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Resumen

Resumen

Muchas son las razones que invitan a pensar que los apoyos en linea son los sistemas del futuro para
distribucion de ayudas, tutoriales y documentacioén. El término tecnologias de ayuda se refiere a todos
aquellos elementos tecnoldgicos que tienen como objetivo incrementar las capacidades de las
personas. La ayuda tiene como Unico fin la mejora del rendimiento del usuario, pero dicha asistencia

debe tener también un propdésito educativo.

En la Universidad de las Ciencias Informéticas se llevan a cabo un gran numero de proyectos
productivos, que en su mayoria desarrollan Sistemas de Ayuda (SA) y carecen de procedimientos

establecidos para su realizacion. Ademas no existe un rol en especifico encargado de su elaboracion.

En este trabajo se describen los procedimientos que conllevan a elaborar el SA del proyecto Sistema
de Gestion Penitenciaria (SIGEP) de la Universidad de Ciencias Informaticas (UCI) y el flujo de trabajo
del rol documentador orientado a la elaboracion del SA donde se ha ejemplificado este enfoque. En un
inicio en el proyecto no se contaba con una base tedrica que indiqgue qué hacer y cdmo hacerlo, por lo
cual se realiza la presente investigacion, que brinda la propuesta de determinados procedimientos y
herramientas que sustentan la construccion del SA en el proyecto SIGEP de la UCI. Ademas permitira

contar con la validacion de la propuesta por un conjunto de expertos aplicando el método Delphi.

Palabras clave: documentacion, flujo de trabajo, herramienta, informacion, Sistemas de Ayuda,

soporte de ayuda, tecnologias de ayuda.
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Introduccioén

Introduccion

Los disefiadores de software y hardware son conscientes de lo importante que resulta construir
magquinas y aplicaciones usables. El crecimiento del nUmero de ordenadores y su establecimiento en
todos los &mbitos de la sociedad han influenciado profundos cambios en el software en general y en
los Sistemas de Ayuda al usuario en particular, soportes que actualmente constituyen un objetivo
critico en el desarrollo de software y hardware de cara al éxito comercial del producto. Se podria
pensar que si se hiciera un buen disefio de un sistema interactivo, su uso deberia ser completamente
intuitivo no haciendo falta formar o dar ayuda al usuario. Eso seria una situacién ideal, lejos de la
realidad en los sistemas actuales. El ordenador resulta una herramienta compleja, y cuando se compra
un equipamiento siempre se facilita un manual de utilizacion, por tanto, siempre se ha de tener en
cuenta en el desarrollo de cualquier aplicacion el disefio del SA como una parte fundamental dentro del
sistema. Asi, inclusive si las interfaces son simples y claras, la existencia de usuarios con distintos

niveles de conocimiento y diferentes objetivos hacen necesario el afiadir sistemas de apoyo al usuario.

Hay que tener en cuenta que el disefio de un SA es un proceso complejo en el que existen muchas
alternativas de disefio que influyen en sus funcionalidades, coste, escalabilidad y perspectiva en
dominios reales. El objetivo fundamental es la obtencion de Sistemas de Ayuda eficaces, aplicables a
dominios reales y que tengan un coste razonable de desarrollo y mantenimiento. Para conseguir este
objetivo, se debe tener en cuenta utilizar un modelo para la construccion de Sistemas de Ayuda
pasivos, que proporcionen fundamentalmente informacién de referencia sobre cada aplicacion
concreta y que hagan uso de un modelo de usuario que permita adecuar la informacion presentada a
cada usuario particular. Las dos ideas en las que se basa la factibilidad del modelo son la integracién
en un mismo sistema de diferentes tecnologias y la reutilizacion de informacion de distinto tipo. Es
decir, con respecto al ultimo punto, se propone la creacion de asistentes basados en documentacion
ya existente (Manual de Usuario), para la que se proporcionan nuevos métodos de acceso y una mejor
estructuracion, mediante la utilizacion de distintas técnicas. Esta propuesta se ha ejemplificado

mediante la ayuda del proyecto SIGEP.

En aras de mitigar algunos de los problemas actuales del Sistema Penitenciario Venezolano, se opta
por la implantacién de un sistema, el SIGEP que soporte las decisiones estratégicas del Ministerio del
Interior y Justicia y de la Direccion General de Custodia y Rehabilitacion del Recluso, que contribuya a
garantizar el respeto a los derechos de los internos, su actividad de rehabilitacion y reinsercion en la

sociedad.
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El SIGEP sera utilizado por trabajadores de los centros penitenciarios, que en su gran mayoria son
usuarios inexpertos o noveles en temas informaticos que no tienen un mecanismo de aprendizaje de la

aplicacion, lo cual provoca un menor grado de usabilidad® del mismo.

Ante esta situacién y con el devenir de un sistema informatico, surge la necesidad de proporcionar
ayuda complementaria a los usuarios finales de la aplicacién informética. Dicha ayuda permitiria
aminorar problemas como el desconocimiento de la simbologia empleada, dificultad a la hora de
ejecutar las tareas, indisponibilidad de la informacién, inadecuada interaccion del usuario con el
sistema. Ademas facilitaria el acceso de todos los usuarios a la informacion de una manera mas

eficiente disminuyendo asi el tiempo de basqueda de la misma.

De la situacion dada se puede definir como problema a resolver: ¢Cémo garantizar la gestion del
Sistema de Ayuda del Sistema de Gestién Penitenciaria de la UCI para su correcto uso y acceso? Para
darle solucion al problema anteriormente mencionado el objeto de investigacion del presente trabajo
se centra en los procedimientos y herramientas para el desarrollo de SA de aplicaciones informaticas y
tiene como campo de accidn el proceso de gestion del SA en el proyecto SIGEP de la UCI. Dada la
necesidad existente, se desarrolla este trabajo que tiene como objetivo general elaborar una
propuesta de procedimientos que sustenten el proceso de gestion del SA del proyecto SIGEP de la
UCI.

Para el cumplimiento del objetivo propuesto se determinan un conjunto de tareas a desarrollar por

parte del equipo, estas tareas son:
1. Realizar un estudio de las tendencias actuales de los SA en la Industria del Software.

2. Analizar los logros y limitaciones obtenidos en sistemas que hayan fomentado procedimientos y

herramientas para la creacién de SA en la UCI.
3. Analizar los estandares y herramientas generales para el disefio de SA.

4. Definir responsabilidades, actividades y artefactos del rol documentador responsable de la
elaboracion del SA.

5. Proponer y seleccionar herramientas para la elaboracién del SA en el proyecto SIGEP de la UCI.

6. Definir procedimientos para la gestion del SA.

! La Usabilidad o Calidad de Uso: significa facilidad de uso, y cuya definicién formal se refiere al grado de
eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden lograr objetivos especificos, en

contextos de uso especificos.
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6.1 Disefiar un prototipo sencillo de facil entendimiento para los usuarios que se ajuste a los
estandares para la elaboracién de SA.

6.2 Establecer un conjunto de pasos a tener en cuenta durante el proceso de desarrollo de la
ayuda.

7. Elaborar la ayuda de la aplicacion de SIGEP.

8. Validar la propuesta de elaboracion del SA.

Con el objetivo de dar un correcto cumplimiento a las tareas propuestas el presente trabajo esta
compuesto por cuatro capitulos, que incluyen todo lo relacionado con el trabajo investigativo realizado,
la definicién del flujo de trabajo del rol documentador encargado de la ayuda, los procedimientos para
la elaboracién del Sistema de Ayuda y la validacién de la propuesta. Ademas cuenta con introduccion,

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas, anexos y glosario de términos.

Capitulo 1: Marco Teoérico. Se describen los conceptos fundamentales relacionados con el dominio
del problema. Se hace una valoracién de las soluciones existentes tanto en el ambito nacional e
internacional. Ademas de un estudio de las tendencias y herramientas a considerar, en las que se

apoyan los SA actuales de la Industria del Software.

Capitulo 2: Flujo de trabajo del rol Documentador orientado al Desarrollo del SA. Se define el
flujo de trabajo del rol documentador encargado de la creacion del SA identificando responsabilidades,

artefactos, perfil, metodologia, actividades y metas del rol.

Capitulo 3: Propuesta del procedimiento para la elaboracioén del SA del SIGEP. Se define una
serie de actividades para elaborar la ayuda del sistema ?de forma tal que la informacién quede
estructurada y siga un formato estandar para todas las paginas del SA y que contenga un disefio

similar a la aplicacién del SIGEP.

Capitulo 4: Evaluacion de la Propuesta. Se establece una propuesta de evaluacion desde el punto
de vista de los futuros usuarios. Ademas se realiza la validacién de los procedimientos y herramientas

establecidos en la tesis a través del método Delphi o Panel de Expertos.

% En esta investigacion Sistema de Ayuda y ayuda del sistema, son dos términos que se emplean para referirse a

la ayuda de la aplicacién informética del SIGEP.



Capitulo 1: Marco Tedrico

Capitulo 1: Marco Teorico.
1.1 Introduccién

Los SA son una propuesta para mejorar el aprendizaje y el rendimiento en la utilizacién de entornos
informaticos. Habitualmente la ayuda tiene como anico fin la mejora del rendimiento del usuario, pero
dicha asistencia debe tener también un propdsito educativo. Si el usuario mejora su conocimiento
sobre la aplicacion su necesidad de ayuda decrecera con el tiempo. Un punto clave de los SA es el
énfasis que se hace en la adaptacion de la ayuda proporcionada a las necesidades y conocimientos
especificos de cada usuario para lo que se utiliza un modelo explicito de usuario. (FernAndez Manjon,
1996)

El objetivo de este capitulo es abordar distintos aspectos que se utilizan como soporte tedrico de la
investigacion, asi como un andlisis de estandares, normas y herramientas fundamentales para el
desarrollo del SA y se presentan una serie de definiciones para lograr un mayor entendimiento del
tema. Ademas se realiza un estudio del papel que puede jugar la Arquitectura de la Informacion (Al) en

el disefio de los SA.

1.2 Documentacion

La documentacion como ciencia documental se podria definir (a grandes rasgos) como la ciencia del
procesamiento de la informacién. Bajo este término genérico se agrupan todos los manuales, guias de
referencia, libros de ayuda, que suelen entregarse con cada programa, de manera que el usuario
pueda aprender su manejo y consultar cualquier duda ante un problema desconocido. (Diéguez H,
2007)

La documentacion tiene una gran importancia dentro de una empresa, ya que ésta ayuda a eliminar la
posible dependencia que se pueda formar entre el proyecto realizado, y el ejecutor de éste. Para que
toda aplicacién tecnoldgica y todo servicio informéatico quede adecuadamente documentado, es
necesario exigirle a quien lo disefie y/o desarrolle (puede ser personal interno o un proveedor) que
entregue dicha documentacién obtenida a través del desarrollo del proyecto, de manera que otras
personas relacionadas o autorizadas por la empresa accedan a los conocimientos necesarios para

corregir errores 0 hacer ajustes.

Aunque los programas sean faciles de utilizar y auto explicativos, conviene que tengan una informacion

gue oriente detalladamente sus caracteristicas, forma de uso y posibilidades didacticas. Esta


http://riie.com.ar/?pa=605
http://riie.com.ar/?pa=371

Capitulo 1: Marco Tedrico

documentacion (online %o en papel) debe tener una presentacion agradable, con textos bien legibles y
adecuados a sus destinatarios, y resultar util, clara, suficiente y sencilla.

La documentacion de sistemas es el conjunto de informacion que dice qué hacen los sistemas, cémo

lo hacen y para quién lo hacen. (Diéguez H, 2007)

La documentaciéon de un sistema debe ser marcada adecuadamente, bien organizada, actualizada y
completa; todos los términos utilizados deben explicarse y se hara disponible a todos los usuarios de
acuerdo a sus necesidades. (DIEGUEZ, 1997)

Existen dos tipos de documentacion:

» La de programas, que explica la légica de un programa e incluye descripciones, diagramas de
flujo, listados de programas y otros documentos. (Diéguez H, 2007)

» La del usuario que de forma general describe la naturaleza, capacidades del sistema y cémo
usarlo. (Diéguez H, 2007) (Gil & Garcia, 2002)

La documentacién de un programa empieza a la vez que la construcciéon del mismo inicia y finaliza
justo antes de la entrega del programa o aplicacion al cliente. Asi mismo, la documentacion que se
entrega al cliente tendra que coincidir con la version final de los programas que componen la
aplicacion. (Alvarez, 2006)

La estructura de la documentacion de usuarios de software, tanto impreso como electrdnico, incluye
cdmo organizar en segmentos y en qué orden los segmentos son presentados. Puede ser estructurada
en un documento solo 0 en un juego de documentos impresos y/o electronicos. La estructura de
documentacién de usuario de software deberia ayudar al usuario en la localizacién y el entendimiento
del contenido de la informacion. (electrénicos, 2001)

El contenido de la documentacion esta relacionado con su modo de uso. Los usuarios necesitan
documentos de cualquier clase para aprender sobre el software (el modo de instruccién) o para
refrescar su memoria sobre ello (el modo de referencia). Los documentos de modo de instruccion
pueden ser informacién de tareas orientadas. Los documentos orientados por informacién instruyen al
usuario en los conceptos y la informacién técnica necesaria para el uso del software correctamente.
Los documentos orientados por tarea muestran al usuario como completar procedimientos para
alcanzar un objetivo. La documentacion de modo de referencia puede ser sensible a contexto e
integrada en el software. En la documentacion de instruccion o la documentacion de referencia, el

contenido de documentacion puede ser mejorado por la inclusién de ejemplos e ilustraciones.

® Es lo mismo que decir en linea o conectado. Estado en que se encuentra una computadora cuando se conecta
directamente con la red a través de un dispositivo, por ejemplo, un médem.
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El formato de documentacion incluye el seleccionado electronico o medios de comunicacion de
impresion y convenciones de presentacion para elementos estilisticos, tipograficos, y graficos.
(electronicos, 2001)

La documentacion que se entrega al cliente se divide claramente en dos categorias, interna y externa:

e Interna: Es aquella que se crea en el mismo cddigo, ya puede ser en forma de comentarios o
de archivos de informacién dentro de la aplicacion. (Alvarez, 2006)

e Externa: Es aquella que se escribe en cuadernos o libros, totalmente ajena a la aplicacion en si.

Dentro de esta categoria también se encuentra el soporte de ayuda al usuario. (Alvarez, 2006)

En el proyecto SIGEP como parte de la documentacién del sistema se desarrolla el manual de usuario
y el SA, ambos forman parte de la documentacion externa, con el objetivo de explicar al usuario

detalladamente el funcionamiento del mismo.
1.3 Soporte de ayuda al usuario

Los sistemas de apoyo o soporte de ayuda son parte de la documentacién externa de un sistema y
suelen clasificarse en tres tipos: tutoriales en linea, documentacion en linea y Sistemas de Ayuda. Sin
embargo, esta categorizacion en la practica resulta en la mayoria de las ocasiones sutil, ya que en
todo momento el manejo de cualquier aplicacion ha de tener un soporte dinAmico y contextual que
ayude a su manejo, integrando todas las técnicas necesarias para resolver cualquier tipo de necesidad
del usuario. (Gil & Garcia, 2002)

Un tutorial en linea es una leccion educacional que conduce al usuario a través de las caracteristicas y
funciones mas importantes de productos (generalmente ligados a la informatica) como aplicaciones de
software, dispositivos de hardware, procesos, disefios de sistema y lenguajes de programacion.
Consiste en una serie de pasos que van aumentando el nivel de dificultad y entendimiento. Este
término se utiliza mucho en Internet, ya que hay muchos sitios Web gque ofrecen tutoriales y se utiliza

normalmente para referirse a los programas de aprendizaje online.

La documentacion en linea es un proceso de preparacion de la informacién disponible sobre un hecho
gue se esta investigando. Hace que esta informacién esté dispuesta o asequible para examinar y

analizar los hechos, las variables o los datos en general.

Un SA es un tipo de sistema de apoyo en linea que proporciona una informacion breve y concisa para
resolver un problema puntual durante el trabajo del usuario. Tiene un reducido peso pedagégico,
menor que los tutoriales y la documentacién. En el momento que se accede a la ayuda en linea, no se

esta en condiciones de estudiar y ampliar las cohesiones hacia la aplicacion, sino que se busca acabar


http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
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la tarea que se estd realizando. Es entonces necesario un recordatorio de cémo realizar una
determinada labor o conocer el significado de un icono®. Cuando se proporciona una ayuda efectiva, el
usuario experimenta que el producto es inteligente y amigable, pero si la ayuda es dificil de utilizar o

falta informacion necesaria, el usuario lo interpreta como un fracaso del producto.

Un SA para un producto contiene informacion sobre conceptos de productos, procedimientos para
ejecutar tareas e informacion de referencia para lenguajes de programacién. Todos los manuales de
productos disponibles para un producto forman parte de su SA, los mismos tienen indices y

herramientas de busqueda. Generalmente son accedidos desde el menu ayuda de un producto.

El prestar asistencia al usuario en el acceso y resolucion de dudas en tareas frente al ordenador puede
realizarse haciendo uso de una gran variedad de medios y recursos. Las dos lineas principales de
distribucion de la informacién en este campo son las ayudas en linea y el material impreso. Existen
ademas otros medios tales como videos o cintas de audio, que con la expansion y capacidades de la
hipermedia, pueden ser integrados en la estructura del sistema de apoyo en linea. Es por tanto
evidente que el desarrollo de sistemas online efectivos hace necesario estudiar las diferencias entre el
soporte en papel y en linea aplicando una serie de perspectivas tanto fisicas como retoricas en el

proceso de disefio del material a distribuir. (Gil & Garcia, 2002)

Algunas diferencias fundamentales entre los dos medios en términos de disefio se muestran en la
siguiente tabla: (Gil & Garcia, 2002)

Aspectos Sistema de Ayuda Soporte en papel
La falta de permanencia de la La resolucion es superior en el
visualizacién a través de la papel que en la pantalla.
pantalla del ordenador en Resulta mas sencillo leer texto

Visualizacion muchas ocasiones supone una | en documentos impresos.

limitacion al usuario,
principalmente novel o

inexperto.

La restriccion del tamafio de la

* Representacion grafica de un elemento, generalmente una opcién a elegir, que sustituye o complementa al
texto escrito. Su caracteristica es que ha de ser lo suficientemente significativo y se emplean bien ficheros .ico o

.bmp normalmente de 16x16 o de 32x32 bits.
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pantalla de visualizacion.

Interaccién con el usuario

Se interacciona con el usuario
brindando la posibilidad de usar
texto, gréficos, sonido, color y
animaciones que pueden
ayudar en la explicacion de

tareas o conceptos complejos.

La imposibilidad de interaccionar
con el usuario y proporcionar
recursos dinamicos y

animaciones.

Navegabilidad

Ofrecen mecanismos de
seleccion y disefio de mendus,
donde la informacion brinda

accesos mas eficientes.

Supone a priori un esfuerzo
mental adicional, que interfiere
con el de concentracion y

aprendizaje

Es engorroso realizar una
bdsqueda manual, es lenta ya
que no posee vinculos® para ir a

los deméas temas.

Actualizacion

La informacién en linea permite
su continua actualizacion, esto
permite a las compafiias de

software ciclos de desarrollo

mas eficientes, cortos y baratos.

Los documentos en papel
requieren mayores ciclos de

produccion.

Tabla #1 Diferencias entre la ayuda en linea y el soporte en papel.

Una vez destacadas las ventajas e inconvenientes que surgen entre SA y el soporte en papel, se

enfocaran en las caracteristicas y clasificacion que definen los distintos recursos para dar soporte en

linea al usuario.

® Son enlaces, a través de imagenes o textos destacados, mediante subrayado o color, que lleva a otro sector del

documento o a otra pagina Web.




Capitulo 1: Marco Tedrico

Los sistemas de apoyo en linea pueden ser clasificados segun tres variables: el propésito para el que
son desarrollados, el tamafio y la relacion con el producto al que sirven de soporte. Los apoyos en
linea se emplean atendiendo dos cuestiones fundamentalmente: en tareas de instruccion (leer para
aprender) y como referencia (leer para hacer). Sin embargo, la mayoria de los materiales que
acompafan a las aplicaciones establecen un compendio entre estos dos propdsitos. (Gil & Garcia,
2002)

En el SIGEP como soporte de ayuda al usuario se realiza el SA, ya que es una forma de brindarle a los
clientes finales informacion clara y concisa del funcionamiento de la aplicacion informatica. Ademas se

encuentra integrado al software y disponible en todas las pantallas del sistema.

1.3.1 Ejemplos de Apoyos en Linea
» Archivos Léame (Read-me): se trata de una serie de anotaciones transmitidas al usuario,
tipicamente sefialando excepciones y presentando informacién de dltima hora. Suelen contener
problemas de incompatibilidad con otros sistemas, listas de errores, advertencias varias en el
uso del producto en funcién de versiones. Son generalmente archivos de texto que el usuario

puede leer desde la pantalla o imprimir. (Ver Anexo # 1) (Aaronson A,1987)

» Mensajes: son pequefios retazos de informacion generalmente de importancia vital en la
consecucion 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’. (Ver Anexo # 2)

En resimen, en los tutoriales en linea que a menudo son considerados una forma de Instruccion
Asistida por Computador (CAl), Aprendizaje Asistidos por Computador (CAL), o Entrenamiento Asistido
por Computador (CBT) 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 documentacion en
linea, los usuarios generalmente eligen entre distintas estructuras organizativas y sistemas de
navegacion, incluso recursos multimedia, asi como ademas pueden personalizar el contenido de la

informacién mediante anotaciones, recorridos. Finalmente, en los Sistemas de Ayuda en linea, los

® Este término se utiliza con distintas acepciones. Principalmente es un lugar fisico comun entre dos dispositivos
informaticos y que permite la conexion entre ellos.

" aparecer
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usuarios acuden 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 o procedimiento consultado. Si a todo esto se afiade el que estas tres maneras de apoyo en linea
pueden explotar técnicas y procedimientos de la inteligencia artificial en muchos aspectos. Ciertos
tipos de sistemas de apoyo en linea pueden llevar un control de todas las operaciones del usuario y
consecuentemente responder adaptando sus acciones al usuario tanto de navegacibn como de

contenidos, esto es, apoyo en linea al que se afiaden técnicas de adaptavilidad. (Aaronson A,1987)

1.3.1.1 Ejemplos de SA
La idea de aprovechar herramientas informéticas en la ensefianza se remonta a los afios 50. Pero no

seréa hasta los 80 cuando la ensefianza asistida por ordenador recobre un especial interés gracias a las
técnicas de la Inteligencia Artificial. En aquella época surgen los denominados Sistemas Tutores
Inteligentes (STI) con la vocacion clara de desarrollar procesos de ensefianza adaptados a los

diferentes usuarios/estudiantes. (Salgueiro, Costa, Cataldi, Lage, & Garcia Martinez)

Los STI vienen a ser uno de los mas importantes resultados en la exploracion e investigacion de la
computacion y el aprendizaje, creando un cierto tipo de ambiente de aprendizaje, mediante la union del
uso de la computadora con los resultados de las ciencias cognitivas. Aunque no existe una definicion
precisa de lo que se entiende por un STI, se puede considerar como una extension de las lecciones
tutoriales; esto es, un sistema que contenga una o varias lecciones tutoriales implementadas en una
computadora o microcomputadora, que, al interactuar con el estudiante, tengan un cierto

comportamiento inteligente. (Salgueiro, Costa, Cataldi, Lage, & Garcia Martinez)

Otro ejemplo es el Sistema de Ayuda a la Toma de Decisiones (DSS) el cual se define como un
sistema informatico interactivo que ayuda a los usuarios a juzgar y decidir sobre actividades. Los DSS
han ganado popularidad en ambitos como los econémicos, en la ingenieria, militares y médicos. Esto
se debe a su utilidad para ayudar a la toma de decisiones precisas y Optimas a partir de grandes
cantidades de informacién: proveyendo de diferentes fuentes de informacion, acceso inteligente al
conocimiento relevante, estructuracion del proceso de decisién o dando una aproximacion heuristica® a
problemas intratables formalmente. La apropiada aplicacion de herramientas de ayuda a la decision
incrementa la productividad, eficiencia, efectividad y competitividad. Como consecuencia, haciendo

mas segura la planificacion, organizacion e inversion. (M, F.J, J.J, C, & Echevarria L)

® Es una técnica que se basa en la experiencia conseguida después de realizar intentos repetidos, normalmente
por medio de algoritmos concretos. Se van realizando pruebas, adn sin conocer exactamente todos los datos a

tener en cuenta, hasta conseguir una solucion al problema.

10
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El programa informético interactivo Voley TRAIN 2 es otra forma de brindar ayuda a los usuarios,
sirviendo como un instrumento de apoyo para el técnico de Voleibol, que contribuird a facilitar su labor
cotidiana de planificacion y elaboracién del entrenamiento. Incorpora un SA que asisten y asesoran al
entrenador sobre diversos contenidos relacionados con el entrenamiento y la planificacion especificos
de Voleibol, desde un enfoque totalmente practico y adaptado, con el fin de mejorar y actualizar sus
conocimientos sobre dichos temas. En este sentido, Voley TRAIN pretende constituirse en un medio de
formacion permanente de técnicos. El programa incorpora un SA hipertextual que permite al usuario un
acceso rapido y directo a la informacion que necesita en cada momento. Este sistema hipertextual
presenta notables ventajas comparandolo con los textos tradicionales, en la formacién de técnicos de
Voleibol, al tiempo que resulta especialmente adaptado para ser usados por entrenadores con

diferentes intereses, conocimientos y experiencia (ensefianza individualizada). (TrainAge, 2007)

De igual manera se pueden encontrar SA relacionados con la medicina un ejemplo de ello es la ayuda
informatica para la memoria Es un sistema multimedia desarrollado por cientificos escoceses que
podria ayudar a personas con demencia a recordar su pasado. El dispositivo, conocido como
Computer Interactive Reminiscence and Conversation Aid (Circa), posee una pantalla tactil de facil uso
y ha contribuido a que los enfermos interactien mas con quienes se encargan de cuidarlos. El sistema
almacena fragmentos de viejas peliculas, canciones y fotografias que se activan tocando la pantalla de
la computadora. Con el sistema Circa, los propios enfermos toman la iniciativa al elegir contenidos que
puedan hacerles recordar cosas o empezar una conversacion. El Circa esta basado en un concepto
conocido como hipermedia. Esto significa que los contenidos en la pantalla de la computadora acttan
como vinculos de Internet. El sistema incluye sonidos, fotografias de areas locales y fragmentos de
peliculas de entre los afios 30 y 60. El objetivo de los cientificos era crear un dispositivo accesible y
facil de usar para los pacientes y que no requiriese demasiadas destrezas informaticas, ademas de ser
atractivo. El Circa fue probado con 40 personas que sufrian de demencia y los encargados de su

cuidado, y prob6 ser un éxito. (J. Carletti, 2005)

En estos ejemplos se evidencia la importancia que tienen los SA para cualquier software informatico,
ya que un Sistema de Ayuda facilita el manejo de la aplicacién por parte de los usuarios y les brinda la
posibilidad de lograr un mejor entendimiento y obtener mejores resultados con el correcto uso de

determinada aplicacion informatica.

11
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1.4 Contexto de los Sistemas de Ayuda en Linea

El hecho de que muchos usuarios utilicen la computadora Unicamente como una herramienta que
facilita la realizacién de sus tareas hace que no suelan desear aprender nada que no les resulte
imprescindible para conseguir sus objetivos. Los usuarios conocen tan sélo un conjunto de
operaciones basicas, con las que son capaces de realizar sus tareas habituales de forma satisfactoria,
pero de manera que hay partes del sistema que les resultan completamente desconocidas. Esto
impide que aprendan otras utilidades mas sofisticadas u otras formas de trabajo que les permitirian

conseguir un mejor uso de la aplicacion. (Fernandez Manjén, 1996)

Se propone un modelo de la utilizacion por parte de los usuarios de una aplicacion compleja, modelo
gue se considera muy adecuado para explicar cual es el papel que debe jugar un SA. Este modelo,

gue se muestra en la Figura #1, es generalizable a gran parte de los sistemas informaticos.

En la figura, D4 representa el sistema real, con el conjunto de funcionalidades (conceptos y érdenes)
gue estan disponibles para el usuario. El subconjunto de conceptos y 6rdenes que el usuario utiliza de
forma regular y sin problemas, esta contenido en D1. Las funcionalidades incluidas en D2 son el
subconjunto que se usa sélo de forma ocasional. El usuario normalmente no conoce todos los detalles
o los efectos de su uso (como tampoco otro tipo de efectos secundarios). D3 representa el modelo
mental que posee el usuario sobre el sistema. Este modelo mental es la representacion interna que
tiene el usuario sobre la aplicacion, es decir, lo que el usuario cree o piensa que es la aplicacion y las
funcionalidades que ofrece. Aqui no sélo se incluyen suposiciones correctas sino que también existen
otras errobneas. Como muestra la figura, la elipse D3 incluye partes que no estdn comprendidas dentro
del rectdngulo D4. La diferencia entre D4 y D3 son las operaciones que el sistema permite pero que

son completamente ajenas al usuario.

12
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D4

D3 D2

Figura #1 Modelo de niveles de utilizacion de sistemas informaticos.

El aumento en las capacidades y funciones proporcionadas por los entornos informaticos esta
provocando la evolucion hacia una situacion representada por D4, incrementandose la porcion del
sistema que es desconocida para el usuario. Facilitar el aprendizaje, acceso y aplicacion de las
capacidades ofrecidas por el entorno permitirh que suba el porcentaje de las funcionalidades del
sistema que se utilicen. También redundara en una mejora de la eficiencia y de la efectividad en la

realizacion de las tareas.

No obstante, el proceso de adquisicion de un modelo correcto y completo de la aplicacion no es
sencillo. Hay partes que como ya estdn comprendidas dentro del modelo mental del usuario (la
intersecciéon entre D3 y D4, o entre D3 y D’4) serian mas sencillas de adquirir aunque el usuario no las
haya utilizado previamente. El problema surge con los conceptos de los que no tiene idea ni siquiera
de su existencia y que es improbable que los pueda descubrir sin algin tipo de asistencia. Los
conceptos ya presentes en el modelo mental pueden adquirirse mediante exploracion libre, pero para

los otros se tiene que proporcionar ayuda complementaria. (Fernandez Manjon, 1996)

Como el campo de los SA es muy amplio, esta investigacion se enfoca en los SA para aplicaciones
informaticas, que son programas que asisten al usuario en su utilizacibn. Ademas de mejorar el
rendimiento deben promover también una mayor comprension del funcionamiento del sistema (objetivo

educativo) que, con el tiempo, hara disminuir la necesidad de la ayuda.

En general, los SA incorporan técnicas de inteligencia artificial y modelos explicitos, tanto del dominio

como del usuario, para mejorar la ayuda proporcionada. Se considera que la caracteristica distintiva es

13
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la capacidad de contextualizacion de la ayuda proporcionada a las circunstancias concretas en que se
solicita. La incorporacion de un modelo explicito de usuario es imprescindible para obtener un
comportamiento adaptativo, que se adecue al usuario y a las tareas que se desean realizar.
(Fernandez Manjon, 1996)

Con el transcurso de los afios muchos han sido los términos usados para hacer referencia a los SA,
pero su objetivo final continGia siendo brindarles informacion a los usuarios de la aplicacién informéatica

facilitando el entendimiento y manejo de la misma.
1.5 Rol documentador

El rol de escritor técnico ° es el responsable de producir material de soporte al usuario final tales como
guias de usuario, textos de ayuda, edicién de notas, etcétera. (RUP, 2003)

Un escritor técnico es una persona que crea documentacion para la tecnologia. Son responsables de
escribir texto aceptado, legible, accesible y util para su audiencia; pero este rol, no sélo se encarga de
suministrar material al usuario final. Es responsable, ademas, de que ese material tenga la calidad
requerida y pueda ser facil de asimilar incluso por personas no conocedoras del tema. Esto implica
definir estilos y formatos de redaccion.

Para que haya vigencia del trabajo que se desempefia y queden plasmadas tareas y acuerdos para el
desarrollo del proyecto se redactan actas durante las reuniones. Dichas actas son levantadas por el
documentador. (RUP, 2003)

Debido a que durante todo el proceso de desarrollo de software en el proyecto SIGEP de la UCI, el
documentador realiza otras actividades que no estan definidas en su flujo de trabajo como la
elaboracion del SA, la cual implica un conjunto de actividades y artefactos que se definiran como parte

del flujo de trabajo del rol documentador encargado de la ayuda.
1.6 Arquitectura de la Informacién

La Al es el estudio de la organizacién de la informacion que permite al usuario encontrar su via de
navegacion hacia el conocimiento y la comprension de la informacién. Es el arte y la ciencia de
estructurar, organizar y etiquetar la informacion para ayudar a las personas a encontrar y gestionar la
informacién. Es la disciplina y arte encargada del estudio, analisis, organizacion, disposicion y

estructuracion de la informacién en espacios de informacion, y de la seleccion y presentacion de los

° Seguin Rational, el término al que se denomina documentador en la investigacion, es conocido como technical
writer, que traducido al espafiol es escritor técnico.
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datos en los sistemas de informacién interactivos y no interactivos. No sélo engloba la actividad de
organizar informacion, sino también el resultado de dicha actividad. Comprende los sistemas de
organizacion y estructuracion de los contenidos, los sistemas de rotulado o etiquetado de dichos
contenidos, y los sistemas de recuperacion de informacién y navegaciéon. Permite describir a los
procesos de planificacién y organizacion de la informacion dentro del ciclo de vida de un producto
electrénico. (Martin Fernandez & Hassan Montero, 2003)

Es el disefio estructural de un espacio de informacién para facilitar las tareas de acabado y acceso
intuitivo a los contenidos. Es una disciplina emergente y una comunidad practica enfocada en traer los
principios de disefio y arquitectura a los entornos digitales. Especifica como los usuarios van a
encontrar la informacién al definir su organizacioén, navegacion, etiquetado y sistemas de buUsqueda.
(Ver Anexo # 3) (Nanco, 2007)

No se ocupa de los aspectos formales del disefio de las interfaces. Desde el punto de vista de la Al la
interfaz tiende a ser transparente. Lo que interesa es el contenido y la forma en que el usuario accede
al mismo para que pueda concentrarse en las tareas que tiene en mente y abstraer el conocimiento.
Se ocupa de gestionar los contenidos (identificacién, recopilacién, seleccion, produccion,
mantenimiento y actualizaciéon). La Arquitectura de la Informacibn se adapta a los nuevos
requerimientos del entorno, como son: el acelerado crecimiento informativo y la creciente necesidad
gue tienen las personas de informacién organizada y precisa. (Martin Fernandez & Hassan Montero,
2003)

Su principal objetivo es facilitar al maximo los procesos de comprension y asimilacién de la
informacién, asi como las tareas gue ejecutan los usuarios en un espacio de informacion definido. Es
un proceso interactivo, transversal, que se da a lo largo de todo el disefio y en cada una de sus fases,
para asegurarse de que los objetivos de su produccién y del desarrollo de la interfaz se cumplen de

manera efectiva. (Ver Figura # 8)

La Arquitectura de la Informacién como proceso en general, se encarga, durante el desarrollo de
definir: (Ronda Leo6n, 2008)

> El objeto, propdsito y fines del sistema de informacion.

La definicién del publico objetivo y los estudios de la audiencia.
El disefio de la navegacion.

La planificacion, gestion y desarrollo de contenidos.

La facilidad de busqueday el disefio de la interfaz de blusqueda.

YV V V VYV V

La usabilidad.
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» Aclarar la mision y la vision del sistema.
» Determina qué contenidos y funcionalidades debera contener.

La Al no trata del establecimiento de un conjunto de pasos o guias predefinidas, sino del disefio
inteligente que subyace detrds de una interfaz o espacio de informacion. Trata de maximizar las
relaciones que se producen entre interactividad, navegacion y contenido con el objetivo de alcanzar
una integracién sistémica con el cerebro del usuario logrando un fendmeno de persuasion,

conocimiento o informacion simbiética que se traspasa de un sistema de informacién a otro.

De esta forma las acciones de buscabilidad, encontrabilidad y recuperabilidad de los contenidos se
realizan en un contexto 6ptimo en ambos aspectos del sistema de informacién (interfaz y usuario),
interactdan iniciandose un proceso de comunicacion que los enriquece mutuamente. Por un lado la
interfaz cumple con su objetivo y puede ser mejorada, y por otro, el usuario encuentra lo que buscay lo

asimila con facilidad. (Martin Fernandez & Hassan Montero, 2003)

Procesar y dosificar la enorme cantidad de informacién que se ha producido a causa de los
descubrimientos, nuevas investigaciones en todos y nuevos campos Yy ponerla de una manera clara,
relevante y significativa a disposicién del usuario comdn, se trata, entre otras cosas, de hacer

comprensible lo abstracto de alguna forma. (Martin Fernandez & Hassan Montero, 2003)

Para el desarrollo del SA la Arquitectura de Informacion es muy importante ya que posibilita que los
sistemas de hoy en dia sean mas usables, dispuestos, bien organizados y estructurados de forma que
facilite el entendimiento de los usuarios. Es por ello la necesidad de tener en cuenta a lo largo del

disefio del SA la utilizacién de técnicas que define la Al.

1.6.1 Técnicas de Al

Técnicas de interaccidon con el usuario: Mediante esta técnica se obtiene informacion relacionada
con los usuarios del producto final. Esta informacion constituye la base para lograr un disefio centrado

en el usuario. (Ronda Ledn, Revision de técnicas de arquitectura de informacién, 2007)

» Reunién: Encuentros que se hacen durante diferentes etapas del proceso de
produccion. Se aconseja realizarlas con un moderador, 0 un representante de las partes

implicadas (los productores y los usuarios del producto).

» Entrevista y encuestas: Contactos personalizados con usuarios, ya sea de manera oral
0 escrita. Con cada uno se obtiene informacion que puede ser analizada de manera

cualitativa o cuantitativa.
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> Disefio de escenarios: Es la aplicacion de encuestas a usuarios donde se les solicita
gue definan el orden de las acciones que realizan para lograr un objetivo especifico, con
la finalidad de poderlo representar metaféricamente en el producto electrénico. El
objetivo es obtener las secuencias logicas definidas directamente por los usuarios.

> Disefio participativo: Se realiza una reuniéon entre los productores y una muestra de
usuarios potenciales del producto final. El principal objetivo de este encuentro es que los
usuarios participen en el disefio del producto. Para ello se le muestra a los usuarios la
informacion recogida de sus necesidades y se exponen las ideas basicas que tienen los
productores de lo que sera el producto final. Posteriormente se les solicita a los usuarios
gque planteen sus criterios y que aporten todas las ideas, anhelos y necesidades que
tengan del producto. Para esta reunion es importante que exista un moderador que

medie entre todas las partes implicadas.

Técnica de interaccion con el contexto: Son las técnicas que buscan informacién de productos
similares. El objetivo principal de esta técnica es conocer qué cualidades tienen los productos
similares, para poderlos mejorar y superar; o qué dificultades tienen estos productos revisados, para

no repetirlas y darle solucion.

» Evaluacion de productos similares: Se hace necesaria la revision de productos
similares, similitud que puede estar sustentada en aspectos de contenido o disefio.
Para realizar esta tarea es importante tener claros los objetivos del producto, que
deben haber sido determinados en las primeras etapas del ciclo de desarrollo. Con
estos objetivos claros, se localizan productos que cumplan objetivos similares. Luego
se definen qué indicadores seran evaluados sobre los mismos. Ejemplos de
indicadores pueden ser: niveles de navegacion, mantenimiento de la imagen de disefio
en todo el producto, buena funcionabilidad, etcétera. Finalmente se evallan estos
indicadores en cada producto escogido y se tabulan los resultados para una mejor

comprension de los mismos.

Técnicas de representacion de informacién: Son las técnicas que contribuyen a concretar las
propuestas de disefio establecidas por los productores de manera abstracta. Consiste en la creacion
de modelos y prototipos de lo que debe ser el producto final. Los modelos facilitan la retroalimentacion
de los criterios y necesidades de los usuarios en cuanto a las soluciones de disefio del producto. Este

grupo de técnicas se realizan a partir de la informacion que se obtiene de las técnicas anteriores.
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Diagramacion: Consiste en la realizacién de diagramas que concreten las propuestas
de disefio. Estos diagramas ayudan tanto a las personas implicadas en la produccion
como a los usuarios. Se usan con el objetivo de que todas las personas conozcan y
comprendan como sera la estructura y funcionamiento del producto a realizar. Se

aconsejan tres tipos de diagramas: (Ver Anexo # 4)

Los que describen la estructura organizacional del producto: Cual sera el esquema de
organizacion general que tendra el producto. Estos esquemas deberan ser lo mas

cercanos posible al modelo mental de los usuarios.

Los que describen el funcionamiento del producto: Cémo va a funcionar el producto en

cuanto a la navegacion e interaccion.

Los que describen la organizaciéon visual, la presentacion de los elementos de la
interfaz. Qué orden tendran los elementos incorporados en cada pantalla o pagina. Este

orden se establece segun la légica organizacional de los usuarios del producto.

Representacion de etiquetas: Esta técnica esta estrechamente relacionada con la
diagramacion, hasta el punto de que es posible mezclar ambas. Se basa en la
representacion de las etiquetas obtenidas durante el proceso de etiquetado (los textos
gue se usaran en los titulos, subtitulos, hipervinculos del producto, etcétera.) los cuales
se representan en cada uno de los diagramas realizados, con el objetivo de que se
observen los términos en el contexto de uso. El etiquetado conlleva una labor previa
mas extensa. Al representar las etiquetas se logran eliminar errores como, por ejemplo,
que al definir una etiqueta durante el proceso de producciéon sea cambiada una vez
esté ubicada en el producto terminado, porque siempre se analizé6 de manera aislada y

no en su contexto de uso. (Ver Anexo # 5)

Prototipado, maqueta: Se simula el producto a través de prototipos (maquetas).
Generalmente se realiza como una propuesta de lo que serd el resultado final, pero sin
acabado de disefio. Estos prototipos tienen que tener relacién directa con los
diagramas realizados anteriormente y con la representacion de las etiquetas. Las
maguetas son evaluadas por los usuarios y los productores de manera que se puedan
detectar los errores en la concepcién del producto y asi establecer un proceso ciclico
de evaluacion y solucién de problemas, hasta llegar a una propuesta mas acertada del

producto final. (Ronda Le6n, Revision de técnicas de arquitectura de informacién, 2007)
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Las técnicas de la Al aplicadas al desarrollo del SA en el SIGEP son técnicas de interaccién con el
usuario ya que mediante encuentros, entrevistas o reuniones se llega a un consenso con los usuarios
para lograr un disefio centrado en sus necesidades y las técnicas de representacion de informacion
gue permite mediante la realizacion de diagramas y modelos darle a los usuarios una vision general

del funcionamiento y disefio de la ayuda.

1.6.2 Estructuracion

El enfoque que se le da a la informacién en el momento del proyecto, es muy bajo, las empresas solo
se conforman con ver bien escrito su perfil, las metas, los objetivos y demas; pero el disefio ya se ha
robado el crédito del contenido, hay una columna larga que abarca el costado izquierdo, derecho o
arriba, llena de botones y links a multiples paginas que poco a poco confunden al usuario. (Marin,
2005)

La informacién se organiza a parte del disefio grafico, pero van de la mano en el proceso definitivo.
Primero se analiza el perfil del cliente, lo que proyecta y aporta como empresa.
Al cliente se le puede brindar una base (mapa) que le permite visualizar la estructura del sitio, con esto
se define la estructura informativa que llevard la pagina principal y los vinculos internos en el disefio de
la pagina. Definidos los principales niveles el disefio se pone en marcha, y se continla con el analisis

de los vinculos que anidarén cada una de las categorias principales y asi los vinculos de estos.

Durante la planificacién es necesario construir un mapa de navegacion. A través de este mapa de
navegacion se tiene una visién abstracta de todo el sistema, asi como los vinculos existentes entre las

paginas. (Marin, 2005)

Sélo después de esta planificacion se puede empezar a disefar los prototipos y analizar estandares
gue se ajusten al disefio de SA para lograr un sistema que cumpla con las necesidades de los usuarios

finales de la aplicacion informatica.
1.7 Estandares

Un estandar es un requisito, regla o recomendacion basada en principios probados en la practica. Son
acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios precisos para ser
usados consistentemente como reglas, guias o definiciones de caracteristicas para asegurar que los
materiales, productos, procesos y servicios cumplan con su propésito. Deberan estar documentados,
es decir escritos en papel, con el objetivo que sean difundidos y captados de igual manera por las

entidades o personas que los vayan a utilizar. (Martinez, 1999)

En el proceso de gestion del SA del SIGEP es importante tener en cuenta los siguientes estandares:
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» |EEE 1063 (Standard for Software User Documentation): Este estdndar proporciona requisitos
minimos para la estructura, el contenido de la informacion, y el formato de documentaciéon de
usuario, incluyendo tanto documentos impresos como electronicos usados en el ambiente de
trabajo por los usuarios de sistemas que contienen el software. Es limitado con el producto de
documentacion de software y no incluye los procesos de desarrollo o la documentacion de
usuario de software directiva; esto se aplica a manuales de usuario impresos, la ayuda en linea,
y la documentacion de referencia de usuario. Esto no se aplica a materiales de curso
especializados, utilizado principalmente para el empleo en programas de adiestramiento
formales. Proporciona exigencias para la estructura, el contenido de la informacion, y el formato
tanto de documentacién impresa como electronica. Este estdndar también puede ser adoptado
como un estandar interno o adaptarlo a las condiciones del proyecto que decide producir la
documentacion conforme al estadndar. Aunque este estandar sea querido para la
documentacion de software para usuarios finales, puede ser aplicado a la documentacion
producida para operadores del ordenador o los administradores de sistema que no son

usuarios finales. (electrénicos, 2001)

» A partir de los estdndares NC-ISO-IEC 12119 Tecnologia de la informacion y IEEE 1063TM
Documentacién en los software y basados en las caracteristicas que particularizan el proyecto
SIGEP, se definié un estandar para la documentacion que resulta flexible para los documentos
gue se generen en el mismo. El mismo engloba aspectos como requerimientos minimos para la
estructuracion de la documentacion, el formato de la documentacion informatica y el contenido
de la informacion para la documentacion de usuarios del software. (Viera Lorenzo & Mustelier
Sanchidrian, 2007)

Estos estandares facilitan el aprendizaje y reducen errores al permitir aprovechar el conocimiento
adquirido de otros productos. Son elementos muy Utiles para el disefio, pero deben ser empleados
adecuadamente. Por todo ello se considera fundamental conocer los estandares mas adecuados para
el entorno en el que se va a trabajar. El estudio de los estAndares mencionados facilita la creacion del
SA del SIGEP ya que brindan una serie de aspectos desde el punto de vista de la estructuracién de la

informacion.
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1.8 Herramientas para la construccion de SA

Existen varias herramientas que permiten la creacién de SA, la presente investigacion se centra
fundamentalmente en los SA basado en HTML', que es un nuevo conjunto emergente de estandares
para la ayuda en linea. Los SA basados en HTML estan disefiados para proveer una alternativa para
desplegar ayuda en linea e informacioén de sistemas. Existen herramientas que permiten la creacién de
ayudas basadas en HTML, como son Microsoft HTML Help Workshop, ROBOHTML, Generador de
Ayuda para Microsoft Excel, Help Generator para Microsoft Access, Help Development Studio.

El Doctor Explain es una herramienta para la creacion rapida de archivos de ayuda y guias de usuario.
Usando su captura automatica Unica y tecnologia de anotacion, los reveladores pueden documentar
sus interfaces de software. Doctor Explain es ideal para reveladores de software y escritores técnicos.
Esto maneja todas las complejidades de formateo de ayuda y generacién, permitiendo concentrarse en
la escritura pura. Doctor Explain permite guardar la documentacion de ayuda en sincronizaciéon con
actualizaciones de software. Ya que todos los datos son almacenados en un archivo de la fuente, los
reveladores pueden corregir facilmente o actualizar cualquier parte de un archivo existente, no se
requiere reajustar la ayuda entera o generar un nuevo archivo. Los reveladores también se benefician
de la oportunidad de personalizar el aspecto de su archivo de ayuda para hacerlo emparejar con su
estilo corporativo, personalizando sus elementos visuales, menus y disefio de paginas. (Byte Systems,
2007)

HelpConsole 2007 es una herramienta libre y facilita crear SA de una manera muy sencilla creando un
centro de ayuda dentro de un sitio Web existente que se pueda actualizar facilmente en cualquier
momento desde cualquier lugar. La caracteristica de edicion en el sitio permite a sus escritores
técnicos rapidamente crear cambios para sus documentos en linea. Se necesita del sistema operativo

Windows para ejecutarse. (G. Styopkin, 2005)

Help Development Studio es una herramienta libre para creacién de SA disefiada para crear archivos
WinHelp, ayuda HTML y ayuda Web desde la misma fuente. Es un programa de produccién de ayuda
completo, repleto de atributos y autbnomo que incluye todo lo necesario para la rapida y facil creacion
de documentos de ayuda con gran calidad para programas. Development Studio' es un entorno de
desarrollo integrado, todas las herramientas estan incorporadas, desde un procesador de texto hasta

editores de contenido e indices, interactian unos con otros para permitir la autonomia de varias

1% | enguaje de programacion.

M Estudio de Desarrollo.
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acciones. Permite escribir temas de ayuda, crear tabla de contenidos, y utilizar cualquier objeto y
caracteristica de WinHelp o ayuda HTML. (Anastacial, 2005)

Microsoft HTML Help Workshop permite crear ficheros de ayuda de Windows y paginas Web que
utilicen controles de navegacién. Es un programa para crear estos ficheros y distribuirlos con las
aplicaciones. Incluye un administrador de proyectos, un compilador de ayuda y un editor de imagenes.
(Som, 2007)

HTML Help Workshop ofrece algunas ventajas sobre el estandar HTML, incluyendo la habilidad de
implementar una tabla de elementos combinada y un indice, asi como el uso de palabras clave para
capacidades avanzadas de hiperenlazado. Para utilizar esta herramienta es necesario el sistema
operativo Win95/98/NT/2000 o las otras versiones del sistema operativo Windows. (Som, 2007)

Existe por el momento un solo paquete integrado para crear SA basada en HTML en forma nativa, es
el ROBOHTML. Esta poderosa herramienta

» Permite crear paginas HTML, vincularlas entre si, crear tablas de contenidos, libros de ayuda,
indices y mucho méas. Todo de manera facil, permite crear ayudas en forma muy profesional, y

sin mucho esfuerzo. (Planet, 2004)

> Posibilita crear y editar los SA en el editor de HTML incorporado de RoboHelp, en cualquier

editor de HTML tal como Dreamweaver*? o en Microsoft Word.

» Divide automaticamente la informacion en temas de ayuda y conserva la tabla de materias, el

indice y glosario existentes.
» Facilita la tarea de vincular el SA a la aplicacion.

» Genera el proyecto en cualquier formato entre ellos FlashHelp, WebHelp, Microsoft HTML Help,
WinHelp.

» Mantiene organizado y sigue la evolucién de los documentos con la proteccion y desproteccion
de los archivos, los registros de hora y fecha, comparaciones automatizadas de los archivos,

recuperacion de versiones anteriores y otras poderosas caracteristicas de administracion del
contenido. (Planet, 2004)

RoboHelp X5 hace posible crear sistemas de ayuda para programas, asi como cursos en linea. Es
utilizada por los desarrolladores y escritores técnicos para crear sistemas y documentacién de ayuda

profesionales para el escritorio y aplicaciones basadas en Web. Los usuarios pueden aprovechar las

'2 Herramienta para disefiar paginas Web.
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nuevas funciones del producto incluyendo su soporte para XML™®, capacidad de importar y exportar
PDF, administracion de contenidos, fuerzas de trabajo distribuidas, funcionalidades de autoria en
equipo. Es un tanto dificil de utilizar, mas por la gran cantidad de opciones que ofrece que por una
complejidad intrinseca. Y una de las caracteristicas mas interesantes es que utiliza XML como base
tecnoldgica para lograr su completa funcionalidad.

Trabaja completamente integrada con Microsoft Word, que es su editor predeterminado, y que le
permite al usuario abrir, crear y modificar los documentos que van a conformar la ayuda o el curso en
linea. La segunda ofrece un sistema de trabajo similar al de editores Web profesionales. Finalmente
RoboPDF es un plug-in *(complemento de software) que permite exportar documentos de Word al
popular formato PDF.

Como estandar en la industria de la autoria de ayuda, RoboHelp proporciona los cimientos a millones
de sistemas en linea de ayuda y asistencia a usuarios. Permite entregar a los usuarios peliculas,
paginas Web y muestras de contenido, todo, en una ayuda en linea. Una vez que el contenido ha sido
creado, RoboHelp publica y actualiza tablas en linea, indexandolas instantaineamente. La manera mas
practica de utilizar RoboHelp es generar la ayuda en la forma de un sistema de paginas Web
dindmicas, que pueden funcionar como un sitio Web completo o como parte de uno. El proyecto de
RoboHelp se debe compilar (un proceso automatico en el que el usuario tiene poca incidencia), y el

complejo sistema de paginas Web, mas la diversidad de archivos que soportan la tecnologia.

La ayuda se abre con cualquier navegador, como Internet Explorer, sin necesidad de que la
computadora tenga instalado RoboHelp, ya que el soporte para el sistema dinamico funciona en el
servidor. El conjunto de paginas Web se puede organizar en forma de libros, que se abren como
menus desplegables y aparecen dentro de un marco, a la derecha del navegador. Esto facilita

enormemente la navegacion y permite tener una vision global del contenido.

Dos de los formatos de ayuda generados por RoboHelp (WebHelp y FlashHelp) se ejecutan en
cualquier explorador y plataforma y son ideales para usar tanto con aplicaciones de escritorio como

con aplicaciones basadas en el Web.

Debido a las facilidades que brinda esta poderosa herramienta condicionadas a las caracteristicas del
proyecto SIGEP es seleccionada para la creacion de la ayuda del sistema. Ademas para validar los
procedimientos establecidos durante el desarrollo de la ayuda se investigara acerca de los diferentes

métodos prospectivos.

'3 Sistema para definir validar y compartir formatos de documentos en la Web.

! Programa que puede ser instalado y usado como parte del navegador.
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1.9 Métodos de evaluacion

La prospectiva es una disciplina conocida también como el estudio del futuro, es una ciencia que
ayuda a comprender el futuro y poder influir sobre él, no consiste en predecir la ocurrencia o no de un
determinado fendbmeno si no que, mas bien, estudia las fuerzas que impulsan el cambio, de modo que
sea posible identificar las variables controlables con el propésito de evitar sorpresas y reducir la
incertidumbre, aspecto que representa una caracteristica principal de la planificacion a largo plazo.
Existes diferentes métodos generales de prospectiva, de los cuales se pueden destacar los siguientes:

(Moraguez Iglesias, 2006)

» Meétodos de expertos: Se basan en la consulta a personas que tienen grandes conocimientos
sobre el entorno en el que la organizacion desarrolla su labor. Estas personas exponen sus
ideas y finalmente se redacta un informe en el que se indican cuales son, en su opinion, las

posibles alternativas que se tendran en el futuro.

» Meétodos extrapolativos: En este método se proyectan hacia el futuro los datos de evolucion que
se tienen del pasado. Para ello se recopila la informacion historica disponible y se buscan

posibles tendencias o ciclos evolutivos. Estos daran los posibles entornos futuros.

» Métodos de correlacion: En éstos se intenta ver qué factores estan implicados en un desarrollo
y en qué grado influyen. Teniendo esto presente se determina cual es la posible linea evolutiva

gue van a seguir todos estos factores.(Moraguez Iglesias, 2006)

El método de experto es el que mas se ajusta para la aceptacion y validacion de la propuesta del
presente trabajo condicionado a las caracteristicas de la UCI, ya que en esta existen diversos
proyectos de desarrollo de software en los que se encuentran personas capacitadas en este tema para
emitir un criterio y evaluacién a la propuesta del presente trabajo de investigacién. De esta manera

permite determinar si es aplicable a diferentes proyectos productivos de la universidad.

1.9.1 Método de Expertos.
Dentro de los métodos generales de prospectiva cabe destacar aquellos que se basan en la consulta a

expertos, que reciben la denominacién de métodos de expertos. (Moraguez Iglesias, 2006)

Los métodos de expertos utilizan como fuente de informaciéon un grupo de personas a las que se

supone un conocimiento elevado de la materia que se va a tratar. Estos tienen unas series de ventajas:
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» La informacion disponible estd siempre mas contrastada que aquella de la que dispone el
participante mejor preparado, es decir, que la del experto mas versado en el tema. Esta

afirmacion se basa en la idea de que varias cabezas son mejor que una.

» El nimero de factores que es considerado por un grupo es mayor que el que podria ser tenido
en cuenta por una sola persona. Cada experto podra aportar a la discusion general la idea que

tiene sobre el tema debatido desde su area de conocimiento.
Sin embargo también presentan inconvenientes, como son:

» La desinformacion que presenta el grupo como minimo tan grande como la que presenta cada
individuo aislado. Se supone que la falta de informacion de unos participantes es solventada

con la que aportan otros, aunque no se puede asegurar que esto suceda.

» El grupo hace de su supervivencia un fin. Esto provoca que se tienda a conseguir un acuerdo

en lugar de producir una buena prevision.

» En estos grupos hay veces que el argumento que triunfa es el mas citado, en lugar de ser el

mas valido.

» Puede existir un sesgo comun a todos los participantes en funcién de su procedencia o su
cultura, lo que daria lugar a la no aparicibn en el debate de aspectos influyentes en la
evolucion. Este problema se suele evitar con una correcta eleccién de los participantes.

(Moraguez Iglesias, 2006)

El método de expertos ideal seria aquel que extrajese los beneficios de la interaccion directa y
eliminase sus inconvenientes. Esta intenta ser la filosofia de la metodologia Delphi. (Bravo Estévez &
Arrieta Gallastegui, 2006)

El método Delphi pretende extraer y maximizar las ventajas que presentan los métodos basados en
grupos de expertos y minimizar sus inconvenientes. Para ello se aprovecha la sinergia del debate en el
grupo y se eliminan las interacciones sociales indeseables que existen dentro de todo grupo. De esta

forma se espera obtener un consenso lo mas fiable posible del grupo de expertos.

Es un método de estructuraciéon de un proceso de comunicacion grupal que es efectivo a la hora de
permitir a un grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo. Se selecciona un grupo
de expertos a los que se les pregunta su opinion sobre cuestiones referidas a conocimientos del futuro

con el fin de poner manifiesto convergencias de opiniones y deducir eventuales consensos. La
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encuesta se lleva a cabo de una manera anénima, actualmente es habitual realizarla haciendo uso del

correo electrénico o mediante cuestionarios.

La calidad de los resultados depende: de la elaboracion de los cuestionarios y la eleccion de los
expertos consultados. (Bravo Estévez & Arrieta Gallastegui, 2006)

Este método presenta tres caracteristicas fundamentales: (Moraguez Iglesias, 2006)

» Anonimato: Durante un Delphi, ninglin experto conoce la identidad de los otros que componen
el grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos ya que impide la posibilidad de
gue un miembro del grupo sea influenciado por la reputacién de otro de los miembros o por el
peso que supone oponerse a la mayoria. La Unica influencia posible es la de la congruencia de
los argumentos. Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga
una pérdida de imagen. El experto puede defender sus argumentos con la tranquilidad que da
saber que en caso de que sean erroneos, su equivocacion no va a ser conocida por los otros

expertos.

> lteracién y realimentacion controlada: La iteracion se consigue al presentar varias veces el
mismo cuestionario. Como, ademas, se van presentando los resultados obtenidos con los
cuestionarios anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo los distintos puntos
de vista y puedan ir modificando su opinion si los argumentos presentados les parecen mas

apropiados que los suyos.

» Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacion que se presenta a los expertos no es
sélo el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan todas las opiniones indicando el

grado de acuerdo que se ha obtenido.
Antes de iniciar un Delphi se realizan una serie de tareas previas, como son:

> Delimitar el contexto y el horizonte temporal en el que se desea realizar la previsién sobre el
tema en estudio.

> Seleccionar el panel®

de expertos y conseguir su compromiso de colaboracion. Las personas
gue sean elegidas no sélo deben ser grandes conocedores del tema sobre el que se realiza el
estudio, sino que deben presentar una pluralidad en sus planteamientos. Esta pluralidad debe

evitar la aparicion de sesgos en la informacion disponible en el panel.

*Es el conjunto de expertos que toma parte en el Delphi.
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» Explicar a los expertos en qué consiste el método. Con esto se pretende conseguir la obtencion
de previsiones fiables, pues los expertos van a conocer en todo momento cuél es el objetivo de

cada uno de los procesos que requiere la metodologia.(Moraguez Iglesias, 2006)

En un Delphi clasico se pueden distinguir cuatro circulaciones o fases:(Bravo Estévez & Arrieta
Gallastegui, 2006)

> Primera circulacion® o fase: Definicion de objetivos. En esta primera fase se plantea la

formulacion del problema y un objetivo general y se delimita el contexto.

» Segunda circulacién o fase: Seleccién de expertos. Esta fase presenta dos dimensiones.
Dimensién cualitativa: Se seleccionan en funcion del objetivo prefijado y atendiendo a
criterios de experiencia posicion responsabilidad acceso a la informacion y disponibilidad.
Dimensién cuantitativa: Eleccion del tamafio de la muestra en funcién de los recursos medios

y tiempo disponible.

> Tercera circulacién o fase: Elaboracion y lanzamiento de los cuestionarios®’. Los cuestionarios

se elaboran de manera que faciliten la respuesta por parte de los encuestados.

» Cuarta circulacion o fase: Explotacion de resultados. El objetivo de los cuestionarios sucesivos
es disminuir la dispersién y precisar la opinion media consensuada. Tedricamente, ya habria
terminado el Delphi, quedando tan soélo la elaboracion de un informe en el que se indicarian las
fechas calculadas a partir del andlisis de las respuestas de los expertos y los comentarios
realizados por los panelistas. Sin embargo, si no se hubiese llegado a un consenso, existiendo
posturas muy distantes, el moderador*® deberia confrontar los distintos argumentos para
averiguar si se ha cometido algun error en el proceso. Puede observarse un diagrama

explicativo de esta metodologia (Figura # 2).

18 Es cada uno de los sucesivos cuestionarios que se presenta al grupo de expertos.

" El cuestionario es el documento que se envia a los expertos. No es s6lo un documento que contiene una lista
de preguntas, sino que es el documento con el que se consigue que los expertos interactien, ya que en él se
presentardn los resultados de anteriores circulaciones.

'8 Es la persona responsable de recoger las respuestas del panel y preparar los cuestionarios.
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FASE PRELIMINAR

v

ELEMENTOS BASICOS SELECCION DE EXPERTOS

v

FASE EXPLORATORIA

CUESTIONARIO

h 4
FASE FINAL

Figura # 2 Esquema de desarrollo del Método Delphi.

Este método presenta unas series de ventajas: (Bravo Estévez & Arrieta Gallastegui, 2006)

>

>

Permite la formacion de un criterio con mayor grado de objetividad. El consenso logrado sobre

la base de los criterios es muy confiable.

Permite valorar alternativas de decision.

Permite la participacion de un gran nimero de personas, sin que se forme el caos.
Evita conflictos entre expertos al ser andénimo.

El experto se siente involucrado plenamente en la solucién del problema y facilita su

implantacion.

Garantiza libertad de opiniones (por ser anénimo y confidencial). Ningin experto debe conocer

gue a su igual se le esta solicitando opiniones.

Elimina o aminora los efectos negativos de las reuniones de grupo cara a cara.

Sus desventajas mas significativas estan dadas en que: (Bravo Estévez & Arrieta Gallastegui, 2006)

>

>

Es costoso en comparacion con otros, ya que requiere del empleo de tiempo de los expertos,

hojas, impresoras, teléfono, correo, etcétera.

Debe ser llevado a cabo por un grupo de analisis, los expertos como tales.
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» Su tiempo de ejecucion (desde el periodo de formulaciéon hasta la obtencion de los resultados
finales).
» Una parte critica del método son las preguntas del cuestionario.

Para la aplicacion practica del método es necesario considerar metodol6gicamente dos aspectos
fundamentales: seleccién del grupo de expertos a encuestar y la elaboracion del cuestionario o los

cuestionarios. Pero ante todo: ¢A quiénes se pueden considerar expertos?

Se define como experto el individuo en si, grupo de personas u organizaciones capaces de ofrecer
valoraciones conclusivas de un problema en cuestién y hacer recomendaciones respecto a sus
momentos fundamentales con un maximo de competencia. De esta definicion se infiere, como requisito

basico para la seleccion de un experto, que éste tenga experiencia en el tema a consultar.

El método puede ser aplicado en la determinacion perspectiva de la composicion de un sistema. En el
caso que los elementos del sistema a estudiar no sean conocidos, o nunca hayan sido aplicados al
objeto de estudio y se orienta la muestra a la determinacion de la estructura posible del sistema o

modelo a aplicar. (Bravo Estévez & Arrieta Gallastegui, 2006)

Es seleccionado este método para evaluar la propuesta que sera definida en este trabajo investigativo
a través de diferentes criterios que daran un grupo de expertos referentes al tema. Es aplicado como

una prevision del comportamiento de las caracteristicas del sistema a evaluar.
1.10 Situacion actual de la Universidad de Ciencias Informaticas

En la UCI son numerosos los proyectos que se llevan a cabo con el objetivo de desarrollar un software,
gue en su gran mayoria requieren de SA que le brinden al usuario informacioén referente al

funcionamiento del mismo.

Durante el proceso de elaboracion de la ayuda del sistema, se tienen en cuenta una serie de
requisitos. Para esto se realizaron entrevistas a los responsables del desarrollo del SA en los
proyectos Identidad, Servicios Autbnomos de Registro y Notaria, Cuerpo de Investigaciones
Cientificas, Penales y Criminalisticas (CICPC). Basandose en la experiencia de estos proyectos se
constatd que no estd definido un rol en especifico encargado del desarrollo de un SA, aunque el
mismo puede enmarcar un papel mas significativo y productivo dentro del proceso de desarrollo de un

proyecto y puede dar mejor orientacion en cuanto a la realizacion del soporte al usuario.

Como parte de la investigacién hecha en el proyecto Identidad, el rol encargado de la elaboracion de la
ayuda es el Documentador, para lo cual la herramienta empleada es el Microsoft HTML Help Workshop

gue es el préximo paso en SA en linea tanto para aplicaciones de escritorio como para las aplicaciones
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0 paginas basadas en Internet o Intranet. Se basaron fundamentalmente en describir los casos de usos
del sistema.

En el proyecto de Registro y Notaria de la facultad #3 se utiliza el HTML Help Workshop como
herramienta para la construccién de la ayuda, el rol responsable es el Analista del Sistema, y se basan
fundamentalmente en el manual de usuario describiendo con detalles precisos las interfaces de cada

mdédulo por separado y al final la integran al sistema.

En el proyecto CICPC de la facultad #8 se utiliza el RoboHelp como herramienta para la construccion
de la ayuda, el rol responsable es el Documentador, y se basan fundamentalmente en el manual de

usuario describiendo los Casos de Uso de cada médulo por separado y al final la integran al sistema.

Cada procedimiento o herramienta que se emplee para la creacién de Sistemas de Ayuda durante el
ciclo de vida del proyecto SIGEP de la UCI seran condicionados a las caracteristicas del mismo,

facilitando el uso y acceso de los usuarios finales a la informacion y asi promover el conocimiento.
1.11 Conclusiones

Las lineas de trabajo que se siguen en la era actual se centran en desarrollar proyectos en los que los
documentos se convierten en informacion digital gestionada que permite su conservacion y acceso en

funcion de la necesidad de los usuarios.

A continuacién se dan a conocer algunos aspectos a tener en cuenta y que son Utiles para la presente

investigacion:
» Los SA deben ser aplicables a dominios reales.

» La ayuda en linea para un producto contiene informacién eficiente y eficaz sobre conceptos de

productos y procedimientos para ejecutar tareas.

> Los sistemas de apoyo o soporte de ayuda al usuario suelen clasificarse en tres tipos: tutoriales

en linea, documentacién en linea y ayuda en linea.
» Los SA para aplicaciones informéticas son programas que asisten al usuario en su utilizacién.

> El objetivo fundamental del modelo que se propone es la obtencién de SA eficaces y aplicables

a dominios reales.

» En el desarrollo de cualquier aplicacion el disefio del SA es una parte fundamental dentro del

sistema.
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Debido a la importancia que hoy en dia cobran los Sistemas de Ayuda en el desarrollo del software, es
de gran interés en la presente investigacion definir el flujo de trabajo del rol documentador encargado
especificamente de la ayuda en el proyecto SIGEP de la UCI.
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Capitulo 2: Flujo de trabajo del rol Documentador orientado al desarrollo
del SA.

2.1 Introduccioén

En las actuales aplicaciones informéaticas es de vital importancia desarrollar un Sistema de Ayuda que
facilite el manejo de un cimulo de informacién que proporcione un mejor entendimiento y facilidad de
uso a todos los usuarios y que les sirva como material de apoyo para su adiestramiento con el

Software.

Las actividades que se puedan realizar para la confeccion del SA en el proyecto Sistema de Gestién

Penitenciaria de la UCI le corresponde desempefiarlas al rol documentador.

El equipo de trabajo del proyecto SIGEP de la UCI conoce la importancia que tiene la ayuda para los
usuarios finales de la aplicacion que se esta desarrollando. Debido a las investigaciones realizadas en
diferentes proyectos de la UCI se evidencia que no en todos es el mismo rol el que confeccion el SA'y
no se utiliza la misma documentacién, esto implica la necesidad que sea definido un flujo de trabajo
para el rol documentador orientado a la confeccion del SA en el proyecto SIGEP para lograr que el

producto quede con la calidad requerida para satisfacer las necesidades del cliente.
2.2 Documentador

En el transcurso del proyecto se genera documentacion que es usada por el equipo de trabajo y que es
responsabilidad también del documentador. Las decisiones de las herramientas a utilizar o de
estrategias a seguir para la gestion documental recaen, también, sobre este rol.

El documentador genera una serie de artefactos que resultan de interés para el proyecto pero este rol
cobra mayor importancia en la elaboracion de documentos entregables para el usuario final.

A partir del estudio realizado y las necesidades del proyecto SIGEP de la UCI, se ha demostrado que
se genera una gran cantidad de documentacién. Los documentos no se escriben al final del proyecto,
sino que se van generando junto con las diferentes fases del proyecto. A medida que el proyecto va
avanzando, los documentos van modificandose para mantener el estado de los documentos a la par
con el estado de desarrollo del proyecto. La calidad de la documentacion generada es de gran
importancia, debido a que la utilidad del sistema se degrada si no hay informacién adecuada de como

usar o entender sus caracteristicas.
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2.2.1 Relacién con otros roles

El rol documentador esta relacionado con los otros roles, debido a que el objetivo principal de la
documentacion es el de servir como medio de comunicacién entre los miembros del equipo. El
documentador genera documentos y se responsabiliza con la gestion de toda la documentacion
residente en el repositorio, estableciendo politicas de seguridad para el acceso a la informacion del
repositorio y velando que cumplan con el estdndar de documentacion vigente en ese momento. El
documentador recibe los documentos generados durante las diferentes fases, y se espera que los

miembros del equipo puedan acceder a esta documentacion en el momento que quieran.

Existe una relacion estrecha con otros roles, como se describe a continuacion:

» Administrador de proyecto: La informacion del repositorio ayuda al administrador a realizar los
planes, agenda y presupuestos del proceso de desarrollo de software.

» Administrador de configuracion: El administrador de configuracion y documentador comparten
documentacion a través del repositorio. Cuando se autoriza un cambio de un documento, debe
ser reflejado en el sistema de control de versiones. El propésito de esto es evitar
inconsistencias y permitir al equipo de desarrollo el acceso a la version mas reciente de cada
documento.

» Validacion y verificacion: El documentador mantiene una relacién con el ingeniero de desarrollo
a través del registro elaborado durante las reuniones de revision. Este registro, asi como las
minutas elaboradas son utilizados durante el desarrollo de los planes y agendas de las
reuniones de revision.

» Asegurador de calidad: A los aseguradores de calidad se les ha confiado que garanticen la
calidad del producto a ser desarrollado. Toda la documentacion del proyecto es parte del
producto. Por ello, parte del trabajo del asegurador de calidad es de garantizar la calidad de la
documentacién generada.

> Ingeniero de manutencién: La documentacion generada durante el desarrollo del producto es
usado durante la fase de operacion y manutencion del sistema. Si durante esta fase se realizan
cambios, sera necesario reflejarlos en la documentacién correspondiente para mantener la
consistencia de la documentacion con la operacion del sistema.

Mantiene una estrecha relaciéon con los analistas de sistema y disefadores graficos puesto que de
ellos recibe descripciones del prototipo al efectuarse el levantamiento de requisitos en la fase de inicio
y las pantallas que son generadas a partir de estas descripciones respectivamente, de forma tal que la

realizacion de los manuales comiencen durante la fase de elaboracion, cuando las funcionalidades del
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sistema comienzan a evolucionar. Estos documentos continGan refindndose en las fases de

construccion y transicion, en paralelo con el propio desarrollo del sistema.
2.2.2 Objetivo del Documentador

El objetivo principal del rol documentador en el proyecto SIGEP es el de mantener la informacién
generada durante el proceso de desarrollo. Como objetivos especificos se tienen los siguientes:

» Permitir el almacenamiento y recuperacion de la documentaciéon de los procesos y productos
mas recientes durante el desarrollo, manteniendo asi la informacion al dia.

» Mantener la consistencia en la apariencia y estructura de los documentos, facilitando su
almacenamiento, recuperacion e intercambio, permitiendo que los documentos tengan igual
formato.

» Asegurar que los cambios que necesitan hacerse en el sistema seran reflejados en la
documentacion correspondiente.

> Elaborar, almacenar y permitir la recuperacién de las actas y registros generados durante las
reuniones de revision, los que constituyen parte del proceso de documentacion.

» Organizar y garantizar el almacenamiento y recuperaciéon de la documentacion de los procesos
y productos mas recientes durante el desarrollo, manteniendo asi la informacion al dia.

» Mantener la consistencia en la apariencia y estructura de los documentos, facilitando su
almacenamiento, recuperacion e intercambio, no permitiendo el almacenamiento de
documentos con formatos diferentes.

» Elaborar, almacenar y permitir la recuperacion de la documentacion que se genera como parte
de la gestién del proyecto.

» Construir documentacion de cara al usuario que contempla los aspectos que son de utilidad
para los usuarios finales del sistema y proveer una adecuada capacitacion. Como son:
Construir el manual de usuarios del sistema y confeccionar el Sistema de Ayuda de la

aplicacion.

Con estos objetivos que deben alcanzar los documentadores en el proyecto se evidencia la necesidad

de definir el flujo de trabajo del documentador encargado de la confeccidn del SA del SIGEP.
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2.3 Flujo de trabajo del rol de documentador orientado a la elaboracidon del SA.

2.3.1 Tareas y metas

Tareas

Metas

El documentador orientado a la elaboracion del SA
debe estudiar la documentacion de cara al usuario de
forma que produzca un documento que sefiale todos
los elementos que deben aparecer en el Sistema de

Ayuda.

Tener un documento general que permite
almacenar, recuperar y mantener la
documentacion del proyecto que sea de

importancia para insertarla en la ayuda.

Seleccionar la herramienta a utilizar para el desarrollo
del SA teniendo en cuenta las condiciones del software
(sistema operativo, tipo de aplicacion: Web o Destokp)

al que seré integrada.

Utilizar la herramienta con el fin de lograr
una ayuda que satisfaga las necesidades

del cliente final de la aplicacion.

Mantener actualizado el SA. El documentador debe
agregar toda la informacion nueva a medida que vaya
avanzando el proyecto y actualizar el documento
general con las modificaciones realizadas en el proceso

de desarrollo.

Tener accesible y organizada la Ultima
version del Sistema de Ayuda y el
documento general durante el proceso de

desarrollo.

Especificar el formato que sera usado para elaborar el
SA. El formato especificado debe contemplar al menos
lo siguiente:

* Estructura de las péaginas.

* Tipos de letra y colores a usar en cada pagina.

* Distribucion de los elementos en la ayuda (texto,
imagenes, dibujos, logos, etcétera.).

« Caracteristicas de las figuras, imagenes y dibujos
insertadas.

Sera posible tener un formato Unico para
todas las paginas de la ayuda.
Permitiendo un disefio uniforme entre las

mismas.
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Asegurarse que los documentos utilizados mantienen el
estandar de documentacioén definido para el proyecto

antes de incluirlos en la ayuda.

Toda la informacion almacenada en el SA
tendra el formato definido, y se ajustaré al

estandar de documentacion en uso.

Cuando no se le vayan a hacer mas cambios al sistema
y el SA se haya terminado el documentador es el
responsable de insertar la ayuda a la aplicacion que

sera entregada al cliente.

El usuario final debe disponer de un SA,
gue le permita operar el sistema
correctamente, conociendo sus

funciones.

Tabla #2. Tareas y metas del rol documentador orientado a la elaboracién de SA.

El flujo de trabajo del rol de documentador orientado a la creacion del SA desempefia actividades que

tienen un propésito especifico y estan asociadas a un conjunto de artefactos que se requieren para

realizar las actividades y otro conjunto que son productos de estas, a los que se les llama artefactos de

entrada™ o de salida®. (Ver Figura # 2)

Y9 Los artefactos de entrada son productos tangibles que son usados en la realizacion de las actividades del

proceso de desarrollo del software.

% | os artefactos de salida son productos tangibles que pueden ser modificados o creados en la realizacion de las

actividades del proceso de desarrollo del software.
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Figura # 3: Actividades y Artefactos del rol Documentador orientado a la elaboracion de SA.

2.3.2 Artefactos del rol documentador orientado a la creacion de SA.

Nombre: Estandar de SA.
Objetivo: Proponer estandares para la creacion del Sistema de Ayuda del proyecto.

Descripcion: Se hace una propuesta por parte del documentar que confecciona el SA de estandares
para disefar la ayuda del sistema, ya sea digital o en formato duro a partir de estandares ya definidos
e internacionalmente reconocidos.

Ocurrencia: Este artefacto se crea en la fase de inicio, como parte de las actividades del rol

documentador orientado a disefiar el SA.

Roles involucrados: Revisor técnico.

Nombre: Documento de contenido de la ayuda.

Objetivo: Confeccionar un documento que contenga toda la informacion que sera insertada en el SA.
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Descripcion: Este artefacto facilita el trabajo del documentador que confecciona la ayuda del Sistema,
teniendo asi una mejor organizacion del trabajo. Contiene toda la informacion que se va a insertar en la

ayuda del sistema.

Ocurrencia: Este artefacto se va generando con el propio proceso de desarrollo. De manera que vaya
avanzando el proyecto se va actualizando la informacion contenida en este documento para

confeccionar el SA.
Roles involucrados: Revisor técnico, Analista del sistema.

Plantilla: Anexo # 9.

Nombre: Plantillas
Objetivo: Estructurar plantillas que sean estandar para el disefio del SA.

Descripcion: Este artefacto permite realizar un disefio uniforme para todas las paginas. Dentro de
este artefacto se confeccionan las plantillas de disefio y las plantillas para redactar el documento

general que contiene toda la informacion que se va a insertar en la ayuda del sistema.

Ocurrencia: Este artefacto se va generando con el propio proceso de desarrollo, siempre y cuando las
modificaciones que se vayan realizando en el proyecto alteren el disefio del SA y haya que hacerle

cambios en su estructura.
Roles involucrados: Asegurador de calidad.

Plantilla: Anexo # 10.

Nombre: Descripcion del funcionamiento del SA.

Objetivo: Proporcionar un documento que facilite el correcto entendimiento del SA por parte de los
usuarios finales.

Descripcion: Este artefacto brinda la posibilidad de mostrar todas las funcionalidades de la ayuda
dando una explicacién de cada una de las partes que lo componen y de su forma de uso.

Ocurrencia: El artefacto se comienza a generar durante la fase de elaboracién, cuando las
funcionalidades del sistema comienzan a evolucionar. Este documento contintia refinandose en las
fases de construccion y transicion, en paralelo con el propio desarrollo del sistema.

Roles involucrados: Asegurador de calidad.

Plantilla: Anexo # 11.
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Nombre: Ayuda del Sistema

Objetivo: Proporcionar un Sistema de Ayuda online para uso de los usuarios finales.

Descripcion: Proporciona una informacion breve y concisa para resolver un problema puntual durante
el trabajo del usuario. Presta asistencia al usuario en el acceso y resolucién de dudas en tareas frente
al ordenador.

Ocurrencia: Este artefacto se genera en la fase de elaboracién y se va refinando en las siguientes
fases de forma tal que el SA que se entrega al cliente coincida con la version final de la aplicacion.

Roles involucrados: Revisor técnico y Asegurador de calidad.
2.3.3 Actividades del rol documentador orientado al disefio del SA.

Nombre: Definir estandares para la creacion de SA.

Objetivo: Establecer estandares que rijan el proceso de disefio del Sistema de Ayuda.

Descripcion: Al definir los estandares que rigen el disefio del SA a partir del estudio de estandares ya
definidos a nivel mundial y un andlisis de las caracteristicas que particularizan el proyecto; se facilita su
almacenamiento, recuperacion e intercambio y se presenta de forma organizada y bien estructurada;
alcanzando homogeneidad en la apariencia del SA.

Roles involucrados: Revisor técnico.

Artefactos de entrada:

Artefactos de salida: Estandar de SA.

Nombre: Elaborar plantillas.

Objetivo: Obtener plantillas para la estructuracién del SA.

Descripcion: Permite que todas las paginas que conforman el Sistema de Ayuda se presenten de
forma uniforme.

Roles involucrados: Asegurador de calidad.

Artefactos de entrada:

Artefactos de salida: Plantillas.

Nombre: Seleccionar Herramienta.

Objetivo: Obtener la herramienta para la construccién del SA.

Descripcion: Permite confeccionar de una forma facil y mas rapida la ayuda del SIGEP, posibilitando
la personalizacién del disefio teniendo en cuenta el software al cual la misma sera integrada.
Artefactos de entrada:

Artefactos de salida: Sistema de Ayuda.
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Nombre: Crear Sistemas de Ayuda.

Objetivo: Elaborar Sistemas de Ayuda online.

Descripcion: Esta actividad tiene como propdsito desarrollar la ayuda del sistema, utilizando la
herramienta adecuada y realizando un disefio semejante al de la aplicacion permitiendo que tenga un
soporte dinamico y contextual que ayude a su utilizacion.

Roles involucrados: Revisor técnico y Asegurador de calidad.

Artefacto de entrada: Documento General, Plantillas.

Artefacto de salida: ayuda del sistema.

Nombre: Capacitar a usuarios finales.

Objetivo: Entrenar a usuarios finales en cuanto a uso y funcionalidad del SA.

Descripcion: Se asiste a los usuarios en forma sistematica durante un tiempo para asegurar la fluidez
de la busqueda de informacién en la ayuda, logrando que los mismos tengan el dominio necesario de
su funcionamiento para operar de manera eficiente y segura.

Roles involucrados: Asegurador de calidad.

Artefacto de entrada:

Artefacto de salida: Descripcion del funcionamiento del SA.

Nombre: Elaborar Documento de contenido de la ayuda.
Objetivo: Confeccionar un documento que contenga toda la informacion que sera insertada en el SA.

Descripcion: Redactar el documento de contenido de la ayuda para garantizar que la misma contenga
toda la informacion sobre el funcionamiento de la aplicacién y lograr una mayor organizacién en el

equipo de trabajo.
Roles involucrados: Analista del sistema, Revisor técnico.
Artefacto de entrada: Prototipo Interfaz de Usuario, Manuales de Cara al Usuario.

Artefacto de salida: Documento General.

2.3.4 Metodologia

La metodologia de trabajo del documentador orientado a la elaboracion del Sistema de Ayuda esta
enfocada a realizar las acciones que le permita cumplir con sus objetivos principales y especificos. Al
inicio, debe establecer los formatos usados en los documentos del proyecto, definiendo las estructuras

de las péaginas del SA:
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» Informacién de identificacion de cada documento (nombre, tipo, autores, version, etcétera.).
» Informacién que facilite la recuperacion de la informacién (resimenes, palabras claves).
» Enfoques para estructuras: secciones y subsecciones, y su numeracion respectiva.
» Menu y numeracion de paginas.
Hay que sefialar que no es poco frecuente encontrar personas que piensen que lo importante de un SA
es su contenido, menospreciando su forma. Es correcto pensar que el contenido es vital. Sin embargo,
se olvidan que un Sistema de Ayuda es un instrumento de comunicacién, y como tal, debe trabajarse
su forma para no tener ambigiiedades, inconsistencias, y malas interpretaciones. Lo anterior sugiere la
necesidad de trabajar las formas del lenguaje con el propdésito de producir un SA con mayor capacidad
comunicacional. Por otro lado, se hace vital cuidar la ortografia y la graméatica de toda la informacion
gue se vaya a utilizar.
El documentador requerira de artefactos para la elaboracion de SA (apuntes, documentos de
acuerdos, manual de usuario) y herramientas de apoyo para la elaboracién y administracion de la
ayuda. Dentro del conjunto de herramientas se encuentran los siguientes:
> Editor de texto, que permite elaborar documentos facilmente y almacenarlos en diferentes
formatos, incluyendo HTML. Debe incluir una herramienta para el chequeo ortografico y de
gramatica.
» Navegador Web y editor HTML, que permita editar y publicar documentos HTML, proveyendo

diversas funciones.

Es de vital importancia seguir una metodologia adecuada para lograr que el Sistema de Ayuda quede
con las condiciones necesarias, asi el usuario quedara satisfecho con el producto y con mayor

motivacién para utilizarlo y obtener un mejor resultado con el manejo del software.
2.3.5 Perfil del documentador orientado a la elaboracién de SA.

El documentador debe ser una persona ordenada, con capacidades de mantener una gran cantidad de
informacién en forma ordenada y accesible. Todo el contenido de las paginas debe ser organizado en
forma clara. Esta claridad debe ser consecuencia del formato en que se presenta la informacién. Debe
tener creatividad para presentar la informacién y aptitud de expresién para escribir. Hay que sefalar
gue debe conocer y utilizar la herramienta de contraccion de SA, el procesador de texto definido para
el proyecto en toda su potencialidad, utilizando funcionalidades como estilos, corrector sintactico y

gramatical, y control de version. Debe tener nocién de programacion para adaptar las plantillas que
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traen por defecto las herramientas de SA a lo que se quiere entregar al usuario final porque la ayuda
debe cumplir con los mismos requisitos de disefio que tiene la aplicacion. Debe entender muy bien el

producto y las necesidades del usuario.
2.4 Conclusiones

El desarrollo de software es un proceso que, dado su complejidad, debe desarrollarse en grupo.
Ademas, este proceso requiere de distintas habilidades, las que no se encuentran todas en una sola
persona. Como se ha definido a lo largo del capitulo, el rol documentador orientado a la confeccién del
SA realiza actividades y genera artefactos de gran importancia para el equipo de desarrollo del
proyecto y para el usuario final a quien estan dirigidos el mayor flujo de trabajo de este rol. Ademas se
han definido sus objetivos, actividades, interaccion con otros roles, herramientas a utilizar, perfil de las
personas en este rol y un plan de trabajo.

Se describen una serie de aspectos fundamentales que guardan una estrecha relaciéon con el rol
documentador orientado a la elaboracién del Sistema de Ayuda y que, en visperas de construir

software con la calidad juegan un papel fundamental en el desarrollo de los productos que se generan.
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Capitulo 3: Propuesta del procedimiento para la elaboracion del SA del
SIGEP

3.1 Introduccién

El SA del SIGEP como propuesta de solucién tiene como objetivo proporcionar informacién que se

adapte a los usuarios y que presente la informacion dentro de un contexto que facilite su asimilacion y

Su comprension.

Cuando un usuario tiene un problema en el uso del SIGEP puede activar el SA y mediante una interfaz

sencilla se le muestra el contenido referente a la funcionalidad del sistema, simplificando el acceso, la

selecciéon y la comprension por parte del usuario de la informacion necesaria para resolver dicho

problema. Los objetivos principales del desarrollo del SA son:

>
>

Brindar informacién entendible de gran utilidad a los usuarios de la aplicacion.
Disponer de un marco de trabajo para la investigacién en distintos aspectos de la ayuda
interactiva, de la estructuracién de informacion, del disefio de interfaces y del modelado del

usuario.

3.2 Pasos a seguir en el desarrollo del SA

Durante el proceso de desarrollo del SA hay que seguir una serie de pasos con una secuencia logica:

>

Planificar el contenido: Esta es la etapa crucial, se define qué se va a tratar en la ayuda, que
aspectos se incluirdn y qué no. Si no se evalla adecuadamente la cantidad de tiempo que se
dispone contra la cantidad de tiempo requerida para elaborar el SA, el resultado puede no ser
el esperado. Muchos proyectos fracasan porque comienzan a crecer y crecen sus
especificaciones, sin que haya detras un trabajo ordenado de delimitacion de contenidos que
deban incluirse en la ayuda. Ademas se recolecta la informacién que se va a poner en el SA de
acuerdo a la especificacién hecha. Es decir se obtiene toda la informacion relativa a las tareas
y procedimientos de la aplicacién que van a ser documentados.

Estructuracién de la informacién: Una vez que se tiene la informacién que ira en la ayuda, se
comienza una clasificacion apropiada. Se aplica una clasificacion de tipo lineal a fragmentos de
informacién que requieren que la persona que los lee vaya avanzando poco a poco en el
conocimiento de la aplicacién del SIGEP, como en un libro. Se realiza una clasificacién de tipo
jerarquica a trozos de informaciéon que sean complementarios 0 que dependan uno de otro,

como secciones y subsecciones. Usualmente se ponen en diferentes paginas. Se define el
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entorno y la audiencia de la aplicacién, asi como su relacion con la documentacion que sera

utilizada.

Disefio del SA: El disefio esta centrado en el usuario y fundamentado en las tareas que éste

realiza en la aplicacion. Para comenzar a disefiar la ayuda del sistema hay que tener en cuenta

una serie de aspectos:

¢ Determinacion de tépicos: Estimacion del numero total de paginas incluidas en la ayuda,
incluyendo nombres de médulos y secciones.

¢ Definicion de guias de contenidos detalladas: Expandir los tépicos por materias,
submédulos, subsecciones, delimitar la informacién tanto textual como gréfica.

¢ Establecimiento del programa de elaboracion del SA: Establecer tiempos y objetivos
para todas las fases del proyecto.

¢ Especificaciones de estilo/disefio grafico: Desarrollar una guia de estilo para crear una
consistencia entre todas las paginas de la ayuda del sistema. Un estilo grafico adecuado
puede ser algo importantisimo a la hora de hacer que la persona que visita las paginas se
sienta comoda, y como una manera de alivianar el contenido y hacerlo mas digerible. Otro
punto importante en la etapa de definicién de la parte gréafica, es intentar en lo posible
mantener una cierta coherencia grafica, y atreverse a innovar en cuanto a ella. Un color
de fondo, un fondo o una distribucién interesante de los elementos dentro de una pagina
es algo que no se olvida con facilidad.

¢ Riesgos y dependencias: Todas las actividades pueden sufrir cambios respecto a como
fueron planificadas. De este modo es importante incluir revisiones periddicas.

¢ Testeo: Finalmente es necesario revisar la coherencia general del SA, que no hayan
links rotos que no conduzcan a ninguna parte; revisar la redaccion y ortografia de las
paginas, hacer los ajustes necesarios para separar las paginas que sean demasiado
extensas en paginas mas pequefias. Para esta etapa, lo mejor es tratar de buscar
usuarios que vayan a utilizar el SA en la practica, y si eso no es posible, ponerse en el
lugar de las personas que vean los documentos, y seguir los pasos que se supone ellos

seguirian.

3.3 Planificar el contenido del Sistema de Ayuda.

Por contenidos se entiende todos aquellos trozos de informacién u objetos informativos a organizar,

estructurar y clasificar: textos, imagenes. Se ha de tener en cuenta la informaciéon necesaria, suficiente

y especifica para ser ofrecida a los usuarios que necesiten la ayuda: usuarios noveles que requieren

ayuda para aprender tareas y definiciones de los términos, usuarios mas sofisticados que busquen la
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ayuda ocasionalmente para un procedimiento o término, pero normalmente sea mas un recordatorio de
ordenes y funciones y finalmente el usuario experto, quien solamente pide ayuda en la sintaxis de
ordenes y funciones, teclas aceleradoras o atajos que le permitan desenvolverse mas rapidamente.

La idea general es que el Sistema de Ayuda incorpore toda la informacion del funcionamiento de la
aplicacion. El SA organiza la estructura de las cuestiones de una manera jerarquica. Hay un indice y
una tabla de contenidos, que no son mas que una lista de todas las cuestiones a disposicion del
usuario.

La informacién esta ordenada por los modulos del SIGEP, siguiendo el mismo orden en que aparecen

en la aplicacién, siendo de mayor entendimiento para los usuarios y, al mismo tiempo, haciéndose una

idea de las funcionalidades del sistema.

AYUDA DE SISTEMA DE GESTION PENITENCIARIA o

@ Inicio | ¢ Anterior | P Siguiente

» Registro e Identificacion

Expediente legal TITULO DEL TEMA
Ingresos y egresos

Traslados Descripcion del contenido buscado

Permisos y salidas trans ... Contiene el tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las pautas establecidas para el

Progresividad comentario de inicio en los subsistemas. Contiene el tema en cuestién, con la mismas caracter-
istias del las pautas establecidas para el comentario de inicio en los subsistemas. Contiene el
tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las pautas establecidas para el comentario
Cronograma de eventos de inicio en los subsistemas. Contiene el tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las
pautas establecidas para el comentario de inicio en los subsistemas.

Digitalizacion de Exped ...

Contiene el tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las pautas establecidas para el
comentario de inicio en los subsistemas. Contiene el tema en cuestion, con la mismas caracter-
istias del las pautas establecidas para el comentario de inicio en los subsistemas. Contiene el
tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las pautas establecidas para el comentario
de inicio en los subsistemas. Contiene el tema en cuestion, con la mismas caracteristias del las
pautas establecidas para el comentario de inicio en los subsistemas.Contiene el tema en

Figura # 4 Pagina principal de la ayuda

Es importante que se permita realizar al usuario:
» Referencias cruzadas: Las referencias cruzadas o saltos son palabras que utilizan una
codificaciébn especial y que estan enlazadas con otras cuestiones. El uso de referencias
cruzadas en la ayuda permite su disefio mediante hipertexto®.

1 Son datos que contienen enlaces (link) a otros datos. Las paginas se enlazan por similitud o relacién directa
entre los contenidos, permitiendo al usuario que se encuentra visualizando una pagina saltar hacia otra que le
pueda interesar por contener informacion relacionada.
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» Definiciobn de términos: La mayor parte de las cuestiones incorporan palabras o frases que
requieren una definicion posterior. El Sistema de Ayuda ha de posibilitar la aparicion de
ventanas sobre estas palabras con la correspondiente definicion, sin que sea necesario

buscarla en otras partes de la ayuda.
3.4 Estructuracion de informacion

Se debe realizar una seleccion rigurosa de la informaciéon que se desea incluir en el SA. Esta
informacion debe ser significativa, y util para el usuario, que le ayude a comprender el manejo del
sistema. Teniendo en cuenta lo que a ellos les interesa, no lo que le interese a los desarrolladores de
la ayuda del sistema. EIl lenguaje utilizado para brindar la informacién en el SA debe ser conciso,
concreto y entendible para todos los usuarios ya que no funciona bien el lenguaje insinuante y
ambiguo. La seleccién del contenido de la ayuda debe facilitar y agilizar al maximo la busqueda de
informacion por parte de los usuarios. EsS necesario seguir pasos basicos para organizar la
informacion:

> Dividir la informacioén en unidades légicas.

> Establecer una jerarquia por orden de importancia y generalidad.

» Utilizar esta jerarquia para establecer relaciones entre las piezas de informacion.

» Analizar el sistema estética y funcionalmente.
Hay que dotar al SA de una buena organizacién para que el usuario pueda localizar lo que busca de la
forma méas facil y clara posible. Se deben crear tablas de contenido, indices, diferentes secciones con
titulos significativos.
Hay que simplificar el contenido y no mezclar varios temas en una misma pagina, es decir colocar la
informacién mas importante en las ramas superiores o en la parte superior de la pagina dejando la
informacién complementaria 0 mas detallada para el final 0 para las ramas mas bajas, agrupar las
opciones importantes en la misma pagina. La organizacion de la informacién debe anticiparse en todo
momento a las necesidades del usuario y a las tareas mas frecuentes para que el usuario llegue antes

a ellas.

3.4.1 Subdiviendo la Informacion

La mayor parte de la informacién disponible en un SA consiste en pequefas piezas de informacién que
se lee de forma no secuencial. Los usuarios prefieren pequefias piezas de informacién que se pueden
hojear y localizar rapidamente. Esta manera de organizar la informacién es especialmente valida por

los siguientes motivos:
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Los usuarios no leen las paginas en pantalla, las miran por encima. Si son largas, las
guardaran o las imprimiran.

Las pequefias piezas de informacion son perfectas para los enlaces. Quien pulsa un enlace
espera encontrar informacion especifica relacionada con el tema que estaba viendo, no un libro
entero de informacion que filtrar.

Tampoco es necesario subdividir la informacion demasiado o los usuarios se cansaran de
pulsar enlaces.

Un formato uniforme para organizar y presentar la informacion permite a los usuarios aplicar su
experiencia anterior con el SA a la hora de explorarlo y buscar informacion, permitiéndoles en
cierta manera, adivinar como esta organizada la informacion. Las piezas de informaciones
pequefias y concisas se adaptan mejor a la visualizacion en pantalla que sélo permite ver una
pequefia parte de documentos grandes.

Las paginas muy largas tienden a desorientar al usuario, puesto al avanzar a lo largo del
documento el usuario se ve obligado a recordar la situacion de elementos que ya no se pueden

ver en pantalla.

3.4.2 Organizacion del texto de la ayuda

Las paginas de la ayuda no se limitan a texto, se puede utilizar diferentes tipos y tamafios de letra,

presentar la informacién en tablas, incluir colores y graficos para mejorar la comprension del texto. La

organizacion de la informacién es un tema clave para asegurar un buen funcionamiento del Sistema de

Ayuda.

Los estudios efectuados de normas y estandares relacionados con el disefio de SA establecen un

conjunto de aspectos que se han adaptado a las caracteristicas del sistema. Basados en los mismos

se definen los siguientes temas:

>

Informacion: Debido a que la ayuda es una interrupcion en el desarrollo de la tarea del usuario
se debe brindar informacion muy concisa y eficaz.

Lenguaje: Se debe emplear un leguaje apropiado y entendible para los usuarios que van a
utilizar la aplicacion. Si es demasiado técnico o complicado puede frustrar a los usuarios, que
deberan aprender la definicion de los conceptos y términos que no les son familiares.

Cantidad de texto: Utilizar un minimo de texto. Los estudios referentes a este tema, indican que
la velocidad de lectura decrece cuando el usuario lee sobre la pantalla, respecto a cuando lo
hace sobre un papel impreso, por tanto conviene colocar poco texto en la ayuda para

compensar la diferencia de velocidad lectora.
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Longitud de los parrafos: Utilizar parrafos cortos, los mismos deben ser lo menos extenso
posible y muy precisos sobre el tema a desarrollar. Continuando con el criterio expuesto en el
apartado anterior, los parrafos cortos pueden mejorar la velocidad de lectura de la ayuda.
Espacios en blanco: Son utilizados para agrupar la informacién visualizada haciéndola mas
legible. Los espacios en blanco son importantes por dos razones fundamentales, ayudan al
usuario a separar los distintos elementos y posibilitan a los disefiadores el limitar la cantidad de
informacién por pantalla.

Sobre indicar el texto: Para ello se puede hacer uso de los tipos de letra, tamarios, el color para
destacar conceptos, sin exagerar, porgue la sobrecarga reduce la efectividad y la calidad de
presentacion visual.

Gréficos e iconos: Es importante utilizar graficos para la mejora de la presentacion de los
conceptos. Utilizar imagenes apropiadas que puedan ayudar a explicar las funciones de los
iconos. Hay que tener siempre presente que se asimilan mas rapidamente los gréaficos que el
texto.

Realizar un disefio consistente: Ser rigurosos con el disefio escogido. Los usuarios esperan
que la forma en la que los contenidos de la ayuda son presentados es la misma,
independientemente de la informacion presentada. Hacer consistentes los titulos, elementos a

destacar, la tipografia y posicion del texto para que la ayuda siga siendo efectiva.

3.4.3 Formato del contenido de la ayuda

Para que la informacién insertada en la ayuda tenga un formato uniforme se definen algunas pautas a

seguir para facilitar la visualizacion del contenido:

>

La letra de las paginas en Arial 11, para que los usuarios no tengan que esforzar la vista al leer
el contenido y de esta manera evitar que utilicen mas tiempo buscando informacion.

Titulo en mayulscula la primera letra, negrita y Arial 16. Cuando se lee lo primero que se
observa es la forma general de las palabras. De manera que un titular con la primera letra de
cada palabra en mayulscula es mas atractivo visualmente que todo el titular en mayusculas.

El interlineado de los péarrafos 1.5 y la alineacion justificada.

El espaciado anterior y posterior del texto es de 6 pto y para titulos y subtitulos de 30 y 12 pto
respectivamente.

La numeracién de los subtitulos corresponde con la seccién en la que se este trabajando, con
formato: Alineacion: Justificada, Sangria: Izquierda: 0.63 cm, Sangria Francesa: 1.27 cm.

El tamafo de letra debajo de imagenes, tablas, graficos sera Arial 10 y negrita.

Cada ilustracién tiene un titulo y un identificador tnico permitiendo diferenciar cada figura.
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» La referencia a figuras desde el texto serd en cursiva y la referencia a botones sera entre
comillas. No se debe abusar de ellos porque si todo esta resaltado, el usuario se acostumbra y
deja de parecerle destacado.

» Los vinculos de texto aparecen en un color distinto al del resto del texto, en azul y subrayados.
Cuando se mueve el puntero del ratén sobre un vinculo de texto, éste pasa de mostrar una
flecha a mostrar una mano. Cuando se regresa a una pagina que contiene un vinculo que ya ha
sido visitado, las palabras del hipertexto se mostraran de otro color, para que se sepa que ya
se le ha dado clic en ese hipervinculo®. Aunque esto no impide para nada que se pueda visitar

ese vinculo una vez mas.

3.4.4 indice y Buscador del Sistema de Ayuda.

Un indice es un listado alfabético de palabras claves, graficas, o conceptos con un punto de acceso
para cada uno. En el SA se incluira un instrumento de blsqueda cuyos puntos de acceso son
eslabones electrénicos. Proporcionara un método de localizar palabras claves en las paginas. El indice
se basa fundamentalmente en palabras claves relacionadas con los titulos de las paginas los cuales
estan relacionados a través de hipervinculos a sus paginas correspondientes. Incluira todas las partes
de la ayuda, incluyendo los preliminares que siguen el indice (por ejemplo, figuras y tablas). Los titulos
en el indice son iguales al de las paginas, se encuentran ordenados alfabéticamente. Dentro de este
se encuentra incluido un buscador que facilita la busqueda en el caso que el usuario no sepa el
nombre de la pagina donde esta la informacién que desea consultar.

Un Buscador es un componente muy util debido a su facilidad de uso y a la velocidad con la que
puede satisfacer las necesidades de informacién del usuario. Su funcion es facilitar la exploracién, el
acceso Yy la recuperacion de la informacion. Permite expresar las consultas en lenguaje natural,
acceder a los contenidos sin navegar por un gran nimero de secciones intermedias.

Este buscador esta disponible desde todas las paginas de la ayuda. Est4 presente de una forma
estandar, para que el usuario perciba su funcién de forma clara. El tamafio de la caja de texto es lo
suficientemente ancho como para permitir que el usuario introduzca varias palabras claves,
teniéndolas todas o por lo menos la mayor parte siempre visibles, facilitando de este modo que el
usuario, por ejemplo, pueda detectar errores ortograficos al introducirlas. Si encuentra la informacion
deseada muestra el nombre de todas las paginas que contienen dicha informacion facilitando la

navegacion del usuario por el sistema.

2 También llamado hiperenlaces o hiperligas. Son enlaces sin méas. Un hipervinculo hace referencia tanto a una

zona de la pagina en el que se haya, o a otra pagina del mismo sitio.
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3.5 Diseflo del SA

La realizacion y creacion del SA es una labor que requiere de una cierta estructura y planificacion al
comienzo de su elaboracion. Debe tenerse siempre presente, a quién va dirigida la ayuda, para
adecuar los contenidos y el estilo en funcién de los clientes que van a utilizar el Sistema de Ayuda.
Ademas debe adecuarse al disefio de la aplicacion del SIGEP. Hay que cuidar que el lector no se
pierda en la navegacion, por lo que se debe estructurar de una forma clara la relacion de unas paginas
con otras.

Es necesario que la ayuda cumpla con los siguientes requisitos:

» Disponibilidad: El usuario ha de poder acceder a la ayuda en cualquier momento de la
interaccion en el sistema sin tener que salir de la aplicacion.

> Precision y detalle: ElI SA ha de ser preciso y detallado, de modo que uno de los problemas
mas importantes para conseguirlo es la constante actualizacion de las versiones de software.
No obstante, si el comportamiento actual del sistema no esta ligado al de la aplicacion, el
usuario se desilusionara con la ayuda. Esta, ademas ha de cubrir todo el sistema ya que si el
usuario no la encuentra disponible en un tema concreto puede quedar decepcionado. Ademas,
hay que tener en cuenta que, cuando se efectla el disefio, no se conoce qué partes de la
ayuda seran las mas utilizadas.

» Consistencia: Una cuestion muy importante es que todas las partes de la ayuda han de ser
consistentes en términos de contenidos, terminologia y estilo. Es evidente que la consistencia
tiene un refuerzo en la presentacion.

» Robustez: Los Sistemas de Ayuda se utilizan muchas veces cuando el usuario se encuentra en
dificultades, por ejemplo cuando del sistema no se comporta correctamente. Por tanto, es
importante que aqui sigan robustos, especialmente en aquellos casos en que las aplicaciones
no se comportan correctamente.

> Flexibilidad: Un SA flexible permite que los diferentes tipos de usuarios interaccionen de una
manera apropiada segun sus necesidades.

> No obstructiva. Es evidente que es muy importante que la ayuda no se interponga en el uso
normal de la aplicacion.

Los documentadores encargados de realizar el SA en el SIGEP deben considerar detalladamente las
necesidades de los usuarios, incluyendo sus experiencias previas y habilidades, sus objetivos a largo y
medio plazo y los entornos en los que estos trabajan para realizar un disefio centrado en las tareas del

usuario.
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3.5.1 Reglas para estructurar y disefiar la ayuda del sistema

El SA tiene ciertas reglas que el documentador orientado a la creacién de la ayuda debe tener en

cuenta. Cuando se comienza a disefiar se debe cuidar la presentacion, manteniendo siempre una

imagen corporativa a lo largo de todas las paginas.

» Crear el organigrama de navegacion: Hay que planificar cdmo van a desplazarse los usuarios

>

>

>

por las paginas. Se debe realizar un diagrama de flujo claro para definir los indices principales,
las paginas secundarias y las ramificaciones de todos los documentos. Se estructura la manera

en que se unen las diferentes paginas

_ Pagina Principal
Indice de Contenido

Pagina 1 < > Pagina?2

Pagina 3

N

N N

Figura # 5 Organigrama de Navegacion.

Definir el contenido de las paginas: Usar gréficos y colores, variando el tamafio de la letra para
realzar la pagina. Incluir una alternativa de texto a los elementos graficos. Hay que reducir el
texto al minimo, no es conveniente presentar textos muy largos, ya que el usuario no los lee.
Reducir al minimo los estilos de encabezamientos y subtitulos utilizando los estilos de forma
coherente.

Combinacion de fondos con el texto: El fondo puede hacer que la lectura de los documentos en
pantalla sea mas atractiva. Los colores e imagenes oscuras pueden interferir con los colores
del texto, dificultando su lectura. Es conveniente aplicar al texto un color de contraste, por
ejemplo un color claro para texto sobre fondo oscuro y viceversa.

Establecer la longitud de la pagina: Disefiar las paginas de forma que la informacién se
presente en partes cortas y claramente segmentadas, a fin de mantener las paginas concisas.
Si la informacién es muy extensa, dividir la informacién en paginas separadas o proporcionar

un enlace con un archivo diferente que contenga el texto en una sola pagina.

51



Capitulo 3: Propuesta del procedimiento para la elaboracién del SA del SIGEP

» Reducir el tamafio de las imagenes: Las imagenes son un elemento que pueden dar un aspecto
mas atractivo a las paginas. Para reducir el tamafio de un archivo gréfico, se debe utilizar
menos colores, reducir el alto y el ancho del gréfico o recortarlo.

» Uso de tablas como herramientas de disefio: Utilizar las tablas como una herramienta de
disefio, pero también para organizar la informacion. Las columnas, los graficos y el texto
pueden organizarse de forma que aparezcan alineados.

La ayuda debe respetar los siguientes criterios:

» Cada pagina debe ser facil de cargar:

e La velocidad de carga de una pagina esta en funciéon de la cantidad de informacion que
contiene. Por esto hay que establecer para cada pagina un maximo de bytes®y no
sobrepasatrlo.

e Realizar los graficos del tamafio mas chico posible pero que a la vez sean visibles para
el usuario.

e Repetir los iconos siempre que sea posible.

e Grabar cada gréfico en formato GIF y JPEG?, verificar el tamafio de ambos y descartar
el mayor. Para imagenes obtenidas a través de fotografias el formato mas recomendado
es el JPEG porque consigue una gran compresién con una minima perdida de calidad.
Para las imagenes sencillas con pocos colores y con formas muy delimitadas, el formato
mas recomendado es el GIF, ya que se puede adaptar al nUmero de colores de una
imagen.

e Reducir la cantidad de colores de cada gréafico al minimo indispensable.

» Las paginas deben ser faciles de leer.

e Resolver el contraste texto/fondo con valores de luminosidad y no sélo de color.

e Tener cuidado con las texturas del fondo no deben tener un dibujo excesivamente nitido
gue perjudique la lectura.

e Es importante elevar los titulos, subtitulos, manteniendo la coherencia de los estilos en
toda la ayuda.

> Establecer guias visuales que permitan saber que cada pagina pertenece al mismo sitio.

8 Unidad de informacion utilizada por las computadoras. Cada byte esta compuesto por ocho bits (abreviatura de
digito binario. El bit es la unidad mas pequefia de almacenamiento en un sistema binario dentro de una
computadora).

* Formato gréfico
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e La coherencia visual ayuda en ese sentido. Un SA en el que cada pagina tiene un fondo
diferente, varian los iconos y cambian otros componentes de la composicion visual,
desconcierta al usuario, que no sabe si estd en el mismo sitio o si el tltimo link lo llevé

al otro extremo del mundo.

3.5.2 Cuestiones de disefio global

>

Accesibilidad: EI SA ha de ser lo mas sencillo posibles con entradas y salidas rapidas y
directas, centrando su disefio en el soporte que brinda a la aplicacion.

Control del usuario: El usuario requiere en todo momento ser capaz por si mismo de tomar sus
propias decisiones y tener la certeza de conducirse por el sistema aprendiendo, consultando o
realizando aquella tarea que desee cuando y como quiera. Por ello el disefio global del SA ha
de establecer los mecanismos necesarios que incluyan las perspectivas del usuario de
amigabilidad y confort en el medio.

Seguimiento de modelos: Hay que evitar que el sistema obligue a los usuarios a operar de
forma distinta y no cercana a la habitual en aplicaciones familiares.

Apoyo al apoyo: Debe ser sencillo de utilizar, simple y elegante de usar. Para que el usuario se
sienta comodo y satisfecho con la aplicacion.

Consistencia: La ayuda ha de guardar consistencia de una a otra pantalla, asi como en todos
sus parametros de disefio, de manera que el usuario desarrolle un modelo mental sobre todas
las areas de la aplicacion sobre la que esté trabajando.

Organizacion: Es necesario algin mecanismo de representacion jerarquica y ordenada para
todas las paginas. La linea de disefio debe ser coherente y homogénea, que mantenga una
apariencia visual comudn, los mismos colores o motivos de fondo, el mismo estilo de lineas
divisorias horizontales y verticales, los mismos iconos o vifietas 0 los mismos logotipos graficos
siempre en la misma posicion de la pagina.

Metéaforas y mapas: Planificar el SA disefiando mecanismos en los que los usuarios entren, se
muevan y salgan del sistema con plena capacidad de orientacion y familiaridad.

Estética visual: Un buen disefio estéticamente genera la satisfaccion plena del usuario.
Navegacion: Crear los recursos légicos para el acceso y recorrido de la informacién, de manera

gue el usuario pueda seguirlos con facilidad, aprenderlos y recordarlos.
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3.5.3 Cuestiones de disefio local

» Listas de términos: Mecanismos de estructuracion de la informacibn mediante niveles
conceptuales o bien numeracién de gran cantidad de términos ordenados segun un criterio
determinado, para su acceso.

» Desglosar: Distribuir la informacion de modo que el disefio esté acoplado a los modos de
acceso a la informacién del usuario.

» Marcadores Iconicos. Elementos visuales que marcaran informacion relevante y asistiran a los
lectores en el seguimiento de un tipo de informacion.

» Puntos de enlace: Mediante indicaciones visuales, busquedas de palabras y todos aquellos
mecanismos que permitan al usuario saltar de una pagina a otra a través de conectores bien
planificados.

> Legibilidad de la tipografia. Hacer el texto en pantalla legible, eligiendo oportunamente el tipo
de letra, tamafio, color y suavizado afecta drasticamente los objetivos finales de los apoyos en
linea. Es necesario por tanto incluir en las guias de estilo toda la informacion detallada al
respecto.

» Estructuracion de cabeceras. Resulta un punto importante en la estructura del documento en
linea dotarlo de cabeceras con una descripcidon concisa y detallada de la informacién que
precede, evitando la desorientacion del usuario en la estructura contextual.

» Espacios en blanco. Aquellas areas de la pantalla que no contienen texto, ayudan

favorablemente a la estructuracion de los contenidos.
3.6 Conclusiones

A lo largo de este capitulo se ha intentado reflejar la importancia que tiene el dotar al SIGEP de un SA
adecuado y cdmo su tratamiento e integracién ha de ir unido a la planificacion y desarrollo del software
desde las primeras fases del disefio.

El soporte al usuario ha de cumplir una serie de caracteristicas de facilidad de acceso, simplicidad en
la busqueda de la informacion, consistencia y robustez, o que permitira que la interaccion del usuario
con la aplicacion sea intuitiva y brinde un entorno amigable de trabajo.

La adquisicién de nuevas habilidades y el aprendizaje de nuevas formas de trabajo es un proceso
continlo e integrado. La ayuda debe simplificar estos procesos. Con este propdésito, y dentro del
campo de las aplicaciones informaticas, se propone el SA del SIGEP como una forma de proporcionar

asistencia y ensefianza a los usuarios.

54



Capitulo 4: Evaluacioén de la propuesta

Capitulo 4: Evaluacién de la propuesta.

4.1 Introducciéon

Para aceptar y validar la propuesta del presente trabajo se conformé un Panel de Expertos que emitio
su criterio. Este panel estuvo compuesto por jefes de diferentes proyectos en la Universidad de
Ciencias Informéaticas. Este proceso de validacion se llevé a cabo por el Método Delphi, que es una
técnica de investigacion social que tiene como objeto la obtencién de una opinién grupal a partir de un
grupo de expertos. También se realizé una propuesta de evaluacion desde el punto de vista de los
usuarios, para una vez desplegado el sistema informatico con la ayuda integrada contar con las

opiniones y sugerencias de los mismos.
4.2 Evaluacion

Un objetivo comun en el disefio de SA es el desarrollo de sistemas usables que tengan un aspecto
estéticamente atractivo, funcionalmente abordables, faciles de usar y proporcionen ademas un
mecanismo que cubra de manera sencilla el funcionamiento del sistema. Se definen diferentes
métodos de evaluacion apropiados para desarrolladores de la ayuda en el SIGEP que estan sujetos a
las caracteristicas y requerimientos del proyecto.

» Procedimiento para la evaluacion: Formar el equipo de evaluacién. Identificar los objetivos a
evaluar. Seleccionar los métodos de evaluacion. Desarrollar escenarios realistas. Alistar
usuarios reales. Analizar los datos. Distribuir los resultados.

» Fases de evaluacion:

a) Evaluaciones en Fase Inicial: Determinar los deseos y preferencias de los usuarios
reales. Analizar tareas que identifiqguen el complejo rango de acciones que los usuarios
deben llevar a cabo y dividir las acciones que el SA debera documentar.

b) Evaluaciones en Fase Media: Facilitar que los usuarios verbalicen su experiencia,
mientras utilizan la ayuda o después, test®® de verificacion que mide el grado de calidad
con la que el usuario realiza una serie de tareas.

c) Evaluaciones en Fase Ultima: Revisiones de las preferencias del usuario verificando
gue el SA va a cumplir con su funcién antes que la ayuda se inserte en la aplicacion y

sea entregada los usuarios.

% Un test es una prueba.
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Los métodos de evaluacion a utilizar se muestran a continuacion:

Método Ventajas Desventajas

evaluacion:
Identifica problemas conceptuales. Se identifican posibles problemas que
Descubre problemas que les afectaria a los puedan existir, sin tener la seguridad
usuarios. gue van a ocurrir.

Analizar Proporciona datos ricos, de posibles Proporciona datos aproximados que

funcionalidades.

limitaciones que tendrian los usuarios a la
hora de trabajar con el software.
Produce datos aproximados sobre como los

usuarios se sienten mientras usan el sistema.

pueden o no ser reales.
Requiere abundante tiempo de
analisis profundo del funcionamiento

del sistema.

Proporciona datos reales de las dificultades
gue el usuario se ha encontrado con el manejo
de la aplicacion.

Permite a los encuestados indicar cuestiones y
problemas que ellos tienen con el sistema.

Obtiene conocimiento exacto del usuario.

Predispone a los realizadores del test
a focalizarlo en elementos del sistema
gue puedan ser 0 no criticos en la

satisfaccion del usuario.

Consumo de tiempo para realizarlo.

Basados en reconstruccion de datos

Entrevistas. Econdmico de administrar. (experiencia del usuario relativos a
Puede realizarse rapidamente. problemas con el sistema).
Mantiene el anonimato del encuestado. Predispone hacia vias de respuesta,
Genera gran cantidad de datos. situaciones donde resulta dificil decir
(Ver Anexo 6) si los encuestados son
representativos.
No es necesaria la interpretacion externa,
porgue las ideas, comentarios e informacién Hay que buscar personas para
Panel de elaborada por los evaluadores estan conformar el panel que conozcan a
Expertos. contenidos en sus informes. profundidad del tema. (SA)

Es posible interrogar a los evaluadores,
profundizar en determinadas cuestiones de

interés y ayudarles cuando tienen problemas.

Tabla # 3 Métodos para evaluar el SA del Sistema de Gestidén Penitenciaria.
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El analisis de las funcionalidades es una prueba interna que el equipo de desarrollo de la ayuda hace,
se basa fundamentalmente en suposiciones de problemas que podrian o no surgirles a los usuarios
durante la utilizacion del mismo.

Las entrevistas son una propuesta de prueba, aplicables a los futuros usuarios del SIGEP, en las
cuales se obtendrian datos reales de dificultades encontradas con el uso de la aplicacion y no
encontradas en el contenido de la ayuda.

Debido a investigaciones realizadas en varios proyectos productivos de la Universidad es apreciable
gue en muchos de ellos no cuentan con una estructura organizacional en el desarrollo del SA del
software. Razén por la cual se lleva a cabo un conjunto de cuestionarios como fuente de informacién a
un grupo de personas que se supone que posean un conocimiento elevado del tema con el objetivo de

analizar la propuesta definida en este trabajo.
4.3 Proceso de seleccion de expertos

En la planificacion del criterio de expertos se parte de la concepcion inicial del problema y la seleccién
de los expertos como pasos previos fundamentales para la aplicacion del criterio.

Los expertos seleccionados son un grupo de personas con un gran conocimiento sobre el tema, que
pueden emitir un criterio concluyente de cualquier problema de un SA y emitir valoraciones importantes
con un alto nivel de conocimiento. En este proceso de seleccidn se tuvieron en cuenta pasos que se

justifican a continuacion.

4.3.1 Seleccidn de expertos que conforman el panel

Para escoger el grupo de expertos que integraron el panel se tuvo en cuenta los conocimientos que
tienen acerca del desarrollo del SA como parte integrada a la aplicacion y la posible solucién que
podian emitir.

El listado de expertos se realiz6 con personas que estan vinculadas a la produccién de software en la
UCI. Todas las personas seleccionadas para integrar el panel cuentan con los conocimientos
necesarios para emitir una valoracion y estan vinculadas de forma directa a la produccién de software
en la UCI. Se escogieron un total de cinco expertos, de ellos uno es analista del proyecto lo que
actualmente se encuentra ocupando el rol de jefe de proyecto en sustitucion y el resto son jefes de
proyecto.

Los expertos seleccionados son personas serias, honestas, sinceras, responsables, creativas y
presentas gran capacidad de andlisis. Estas cualidades han permitido que las opiniones brindadas

sean confiables y validas para valorar el trabajo realizado. (Ver Anexo 7)
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4.3.2 Confirmacion de la participaciéon de los expertos

Una vez confeccionado el panel se invitd a cada uno de ellos de forma personal para que participaran
en el proceso de validaciéon y aceptacion de la propuesta. Se le detallé6 de una forma clara y precisa los
objetivos de este proceso explicando en que consistia el trabajo en general, la propuesta a evaluar, la
realizacion del cuestionario, asi como el plazo de entrega.

Una vez recibida la respuesta positiva, se estableci6 el listado final de los expertos, informando a cada
especialista su inclusién en el proceso a evaluar y las instrucciones necesarias para contestar las
preguntas. De esta forma culmina el proceso de seleccion, logrando la participacion de los cinco

expertos que conformaran el panel.
4.4 Elaboracién del cuestionario

Para la presentacion del cuestionario se tuvo en cuenta realizar preguntas con un enfoque
investigativo y que se centraran principalmente en los principios basicos que debe cumplir la propuesta
presentada, ademas de permitir que las respuestas fueran abiertas, y en todos lo casos con posibilidad
de emitir su criterio personal en cuanto a su experiencia en el proyecto al que pertenece.
Para el procesamiento y andlisis de la informacion se tiene en cuenta el tipo de pregunta si es abierta®
o cerrada®’ y se valora desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo respectivamente. El analisis
cualitativo es fundamentalmente para las preguntas de tipo abiertas, se leen detalladamente cada una
de las respuestas y se resumen los elementos mas comunes y esenciales. Lo cuantitativo en general
es para las preguntas que son de tipo cerrada estan asociadas a valores numéricos.
El cuestionario establece trece preguntas, que permitieron ver la posibilidad real de que pueda ser
aplicada la propuesta definida en este trabajo, segun las caracteristicas actuales de la UCI. Ademas
de brindar su efectividad en caso de ser establecida y una evaluacion general del proceso, teniendo en
cuenta una serie de requisitos establecidos en la pregunta namero tres. En la misma se muestran los
siguientes criterios a evaluar:

a) Un SA debe brindar informacion clara y concisa sobre el funcionamiento de la aplicacion.

b) Necesidad del empleo de una ayuda en un sistema informatico.

¢) Necesidad de crear ayudas complementarias en todos los proyectos de la UCI.

d) Adecuada utilizacion de herramientas para crear SA.

e) Repercusién en la calidad del producto.

f)  ¢Si un software no tiene incluido una ayuda no posee la calidad requerida?

% Preguntas abiertas: permiten emitir una opinién propia del encuestado.

" Preguntas cerradas: son aquellas que se le asignan valores numéricos.
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g) ¢Es necesario brindarle al usuario la informacién de una manera legible y posibilitar una
navegacion facil por el SA?

h) La estructura general de la Ayuda tiene que estar orientada al usuario.

i) Debe ser compatible con los diferentes navegadores.

J) Los objetivos del SA tienen que ser concretos y estar bien definidos.

k) El disefio general de la ayuda se tiene que corresponder con el software.

[) Los enlaces deben ser facilmente reconocibles como tales.

m) La seccion de ayuda, debe estar colocado en una zona visible.

n) El SA debe satisfacer las expectativas de los clientes.

Se establecié una escala del uno al cinco, siendo uno el valor de menor importancia y cinco el de
mayor. Estas preguntas proporcionan una mayor riqueza en las respuestas que son brindadas por los
expertos debido a que se les dio la posibilidad que expresaran su opinion y dieran sugerencias al
trabajo propuesto. (Ver Anexo # 8)

En este proceso los expertos recibieron de forma personal los cuestionarios y se les pidié que
completaran esta tarea en un minimo de tiempo para analizar las respuestas y permitirle que hicieran

preguntas en caso que hubiesen surgido dudas referentes al cuestionario.
4.5 Resultados de la evaluacion

La siguiente tabla muestra los criterios emitidos a la pregunta nimero tres por los diferentes expertos

gue conforman el panel.

Criterios
Expertos a) b) c) d) e) f) g) h) i) i) k) ) m) | n)
Experto 1 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
Experto 2 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Experto 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4
Experto 4 5 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5
Experto 5 5 5 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 5 4

Tabla # 4 Valores emitidos por los expertos

La suma de rangos que se obtiene a partir de los valores ya definidos para cada pregunta se denota

por Sjy se representa por
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i
5_; = z R_.;i- (Rij el rango asociado a la evaluacion del experto “i” a la pregunta “”).
i=l

El valor de Sj es utilizado para comparar la importancia de diferentes respuestas, de modo que un
mayor valor significard una mayor importancia. Ademas se empleara para buscar el coeficiente de
concordancia.

Se define también la media de la suma de rangos de cada pregunta “” denotada por S la gue se

calcula segun la formula:

s,

<. 4 ! _ m(n+1) ()

n 2

Con los valores de Sjy ¥, es posible calcular el coeficiente de concordancia Kendall (denotado por k):

2% (S. -S) 125 S? —ns’
_‘L=_. J .Ih=1|' o

k = = = : 2)

Lo} m
m*(n® —n)=m) T, m* (" —n)—m> T,
i=l i=1

En la férmula anterior Ti representa el resultado de los rangos iguales (llamados también ligas), que

“wn
|

ofreci6 el experto “” para las preguntas, que se calcula como sigue:

II - |
2. (=1
T = =1 , donde | v t representan los siquientes aspectos:

" 12

I: numero de grupos con rangos iguales para el experto
t: nimero de observaciones dentro de cada uno de los grupos para el experto “i”

Los valores del coeficiente “k” deben oscilar entre 0 y 1 (0 < k < 1), si k alcanza el valor uno (k = 1)
entonces existe una concordancia total de criterios, mientras mayor sea el valor de k, es decir, cuanto
MAs se acerque a uno, mayor sera la concordancia entre los expertos.

Luego se aplica la Prueba de Significacién de Hip6tesis, planteandose la hipétesis nula y la alternativa
de la siguiente forma:

HO: los expertos no estan de acuerdo con la propuesta, k=0

H1: los expertos si estan de acuerdo con la propuesta, k=0
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Se determina Chi-cuadrado calculado como:

X =m(n-1k (3

cal

Por otra parte, se busca el Chi-cuadrado tabulado en la tabla del percentil de la distribucion
Chicuadrado con un nivel de significacion yn - 1 grados de libertad, representado por:

e
- ‘1 tab Ka.n—'_

Ty X Xou > X,

b : d rab .
Se compara b si se obtiene que ¢ “* entonces se rechaza HO y se considera

valida la hipétesis alternativa H1.

4.5.1 Resultados obtenidos

Después de aplicar la féormula de la suma de rangos que se obtiene a partir de los valores que les

fueron otorgados a cada pregunta por parte de los expertos se obtuvieron los siguientes valores:

Preguntas | a) b) c) d) e) f) g) h) i) ) k) ) m) n)

Sj 24 22 22 18 20 19 | 25 24 | 23 23 | 24 | 24 | 24 23

Tabla# 5 Valores de suma de rangos.

La comparacion de los valores obtenidos para Sj conduce a que el mayor resultado obtenido
corresponde a la pregunta g), esta es la pregunta que tubo mayor importancia por parte del panel de
expertos y de esta manera en orden descendente se determina la importancia que le fue otorgada a

los incisos por los expertos.

Ahora se calcula la media S de la suma de rangos de cada inciso “” por la formula (1) y se obtiene

gue para m =5 (nimeros de expertos) y n = 14 (nimero de cuestiones):

— 571441
_S: 2—: 3?5

Con el valor obtenido de & y 5 y los calculos parciales auxiliares que siguen, se determina el

coeficiente “k” de Kendall aplicando la formula (2) de la siguiente forma:

n

Z-S_; = 576+484 +4844 324+ 400+361+625+576+529+ 529+576+ 576+ 5764 529= 7145

jal

ZI =1M054+1105+35+52+84 5= 3925

i=1
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El coeficiente k resulta:

. 1277145 -14 ™ 1406 25 1277145 - 19687 5 099
207 (2744 - 14)- 57 3925 65200 — 19625 |

Se obtiene que 0 < k < 1, estando k bastante cerca de 1 por tanto es aceptable, por lo que estan

basicamente de acuerdo los expertos.

;'L-'_-'

Para la Prueba de Significacion de Hipotesis se calcula =<l por la férmula (3) como sigue:

Xfﬁs =57 {14-1)"099 = 64 35
Buscando en la tabla del percentil de la distribucién Chi-cuadrado con un nivel de significacion o =

0,05 y 6 grados de libertad el J*rr;b obteniendoKE_ts_ﬁ =12, 592
Como 64.35 > 12,592 entonces se rechaza la hip6tesis nula (HO) de que los expertos no estan de
acuerdo con la propuesta y se considera valida la hipotesis alternativa (H1) de que los expertos si
estan de acuerdo con la propuesta.
De la evaluacion se evidenci6 que existen factores que pueden afectar la creacion del SA:

» Incorrecta organizacion del trabajo en equipo de sus desarrolladores impidiendo alcanzar un
nivel de madurez mayor.
No existe definido un rol, artefactos y responsabilidades para el desarrollo del SA.
Incorrecta seleccién de la informacién a mostrar en la ayuda.

Documentacion mal elaborada.

Y V VYV V

No tener dominio del la herramienta a utilizar y obtener una ayuda que no se integre al sistema.
Con lo visto hasta el momento durante todo el proceso de validacion por parte de los expertos y
analizando los resultados que arrojaron sus respuestas en los cuestionarios que les fueron aplicados
el Panel de Expertos estuvo de acuerdo con la propuesta planteada. Quedando demostrado que la
propuesta que se aplica actualmente en el proyecto SIGEP de la UCI puede ser aplicable al resto de

los proyectos productivos de la universidad si las condiciones de los mismos lo permiten.
4.6 Conclusiones

Los resultados obtenidos en el criterio de expertos permiten arribar a las siguientes conclusiones:
» Los SA deben explicar en pocas palabras cual es el objetivo de la pantalla aunque esta sea lo

mas intuitiva posible.
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Capitulo 4: Evaluacioén de la propuesta

Todo software por muy pequefio que sea debe tener una ayuda visible que oriente al usuario
en la utilizacion del mismo.

Se debe tener en cuenta las caracteristicas de los futuros usuarios del software en el proceso
de desarrollo del SA.

En la ayuda se debe poner ejemplos de posibles situaciones representadas con imagenes del
funcionamiento del sistema, debe estar bien detallada y redactada acorde a la forma de
expresion de los clientes de modo que cuando se consulte no quede dudas la solucion.

Se ha de tener presente durante la creacién de los SA la utilizacion de la herramienta adecuada
ya que facilita todo el proceso de desarrollo.

Los SA permiten la correcta explotacion y aceptacion del producto por parte de los clientes.

La ayuda es una garantia mas de que el cliente utilizara adecuadamente el software

desarrollado.
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Conclusiones

Conclusiones

Con el desarrollo del presente trabajo investigativo, se arribo a las siguientes conclusiones:

>

El desarrollo de los SA cobra gran importancia para los usuarios finales de un producto de
software.

El proceso de gestion de SA guiado por un procedimiento y herramientas que sustenten el
desarrollo de la misma favorece la calidad de uso del producto.

Con la definicién del flujo de trabajo del rol documentador encargado de la realizacion de la
ayuda del sistema, definiendo las responsabilidades, actividades y artefactos que desempefia
dentro del proyecto SIGEP de la UCI, se logra una mayor organizacion del trabajo realizado
durante la elaboracion de la ayuda.

Para lograr que la informacion proporcionada se adapte a los usuarios y que sea presentada
dentro de un contexto que facilite su asimilacién y su comprension se definieron una secuencia
de pasos ldgicos a seguir durante el desarrollo de la ayuda.

A partir del proceso de validacion de la propuesta se obtuvieron resultados satisfactorios ya que

los expertos aceptaron la propuesta definida en la presente investigacion.

Con el estudio realizado se cumple con el objetivo propuesto: Elaborar una propuesta de un

procedimiento que sustente el proceso de gestibn del SA del proyecto SIGEP de la UCI.
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Recomendaciones

Recomendaciones

Se recomienda:

>
>

Integrar la ayuda al SIGEP.

Fomentar la necesidad de crear SA en los proyectos de software que se llevan a cabo en la
UCL.

Los proyectos productivos de la UCI deberian tener en cuenta la propuesta definida en esta
investigacion si sus condiciones lo permiten, en la cual el desarrollo de la ayuda juega un papel
fundamental.

Divulgar la importancia que tiene el desarrollo de SA para el producto de software final.

Aplicar las encuestas definidas a los futuros usuarios de la aplicacion del SIGEP.

Darle continuidad al método Delphi en posteriores versiones de la ayuda del SIGEP.
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Glosario de términos y siglas

Glosario de términos y siglas

Artefactos de Entrada: son productos tangibles que son usados en la realizacion de las actividades
del proceso de desarrollo del software.

Artefactos de Salida: son productos tangibles que pueden ser modificados o creados en la realizacion
de las actividades del proceso de desarrollo del software.

Al: Arquitectura de la Informacion.

Bit: es la unidad mas pequefa de almacenamiento en un sistema binario dentro de una computadora.
Bytes: Unidad de informacion utilizada por las computadoras. Cada byte estd compuesto por ocho bits
(abreviatura de digito binario).

CAL: Instruccion Asistida por Computador.

CAL: Aprendizaje Asistidos por Computador.

CBT: Entrenamiento Asistido por Computador.

CICPC: Cuerpo de Investigaciones Cientificas, Penales y Criminalisticas.

Computer Interactive Reminiscence and Conversation Aid: Ordenador Reminiscencia Interactiva y
Ayuda de Conversacion.

Development Studio: Estudio de desarrollo.

Desktop: Escritorio.

DSS: Sistema de Ayuda a la Toma de Decisiones.

Dreamweaver: Herramienta para disefiar paginas Web.

Escritores Técnicos: Segun Rational, el término al que se denomina documentador en la
investigacion, es conocido como technical writer, que traducido al espafiol es escritor técnico.

Flujo de Trabajo: secuencia de actividades que van a realizar un grupo de personas para obtener
diferentes artefactos.

GIF: Formato de Intercambio de Graficos (Grafhics Interchange Format). Formato Apropiado para
logotipos y ademas arte grafica, para imagenes con colores sélidos y continuos (especialmente para
imagenes con bordes definidos, u texto o un dibujo). Este es el Unico soportado por cualquier
navegador existente. Ademas comprime la informacion de la imagen sin pérdida de informacion. Este
formato soporta un maximo de 256 colores. Un GIF puede ser transparente; la transparencia permite
crear imagenes que comparten el mismo color de fondo de la pagina, simulando una apariencia no
rectangular.

Hipertexto: Son datos que contienen enlaces (link) a otros datos. Se le denomina asi a la capacidad

de un documento a otro por medio de imagenes o de puntos calientes en el propio texto con solo
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Glosario de términos y siglas

pulsar la tecla del ratén sobre el. Se pueden hacer enlaces en cualquier lugar, no soélo al final. Es una
herramienta potente para aprender y explicar. El texto debe ser disefiado para ser explorado
libremente y asi se consigue una comunicacién de ideas mas eficientes. Las paginas se enlazan por
similitud o relacion directa entre los contenidos, permitiendo al usuario que se encuentra visualizando
una pagina saltar hacia otra que le pueda interesar por contener informacion relacionada.
Hipervinculo: También llamado hiperenlaces o hiperligas. Son enlaces sin mas. Un hipervinculo hace
referencia tanto a una zona del documento en el que se haya, o a otro documento del mismo sitio.
Heuristica: Capacidad de un sistema para realizar de forma inmediata innovaciones positivas para sus
fines. Es una técnica que se basa en la experiencia conseguida después de realizar intentos repetidos,
normalmente por medio de algoritmos concretos. Se van realizando pruebas, aun sin conocer
exactamente todos los datos a tener en cuenta, hasta conseguir una solucién al problema. Es uno de
los sistemas de funcionamiento de los antivirus.

HTML: Al redactar un escrito en un procesador de textos normal, lo que se ve en pantalla no es lo que
realmente se graba en el disco. Si se compara el trasfondo de lo escrito, aparecerian caracteres por
todas partes ilegibles, pero que sirven al procesador para crear la apariencia de lo que se ve. Cuando
se habla de paginas Web ocurre mas o menos igual. Tras la apariencia de ésta misma pagina se
esconde la realidad de lo que hay escrito, su color, fondo, tipo de letra-. Esto se consigue a través del
lenguaje HTML.

fconos: Grafico que representa con concepto o accion. Representacion grafica de un elemento,
generalmente una opcion a elegir, que sustituye o complementa al texto escrito. Su caracteristica es
gue ha de ser lo suficientemente significativo y se emplean bien ficheros .ico o .bmp normalmente de
16x16 o de 32x32 bits.

Interfaz: Este término se utiliza con distintas acepciones. Principalmente es un lugar fisico comun
entre dos dispositivos informaticos y que permite la conexién entre ellos.

Interfaz (programacion): Una interfaz no es mas que un contrato entre el que implementa la interfaz y
el usuario de la misma. El usuario de la interfaz puede escribir su cédigo basandose en las
especificaciones, sin preocuparse de posibles cambios en la implementacion de éstas.

Interfaz de usuario: Es la manera de funcionar el ordenador de cara al usuario, o mejor, la relacion de
ambos, es decir, cdmo responde a los sucesos 0 acciones.

IEEE: Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos. Asociacion residente en Estados Unidos de la
gue parten una mayoria de las reglas de normalizacién o estandarizacién en comunicaciones.

JPEG: Grupo Unido de Expertos en Fotografia (Join Photografhic Experts Group). Formato Apropiado
para imagenes complejas o para fotografias, ya que es bueno para trabajar con imagenes con

multiples patrones y contrastes. JPEG comprime y destruye parte de la informacién de la imagen.
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Soporta hasta 16,6 millones de colores. Un JPEG no puede ser transparente. Formato de archivo
usado para imagenes comprimidas que usa un indice mas alto de compresion y mas colores que GIF.
Modem: Dispositivo periférico que conecta la computadora a la linea telefonica.

Microsoft HTML Help Workshop: Herramienta para construir Sistemas de Ayuda.

Link: Enlace.

Online: En linea, conectado. Estado en que se encuentra una computadora cuando se conecta
directamente con la red a través de un dispositivo, por ejemplo, un médem.

PDF: (Portable Document Format) Formato de archivo que captura un documento impreso y lo
reproduce en su apariencia original. Los archivos PDF se crean con el programa Acrobat.

Pop-up: Aparecer.

Plug-In: Programa que puede ser instalado y usado como parte del navegador.

Preguntas abiertas: Permiten emitir una opinién propia del encuestado.

Preguntas cerradas: Son aquellas que de le asignan valores numéricos.

Reader: Programa de Adobe que permite capturar documentos y verlos en su apariencia original les
permite conservar todas las caracteristicas graficas durante la transmision a través de Internet.
Robohelp: Herramienta para construir Sistemas de Ayuda.

SA: Sistema de Ayuda.

SIGEP: Sistema de Gestion Penitenciaria.

STI: Sistemas Tutoriales Inteligentes.

Standard for Software User Documentation: Estandar para documentacién de software.

Test: Es hacer una prueba de cualquier contenido.

Vinculos: Conocido también como Link. Unen o relacionan las cosas. Son enlaces, a través de
imagenes o textos destacados, mediante subrayado o color, que lleva a otro sector del documento o a
otra pagina Web.

UCI: Universidad de las Ciencias Informaticas.

Usabilidad: Conocida también como Calidad de Uso, significa facilidad de uso, y cuya definicion
formal se refiere al grado de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden
lograr objetivos especificos, en contextos de uso especificos. La usabilidad se refiere a la capacidad
de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones
especificas de uso. Es la efectividad, eficiencia y satisfaccion con la que un producto permite alcanzar
objetivos especificos a usuarios especificos en un contexto de uso especifico.

XML: Sistema para definir validar y compartir formatos de documentos en la Web.
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Anexos

A ——

Anexo # 1 Apoyo en linea (Archivo Léame)

& README - Bloc de notas L =] 4}
Archivo Edicidn Formato Ayuda

README P

Java(TMm) 2 Runtime Environment, Standard eEdition
version 1.3.0

The Java(TM) 2 Runtime Environment contains the Java virtual machine,
runtime class Tibraries, and Java application launcher that are
necessary to run_programs written in the Java progamming language.

It is not a development environment and does not contain development
tools such as compilers or debuggers. For development tools, see the
Java 2 SDK, standard Edition, wvl.3.

The Java 2 Runtime Environment includes the Java Plug-in product
which enables support for the Java 2 platform on recent releases of
Netscape Navigator and Mmicrosoft Internet Explorer. For more
information, see the Plug-in web page at
http://java. sun. com/products,/plugin/ .

peploying Applications with the Java 2 Runtime Environment

Figura # 6 Archivo Léame.

Anexo # 2 Apoyo en linea (Pop _ up de mensaje de Microsoft Word)

Microsoft Word i X

0

Para crear un vinculo, haga clic en un cuadro de texto vacio, Para crear un cuadro de texto, elija Cuadro de texto
en el mend Insertar v haga clic o arrastre, Seleccione el cuadro de texto original y haga clic en Crear vincula con
cuadro de texto,

Aceptar

Figura# 7 Pop _ up de mensaje de Microsoft Word.
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Anexo # 3 Arquitectura de la informacion

Detalle Publicacion

N ¢

Disefio Grafico

Estructura, Mavegacidn, Interfaz,
Disefio de la Informacién

Especificaciones: contenido,
l&cnicas, visuales

Mecesidades de la Audiencia
Objetivas del Sitio

v v

General Concepcidn

Figura # 8 Arquitectura de la Informacion

Anexo # 4 Arquitectura de la informacion

a2 S T

[ 7 AE e )

Estructura organizacional Funcionamiento Organizacion Visual
del producto del Producto

Anexo # 5 Arguitectura de la informacion

Inicio

[ |
Misién Servicios| | Contacto

Representacién del etiquetado
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Anexo # 6 Encuesta a usuarios

Encuesta a Usuarios del Sistema de Gestidon Penitenciaria
(SIGEP).

2. ¢Cree usted qué es realmente necesario un Sistema de Ayuda (SA) para trabajar con la aplicacion
del SIGEP?
__Si
. )

No se

3. ¢Qué informacion usted buscaria en la ayuda del software?

4. ¢Posee usted algun conocimiento informatico?
Si
No

Poca

5. ¢Ha participado en alguna de las pruebas realizadas al sistema?
Si

____No
6. ¢Le ha sido dificil entender las funcionalidades que brinda el SIGEP?
___Si

No
7. ¢Existen funcionalidades para usted que son mas complejas que otras a la hora de su
realizacion?.

Si, Mencidénelas
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10.

11.

12.

13.

Anexos

No

¢ El disefio general de la ayuda se tiene que corresponder con el software?
Si

No

No se

¢El SA debe superar sus expectativas?
Si

No

¢Espera que cuando tenga un problema en especifico la ayuda del SIGEP le brinde la informacién
necesaria para darle solucién a su duda?
Si

No

No se

¢, Cree gue la ayuda debe tener un lenguaje claro y conciso, que no tenga términos informaticos
gue sean ajenos para usted?
Si

No

¢ Piensa que la seccién de ayuda, debe estar colocado en una zona visible?
Si

No

¢ Por qué?

¢, Que importancia le otorga al SA de la aplicacién del SIGEP?.
____Alta
____ Media

____Baja
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¢Por qué?

Anexo # 7 Datos de expertos

Experto 1 Ingeniero Lider de Proyecto
3 Informético
Experto 2 Ingeniero Lider de Proyecto
3 f
Informatico
Experto 3 Ingeniera Analista (actualmente
2 Informatica encargada del proyecto)
Experto 4 Ingeniera Lider de Proyecto.
2 f
Informatica
Experto 5 Ingeniera Lider de Proyecto.
4 Informatica

Tabla # 6 Datos de expertos

Anexo # 8 Encuesta a expertos

Encuesta a Miembros del Panel de Expertos.

Nombre del encuestad: --------====mmmmmmmmemmmemm e

Facultad: -----------
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3. De una valoracion de 1 a 5 (siendo 5 el mayor valor) de los criterios expuestos a continuacion.
a) Un SA debe brindar informacion clara y concisa sobre el funcionamiento de la aplicacion.
b) Necesidad del empleo de una ayuda en un sistema informatico.

c) Necesidad de crear ayudas complementarias en todos los proyectos de la UCI.

d) Adecuada utilizacién de herramientas para crear SA.

e) Repercusién en la calidad del producto.

f) ¢Si un software no tiene incluido una ayuda no posee la calidad requerida?.

g) ¢Es necesario brindarle al usuario la informacién de una manera legible y posibilitar una
navegacion facil por el SA?

h) La estructura general de la Ayuda tiene que estar orientada al usuario.

i) Debe ser compatible con los diferentes navegadores.

i) Los objetivos del SA tienen que ser concretos y estar bien definidos.

k) El disefio general de la ayuda se tiene que corresponder con el software.

I) Los enlaces deben ser facilmente reconocibles como tales.

m) La seccién de ayuda, debe estar colocado en una zona visible.

n) El SA debe satisfacer las expectativas de los clientes.

4. ¢Conoce herramientas para crear SA?.

————— Si, Mencibnelas

5. ¢Cual herramienta utilizaria para crear la ayuda de su sistema y por qué?
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Anexos

¢, Qué rol es el encargado de realizar la ayuda en su proyecto?

----- Documentador

Mencione la informacion seleccionada para confeccionar la ayuda en su proyecto.
1)
2)
3)
4)

Considera usted que se pueda aplicar en todos los proyectos productivos de la UCI la propuesta

definida en este trabajo, de manera que se pueda desarrollar un SA con la calidad requerida.
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12. ¢ Qué factores cree usted que podria afectar la creacion de SA para todos los proyectos de la UCI
y cuales lo facilitarian?

13. Haga un comentario o aporte sobre los SA (es importante que refleje algin elemento de interés y

gue aporte elementos para la mejora de la presente investigacion).

Anexo # 9 Plantilla Documento General

UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICAS
PROYECTO SIGEP

Version <>

[El texto encerrado entre corchetes debe ser suprimido por su correspondiente en el proyecto]

Revision Historica

Fecha Version | Descripcion Autor

<dd/mmm/yy> <X.X> <detalles> <nombre>
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Tabla de Contenidos

1. Introduccion
[Informacion necesaria para entender el documento, la introduccién facilita una vista general de todo el
documento. Incluye el propésito y objetivos, alcance, definiciones, acronimos, abreviaturas, referencias, y

resumen.]
1.1 Propdsito y objetivos
[Expresa el objetivo general del objeto para el que se hace la presenta plantilla]

1.2 Alcance
[Este punto explica a quien o a qué es aplicable la plantilla y bajo que condiciones. Una breve

descripcion de la vista general del documento; delimitando los objetivos del mismo.]

1.3 Definiciones, acr6nimos y abreviaturas
[Esta subseccion facilita la definicion de todos los términos, acrénimos, y abreviaturas
requeridas para una correcta interpretacion, en caso de usarse en la plantilla términos de dificil
comprension o siglas no evidentes.]

1.4 Referencias
[Esta subseccion facilita una lista completa de todos los documentos referenciados en algun otro
lugar. Se debe identificar cada documento por titulo, nimero de reporte si es aplicable, fecha, y
publicador. Especificar las fuentes de las cuales fueron obtenidas las referencias. Esta

informacion puede ser facilitada por referencia a un apéndice o a otro documento.]

1.5 Resumen

[Breve descripcion del contenido del documento de forma general.]

2. Informacién de los manuales de usuario que se insertara a la ayuda.

[Todo el contenido a insertar en la ayuda.]

82



Anexos

Anexo # 10: Formato del SA.

UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICAS
PROYECTO SIGEP

Version <>

[El texto encerrado entre corchetes debe ser suprimido por su correspondiente en el proyecto]

Tabla de Contenidos

1. Introduccién

[Informacién necesaria para entender el documento, la introduccién facilita una vista general de todo el
documento. Incluye el propdsito y objetivos, alcance, definiciones, acronimos, abreviaturas, referencias, y

resumen.]
1.1 Propésito y objetivos
[Expresa el objetivo general del objeto para el que se hace la presenta plantilla] 1.2 Alcance

[Este punto explica a quien 0 a qué es aplicable la plantilla y bajo que condiciones. Una breve
descripcion de la vista general del documento; delimitando los objetivos del mismo]

1.3 Definiciones, Acrénimos y Abreviaturas

[En caso de usarse en la plantilla términos de dificil comprensién o siglas no evidentes, facilitando la

definicién de todos los términos, acrénimos, y abreviaturas requeridas para una correcta interpretacion]
1.4 Referencias

[Esta subseccion facilita una lista completa de todos los documentos referenciados en algun otro
lugar. Se debe identificar cada documento por titulo, nimero de reporte si es aplicable, fecha, y
publicador. Especificar las fuentes de las cuales fueron obtenidas las referencias. Esta informacién

puede ser facilitada por referencia a un apéndice o a otro documento]

1.5 Resumen
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[Breve descripcién del contenido del documento de forma general]

2. Formato a seguir en la estructuracion del SA.

e Laletra de las paginas en Arial 11.

e Titulo en mayuscula la primera letra, negrita y Arial 16

e Elinterlineado de los parrafos 1.5 vy la alineacién justificada.

e El espaciado anterior y posterior del texto es de 6 pto y para titulos y subtitulos de 30 y 12 pto
respectivamente.

e La numeracién de las funcionalidades de cada uno de los controles con formato: Alineacion:
Justificada, Sangria: Izquierda: 0.63 cm, Sangria Francesa: 0.63 cm.

e La numeracién de los subtitulos corresponde con la seccion en la que se este trabajando, con
formato: Alineacion: Justificada, Sangria: Izquierda: 0.63 cm, Sangria Francesa: 1.27 cm.

e Eltamafio de letra debajo de imagenes, tablas, etc., sera Arial 10.

e Cada ilustracion tiene un titulo y un identificador unico.

e La referencia a figuras desde el texto seré en cursiva (Figura 1.1).

e La referencia a botones sera entre comillas (Ej. botén “Salir”)

e Los vinculos de texto aparecen en un color distinto al del resto del texto en azul y subrayados.

Anexo # 11 Descripcion del funcionamiento del SA.

UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICAS
PROYECTO SIGEP

Version <1.0>

[El texto encerrado entre corchetes debe ser suprimido por su correspondiente en el proyecto]

Revision Historica
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Fecha Version | Descripcion Autor

<dd/mmm/yy> <X.X> <detalles> <nombre>

Tabla de Contenidos

3. Introduccion
[Informacion necesaria para entender el documento, la introduccién facilita una vista general de todo el

documento]
1.1 Propdsito y objetivos
[Expresa el objetivo general para el que se hace la presenta plantilla]

1.2 Alcance

[Este punto explica a quien 0 a qué es aplicable la plantilla y bajo que condiciones]

1.3 Definiciones, acronimos y abreviaturas
[Esta subseccion facilita la definicibn de todos los términos, acrénimos, y abreviaturas

requeridas para una correcta interpretacion]

1.4 Referencias
[Esta subseccion facilita una lista completa de todos los documentos referenciados en algun otro
lugar. Especificar las fuentes de las cuales fueron obtenidas las referencias. Esta informacién
puede ser facilitada por referencia a un apéndice o a otro documento.]

1.5 Resumen

[Breve descripcion del contenido del documento de forma general.]

4. Funcionamiento de la ayuda del sistema.

[Explicacion detallada sobre el funcionamiento del SA.]
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Anexo # 12 Plantilla del Flujo de trabajo

UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICAS
PROYECTO SIGEP
Flujo de trabajo: <rol>

Version <>

[Nota: El nombre del documento que aparece en la primera pagina debe tener el siguiente formato: Flujo de
trabajo: <rol>, donde en rol se especifica el rol al que se refiere en el documento]

[El texto encerrado entre corchetes debe ser suprimido por su correspondiente en el proyecto]

Tabla de Contenidos

1. Introduccién

[Informacién necesaria para entender el documento, la introduccion facilita una vista general de todo el
documento. Incluye el propdésito y objetivos, alcance, definiciones, acronimos, abreviaturas, referencias, y
resumen.]

1.1 Propésito y objetivos

[Expresa el objetivo general del objeto para el que se hace la presenta plantilla]

1.2 Alcance

[Este punto explica a quien o a qué es aplicable la plantilla y bajo que condiciones]

1.3 Definiciones, Acrénimos y Abreviaturas
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[En caso de usarse en la plantilla términos de dificil comprension o siglas no evidentes, facilitando la

definicion de todos los términos, acronimos, y abreviaturas requeridas para una correcta interpretacion]

1.4 Referencias

[Esta subseccion facilita una lista completa de todos los documentos referenciados en algun otro
lugar. Se debe identificar cada documento por titulo, nimero de reporte si es aplicable, fecha, y
publicador. Especificar las fuentes de las cuales fueron obtenidas las referencias. Esta informacion

puede ser facilitada por referencia a un apéndice o a otro documento.]

1.5 Resumen

[Breve descripcién del contenido del documento de forma general]

2. Diagrama de actividades del flujo de trabajo

[Diagrama con las actividades que deben ser cumplidas por el rol]
<Actividad #1>

[Cada actividad debe especificar su(s) responsable(s) y artefactos de entrada y salida]

3. Relacion con otros roles

[Se especifica la relacion y el rol con que se encuentra relacionado.]
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