad para la Ayuda en Linea.
En el capitulo se propondran los atributos que debe tener el software para ser usable por los usuarios y

gue aseguraran la usabilidad del producto.
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Capitulo I: Fundamentacién Tedrica.

Introduccidén

Los Sistemas de Ayuda son usados para el entendimiento de un producto, mejorar su aprendizaje y
rendimiento en entornos informaticos. Dichos sistemas son de gran importancia pues guian al usuario en
su interaccién con un software.

El objetivo de este capitulo es proporcionar distintos aspectos tedéricos para la investigacion, entre los que
se encuentran el analisis de los estandares y herramientas para la construccion de la Ayuda en Linea asi

como sus caracteristicas fundamentales.

1.1 Estandares de Apoyo en Linea al usuario

ISO/IEC 15910:1999: Este estandar especifica el proceso minimo para crear documentos para el software
gue tiene una interfaz de usuario. Incluye documentacion impresa (por ejemplo manuales de usuario y de
referencia rapida) y documentacién en linea. (ISO/IEC, Information technology — Software user ISO/IEC
15910:1999)

ISO/IEC 18019:2004: Guias para el disefio y preparacién de documentacion de software de usuario.
Proporciona directrices para el disefio y preparacion de la documentacién del usuario para el software de
aplicacion. En él se describe la forma de establecer la informacién que los usuarios necesitan, como
determinar la forma en que esta va a ser presentada a los usuarios y como preparar la informacion y
hacerla disponible. Este estandar es para uso de los responsables de la especificacion, disefio y
preparacion de la documentacion de usuario para el software de aplicacion y las personas que gestionan
estas actividades. (ISO/IEC, Guias para el disefio y preparacion de documentacion de software de usuario,
2004)

Estos estandares son una guia para el disefio de la documentacion de software de usuario, por lo que
deben ser empleados correctamente. Ellos brindan una serie de aspectos desde el punto de vista de la
estructuracion de la informacion por lo cual es fundamental conocer cuél de ellos son los mas adecuados.
(Cuevas, 2001)
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Como parte de la documentacion de un software se usan diferentes tipos de Sistemas de Apoyo al usuario,
dentro de los cuales se encuentra la Ayuda en Linea. A continuacién se le muestra las principales

caracteristicas de los Soportes de Ayuda al usuario.

1.2 Soportes de Ayuda al Usuario

A pesar del desarrollo de nuevas interffaces mas sencillas, es necesario proporcionar ayuda
complementaria a los usuarios de las aplicaciones informaticas. Esto se debe a que dichas aplicaciones
incluyen cada vez mas, nuevas funcionalidades, estan en continua evoluciéon y se han generalizado entre
usuarios no expertos. A pesar de la gran cantidad de documentacion de uso asociada a estas
aplicaciones, los usuarios esperan poder usar las mismas con una formacién especializada minima, o

incluso sin ella, y sin una experiencia previa en el uso de ordenadores.

Los Sistemas de Soporte de Ayuda en Linea o Sistemas de Apoyo forman parte de la documentacion de
un sistema, se clasifican de acuerdo con 3 variables: el propdsito para el que son desarrollados, el tamafio
y la relacion con el producto al que sirven de soporte. Estos sistemas se usan fundamentalmente para
tareas de instruccion (leer para aprender) y como referencia (leer y hacer). La mayoria de las aplicaciones
establecen un compendio entre ambos propdésitos. El tamafio puede variar desde pequefios mensajes
hasta colecciones digitales de gran volumen. La relacion con el software determina cémo la ayuda

contribuye o depende de este. Los Sistemas de Apoyo se clasifican en 3 tipos.

Tutorial en linea, es una leccidon educacional que conduce al usuario a través de las caracteristicas y
funciones mas importantes del producto, como aplicaciones de software, dispositivos de hardware,
procesos, disefios de sistema y lenguajes de programacién. Radica en una serie de pasos que van
aumentando el nivel de dificultad y entendimiento. Este término es muy utilizado en Internet y muchos
sitios web ofrecen tutoriales como programas de aprendizaje en linea. Los tutoriales transmiten la
sensacion de estar interactuando con el programa real, aunque normalmente se ejecuten en otra
aplicacion. Para que el tutorial resulte atractivo debe tener en cuenta el potenciar la interacciéon con el
usuario, escribir respuestas reales, automatizar las tareas tediosas y hacer breve cada uno de los
modulos. (Garcia A. B., 2002)
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Documentacion en linea, por su parte, es un proceso de preparacion de la informacion disponible sobre
un hecho que se esta investigando, permite que esta informacién esté dispuesta o asequible para
examinar y analizar los hechos, las variables o los datos en general. Presenta un objetivo pedagdgico
menor que los tutoriales aunque superior al de la Ayuda en Linea. Los sistemas de documentacion tienen
dos partes esenciales. La primera esta formada por la informacién electrénicamente almacenada con
varios elementos como texto, imagenes, video y audio. El segundo componente es establecer
mecanismos de acceso, de modo que la informaciéon almacenada electronicamente no es directamente
documentacion en linea, ya que ésta requiere estar integrada en un sistema que le permita a los usuarios,

mediante mecanismos de blsquedas, el acceso rapido y su visualizacion en pantalla. (Garcia A. B., 2002)

Ayuda en Linea, es un tipo de sistema de apoyo en linea, proporciona una informacién breve y concisa
para resolver un problema puntual durante el trabajo del usuario, tiene un reducido peso pedagdgico,
menor que los tutoriales y la documentacion antes mencionados. Un Sistema de Asistencia en Linea,
como ademas se conoce a la Ayuda en Linea, es un software que presta ayuda al usuario en la utilizacién
de alguna funcionalidad del programa mientras éste se encuentra directamente conectado con el
ordenador. Esta ayuda se presentara en la forma de asistencia de Ordenes, mensajes de error,

documentacion en linea o manuales de aprendizaje. (Garcia A. B., 2002)

Es necesario conocer las caracteristicas que deben cumplir los Sistemas de Soporte en Linea para

usarlas en beneficio del usuario.

1.2.1 Caracteristicas de los Sistemas de Soporte en Linea (Corbin, 2003)

Desde el punto de vista del usuario es necesario tener en cuenta ciertas caracteristicas que deben poseer
los Sistemas de Soporte en Linea para aprovechar su utilidad al maximo.
e Disponibilidad. Se puede acceder a la ayuda en cualquier momento de la interaccién en el
sistema sin tener que salir de la aplicacion.
e Precision y detalle. La ayuda de un sistema debe ser precisa y detallada, y uno de los problemas
mas importantes para conseguirlo es la constante actualizacion de las versiones de software. Si las

funcionalidades del software no se encuentren vinculadas a la aplicacion, el usuario quedara
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desilusionado. Hay que tener en cuenta que, cuando se efectla el disefio, no se conoce qué partes
de la ayuda seran las mas utilizadas, por tanto, se debe prestar la misma importancia a cada una
de ellas.

e Flexibilidad. Muchos sistemas de ayuda son rigidos, pues no tienen en cuenta el nivel de
experiencia de la persona que lo esté utilizando, o no tiene en cuenta el contexto en que ésta
trabaja. Un sistema de ayuda flexible permite que los diferentes tipos de usuarios interaccionen de
una manera apropiada segun sus necesidades.

e Robustez. Los Sistemas de Ayuda se utilizan frecuentemente cuando el usuario se encuentra en
dificultades, por tanto, es importante su robustez, especialmente en aquellos casos en que las
aplicaciones no se comportan correctamente.

e Consistencia. Todas las partes de la ayuda y la documentacion han de ser consistentes en
términos de contenidos, terminologia y estilo. La consistencia tiene un refuerzo en la presentacion.

e No obstructiva. Es muy importante que la ayuda no se interponga en el uso normal de la

aplicacion, pues esto decepcionaria al usuario.

Al ofrecer ayuda al usuario en el acceso y resolucién de dudas frente a una computadora, se puede hacer
uso de una gran variedad de medios y recursos. Las dos formas principales que se pueden utilizar son las
ayudas en linea y materiales impresos. Es necesario, para el desarrollo de una ayuda en linea, estudiar
las diferencias entre el soporte en linea y el papel, en la siguiente tabla se muestran dichas diferencias.
(Garcia A. B., 2002)

Tabla 1. Diferencias entre el apoyo en linea y papel.

Pagina Pantalla
Presencia del contenido Fisica Virtual
Dinamica
Estatica .
Interactiva
Inmutable Mutable
Proporciones del area Las medidas horizontales de | Las medidas verticales de la
la pagina son mayores que | pagina son mayores que las
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las medidas verticales.

medidas horizontales.

Visualizacion

La resolucion es mayor.

La falta de permanencia de la

4 ; visualizacion n n
Es mas sencillo leer el texto | /ISU!12aclo supone una
. limitacion al ro nov
en documentos impresos. tacion al usuario novato o
inexperto.

Existe una restriccion de tamarfio

en la pantalla de visualizacion.

Imposibilidad de interaccionar | Interacciona con el usuario,

Interaccién con el usuario

con el usuario y proporcionar | usando textos, gréaficos, sonido,

animaciones y  recursos | color, animaciones e incluso
dinamicos. técnicas de Inteligencia Artificial
que pueden ayudar en la
explicacion de tareas o conceptos
complejos.
T Requieren mayor ciclo de | Permite su continua actualizacion.
produccion.
Navegabilidad Es dificil  realizar una | Ofrecen mecanismos de
busqueda manual, se | seleccién y disefio de mendas,
convierte en un proceso lento | donde la informacion brinda

y sin referencias a otros | accesos mas eficientes.

temas. Se requiere un esfuerzo mental

adicional.

En resumen, con los tutoriales en linea los usuarios cuentan con una alta interactividad, pueden
establecer el ritmo de las actividades a propia conveniencia, bien para resolver una accién inmediata y
puntual o para incrementar el desarrollo profesional como objetivo mas general. En los entornos de
documentaciéon en linea, los usuarios generalmente eligen entre distintas estructuras organizativas y
sistemas de navegacion, incluso recursos multimedia, ademas pueden personalizar el contenido de la

informacién mediante anotaciones o recorridos. En los Sistemas de Ayuda en Linea, los usuarios acuden
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durante el desarrollo de sus tareas mediante el empleo de asistencia altamente integrada en el entorno de
trabajo, sensible al contexto en situaciones de cierta presion por realizar la tarea.

Existen otros ejemplos de Apoyo en Linea que de manera sencilla cumplen el objetivo de guiar al usuario
en tareas especificas.

1.3 Ejemplos de Apoyo en Linea

Otros ejemplos de Apoyo en Linea al usuario son:

Archivos Read-me: En espafiol Léeme, documento de texto que acompafia normalmente a los
programas, en el cual hay informacién de relevancia sobre éste en cuanto a su uso, nuevas
caracteristicas, errores y requisitos de hardware. Suelen contener problemas de incompatibilidad con otros
sistemas, listas de errores, varias advertencias en el uso del producto en funcién de versiones. Este
documento se suele incorporar en el soporte después de que la documentacién en papel haya sido
enviada a la imprenta e incluye los Ultimos cambios en el software y erratas en el manual. Son
generalmente archivos de texto que el usuario puede leer desde la pantalla o imprimir. EI nombre del
archivo suele ser README, READ. ME, README. TXT, README.DOC, LEEME, LEE. ME, LEEME. TXT,
LEEME.DOC o LISEZ. MOI entre otros. (Garcia F. , 2007)

Mensajes: Son fragmentos de informacion, usualmente de importancia vital en la consecucién de la tarea
o desarrollo del programa, que aparecen automaticamente para guiar o avisar a los usuarios en el manejo
del programa en uso. Son parte integral de la interfaz de usuario. Los mensajes son muy simples,

generalmente en unas lineas de texto en una ventana pop-up. (Garcia F. , 2007)

En la UCI son varios los proyectos que usan Sistemas de Ayuda en Linea, los mismos usan diferentes

herramientas en dependencia de sus necesidades.

1.4 Sistemas de Ayuda en Linea usados en la UCI

En la UCI se desarrollan diferentes proyectos los cuales requieren un Sistema de Ayuda. Entre ellos se

encuentran el proyecto Identidad y Servicios Autbnomos de Registro y Notaria.
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En el proyecto Identidad se usa la herramienta Microsoft HTML Help Workshop. Se basan
fundamentalmente en describir los casos de uso del sistema y el rol encargado de esta tarea es el

Documentador.

El proyecto Servicios Autbnomos de Registro y Notaria utiliza también el Microsoft HTML Help Workshop.
Se basan en la construccién de manuales de usuario por cada modulo, para su posterior integracion. El

responsable de la tarea es el Analista del Sistema.

Normalmente, en la realizacion de todos estos Sistemas de Ayuda en Linea, se debe haber seguido un

procedimiento, el cual se detalla en el epigrafe siguiente.

1.5 Procedimiento para el desarrollo de la Ayuda en Linea

Para desarrollar la Ayuda en Linea se deben seguir una serie de pasos con secuencia légica para
garantizar que los objetivos de la misma sean cumplidos.

¢ Planificacion del contenido: durante esta etapa se define qué se va a tratar en la Ayuda, qué
aspectos se incluirdn y qué no, ademas se debe escoger la informacion a poner de acuerdo con
las especificaciones hechas. Se debe evaluar la cantidad de tiempo que se dispone contra la de
tiempo que se requiere para su preparacion; ya que muchos proyectos comienzan a crecer en
cuanto a sus especificaciones sin que haya un trabajo ordenado de delimitacién del contenido de
la ayuda, y esto lleva al fracaso. De manera general se obtiene toda la informacion relativa a las
tareas y procedimientos del software que van a ser documentados. (Garcia A. B., 2002)

e Estructuracion de la informacion: cuando ya se cuenta con la informacién que se desea incluir, se
inicia un proceso de clasificacién. Se realiza una clasificacién de tipo jerarquica, dividiendo la
informacién en mddulos, submddulos y secciones. Cada mddulo contiene submddulos que a su
vez estan compuestos por secciones, cada seccion es una pagina de la ayuda. Se define el
entorno y la audiencia de la aplicacion, asi como su relacién con la documentacion que sera
utilizada. (Garcia A. B., 2002)

e Disefo de la ayuda: el disefio de la Ayuda en Linea esta centrado fundamentalmente en el usuario
y las tareas que este realiza en la aplicacion. Se deben tener en cuenta varios aspectos.

v Definicién de guias de contenidos detalladas: expandir el contenido en médulos, submoédulos y

secciones, delimitando la informacién tanto textual como grafica.
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Determinacion de topicos: estimar el nimero total de las paginas que posee la Ayuda,
incluyendo los nombres de los modulos, submédulos y secciones.

Especificaciones de estilo y disefio gréafico: se deben desarrollar guias de estilo para crear
consistencia entre todas las paginas. Un estilo grafico adecuado es muy importante para hacer
gue el usuario que visite la pagina se sienta comodo. Otro aspecto importante es la parte
grafica, se debe intentar en lo posible mantener una coherencia gréfica, por ejemplo un fondo
agradable o una distribucion interesante de imagenes.

Riesgos y dependencias: todas las actividades de un proyecto pueden sufrir cambios respecto
a como fueron planificadas inicialmente, por lo que es importante las revisiones periodicas en
busca de cambios.

Testeo: por ultimo, es necesario revisar que exista coherencia general en la ayuda, revisar la
ortografia y redaccion de las paginas, separar paginas muy extensas en mas pequefias,

eliminar los vinculos rotos que no conduzcan a ninguna parte.

1.5.1 Planificacion del contenido.

Se entiende por contenido a todos aquellos fragmentos de informacién u objetos informativos a organizar,

estructurar y clasificar, por ejemplo textos e imagenes. Se debe tener en cuenta la informacién necesaria,

suficiente y especifica para ser ofrecida a los usuarios que necesitan la ayuda. Dichos usuarios se

clasifican de la siguiente manera:

Usuarios noveles: requieren la ayuda para aprender tareas y definiciones de los términos.

Usuarios mas sofisticados: buscan la ayuda ocasionalmente para un procedimiento o término, pero
generalmente la usan mas para recordar funcionalidades del software.

Usuarios expertos: solamente piden ayuda en la sintaxis de Ordenes y funciones, teclas

aceleradoras o atajos que le permitan desenvolverse mas rapido.

La idea general es que se incorporen todas las cuestiones de interés de la aplicaciéon. La Ayuda en Linea

del software SIIPOL organiza la estructura de las cuestiones de manera jerarquica. Hay un indice y una

tabla de contenidos. La informacion esta ordenada por modulos, ordenados alfabéticamente, posibilitando

un mayor entendimiento para los usuarios.
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Es necesario que el usuario pueda entre las funciones de la Ayuda realizar:
e Referencias cruzadas: también conocidas como saltos de pégina, son palabras que utilizan una
codificaciéon especial y que estan enlazadas a otras paginas.
e Glosario de términos: la mayor parte del contenido incorpora palabras o frases que requieren una
definicion posterior. La Ayuda debe permitir la correspondiente definicion de cada palabra.

1.5.2 Estructuracion de la informacion

La seleccién de la informacion que se desea incluir en la Ayuda en Linea debe ser de manera rigurosa,
pues ésta debe ser significativa y util para el usuario y su interaccion con el software. El lenguaje que se
debe utilizar para el contenido de la ayuda debe ser conciso, sin ambigliedades y entendible para los
usuarios. La informacién de dicha aplicacién debe ser de acuerdo con lo que los usuarios necesitan
conocer, no asi, con lo que necesitan los desarrolladores de la misma. Para la organizacion de la
informacién se deben seguir los siguientes pasos basicos:

¢ Dividir la informacién en unidades légicas.

e Establecer una jerarquia por orden de importancia y generalidad.

e Utilizar esta jerarquia para establecer relaciones entre segmentos de informacion.

e Analizar el sistema estética y funcionalmente.

Si la Ayuda en Linea se encuentra bien organizada, el usuario podréa localizar la informacién que necesita
de forma facil y sencilla, para ello se deben crear tablas de contenido, indices, secciones con titulos
significativos. En dicha informacién no deben mezclarse varios temas, se debe colocar la informacion mas
importante en las ramas superiores o0 la parte inferior de la péagina, dejando asi la informacion
complementaria o0 mas detallada para el final o las ramas inferiores. A continuacién se explica cémo

organizar el contenido de la Ayuda en Linea.

1.5.3 Dividir lainformacion en unidades logicas.

La mayor parte de la informacion disponible en la Ayuda en Linea radica en pequefas piezas de

informacién que se leen de forma no secuencial. Los usuarios prefieren estas pequefias piezas de
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informacion que se pueden localizar y leer rapidamente. Esta manera de organizar la informacion es vélida
debido a los siguientes motivos:
e Las péaginas demasiado largas tienden a desorientar al usuario, debido a que, a medida que van
avanzando se ven obligados a recordar elementos que no pueden ver en pantalla. (Le6n, 2007)
¢ No es necesario subdividir la informacion demasiado, pues los usuarios pueden cansarse de pulsar
muchos enlaces para encontrar la informacion. (Leén, 2007)
e Las pequefas piezas de informacion son utilizadas para los enlaces. El usuario debe encontrar
informacion precisa de la informacién relacionada con el tema al pulsar dicho enlace. (Ledn, 2007)
e Un formato uniforme para la organizacion y presentacion del contenido permite a los usuarios usar
su experiencia anterior en la Ayuda en Linea en el momento de buscar una nueva informacion,

esto permite que en cierto modo pueda adivinar como se organizara la informacién. (Le6n, 2007)

Para que el software cumpla con sus objetivos es necesario que sea usable por parte del usuario. A
continuacion se exponen las caracteristicas que deben tener los sistemas de Apoyo al Usuario para que

cumplan con la Usabilidad.

1.6 Usabilidad de los Sistemas de Apoyo al Usuario

La Usabilidad es una disciplina que se ha consolidado como una rama de los estudios sobre la Interaccion
Hombre-Maquina y se refiere a la capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser
atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso. Por esta razén no solo depende del producto
sino también del usuario que le confiere o no dichas capacidades. Los factores principales que se deben
considerar al hablar de Usabilidad son la facilidad de aprendizaje, la efectividad de uso y la satisfaccion
con que las personas son capaces de realizar sus tareas, gracias al uso del producto con el que esta

trabajando. Estos factores descansan en las bases del Disefio Centrado en el Usuario.
Para la conceptualizacién y evaluacion de la Usabilidad se definen un grupo de criterios.

e Familiaridad: es la correlacion que existe entre los conocimientos que posee el usuario y los
conocimientos requeridos para la interaccion con el nuevo software.
e Consistencia: un sistema es consistente si todos los mecanismos que se utilizan son siempre

usados de la misma manera, siempre que se utilicen y sea cual sea el momento en el que se haga.
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e Tiempo de respuesta: se define como el tiempo que necesita el sistema para expresar los cambios
de estado del usuario. Dicha caracteristica es de dificil parametrizacion debido a las diferentes
velocidades computacionales de los distintos dispositivos y velocidades de transmision de datos.

e Adecuacion de las tareas: los diferentes servicios brindados por el sistema deben soportar las
tareas del usuario, las cuales deben ser adaptadas al modelo mental del usuario y no del
desarrollador.

e Facilidad de aprendizaje: es la necesidad de minimizar el tiempo necesario que se requiere desde
gue no se conoce la aplicacion hasta su uso productivo.

¢ Recuperabilidad: es el grado de facilidad que una aplicacion permite al usuario para corregir una

accion una vez reconocido el error.

Evaluar la Usabilidad de un software constituye s6lo una parte de la Ingenieria de la Usabilidad que
ademas incluye aplicar, de manera sistematica y practica, métodos apropiados de captura de requisitos,
desarrollo y evaluacién de prototipos, evaluacion de alternativas, definicion y evaluacion de objetivos de
usabilidad, analizar los usuarios finales e implicarlos tanto en la evaluacion de los avances producidos,
como con todas las fases en las que el proyecto lo requiera y constituir ademas equipos multidisciplinares

en los que el peso de las responsabilidades parciales recaen en la disciplina mas adecuada.

Los beneficios que la usabilidad puede aportar a los sistemas informaticos tienen gran repercusion en el
proceso de desarrollo del software, su comercializacion y los usuarios. Entre las caracteristicas principales
se puede menciona la reducciéon del costo de desarrollo al proporcionar pautas generales de disefio
reutilizable, por la misma razén puede existir un aumento en la produccion.

La Usabilidad a nivel mundial atiende a cuestiones y problemas que son directamente visibles en el
producto final, las interfaces de usuario, y no aspectos de alto nivel como pueden ser la Arquitectura de la
Informacion, el Disefio o la Navegacion. Por esta razén la Usabilidad se integra como un componente mas
en el proceso de disefio, intimamente relacionado con el disefio de la interaccién, y en consecuencia las
interfaces. En Cuba existen criterios de que la Usabilidad se relacione con la Navegabilidad y Arquitectura
de Informacién porque es un elemento en el cual influyen todos los elementos del proceso de desarrollo

de software, se relaciona directamente con la Arquitectura de Informacién y el disefio de las interfaces,
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puesto que son elementos con los que el usuario interactia directamente y por ende tienen mayor

aplicacion.

De las dos variantes planteadas anteriormente se decidi6 que la Usabilidad se encontrase relacionada
directamente con la Navegabilidad, el disefio de interfaces y Arquitectura de Informacion debido a que
estos factores ayudan al usuario a usar correctamente el software, y se deben tener en cuenta en el

momento de su creacion.

Muchas son las herramientas usadas a nivel internacional para la creacion de Sistemas de Ayuda en
Linea, en el siguiente epigrafe se presentan un conjunto de ellas asi como sus caracteristicas

fundamentales.

1.7 Herramientas para la construccion de Sistemas de Ayuda en Linea

Para la creacion de Sistemas de Ayuda existen diferentes herramientas. Este trabajo se centrara
principalmente en Sistema de Ayuda basado en HTML. Estos sistemas son un nuevo conjunto emergente
de estandares para la ayuda en Linea. Los Sistemas de Ayuda basados en HTML estan disefiados para
proveer una alternativa para desplegar Ayuda en Linea e informacién de sistemas. Su caracteristica
principal es que toman como base textos escritos en HTML en lugar de archivos de Formato Rico en
Texto (RTF). Entre las herramientas que permiten la creacibn de ayudas basadas en HTML se

encuentran:

HTML Help Workshop: permite obtener ventajas de la funcionalidad en HTML. Soporta una tabla de
contenidos, un indice, atajos y temas relacionados. Entre sus caracteristicas incluye Control ActiveX
HTML Help, Editor de Imagenes HTML, Programa ejecutable HTML Help y compilador HTML Help. (Som,
2007)

Microsoft HTML Help Workshop: incluye un gestor de proyectos, un compilador y un editor de imagen.
Permite la distribucién de archivos de ayuda creados para incluirse en las propias aplicaciones. Incluye la
habilidad de crear tablas de contenido combinadas, y la posibilidad de crear indices sobre palabras clave.

Comprime ademas los graficos, por lo que los programas creados son bastante pequefios.
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HelpMATIC Pro HTML: se puede llamar a este programa un “compilador de archivos de ayuda”, aunque
incorpora mas utilidades, como un editor visual de HTML que permite crear documentos antes de incluirlos

en el documento de ayuda.

Help & Manual: permite crear y editar archivos .hlp de ayuda de Windows, asi como ayuda en HTML o
simplemente HTML de manera sencilla.

Help Development Studio: es una herramienta libre, completamente equipada e independiente. El
ambiente integrado con interfaces faciles de utilizar, incluye todo lo que sea necesario para la creacion
rapida y facil de archivos de ayuda de alta calidad. Permite escribir temas de ayuda, crear tablas de
contenidos, asi como cualquier objeto y caracteristica de WinHelp o ayuda HTML.

Help Generator for Microsoft Access: permite crear ayuda sensible al contexto para aplicaciones.
Destacan paginas HTML y generacidn de imagenes, indice de materias, busquedas, imagenes con puntos
de acceso y exportaciéon a Word. Los resultados pueden ser exportados a documentos Word o a sitios
web. Los nombres usados en paginas HTML pueden ser también titulos o nombres de objetos. (Makeeva,
2008)

Help Generator for Microsoft Excel: permite documentar aplicaciones de hojas de calculo (Excel) de
manera mas productiva. El generador produce la ayuda en HTML, la cual esta basada en Web en HTML y
la documentacion en Word. Las ayudas se crean dentro de las secciones de las paginas de hojas de

célculo para tablas, gréficos, férmulas, controles vy filtros.

RoboHTML: permite crear paginas HTML y vincularlas, crear tablas de contenido, libros de ayuda e
indices. Divide la informacién en temas de ayuda y conserva la tabla de materias, el indice y el glosario de
términos. Facilita la vinculacién de la ayuda a la aplicacion. Permite crear y editar la Ayuda en Linea en

cualquier editor de HTML como Dreamweaver o en Microsoft Word.

Se exponen a continuacion las herramientas usadas en el proyecto CICPC para la creacion de la Ayuda

en Linea del software SIIPOL.

1.7.1 Herramienta a utilizar en el desarrollo del software

Robo Help Office X5
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Es la forma més facil y rapida de crear Sistemas de Ayuda y documentacion profesionales para
aplicaciones de escritorio y basadas en Web. Permite importar el contenido de documentos HTML,
Microsoft Word, documentos PDF o de proyectos de ayudas existentes. Genera el proyecto en cualquier
formato de ayuda popular, entre ellos Microsoft HTML Help y WinHelp ademas de documentacion impresa
en Microsoft Word o en Formato PDF a partir del mismo proyecto que se us6 para crear el sistema de
ayuda en linea. Mantiene organizada la proteccion y desproteccién de archivos, privilegios de acceso y
proteccion de contrasefa, los registros de hora y fecha, recuperacion de versiones anteriores y otras

poderosas caracteristicas de administracion de contenido.

Permite a varios miembros de un equipo contribuir en un proyecto sin contratiempos. Trabaja integrada a
Microsoft Word y permite abrir, crear, y modificar documentos que van a formar parte de la Ayuda en
Linea. Al importar estos documentos Word, RoboHelp X5 sugerira automaticamente los estilos de formato
en linea segun la apariencia y organizacion del contenido. La ayuda se puede ejecutar con cualquier
navegador sin necesitad de tener instalado RoboHelp. Asegura una ortografia correcta gracias a una
verificacion ortografica global. Importa cualquier contenido en formato XML para usarlo en la ayuda y de
igual forma genera archivos con este formato. RoboHelp es un estandar de la industria en la auditoria de

Sistemas de Ayuda y ha ganado 55 prestigiosos premios de la industria. (Incorporated, 2009)

Macromedia Dreamweaver 8

Dreamweaver 8 es un software facil de usar que permite crear paginas web profesionales. Las funciones
de edicion visual de Dreamweaver 8 permiten agregar rapidamente disefio y funcionalidad a las paginas
sin la necesidad de programar manualmente el cédigo HTML. Se pueden crear tablas, editar marcos,
trabajar con capas, insertar comportamientos JavaScript, etc., de una forma muy sencilla y visual.

Ademas incluye un software de cliente FTP completo, permitiendo entre otras cosas trabajar con mapas

visuales de los sitios web, actualizando el mismo en el servidor sin salir del programa.
Los Escritores Técnicos son los encargados de utilizar las herramientas antes mencionadas en el

desarrollo de la Ayuda en Linea. En el epigrafe siguiente se detallan las principales caracteristicas que

estos deben poseer.
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1.8 Escritores Técnicos

Para el software SIIPOL se definen los Escritores Técnicos como rol encargado de realizar los Manuales
de Usuario y Ayuda en Linea, los mismos deben considerar las necesidades del usuario, incluyendo sus
experiencias previas y habilidades, sus objetivos a largo y mediano plazo, y los entornos en los que éstos
trabajan para realizar un disefio centrado en dichas necesidades.

La Ayuda en Linea tiene varias reglas que los Escritores Técnicos deben tener en cuenta:

o Definicién del contenido de las paginas: el tamafio del texto es minimo, se realizan péaginas de
tamafo poco extenso ya que no es conveniente presentarle al usuario textos muy largos pues se
corre el riego de que no los lea. Se usan colores y gréficos, variando el tamafio de la letra para
realzar la pagina.

e Reduccion del tamafio de las imagenes: las imagenes son elementos que dan un aspecto mas
atractivo a la pagina. Las imagenes que se reflejan en la Ayuda en Linea son capturadas
directamente de la aplicacion.

e Establecimiento de la longitud de la pagina: el contenido que se muestra en cada pagina es
referente a un Caso de Uso, lo cual hace que las paginas no sean muy extensas. La informacién
se encuentra distribuida de manera que el usuario encuentre la informacién que necesita en cada
una de ellas.

e Apariencia: Mantener la consistencia en la apariencia y estructura de las paginas de la Ayuda en
Linea, faciltando su almacenamiento, recuperacién e intercambio, permitiendo que los

documentos tengan igual formato.

Conclusiones

En la actualidad las lineas de trabajo se centran en desarrollar proyectos en los cuales la documentacion
se convierte en informacion digital, o cual permite su conservacién y acceso en cuanto a las necesidades
de los usuarios. El software SIIPOL utiliza la Ayuda en Linea como Soporte de Ayuda. Esta se encontrara
integrada a la aplicacién y disponible desde cualquiera de las interfaces del software. Debido a las

ventajas que ofrece la herramienta RoboHelp X5 y a peticion de los clientes, es seleccionada por el
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proyecto CICPC para realizar la Ayuda en Linea del software SIIPOL. El disefio de la Ayuda en Linea es

una parte fundamental dentro del sistema.

La Ayuda en Linea debe cumplir una serie de caracteristicas entre las que se encuentran simplicidad en la
busqueda de informacién, facilidad de acceso, consistencia y robustez, esto permite que la interaccion del
usuario con la aplicacién sea intuitiva y brinde un entorno amigable de trabajo. La usabilidad del software
permitira que resulte atractivo para el usuario, ademas mejorara el aprendizaje y la efectividad del nuevo
SIIPOL.

20



Descripcion del proceso de Ayuda en Linea. Desarrollo de la Ayuda en Linea en el software SIIPOL

Capitulo Il: Descripcion del proceso de Ayuda en Linea.

Introduccidén

El software SIIPOL es una aplicacion web y se realiza la Ayuda en Linea integrada a la misma, con el
objetivo de que el usuario no tenga que salir de su entorno de trabajo para esclarecer sus dudas. Dicha
Ayuda es necesaria ya que en la modernizacion del SIIPOL se agregan nuevos moédulos, funcionalidades
e interfaces completamente nuevas para los usuarios.

Para la realizacion de la Ayuda en Linea del software SIIPOL se establecieron los procedimientos para la
organizacion del texto, el disefio tanto global como local, el papel desempefiado por los Escritores
Técnicos como maximos responsables de la creacion de la Ayuda y el estudio y puesta en practica de las
pautas establecidas en el documento “Lista de Chequeo Ayuda Online” cuya importancia es fundamental

para mantener la homogeneidad de la Ayuda en Linea.

2.1 Procedimiento para el desarrollo de la Ayuda en Linea del software SIIPOL

Durante el desarrollo de la Ayuda en Linea del software SIIPOL se siguieron los pasos descritos
anteriormente en el epigrafe 1.7, que se enfocan propiamente a nuestro sistema de la siguiente manera.
¢ Planificar el contenido: durante esta etapa se definieron los modulos que contendra la Ayuda. A
partir de la implementacién del Caso de Uso se comienzan a escribir los Manuales de Usuario, luego
se realiza el proceso de Manuales Integrados, tarea que consiste en dividir por médulos la
informacién. Cada médulo esta compuesto por capitulos y estos a su vez, por Casos de Uso. Dichos
manuales pasan por un proceso de revision en Calidad Interna del CICPC y Calidad UCI, luego se
procede a la creaciébn de las paginas de la Ayuda, este tiempo estimado es 8 meses
aproximadamente, los cuales se distribuyen de la siguiente manera: 3 meses para la escritura de los
Manuales de Usuario, 1 mes para revision en Calidad, 2 meses para la creacion de las paginas de la
Ayuda en Linea y 2 meses para revision y liberacién por parte de Calidad UCI.
e Estructura de la informacion: al tener ya toda la informacion estructurada se definen los vinculos
gue tendra la pagina, es decir, si algin Caso de Uso hace referencia a otro para no repetir dicha

informacién se crean vinculos entre paginas.
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Disefio de la ayuda: esta centrado en el usuario del CICPC y de acuerdo con las tareas que éste
realiza. Dichas tareas por lo general son consultar personas, objetos, vehiculos y armas, gestionar

ordenes, solicitudes, comunicaciones, experticias, diligencias, denuncias y notificaciones, etc.

Se siguen los siguientes aspectos:

Determinacion de tépicos: se decidid respetar la estructura del software SIIPOL en cuanto a la
cantidad de Médulos, Capitulos y Secciones. Los 13 médulos de la aplicacion son los mismos que la
Ayuda, lo mismo sucede con los 42 submédulos los cuales son los Capitulos y los 415 Casos de
Uso son las secciones.

La Ayuda en Linea estda compuesta por 3 etapas, la primera cuenta con 165 Casos de Uso, la
segunda con 145 y la tercera con 105. A continuacién se muestran los médulos que conforman
dicha Ayuda.

v' Acciones Especiales: reunen las funcionalidades principales en la Brigada de Acciones

Especiales referentes a: Experticias de explosivos, Custodia de personalidades, Custodia de
prisioneros, Verificacién de antecedentes. El modulo estd compuesto por 4 secciones y 1 capitulo.
Administracion: controla todos los perfiles, permisos y usuarios que tendran acceso a las distintas
funcionalidades del SIIPOL. Cada usuario tendra perfiles que a su vez estan regidos por permisos,
los cuales le permiten incluir, modificar, consultar y acceder a determinadas entidades que rigen
los procesos investigativos que se encuentran automatizados en el sistema SIIPOL. Esta
compuesto por 48 secciones divididas en 4 capitulos.

Andlisis de Informacion: incluye, registra, modifica, muestra, elimina y consulta la informacion
referente a las Personas, Objetos, Vehiculos y Armas. Esta compuesto por 61 secciones divididas
en 4 capitulos.

Aprehension: gestiona el proceso de aprehension de un ciudadano que sea de interés en una
investigacion policial y controla todas las acciones que se realizan sobre él, durante su estancia
en el departamento de Aprehensién. Esta compuesto por 8 secciones y 1 capitulo.

Archivos Histéricos: gestiona toda la informacién referente a los Archivos Histéricos del CICPC.
Esta compuesto por 4 secciones y 1 capitulo.

Asesoria Juridica: tiene como objetivo dar respuesta a los Recursos Jerarquicos recibidos por el

Director General del CICPC. Consta solamente de 1 seccion.
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v' Estadisticas: el CICPC posee como parte de su Estructura Organizativa y Funcional la Direccion
de Analisis y Seguimiento Estratégico de Informacién. La misma tiene como mision la elaboracion
de planes estratégicos, disefio de politicas publicas y estrategias que permitan disminuir la
incidencia delictiva. Esta compuesto por 1 capitulo que contiene 11 secciones.

v Gesti6on Administrativa: es el encargado de llevar a cabo el Flujo de Correspondencia de todas las
Dependencias del CICPC y de la gestion de Novedades que ocurren a diario en dichas
Dependencias. Esta compuesto por 4 capitulos y 16 secciones.

v' Investigacion Criminalistica: Mediante este proceso, los entes investigativos del CICPC y otras
entidades aliadas obtienen informacion completa referente a un lugar donde se detecté un hecho
delictivo. Estd compuesto por 58 secciones en 3 capitulos.

v Investigacion Forense: incluye las actividades que se llevan a cabo para procesar un cadaver,
gue contienen el levantamiento inicial, la autopsia, la entrega del cadaver, las gestiones con fines
identificativos y las distintas experticias que se pueden realizar a fin de esclarecer la causa de la
muerte, entre los mas significativos. Posee 5 capitulos con 74 secciones.

v Registro y Control: agrupa las funcionalidades referidas al manejo regulado, a la observacion, al
mantenimiento y al estudio de los Equipos Policiales, Evidencias y Auditorias a las acciones del
Usuario y del Sistema y sobre las entidades fundamentales que se manejan. Contiene 6 capitulos
con 44 secciones.

v' Investigacion Interna: proceso que describe las funciones de la investigacion interna del CICPC,
gue se encarga de velar por la disciplina de los funcionarios adscritos a este organismo y a
recoger elementos para llegar a una sancién justa, en caso de que se pruebe que el funcionario
cometio una falta. Contiene 34 secciones divididos en 4 capitulos.

v Investigacion Penal: Es el proceso que permite llevar a cabo una investigacion de un delito

penalizado por la Ley. Contiene 50 secciones divididos en 4 capitulos.

La figura que se presenta a continuaciéon, muestra la estructura de los 13 modulos en la Ayuda en Linea.
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Figura 1. Pagina Principal de la Ayuda en Linea.

- Buscar -

Go

_indice ] 8usqueaa | _Giosario
4 bi AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

D Acciones Especiales -

:i”’,“lf”?s‘;acl"’: o Bienvenido a la ayuda del Sistema de Investigacion e Informacién Policial
nalisis de Informacion

D Aprehension 3
B Archivo Historico SIPOL ofrece:
D Asesoria Juridica i
) Estadisticas * Organizacidn y Control de las labores cotidianas.

) Gestion Administrativa # Disponibilidad de la Infarmacidn de una manera mas rapida.
* Blsquedas faciles y dinamicas.

* Calculos Estadisticos fiables.

* Seguridad y Veracidad de la informacidn.

RoboHelp ®

D Investigacion Criminalistica
D Investigacion Forense

D Investigacion Interna

D Investigacion Penal

) Registra y Control Para ver informacion sobre el SIPOL en esta ventana, seleccione los temas en el panel de contenidos gue se
] Bienvenido a Ia ayuda del Sistema de Inve | encuentra ubicado en la parte izquierda, para ver los subtemas relacionados al tema seleccione el botdn. vea

] Chmo usar la Ayuda del SIPOL Cdmo usar la Ayuda del SIPOL.
4] Elementos basicos de Investigacion e Infc

e Especificaciones de estilo y disefio grafico: la Ayuda desarrolla 5 estilos CCS para la creacion de
una consistencia en las paginas. Dichos estilos son los siguientes:

v Para los nombres de los botones, hipervinculos y pestafias de la aplicacion se usa el estilo
acciones el cual cumple con la fuente Arial negrita y cursiva, tamafio 12 pixeles, color negro, y
cursiva.

v Para los nombres de las imagenes se usa el estilo nombre_imagen el cual cumple con la fuente
Arial negrita, tamafio 12 pixeles, color negro.

v' Para los mensajes se usa el estilo mensaje el cual cumple con la fuente Arial cursiva, tamafio 12
pixeles, color azul.

v Para el titulo del topico se usa el estilo titulo_del topic el cual cumple con la fuente Arial negrita,
tamafo 18 pixeles y color negro.

v Para el titulo del Caso de Uso se usa el estilo subtitle el cual cumple con la fuente Arial negrita,
tamafo 14 pixeles y color negro.

e Riesgos y dependencias: debido a las No Conformidades y Pedidos de Cambio por parte de los

clientes, el software sufre constantemente cambios en cuanto a sus funcionalidades, por lo que se
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realizan revisiones de Calidad a la Ayuda en Linea para corregir las interfaces. Hasta el momento se
ha realizado la Aceptacion 1.5, Aceptacion 2, Aceptacion 2.1 y Aceptacion 2.2 junto con las Pruebas
Pilotos, dichos cambios han afectado a los Casos de Uso de los moédulos Administracion,
Aprehension, Archivos Historicos, Asesoria Juridica, Investigacion Criminalistica, Estadisticas,
Gestion Administrativa, Investigacion Forense, Investigacion Penal, Andlisis de Informacion,
Investigacion Interna y Registro y Control, en cuanto a la actualizacion de la informacion contenida
en la Ayuda.

Testeo: para controlar las actualizaciones de la Ayuda se realizan las revisiones de Calidad (Interna
y UCI) durante las cuales se revisa que exista coherencia en la redaccién, se revisan las faltas de
ortografia y se comprueba que los vinculos existentes conduzcan al destino correspondiente. Hasta
el momento se han realizado 4 revisiones de Calidad, de las cuales 2 han sido por parte de Calidad
Interna de CICPC y 2 por Calidad UCI.

Es necesario conocer de qué forma se encuentra organizado el texto de la Ayuda; para ello se debe estar

al tanto de diferentes temas que son argumentados en el epigrafe siguiente.

2.2 Organizacion del texto de la Ayuda

Las paginas de la Ayuda no se limitan solamente al texto, se utilizan las diferentes opciones que ofrece la

tecnologia, como por ejemplo, los diferentes tipos, tamafios y formas de letra, colores e imagenes para la

comprension del texto. Se definieron los siguientes temas para la Ayuda en Linea. (Le6n, 2007)

Informacion: el contenido es conciso y eficaz para que el usuario pueda interrumpir su tarea en el
sistema para consultar la Ayuda. La informacién mostrada es generalmente en forma de pasos
I6gicos que se deben seguir para cumplir su objetivo. Se usan imagenes para ayudar al usuario a
comprender dichos pasos.

Cantidad de texto: se utiliza un minimo de texto, generalmente oraciones cortas con instrucciones
precisas. Como la velocidad de la lectura decrece cuando se lee sobre la pantalla, respecto al papel
impreso, se ha colocado poco texto para minimizar el tiempo de lectura. Para explicar los pasos a
seguir se usan vifietas y para explicar las imagenes se usan indicadores numéricos, evitando asi el

exceso de parrafos.
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Longitud de los pérrafos: la Ayuda contiene parrafos cortos, maximo de 3 oraciones en cada uno de
ellos.

Lenguaje: se usa un lenguaje entendible para los usuarios, determinado por la eliminacion de
palabras técnicas tales como hipervinculo, interfaces, botones. El lenguaje comun desarrollado
contempla la sinonimia, ya que por ejemplo para palabras como botén e hipervinculos se usa la
palabra opcion.

Imagenes: se utilizan imagenes para fortalecer la explicacién de las funciones de la Ayuda. El
usuario asimila mas facilmente los graficos que el texto, por esta razén existe una relacion entre
texto e imagenes. Para cada explicacion se usan imagenes, indicando primeramente los pasos a

seguir de como llegar a esta y luego una explicacion de las opciones que tiene.

El disefio de la Ayuda es uno de los aspectos se deben tener en cuenta para su realizacién, este debe

estar centrado en el usuario y fundamentalmente en las tareas que realiza en la aplicacion que la Ayuda

en Linea respalda.

2.3 Disefio de la Ayuda

Para la realizacién de la Ayuda en Linea se sigue una planificacion y estructura desde el comienzo de su

elaboracion. Esta va dirigida a los usuarios del CICPC, de esta manera se adecua el contenido y los

estilos en funcién de ellos. El disefio de la Ayuda que acompafard al software SIIPOL est4d en

correspondencia con el disefio de este Ultimo, para que no sea un obstaculo en el momento de entender y

familiarizarse el usuario con la Ayuda en Linea respetando cuestiones de Usabilidad.

Nuestra Ayuda en Linea respeta los siguientes criterios:

e Cada pagina es facil de cargar: debido a que las paginas son pequefias, la velocidad de carga de la

Ayuda en Linea del software SIIPOL es por lo general, menos de 1 segundo.

Las paginas son faciles de leer: el contraste entre el fondo color blanco y las letras color negro
posibilita la facilidad de lectura.

Establecer guias visuales que permita saber que cada pagina pertenece al mismo sitio: todas las
paginas de la Ayuda tienen un mismo estilo y componentes de composicion visual para que el

usuario no se perturbe.
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2.3.1 Disefio Global

Consistencia: la Ayuda mantiene una igualdad de una pantalla a otra, asi como en sus parametros
de disefio. De esta manera el usuario desarrolla un modelo mental sobre todas las areas de la
aplicacion sobre las cuales trabaja.

Seguimiento de modelos: la Ayuda permite que los usuarios operen de la misma manera y cercano a
lo habitual en la aplicacién SIIPOL, es decir, el entorno de trabajo de la Ayuda es similar al entorno
del SIIPOL, por lo que el usuario le resultara familiar trabajar con ambos software.

Control del usuario: el usuario es capaz de tomar sus propias decisiones y tener la seguridad de ir
aprendiendo con el sistema, consultando o realizando la tarea que desee, cuando y como quiera.
Gracias a funcionalidades como el indice y el Buscador el usuario puede realizar consultas rapidas
en la Ayuda y usando el Glosario de Términos podra aclarar sus dudas sobre palabras técnicas.
Organizacion: la linea de disefio es coherente y homogénea, mantiene una apariencia visual comun
en cuanto al mismo estilo de lineas divisorias horizontal y vertical, los mismos logotipos gréaficos en
la misma posicion de la pagina.

Navegacion: en la pagina principal del software SIIPOL se encuentra un vinculo a la Ayuda en Linea,

por lo que es de facil acceso por parte del usuario.

2.3.2 Disefo Local

Tipografia legible: es legible por la tipografia, puntaje y color seleccionado.

Desglosar: la informacién se encuentra distribuida por paginas, de manera tal que el disefio esta
acoplado a los modos de acceso a la informacion del usuario. Debido a los permisos que posee
cada uno de ellos, de acuerdo a las funciones administrativas que realizan, se desglosé la
informacion.

Glosario de Términos: mecanismos de estructuracion de la informacidon mediante niveles
conceptuales o bien numeracién de gran cantidad de términos ordenados segln un criterio
determinado para su acceso. La Ayuda en Linea cuenta con un Glosario de Términos con el objetivo
de ofrecer al usuario el significado de palabras técnicas que posee el software SIIPOL y que pueden

resultar un obstaculo para el usuario en el momento de interactuar con el sistema.
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Tanto a nivel global como local se deben tener en cuenta cuestiones de disefio que son necesarias para la

realizacion de la Ayuda en Linea. El seguimiento de las mismas garantizar4d que el usuario quede

satisfecho y que la Ayuda cumpla su objetivo fundamental.

Para los Escritores Técnicos, rol fundamental para el desarrollo de la Ayuda en Linea como se verifica en

el epigrafe 1.8, se concretan objetivos y metas para mejorar su trabajo.

2.4 Escritores Técnicos del software SIIPOL

Los Escritores Técnicos, teniendo en cuenta lo argumentado en el epigrafe 1.8, son los encargados del

desarrollo de la Ayuda en Linea, para ello se definen un conjunto de tareas y metas. Las tareas son las

siguientes:

Estudiar la documentacién donde se sefialen los elementos que deben aparecer en el Sistema de
Ayuda, en el caso del software SIIPOL se estudian los documentos: “Lista de Chequeo Escritura
Manuales de Usuario” y “Lista de Chequeo Revisién de la Ayuda Online”.

Saber manipular la herramienta Robo Help Office X5, la cual es utilizada para el desarrollo del
Sistema de Ayuda, teniendo en cuenta que el tipo de software al cual sera integrada es de tipo Web.
Mantener actualizado la Ayuda en Linea. Debe agregar toda la informacion nueva a medida que
vaya avanzando el proyecto.

Especificar el formato que sera usado y aplicarlo a las paginas de la Ayuda.

Asegurarse que las paginas mantienen las pautas definidas en el documento “Lista de Chequeo
Revision de la Ayuda Online” antes de incluirlas a la Ayuda.

Cuando se terminen de incluir todas las paginas a la Ayuda se deben tener listas para integrarlas a

la aplicacién SIIPOL.

Las metas a alcanzar serian las siguientes:

Tener accesible y organizada la ultima version del Sistema de Ayuda y la documentacién general
durante el proceso de desarrollo.
Tener un formato Unico para todas las paginas de la Ayuda, permitiendo un disefio uniforme. La

informacién almacenada se ajustara al estandar de documentacién en uso.
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El usuario final debe disponer de un sistema de Ayuda actualizado que le permita operar

correctamente el software, conociendo sus funciones.

Como uno de los objetivos es conocer la “Lista de Chequeo Ayuda Online”, se considera necesario

argumentar sus generalidades, las cuales pautan el formato de la Ayuda en Linea.

2.5 Generalidades presentes en la Lista de Chequeo Ayuda Online

Para que el contenido de la Ayuda en Linea tenga el mismo formato se define el documento “Lista de

Chequeo Ayuda Online” cuyo objetivo general es guiar a especialistas 0 expertos técnicos en la

verificacion y evaluacion de los documentos de ayuda de los Casos de Uso y define las pautas a seguir

para facilitar la visualizacion del contenido. La “Lista de Chequeo Ayuda Online” es el documento de

entrada que se utiliza para las revisiones de la Ayuda en Linea de los Casos de Usos generados.

La letra de las paginas es de fuente Arial, tamafio 12 pixeles, color negro para que los usuarios no
esfuercen la vista al leer el contenido.

El titulo es de fuente Arial negrita, tamafo 18 pixeles, letra mayuscula, color negro.

El nombre del Caso de Uso es de fuente Arial negrita, tamafio 14 pixeles, color negro. Las palabras
comienzan con letra mayuscula, de manera que un titular con la primera letra de cada palabra en
mayuscula es mas atractivo visualmente.

El estilo de redaccion debe ser en segunda persona.

La sangria es 0,5 cm de izquierda y 0,6 cm de derecha, excepto para los nombres de Capitulos y de
CU que la sangria izquierda es de Ocm y el espaciado es 6 pto.

El interlineado es 1,5 lineas y el texto estara alineado a la izquierda.

Entre el nombre del CU y la descripcién del CU existira doble espacio.

Entre la explicacion del tltimo indicador numérico y la informacion a continuacién se dara doble
espacio. La separacion entre parrafos e imagen sera 1 espacio.

Entre los parrafos existira solo un espacio, a 1,5 de interlineado.

Para escribir los mensajes sera en forma de parrafo, la sangria sera 0,5 cm de izquierda, se

escribiran inmediatamente después de la accion que lo genera en un renglén debajo y luego de
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ponerse el mensaje se seguira con la descripcién del flujo del CU descrito. Los mensajes deben ir
entre comillas, seran de color azul y fuente Arial cursiva.

e Cada imagen tiene un titulo y un identificador Unico permitiendo diferenciar cada figura y hacer un
indice de las mismas.

e Los vinculos de texto aparecen en un color distinto al del resto del texto, en rojo y subrayados.
Cuando se mueve el puntero del ratdn sobre un vinculo de texto, éste pasa de mostrar una flecha a
mostrar una mano.

e Debe comprobarse que el Nombre del CU que aparece en el Menu lateral de la Ayuda, sea el mismo

gue aparece en el encabezado del CU en cuestion.

Ademas de brindar informaciéon al usuario, homogenizada con el formato explicado anteriormente, la
Ayuda en Linea presenta funcionalidades para mejorar la Navegabilidad del software, las cuales se

explican el epigrafe siguiente.

2.6 Funcionalidades de la Ayuda en Linea

indice y Buscador del Sistema de Ayuda en Linea.

Un indice es un listado alfabético de palabras clave, graficas o conceptos con un punto de acceso para
cada uno. En la Ayuda en Linea del software SIIPOL incluye un indice, el cual proporcionara un método
de localizar palabras clave en las paginas. Este se basa en las palabras clave relacionadas con los titulos
de la péagina, los cuales se encuentran relacionados a la pagina correspondiente. Las palabras en dicho

indice se encuentran ordenadas alfabéticamente.
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Figura 2. Funcionalidad indice de la Ayuda en Linea.

Escriba la palabra clave gque quiere encontrar:

Abogado ~
Activacion Especial [
Administracion

Administrar Datos

Administrar Instituciones Financieras
Administrar Preguntas

Administrar Ubicacion Geografica

Andlisis

Aporta Datos

Aprehension

Aprobar Diligencias Internas

Aprobar Experticias Forenses

Archivos Expedientes Internos

Arma

Arma al Caso

Arma CICPC

Arma Incriminada

Asignar

Asignar/Reasignar Expedientes Preliminares
AsignarReasignar Investigaciones Preliminares
Asuntos Internos

Atender Solicitud

Autopsia

Avalio Especial

Ayuda del SIPOL

Ayuda del Sistema

AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

- Buscar - o
[ uscar [,

~

Gestionar solicitud de Analisis y Reconstruccion de Hechos

Si usted desea incluir una Solicitud de Andlisis v Reconstruccion de Hechos debe estar relacionada a las evidencias de un:

0 un Informe Pericial. Debera seguir los siguientes pasos:
e Acceder a la bandeja Asignaciones de la Agenda de Trabajo.

Interfaz para acceder ala Bandeja Asignaciones desde la Agenda de Trabajo.

S AcEHDA DE TRABAJO

Notificaciones
Asignaciones @
Recepciones
Aprohaciones
Revisiones
Remisiones
Borradores

Archivo

1. Acceder ala Bandeja Asighaciones de la Agenda de Trabajo.

El buscador es un componente de la Ayuda en Linea cuya funcién principal es facilitar la exploracion, el

acceso y recuperacion de informacion. Permite expresar las consultas en lenguaje natural y acceder a los

contenidos sin navegar por un gran niumero de secciones intermedias. Se puede acceder al buscador

desde todas las paginas de la Ayuda. El usuario puede introducir una o varias palabras clave en una caja

de texto y en caso de que el buscador encuentre informacioén se muestra el nombre de todas las paginas

relacionadas con el criterio de busqueda facilitando de esta manera la navegacion del usuario por el

sistema.
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Figura 3. Funcionalidad Blsqueda de la Ayuda en Linea.

- Buscar - GO
- RoboHelp®

[ inice. L Giosaio ]
4 bi AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL L

id b
Escriba la(s) palabra(s) que quiere buscar:
Comunicaciones

Asignar o Reasignar Comunicacion

Si usted desea Asignar 0 Reasignar una Comunicacion recibida en un despacho, a uno o varios Funcionarios pertenec
debera seguir los siguientes pasos:

Iceptar 0 Rechazar Comunicacion »
Iprobar Comunicacion
i&probar Diligencia Penal

Isprobar Diligencias Internas. e Acceder ala Bandeja de Asignaciones de la Agenda de trahajo.
Iprobar Experticias Criminalisticas

isignar o Reasignar Actas Procesales Interfaz para acceder a la bandeja Asignaciones en la Agenda de Trabajo.
Isignar o Reasignar Comunicacion:

Wsignar o Reasignar Experticias Criminalisticas

Isignar o Reasignar Experticias Forenses Notificaciones

IsignarReasignar Expedientes Preliminares y Disciplinaric As‘gna(,gn“@

IBsignar/Reasignar Investigaciones Preliminares y Disciplir
Consultar experticias identificativas antropoldgicas
KConsultar experticias identificativas odontoldgicas

Recepciones
Aprobaciones

Consultar Actas Procesales Asignadas F Revisiones
Consuttar Comunicaciones Internas. Remisiones
Consuttar Carrespondencia Borradores

Consuttar Correspondencia Asignada

Consuttar Diligencias Internas

Consuttar Expedientes Preliminares cortrolados
Consultar expetticias criminalisticas asignadas
IConsultar Informacion de Archivos Expedientes Internos.
KConsultar informes criminalisticos asignados

Consuttar Investigaciones Disciplinarias Controladas.

Archivo

1. Acceder a la Bandeja Asignaciones en la Agenda de Trabajo.

Los mapas de navegaciones web son usados para expresar la navegabilidad de un software. En el

epigrafe siguiente se muestran 2 mapas con el objetivo de representar la navegaciéon en dicha Ayuda.

2.7 Mapa de Navegacion

Un mapa de navegacion es la representacién grafica de la organizacion de la informacion de una
estructura web. Expresa todas las relaciones de jerarquia y secuencia y permite elaborar escenarios de
comportamientos de usuario. La importancia de elaborar un mapa de navegacion radica en la
comprension del orden de presentacion de las pantallas con el contenido y la flexibilidad de moverse entre
ellas.

Dichos mapas se representan por niveles con amplitud y profundidad de la informaciéon. Amplitud se
refiere a la cantidad de secciones o paginas de igual jerarquia a las que se puede acceder desde el inicio
o desde secciones concentradoras de contenidos y se expresa horizontalmente en el mapa. La
profundidad se grafica de manera vertical e indica el nimero de opciones de jerarquia decreciente que

hay dentro de una misma seccion.
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A continuacion se muestran 2 mapas de navegacion, el primero presenta la relacion entre el software
SIIPOL, la Ayuda en Linea y sus funcionalidades. En el segundo mapa se refleja la navegacion entre la
Ayuda en Linea y los diferentes modulos.

2.7.1 Mapa de Navegacion Funcionalidades

En el siguiente mapa de navegacién se muestra como el usuario puede acceder desde la pagina principal
del software SIIPOL a la Ayuda en Linea, asi como la navegacion entre las diferentes funcionalidades que
esta presenta tales como indice, Busqueda y Glosario de Términos.

A continuacion se muestran las siguientes interfaces: Escritorio de Trabajo del software SIIPOL, Interfaz
de Bienvenida. Contenido, indice de la Ayuda en Linea, Busqueda la Ayuda en Linea y Glosario de

Términos de la Ayuda en Linea.
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Figura 4. Escritorio de Trabajo del software SIIPOL.

sl l POI. I SISTEMA DE INVESTICACION Bienvenido{a): EFl.Lorena Josefina Pérez Chacon. 23/06/2009 1116 T el
E INFORMAGION POLICAL

B acEnDA DE TRABAJO

Notificaciones BIENVENIDO AL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

Asignaciones

yuda : ¢ Salir

(1]

Sean cordialmente Bienvenidos al Sistema de Investigacion e Informacidn Policial SIPOL, un
esfuerzo del MPPRIJ y el CICPC, motivado a dar respuesta inmediata en el procedimiento de una
Investigacion Policial, cubriendo y satisfaciendo las necesidades de la seguridad ciudadana.

Recepciones
Aprobaciones
Revisiones

Remisiones SIIPOL ofrece:

Borradores ® Organizacidn y Control de las labores cotidianas.

Archivos * Disponibilidad de la Informacion de una manera mas rapida.
* Bilisquedas faciles y dindmicas.
® Calculos Estadisticos fiables.

* Seguridad y Veracidad de la informacidn.

* Gestion de Despacho

Envienos sus sugerencias a siipol@cicpc.gov.ve

* Atencion Telefonica

* Investigacion Penal

* Administracion

1. Opcion para acceder a la Ayuda en Linea del software SIIPOL.
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[Conteniso Leinics Lo
0 e o

4| b

) Acciones Especiales
) Administracidn

) Andlisis de Informacion

) Aprehensidn

) Archivo Histdrico

) Asesotia Juridica

) Estadisticas

) Gestidn Administrativa

) Investigacion Criminalistica

) Investigacion Forense

) Investigacidn Interna

) Investigacidn Penal

) Registro y Control

] Bienvenido a la ayuda del Sistema de Inves
@ Como usar la Ayuda del SIPOL

] Elementos basicos de Investigacion e Infor

A

Busqueda § Glosario

Figura 5. Interfaz de Bienvenida. Contenido.

0 ] - FE—
AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

Bienvenido a la ayuda del Sistema de Investigacion e Informacion Policial

SIPOL ofrece:

® Organizacion y Control de las labores cotidianas.

® Disponibilidad de la Informacidn de una manera mas rapida.
® Blsguedas faciles y dinamicas.

® Calculos Estadisticos fiables.

® Seguridad y Veracidad de la informacién.

Para ver informacién sobre el SIPOL en esta ventana, seleccione los temas en el panel de contenidos que se

encuentra ubicado en la parte izquierda, para ver los subtemas relacionados al tema seleccione el botén. vea
Cdémo usar la Ayuda del SIIPOL.

Opcidn para acceder al Contenido de la Ayuda en Linea.
Opcion para acceder al indice de la Ayuda en Linea.
Opcibn para acceder a la Busqueda de la Ayuda en Linea.
Opcidn para acceder al Glosario de Términos.

Opcibn para realizar una Busqueda en la Ayuda en Linea.
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Figura 6. indice de la Ayuda en Linea.

Escriba la palabra clave que quiere encontrar:

Ahogado

Abogado N
Acciones Especiales
Acta procesal

Actas procesales

Activacion Especial

Activar permisos

Actualizar Archivos Histdricos
Administracion

Administrar Areas Forenses
Administrar calendario anual
Administrar Carcel

Administrar Cargos

Administrar Carrera

Administrar Categoria Relacion
Administrar Chalecos

Administrar configuracion
Administrar Datos

Administrar Dependencia
Administrar Entes Externos
Administrar Entidades Financieras
Administrar Especialidad
Administrar Faltas Disciplinarias
Administrar Fiscalias

Administrar Forma

Administrar Grado

Administrar Grado Delto
Administrar Grupo

Administrar Localidades
Administrar Lugares Relacionados
Administrar Monedas ™

1. Opcion para acceder al indice de la Ayuda en Linea.
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Figura 7. Busqueda la Ayuda en Linea.

Escriba la(s) palabra(s) gque qguiere buscar:
Estadisticas

D
2

Ayuda del Sistema de Gestidn O

Estadisticas

Estadisticas

Generar estadistas relacionadas con actas procesales

Generar Estadisticas de Seguridad Interna

Generar Estadisticas de Transmisiones

Generar Estadisticas Relacionadas con CTAC

Generar Estadisticas Relacionadas con Deltos

Generar Estadisticas Relacionadas con Evidencias Criminalistica

Generar Estadisticas Relacionadas con Expedientes Disciplinaric

Generar Estadisticas relacionadas con Experticias Criminalistica:

Generar Estadisticas Relacionadas con Faltas Disciplinarias

Generar Estadisticas Relacionadas con Forense

Generar Estadisticas relacionadas con Funcionarios

Generar Estadisticas Relacionadas con Investigacion Forense

Incluir Datos Estadisticos Histéricos.

1. Opcion para acceder a la Busqueda.

2. Opcibn para realizar la busqueda y encontrar posibles coincidencias.
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Figura 8. Glosario de Términos de la Ayuda en Linea.

J Gosario 113

Término:

AAMP i~
Acta de Captura '
Acta de Inspeccion Técnica

Acta de Sentencia

Acta Policial

Acta Procesal

iscta Procesal de Investigacion Internacionali

Actuaciones

Andlisis de documentologia

Arma de fuego

Armas de fabricacion casera

Armas Neumsticas

Armas Organicas

Autopsia

Averiguacion Preliminar [

Definicidn: Acta Procesal de Investigacion Internacional

Conjunto de actas que son el resultado de diligencias policiales, las
cuales pueden ser: Actas de entrevista, Boleta de Citacion,
Documento de Denuncia, Control de Investigacion, Oficio de
Participacion, Memorando de Solicitud de Expetticias
Criminalisticas, Memorando de Solicitud de Experticias Forense,
Acta de Inspeccion técnica, Acta de Investigacion Penal, Oficio
Auto de Inicio. Constituye el expediente investigativo de un caso
investigacion a nivel internacional.

1. Opcion para acceder al Glosario de Términos.

A continuacién se muestra el mapa de navegacion entre las diferentes interfaces.
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Figura 9. Mapa de Navegacion de las Funcionalidades de la Ayuda en Linea.

Escritorio de Trabajo

Ayuda
Contenido > Interfaz de Blt?nvenlda. Contenido
Contenido
indice | ‘ T | Glosario

Busqueda Contenido

' L indice ‘ i ‘ liGlosario—¢

indice Busqueda Glosario
4 A T ‘ A
Busqueda Blsqueda
Glosario
Indice

2.7.2 Mapa de Navegacion Modulos

La Ayuda en Linea esta compuesta por médulos, capitulo y secciones, como ya se ha explicado
anteriormente. En el siguiente mapa de navegacion se muestra como el usuario puede acceder desde la
pagina principal de la Ayuda en Linea a los diferentes médulos de contenido. La Ayuda esta disefiada de
tal manera que desde cualquier interfaz de un modulo de contenido se puede acceder a cualquiera de los
restantes médulos o a las secciones que contiene.

A continuacion se muestran las siguientes interfaces: Interfaz de Bienvenida. Contenido, Pagina Cémo
usar la Ayuda del SIIPOL, Pagina Elementos basicos de Investigacion e Informacion Policial, Pagina
Elementos basicos de Investigacién e Informacién Policial y M6édulo Acciones Especiales. Las siguientes

interfaces que muestran los restantes médulos de la Ayuda se pueden encontrar en los Anexos #2.
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Figura 10. Interfaz de Bienvenida. Contenido.

indice. RS O ey rosotieip®
i) b AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

) Acciones Especiales 0

) Administracidn

P Andlisis de Informacién@
) Aprehension

Bienvenido a la ayuda del Sistema de Investigacion e Informacion Policial

P Archivo Histdrico(5 ) SIPOL ofrece:

) Asesoria Juridica @ )

) Estadisticas Organizacidn y Control de las labores cotidianas.

) Gestién Adminigtrmiva Disponibilidad de |a Informacidn de una manera mas rapida.

) Investigacidn Criminalistica
) Investigacidn Forense

) Investigacidn Interna

) Investigacidn Penal

Cdlculos Estadisticos fiables.

L]

L]

® Blsguedas faciles y dindmicas.

L]

® Seguridad y Veracidad de la informacidn.

) Registro y Control @ Para ver informacién sobre el SIPOL en esta ventana, seleccione los temas en el panel de contenidos que se
& Bienvenido & la ayuda del Sistema de 'nve@§ encuentra ubicado en la parte izquierda, para ver los subtemas relacionados al tema seleccione el botén. vea
& €omo usar la Ayuda del SIPO Como usar la Avuda del SIPOL.

] Elementos basicos de Investigacion e Infor

Opcion para acceder al médulo Acciones Especiales.
Opcion para acceder al médulo Administracion.

Opcion para acceder al médulo Analisis de Informacion.
Opcidn para acceder al médulo Aprehension.

Opcidn para acceder al médulo Archivo Histérico.
Opcidn para acceder al médulo Asesoria Juridica.
Opcidn para acceder al médulo Estadisticas.

Opcibn para acceder al médulo Gestion Administrativa.

© O N o Ok~ DR

Opcibn para acceder al médulo Investigacion Criminalistica.

=
o

. Opcidn para acceder al médulo Investigacion Forense.

=
=

. Opcidn para acceder al médulo Investigacion Interna.

[EnY
N

. Opcién para acceder al médulo Investigacion Penal.

=
w

. Opcién para acceder al médulo Registro y Control.

=
n

. Opcién para acceder a la pagina: Bienvenido a la ayuda del Sistema de Investigacion e
Informacion Policial.

15. Opcidén para acceder a la pagina: Coémo usar la Ayuda del SIIPOL.

16. Opcidn para acceder a la pagina: Elementos basicos de Investigacién e Informacién Policial.

17. Opcidn para acceder a la pagina: Coémo usar la Ayuda del SIIPOL.
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) Acciones Especiales
) Administracidn
) Andlisis de Informacidn

) Aprehension

) Archiva Histdrico

) Asesoria Juridica

) Estadisticas

) Gestién Administrativa

P Investigacion Criminalistica
) Investigacion Forense

) Investigacidn Interna

) Investigacin Penal

de Inves

fa) Como usar la Ayuda del SIPOI
3] Elementos basicos de Investigacion e Infor

_ Glosario
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Figura 11. Pagina Cémo usar la Ayuda del SIIPOL.

o
AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

RoboHelp ®

Como usar la Ayuda del SIIPOL

Para ver informacidn sobre el SIPOL en esta ventana, seleccione los temas en el panel de contenidos que|
se encuentra ubicado en la parte izquierda, para ver los subtemas relacionados al tema seleccione el botén P/
.y luego seleccione el tema marcado con al,

Busqueda:

Para encontrar un tema especifico seleccione el botén en el panel superior y escriba el tema que|
desea buscar.

Para buscar una palabra dentro de los contenidos de la ayuda del sistema seleccione el botdniuBusqueda,
escriba la palabra a buscar y presione el boton Qe 0 simplemente blisquela usando el cuadro de bisquedal
en la parte derecha del panel superior.

Si no encuentra lo que busca:

1. Asegurese de que lo que esta buscando esta relacionado con SIPOL

2. Intente ampliar la bisqueda - no sea demasiado especifico, ya que los términos pueden estar escritos|
de forma distinta a la utilizada en la busqueda.

3. Evite ser demasiado amplio al buscar. Por ejemplo, el uso de palabras comunes como "“informe"|
devolveran mas temas de los deseados.

1. Opciodn para acceder a la pagina: Como usar la Ayuda del SIIPOL.

Figura 12. Pagina Elementos basicos de Investigacién e Informacién Policial.

5
4 bi

) Acciones Especiales

) Administracion

) Andlisis de Informacion

) Aprehensin

) Archiva Histdrico

) Asesoria Juridica

) Estadisticas

) Gestidn Administrativa

) Investigacion Criminalistica

) Investigacion Forense

) Investigacion Interna

) Investigacion Penal

) Registro y Cortrol

| Bienvenido a la ayuda del Sistema de Inves
[31.Como usar la Ayuda del SIPOL
&3] Elementos basicos de Investigacion e Infor

@

o
AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

RoboHelp ®

Elementos basicos de Investigacion e Informacion Policial

El huevo Sistema Policial propone como informacidn a recopilar la relacionada con Personas, Vehiculos, Objetos y Armas; elementos
que se reconocen bajo el término de: Elementos de Informacidn.

Dicha informacidn sera recopilada como parte del funcionamiento de todo el Sistema, o sea, los datos seran Unicos del modulo o la
funcionalidad desde la cual se esté trabajando, lo que significa que si por ejemplo un usuario esta registrando la inclusidn de una
Persona Detenida, v otro usuario esta registrando una Denuncia, v la Persona que guiere registrar como Testigo del hecho delictivo es la
misma que fue detenida, el Sistema guardara la informacidn sobre el mismo elemento Persona; posibilitando por ejemplo, que el
funcionario pueda ver que la Persona que se estd poniendo como testigo se encuentra detenida en el momento en que se realiza la
Denuncia, y de esta forma siempre se lograra tener la informacion mas actualizada de los mismos como si fuera un repositorio o un
catalogo de informacion.

El Sistema permite ademas registrar relaciones entre los Elementos de Informacidn como una especie de arafia de informacién donde
una Persona puede tener algin tipo de vinculo con otra Persona, con un Vehiculo, con un Arma, o con un Objeto.

1. Opciodn para acceder a la pagina: Elementos basicos de Investigacion e Informacién Policial.
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] Consultar Solicitud de Acciones Espec
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| Gestionar Solicitud de Custodia de Pris
) Administracidn
) Andlisis de Informacion
) Aprehension
p Archivo Histdrico
) Asesoria Juridica
) Estadisticas
) Gestién Administrativa
P Investigacidn Criminalistica
) Investigacidn Forense
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] Cémo usar la Ayuda del SIPOL
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_ Glosario
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Figura 13. Médulo Acciones Especiales.

T <o
AYUDA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION E INFORMACION POLICIAL

| Powered By L0 L 0

Acciones Especiales

El Mddulo Acciones Especiales responde a las necesidades de crear un sistema gue facilite en tiempo y calidad el trabajo de la Direccidn
de Acciones Especiales, la cual esta relacionado con los proceso de Custodia de Prisioneros y Personalidades, siendo estas las tareas
0 procesos fundamentales a automatizar. El mismo permite Crear, Modificar, Ver, Consultar y Atender las Solicitudes de Acciones
Especiales {Solicitud de Custodia a Personalidades, Solicitud de Custodia a Prisioneros) sustentando de esta forma algunos de los
servicios gue brinda al CICPC.

Nota aclaratoria: Segdn los permisos gue tenga el usuario autenticado en la aplicacidn, las imagenes que aparecen en el
material pueden presentar o no diferencias con lo gue se ohserva en la interfaz del sistema.

presente

1. Opcion para acceder al modulo Acciones Especiales.

A continuacion se muestra el mapa de navegacion entre las diferentes interfaces.
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Figura 14. Mapa de Navegacion. Modulos de Contenido de la Ayuda en Linea

Elementos bdsicos de
Investigacion e
Informacion

'y

Acciones Especiales

Andlisis de
Informacion

Administracion

A

Administracién

Andlisis de Informacion

Aprehension

A

Aprehension

Elementos basicos de Investigacion e Informacion

Cémo usar la Ayuda
del SIIPOL

Archivos Histdricos

Archivos Histéricos

Asesoria Juridica

A

Registro y Control

Contenido

Interfaz de Bienvenida.

Registro y Control

Investigacién Penal

4

Investigacion Interna

Estadisticas

Gestion Administrativa

Asesoria Juridica

Estadisticas

Investigacién Criminalistica

Investigacion Forense

|

Investigacién Penal

Investigacion Interna

Conclusiones

}

Investigacion Forense

A

Gestion Administrativa

Investigacion
Criminalistica

La estructura de la Ayuda en Linea, las pautas de disefio y la organizacion de la informacion han permitido

gue la Ayuda en Linea del software SIIPOL tenga una interfaz agradable y que la interaccion entre la

aplicacion y el usuario sea efectiva. La utilizacion de un minimo de texto y la reduccién del tamafio de las

imagenes permite que la velocidad de carga sea minima. La relacion entre el texto y las imagenes

posibilitan que los usuarios asimilen mas facil las explicaciones.

Las funcionalidades incluidas en la Ayuda en Linea del software SIIPOL facilitan al usuario la

navegabilidad ya que provee un indice y un buscador para su apoyo. Debido a la organizacién del

contenido las paginas tendran el mismo formato, lo cual creard una consistencia en el texto y permitira a

los usuarios tener confianza en la aplicacion.
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Capitulo lll: Usabilidad para la Ayuda en Linea

Introduccidén

La Usabilidad es un tema de poca practica en el desarrollo de software de la UCI. Para evaluar la
Usabilidad de un software existen diferentes técnicas como son por ejemplo los test, atributos y
procedimientos. De dichas técnicas en este capitulo se abordaran los test, especificamente el test
heuristico de usabilidad para evaluadores.

Los Sistemas de Ayuda en Linea contribuyen a que el software sea cada vez mas accesible, mas usable.
La funcién es ayudar al usuario, por tanto, debe plantearse si el Sistema de Ayuda es usable o no, para

esto se propone el siguiente capitulo con el objetivo de proponer guias para evaluarla.

3.1 Usabilidad de la Ayuda en Linea del SIIPOL

Para asegurar la usabilidad de la Ayuda en Linea del software SIIPOL se tienen en cuenta los siguientes

atributos: (Nielsen, Enhancing the explanatory power of usability heuristics, 1994)

e Eficiencia: la Ayuda es un sistema eficiente en su uso, de forma tal que al aprender a usarla el
usuario alcanzara un nivel de productividad alto.

e Retencidn sobre tiempo: el uso de la Ayuda es facil de recordar. Si el usuario deja de usar por un
tiempo el sistema, retomar el nivel de entendimiento aceptable una vez que lo vuelva a utilizar es
una tarea sencilla.

e Facilidad de aprendizaje: la Ayuda es facil de aprender, el usuario puede comenzar rapidamente a
utilizarla.

e Tasas de error por parte de los usuarios: qué tan frecuentemente el usuario comete errores y cual es
la gravedad de los mismos. Se procura que la Ayuda tenga una baja tasa de errores, de manera que
los usuarios cometan la menor cantidad de equivocaciones posibles.

e Satisfaccion subjetiva: al poder resolver sus dudas con la Ayuda los usuarios se sentirdn

subjetivamente satisfechos.

Ademas de los atributos mencionados anteriormente se deben tener otros, los cuales dependen del

usuario y también aseguraran la usabilidad del producto:
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e Control: los usuarios deben sentir que tienen el control sobre la aplicacion, y no al revés.
e Habilidades: los usuarios deben sentir que el sistema apoya, complementa y realza sus habilidades,
es decir, el sistema tiene el respeto por el usuario.

Para el andlisis de la Usabilidad existen diferentes técnicas, entre ellas se encuentra el test heuristico de

usabilidad el cual es detallado en el epigrafe siguiente.

3.2 Test heuristico de Usabilidad

El test heuristico es una técnica que resulta muy interesante por su eficacia, su relativa rapidez de
utilizaciébn y su uso. El test heuristico es un consultor especializado en Usabilidad, analiza las
funcionalidades de una aplicaciébn web para determinar si cumple con un listado de heuristicos. Un
heuristico es una regla o principio que debe cumplirse para asegurar que una web sea usable vy,

consecuentemente, facil, intuitivo y atil para el usuario a quien va dirigido.

Un test heuristico sirve para identificar rdpidamente y con claridad el tipo de error mas comin que se
repite en proyectos web. La experiencia de los investigadores en Arquitectura de Informacion y Usabilidad
demuestra que las deficiencias en este ambito tienden a reiterarse. La prueba heuristica, permite, a través
de una metodologia sencilla y directa, descartar este tipo de fallas o corregirlas, si es el caso, antes de

entrar a un analisis mas detallado.

Es aconsejable aplicar este tipo de test a un proyecto en vias de ser entregado, para garantizar que se
estdn cumpliendo las orientaciones basicas. Dicho test presenta una serie de ventajas y desventajas que

son enumeradas a continuacion.

3.2.1 Ventajas del test heuristico (Lopez, 2009)

e Bajo costo en relacién a un test de usuarios.

¢ No es necesaria la interpretacion externa, porque la informacién elaborada por los evaluadores, a
partir de los factores de usabilidad, esta contenida en sus informes.

e Puede ser usado en fases tempranas del proceso de desarrollo.

e Los evaluadores no requieren entrenamiento formal en usabilidad.
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3.2.2 Desventajas del test heuristico (Lopez, 2009)

e Los evaluadores individuales identifican un ndmero relativamente pequefio de aspectos de
usabilidad.

¢ El evaluador s6lo simulara el comportamiento de un usuario.

¢ No siempre propone soluciones inmediatas a los aspectos de usabilidad que son identificados.

¢ Las evaluaciones heuristicas pueden ser propensas a reportar falsas alarmas, por ejemplo, que los

problemas detectados no sean problemas de usabilidad en la aplicacion.

3.3 Procedimientos para realizar un test heuristico

En la heuristica todo gira alrededor de los factores de evaluacion, que son una lista de principios de
usabilidad comunmente aceptados que seran aplicados al andlisis. El resultado de un test heuristico es un
informe emitido por el evaluador en el que describe el problema analizado, las reglas especificas que son
afectadas por su comportamiento y como podria mejorar el cumplimiento de ellas con un cambio en la

interfaz. (LOpez, Test heuristico — parte 2: Cémo hacer un informe, 2009)
A continuacidn se muestran los pasos a seguir en la realizacion de dicho test:

e Los evaluadores inspeccionan los sitios web individualmente y so6lo después de la evaluacion
pueden comunicarse sus hallazgos.

e Es recomendable que el evaluador navegue por el sitio al menos dos veces, para familiarizarse con
Su estructura y antes de comenzar con la evaluacién propiamente dicha.

e Al llevar a cabo un analisis heuristico, es importante contar con una lista de factores que pueda
recoger los aspectos a evaluar. De esta manera, se evita que un evaluador olvide estudiar alguna
faceta de la interfaz.

e El analisis de cada problema detectado por el evaluador se ha de realizar por separado y no en
conjunto.

e En el caso de que se disponga de un sitio terminado, es aconsejable realizar la evaluacion heuristica

antes de los test de usuario. Un test de usuario previo solo serviria para detectar problemas de
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usabilidad que en una evaluacion heuristica hubieran sido facilmente detectadas por los expertos a
un costo mucho menor.

e Los evaluadores han de realizar informes por escrito.

e Las sesiones de evaluacion duran aproximadamente una o dos horas por pagina.

e Los evaluadores no solo elaboran una lista de problemas de usabilidad en el sitio, sino que han de
explicar los problemas de acuerdo con los principios de la Usabilidad. El analisis de cada problema
se ha de realizar por separado y no en conjunto. Se trata de evitar repetir los errores en el redisefio
del sitio web y permitir la solucién de problemas concretos sin la necesidad de redisefiar por

completo el sitio.

Para la realizacién del test heuristico se deben tener en cuenta los factores de evaluacion, los cuales son
una lista de principios de Usabilidad definidos por Jakob Nielsen y conocidos como Diez Heuristicos de
Usabilidad.

3.3.1 Principios heuristicos basicos

Tras la aparicion de la web, Jakob Nielsen desarrollé varios estudios que describian la existencia de un
conjunto de principios de medicién de la usabilidad. El cumplimiento de ellos permitiria asegurar la calidad
usable de un producto web. A estos criterios se le llamé principios basicos o reglas generales. A partir de
estos principios se desarrollaron los evaluadores de usabilidad que permitiran a los evaluadores realizar

sus informes para describir los problemas de usabilidad existentes. (Nielsen, Ten Usability Heuristics)
Los principios son los siguientes:

1. ¢Qué esta pasando?: la Ayuda siempre debe mantener informado a los usuarios de lo que esta
ocurriendo, por ejemplo en caso de que se esté realizando una busqueda y esto demore el usuario

debe estar consciente de que se esta realizando la accion.

2. Una Ayuda en su misma lengua: la Ayuda debe hablar el mismo lenguaje de los usuarios mediante
frases y conceptos que sean familiares, mas que con términos relacionado con el sistema. Seguir
las convenciones del mundo real, haciendo que la informacién aparezca en un orden comprensible

y l6gico.
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10.

Control y libertad de usuario: los usuarios frecuentemente hacen elecciones por error y deben
contar con una salida de emergencia para dejar las cosas tal y como estaban.

Consistencia y estandares: la Ayuda debe tener consistencia en cuanto a los nombres de las
secciones, botones y contenido de las mismas. Si un vinculo apunta a una seccién que tiene un

nombre totalmente diferente el usuario siente que ha cometido un error.

Prevencion de errores: mucho mejor que los mensajes de error es un disefio cuidadoso que

prevenga gue ocurran estos.

Es mejor reconocer que recordar: la ayuda debe tener las acciones a la vista, el usuario no tiene
gue recordar donde estaban las cosas que buscaba o como llegar a ellas. Si bien es imposible

tener todas las opciones a la vista se debe tener una categorizacion clara de los contenidos.

Flexibilidad y eficiencia de uso: se deben crear atajos para la navegacion por la pagina, por

ejemplo el Glosario de Términos y el indice de la Ayuda.

Disefio practico y simple: la Ayuda no debe tener informacion irrelevante o que raramente se
necesita a simple vista, esta entorpece la navegacion. Parrafos cortos, enumeracion en listas y

contenidos muy largos divididos en paginas para una facil lectura.

Ayuda: los mensajes de error deben ser en un lenguaje claro y simple, indicando en forma precisa

el problema y sugerir una solucién constructiva al problema.

Compatibilidad: la Ayuda debe ser compatible con distintas versiones de navegadores y sistemas

operativos.

3.4 Elaboraciéon del Cuestionario

Para la elaboracion del cuestionario se tuvo en cuenta que las preguntas tuvieran un enfoque investigativo,

ademas de permitir que las respuestas fueran abiertas, con posibilidad de que los encuestados puedan

emitir su criterio personal en cuanto a su experiencia en el proyecto que pertenecen. El cuestionario esta

dedicado a personas que posean experiencia trabajando en el desarrollo de Sistemas de Ayuda dentro de

la UCI,

con el objetivo de evaluar la realidad existente en el desarrollo de estos productos que resultan de

gran importancia para el usuario.
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Se propone 1 cuestionario para su posterior aplicacion, dedicado a un panel de evaluadores, los cuales

evaluaran de manera general la importancia de los Sistemas de Ayuda en un software.

3.4.1

Propuesta de Encuesta al Panel de Evaluadores

El cuestionario contiene 10 preguntas, las cuales permiten la posibilidad real de ser aplicadas segun las

caracteristicas actuales de la UCI. Dicho cuestionario posee preguntas abiertas, para emitir una opinién

propia del encuestado y preguntas cerradas, donde se asignan valores numéricos a las respuestas. En el

mismo se muestran los siguientes indicadores a evaluar. Ver Anexo #1.

a)

f)
9)
h)

)

Un Sistema de Ayuda debe brindar informacion clara y precisa sobre el funcionamiento de la
aplicacion.

Necesidad del uso de una Ayuda en productos informaticos.

Adecuado uso de herramientas para creacion de Sistemas de Ayuda.

¢ Si un software no tiene incluido un Sistema de Ayuda posee la calidad requerida?
La estructura general de la Ayuda tiene que estar orientada al usuario.

El disefio general de la Ayuda tiene que corresponder con el software.

El Sistema de Ayuda debe satisfacer las necesidades de los clientes.

El vinculo a la Ayuda debe ser colocado en una zona visible.

Los objetivos del Sistema de Ayuda tienen que ser concretos y estar bien definidos.

Repercusioén en la calidad del producto.

Se establece una escala del 1 al 5, dandole al uno el valor de menor importancia y el cinco el de mayor.

Estas

preguntas proporcionan una mayor rigueza en las respuestas que son brindadas por los

evaluadores.

El evaluador podra valorar los Sistemas de Ayuda en Linea de acuerdo con los criterios de:

Accesibilidad.
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e Estructura y disefio.

e Lenguaje y redaccion.

e Ayuda.

¢ Busqueda de Informacion.

¢ |Interacciéon con el usuario.

Conclusiones

Seria ideal aplicar el cuestionario a un grupo de evaluadores de la UCI, pero por cuestion del periodo de
tiempo de la investigaciéon no se pudo realizar, por tanto, se realiza la propuesta para su posterior
aplicaciéon a un panel de evaluadores previamente seleccionados. Con la realizacion de un te