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Resumen

Internet se ha establecido como un nuevo canal de comunicacion entre el Estado y
los ciudadanos, transformando a los sitios web en herramientas fundamentales para
el consumo de servicios tanto internos (para los empleados) como externos (para los
ciudadanos). La velocidad en la entrega de la informacion ha elevado la exigencia de
los visitantes, haciendo que la eficienciay el rendimiento de los sitios web sean
factores criticos para mejorar la comunicacion bidireccional y fortalecer la relacién con
los ciudadanos.

El presente Trabajo Final de Maestria (TFM) propone un procedimiento de medicion
y mejora para diagnosticary mejorar de forma continta el indice de rendimiento de
sitios web de la administracion publica,centrandose en el caso del sitio web del Poder
Judicial de la Provincia de Formosa.

Se disefié una metodologia estructurada en etapas para abordar y solucionar los
problemas identificados en el sitio web del Poder Judicial de Formosa. Esta
investigacion es aplicada y exploratoria, combinando enfoques cualitativos y
cuantitativos. Las técnicas de recoleccion de datos incluyeron una Revision Sistemas
de la Literatura (RSL) para analizar estudios previos, entrevista cualitativa con el
responsable del Area Web, anélisis con herramientas de diagnéstico como Google
Analytics, Google PageSpeed Insights, GTMetrix y Pingdom Website Speed Test,
observacion directa del sitio web y cuestionarios estructurados basados en criterios
de usabilidad.

El trabajo desarrolla un procedimiento eficaz para medir y mejorar continuamente el
rendimiento de sitios web de la administracion publica,cumpliendotodos los objetivos
planteados. Utilizandoun enfoque basado en el método Goal Question Metric (GQM),
se identificaron areas clave de mejora y se valido el procedimiento en un estudio de
caso real, proporcionando lecciones valiosas. Esto asegura la relevancia y
aplicabilidad del método en contextos similares, contribuyendo significativamente al

campo de la Ingenieria del Software.

Palabras claves: Ingenieria del Software, Calidad del Software, ISO/IEC 25010:2011,

GQM, Administracién Publica, Gobierno Electrénico, Evaluacion de Sitios.
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Abstract

The Internet has established itself as a crucial communication channel between the
State and citizens, transforming websites into fundamental tools for consuming
services both internally (for employees) and externally (for citizens). The speed of
information delivery has heightened visitor expectations, making the efficiency and
performance of websites critical factors for enhancing bidirectional communication and
strengthening relationships with citizens.

This Master's Final Project (TFM) proposes a measurement and improvement
procedure to continuously diagnose and enhance the performance index of public
administration websites, focusing specifically on the website of the Judiciary of the
Province of Formosa.

A structured methodology was designed in stages to address and solve the problems
identified on the website of the Judiciary of Formosa. This research is applied and
exploratory, combining qualitative and quantitative approaches. Data collection
techniques included a Systematic Literature Review (SLR) to analyze previous
studies, qualitative interviews with the Web Area Manager, analysis using diagnostic
tools such as Google Analytics, Google PageSpeed Insights, GTMetrix, and Pingdom
Website Speed Test, direct observation of the website, and structured questionnaires
based on usability criteria.

This work develops an effective procedure to continuously measure and improve the
performance of public administration websites, achieving all set objectives. Using an
approach based on the Goal Question Metric (GQM) method, key areas for
improvement were identified and the procedure was validated in a real case study,
providingvaluablelessons. This ensurestherelevance and applicability of the method

in similar contexts, significantly contributing to the field of Software Engineering.

Keywords: Software Engineering, Software Quality, ISO/IEC 25010:2011, GQM,

Public Administration, E-Government, Site Evaluation.
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CAPITULO 1

Introduccidn

SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL
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1. Introduccién

En los ultimos tiempos, las TIC, el uso de la computadora y de Internet, se han
transformado en el motor de cambio y de desarrollo social y econémico, provocando
la difusién de lainformacién y de los servicios de manera mas rapida. Internetes una
tecnologia con un constante crecimiento tanto en popularidad como en ndmeros de
usuarios (segun datos del Internet World Stats [1] actualmente hay alrededor de 5,385
millones de usuarios en el mundo, este valor equivale al 67,1% de la poblacién
mundial), incluida la region norte de Argentina, aunque su grado de penetracion y
velocidad presenta un amplio nivel de heterogeneidad e inequidad, asi lo interpreta
Screpnik [2] en su trabajo.

Del vinculo de este fendmeno con la Administracion Publica, han emergido términos
como Gobierno electronico o e-government, Administracion Electronica, rendimiento
web, calidad web; que, ademas, se relaciona directamente con este trabajo.

De acuerdo con Curtin [3], el Gobierno Electrénico es el uso de las TIC por parte del
gobierno para proveer informacion y servicios publicos a los ciudadanos con el fin de
tener una gestion gubernamental eficiente, mejorar la prestacion de los servicios
gubernamentales, lograrel empoderamiento de los ciudadanos, fortalecerla rendicion
de cuentasy aumentar la transparencia. Por otro lado, para el gobierno es el medio
para modernizarla gestion publicaatravés de las TIC, en busca de mejores practicas,
mayor control y transparencia,y mas agilidad. En cambio, para los ciudadanos es la
oportunidad para acceder y participar activamente en los servicios publicos, de forma
mas flexibley sin acudir a las dependencias del estado. Lo que facilita el acceso a
mas informacion, mas puntual y sin dependencia de horarios, asi lo determina [2] .
Entonces, teniendo en cuentalo anterior, Internet se ha configurado como un nuevo
canal de comunicacion,entre el estado y los ciudadanos, convirtiendo a los sitios web
en herramientas fundamentales para consumir servicios tanto interno (para los
empleados) como externo (para el ciudadano), por lo tanto, la tolerancia de los
visitantes se ha convertido en un factor critico. Esto contribuye a incrementar la
eficienciay el rendimiento de los sitios web para mejorar la comunicacion bidireccional
y potenciar la relacion con los ciudadanos. Cuando hablamos de eficiencia, nos
referimos al control de la calidad y del rendimiento de un recurso o servicio.

Dentro de este contexto, surge la necesidad de realizar mediciones relacionadas con

la calidad de los sitios web pertenecientes a la Administracién Publica a través del
12
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modelo ISO/IEC 25010:2011. Tomar y Thakare [4] sefialan que en la practica un
modelo de calidad ISO resulta mas util, ya que ha sido construido sobre la base de
un consenso internacional y el acuerdo de todos los paises miembros de la
organizacion. Muchas caracteristicas propias del modelo ISO/IEC 25010:2011 [5],
tales como adecuacion funcional, eficiencia de desempefio, compatibilidad,
usabilidad, fiabilidad, seguridad, mantenibilidad y portabilidad tienen un papel
fundamental para garantizar la calidad de un producto software [6]; en este trabajo se
enfoca en la eficiencia de desempeiio.

Entonces para desarrollar el procedimiento de medicion mencionado se selecciona
un conjunto de métricas, identificables a través de la utilizacion del método GQM
(Goal — Question - Metric) [7]. GQM es un enfoque descendente, dirigido por metas,
gue permite seleccionarmétricas para un proposito especifico. Es particularmente Ut
en ladefinicion de requerimientos, dado que cada requerimiento deberia ser medible.
Ademas, varios autores destacan la importancia de medir y evaluarla calidad de los
sitios para posicionar una buena imagen en la web [8], [9], [10].

Durante el proceso de desarrollo del trabajo se hace uso de conocimiento adquirido
en actividades dictadas en la MTI tales como: Gestioén del Conocimiento, Ingenieria
del Software, Gestion Cuantitativa de Proyectos de Software, Taller de TFM y por
altimo, el curso de posgrado denominado Planificar y Ejecutar Revisiones
Sistematicas de la Literatura ambas cursadas en la Universidad Nacional del Nordeste
(UNNE) de la Facultad de Ciencias Exactas y Naturales y Agrimensura - FaCENA

(Corrientes, Argentina).

1.1. Problemay Justificacion

A continuacion, se presentan cuatro problemas frecuentes que surgen, a partir de la
literatura, en los sitios web de la administracion publica.

Primero deben ser accesibles para todos los ciudadanos, sin importar sus
capacidades, aunque a menudo no cumplen con los estandares de accesibilidad,
dificultando el acceso a servicios e informacién para personas con discapacidades
[11], [12], [13]. Segundo, la usabilidad es crucial para permitir a los usuaros
interactuar eficazmente con estos sitios; la falta de facilidad de uso puede disuadirla
interaccién y afectar negativamente la calidad del servicio [11], [12], [14]. Tercero, la

seguridad también es vital, ya que estos sitios pueden contener informacion
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confidencial, siendo esencial protegerlos contra amenazas cibernéticas para
salvaguardar la privacidad de los ciudadanos [15]. Cuarto, un buen rendimiento es
necesario para asegurar una experiencia positiva del usuario; los sitios lentos o con
problemas pueden perjudicar la calidad del servicio y desincentivar su uso [16], [17].
Por lo tanto, es importante medir la calidad de los sitios web pertenecientes a la
administracion publica porque los ciudadanos utilizan cada vez mas los servicios en
linea para interactuar con las instituciones publicas y para obtener informacion
relevante. Los sitios web gubernamentales deben seraccesibles, eficientesy eficaces
para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios.

Por ultimo, el objetivo de este Trabajo Final de Maestria (TFM) es desarrollar un
procedimiento de medicién para diagnosticary mejorar de forma continuael indice de
rendimiento de los servicios ofrecidos por el Poder Judicial de Formosa a través de la
web. Por otro lado, la concrecion de este proyecto permitird brindar un primer analisis
de la situacién actual del ambito laboral, dando lugar al crecimiento profesional sobre
el area y la tematica seleccionada. Ademas, dentro del ambito académico dara un
aporte con un valor agregado para trabajos futuros sobre modelos de medicion de

calidad.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

e Desarrollar un procedimiento de medicion para diagnosticar y mejorar de forma

continua el indice de rendimiento del sitio web del Poder Judicial de Formosa.

1.2.2. Objetivos Particulares

Para la concrecion del objetivo general se presentan los siguientes objetivos
particulares:
e Realizarel estudioy comparaciéon de los procedimientos de medicion y mejora
de rendimiento para sitios web publicos.
e Analizar las herramientas de medicion de rendimiento de sitios web.
e Diagnosticar la situacion actual del sitio web del Poder Judicial de Formosa,

estudio de caso del TFM.
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e Desarrollar un procedimiento de medicién y mejora continua del rendimiento
de sitios web basado en GQM.
e Validarel desarrollo de manera continua con el sitio web del Poder Judicial de

Formosa analizando las lecciones aprendidas.

1.3. Estructura del trabajo

Este trabajo se estructura por capitulos de la siguiente manera:

Capitulo 2 Estado de la cuestion, donde se proporciona unarevision exhaustiva de
la literatura existente y estudios relevantes para sostener el desarrollo de la
propuesta. Se centra en analizar el panorama general sobre el rendimiento de los
sitios web y soluciones propuestas en el ambito hasta la fecha.

Capitulo 3 Metodologia, se detalla la metodologia adoptada para llevar a cabo el
TFM. Se describe el enfoque, las técnicas de investigacion utilizadas y la explicacion
de las tareas ejecutadas para la consecucion de los objetivos del trabajo. Por otro
lado, se mencionan los recursos utilizados y los impactos posibles del trabajo.
Capitulo 4 Propuesta, presenta la propuesta del TFM que consiste en el desarrollo
de un procedimiento de medicidén y mejora para el rendimiento de sitios web de la
administracion publica.

Capitulo 5 Estudio de caso, ilustran algunas caracteristicas y servicios del estudio
de caso: sitio web del Poder Judicial de Formosa. Se detalla la aplicacion de la
propuesta descripta en el capitulo 4. Ademas, se recolectan los datos, se analizan las
metas planteadas y discuten los resultados obtenidos. Por Gltimo, se mencionan
sugerencias de optimizaciones que deben aplicarse para mejorar el indice de
rendimiento del sitio web.

Capitulo 6 Conclusiones y trabajos futuros, se presentan las conclusiones
destacando como se han alcanzado los objetivos plateados y la relevancia de los
resultados para el contexto laboral y académico. Para finalizar, se ofrecen
recomendaciones para futuras investigaciones relacionadas con este trabajo que

pueden ser ampliadas o mejoradas.
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CAPITULO 2

Estado de la Cuestidon
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2. Estado de la Cuestion

Los autores [18] destacan la importanciadel estado de la cuestion en la Ingenieriadel
Software antes de comenzar cualquier proyecto de investigacion. El estado de la
cuestion escrucial porque permite contextualizareltrabajo en relacion con la literatura
existente, ayudar a los investigadores a identificar las brechas en el conocimiento
actual y, por lo tanto, definir el alcance y objetivos de la investigacion.

Para ello, tendremos en cuenta los siguientes apartados: el primero donde se
definiran algunos conceptos importantes relacionados al estudio de caso como ser
gobierno electrénico y justicia abierta; luego conceptos basicos relacionados al area
de estudio como ser los fundamentos de la calidad del software, las caracteristicas
del estdndar ISO/IEC 25010:2011 y la definicion del modelo GQM y sus principios.
Por altimo, una sintesis de la metodologia aplicada para realizar una Revision
Sistemética de la Literatura (RSL) para obtener informacion sobre metodologias,

técnicas, herramientas y métricas utilizadas en el area de estudio.

2.1. Gobierno Electrénico

La gran necesidad por lograr una administracion agil, flexible, eficiente y, sobre todo
transparente, ha impulsado a los gobiernos a trabajar intensamente con las TIC.

El uso de las TIC ha generado este nuevo concepto de Gobierno Electrénico (e-
gobierno), relacionado directamente con la gestion publica, con la participacion
ciudadana, con la transparencia y se ha venido constituyendo como un elemento
clave en los procesos de modernizacién del Estado.

Estas tecnologias pueden dirigirse a diversos fines: optimizar los servicios
gubernamentales hacia los ciudadanos, proveer nuevos servicios, incrementar la
transparencia de las acciones del gobierno, mejorar las interacciones entre los
gobiernos, las empresas y las industrias, incrementar la eficienciay la capacidad de
respuesta de los funcionarios gubernamentales,empoderar a los ciudadanos a través
de mayor acceso a la informacion, disminuir los costos, combatir la corrupcién, y
contribuir al desarrollo nacional y local.

Segun la Organizacion de los Estados Americanos (OEA) el gobierno electrénico
puede definirse como: “El usode las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
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por parte de las instituciones de gobierno para: mejorar cualitativamente los servicios
e informacién ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la
gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector pablicoy la
participaciéon ciudadana”. Las ventajas y desventajas del Gobierno Electronico se

presentan en la Tabla 1.

Ventajas Desventajas

Operaciones mas rapidas, eficacesy Falta cobertura en diversas zonas

eficientes geograficas (Ultima milla)

Reduccién de costos de operacion Muchas personas no tienen acceso o0 no
saben usar una computadora (brecha
digital)

Transparencia y auditabilidad de la gestion | Falta de regulacion de datos que circulan en
la red

Compenetracion de la relacion Gobierno-

Ciudadania

Aumenta la eficiencia de la Administracion

Publica

Tabla 1. Ventajas y desventajas del Gobierno Electrénico

2.2. Gobierno Abierto
El concepto de Gobierno Abierto existe desde 1957. A inicios del siglo XXl se revitalizo

dada la generalizada crisis de representatividad y la revolucién en las TIC.

Se postula como un renovado paradigma de reforma del Estado y modernizacion de
la administracion puablica a partir de una nueva forma de articular iniciativas de
transparencia, participacion ciudadanay colaboracién de diversos actores para la
coproduccion de valor publico.

Para estudiar este fendmeno, es necesario diferenciar los conceptos de “Gobierno
Electronico”, “Gobierno Digital” y “Tecnologias digitales”.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) describe
estos conceptos como:

e Gobierno Electrénico: el uso por parte de los gobiernos de las TIC, y en
particular de Internet, como una herramienta para lograr un mejor gobierno.

e Gobierno Digital: el uso de las tecnologias digitales como parte integral de las
estrategias de modernizacion de los gobiernos para crear valor publico. Se
basa en un ecosistema de gobierno digital compuesto por actores
gubernamentales, organizaciones no gubernamentales, empresas,

asociaciones de ciudadanos e individuos que apoyan la produccién y acceso
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a los datos, los servicios y el contenido a través de interacciones con el
gobierno.
e Tecnologias Digitales: se refierenalas TIC, incluidalalInternet, las tecnologias
y dispositivos moviles, asi como el andlisis de los datos utilizados para mejorar
la generacion, recoleccion, intercambio y agregacion, combinacion, analisis,
acceso, capacidad de busqueda y presentacién de contenidos digitales,
incluso para el desarrollo de servicios y aplicaciones.
Cuandose habla de Gobierno Abierto el concepto va méas alla de la oferta de servicios
en linea: se habla fundamentalmente de valores, de repensar administracionesy
gobiernos, sus procedimientos y sus principios.
"El gobierno abierto refiere a un cambio de paradigma de gestion publica que
atraviesa a las instituciones de todos los poderes del Estado, en tanto que el mismo
sostiene que la relacion con la ciudadania debe ser el centro del accionar de la toma
de decisiones del quehacer publico” [19].
La Alianza para el Gobierno Abierto (AGA) u Open Government Partnership (OGP)
es una iniciativa multilateral que busca asegurar compromisos concretos de los
gobiernos para promover la transparencia, luchar contra la corrupcion y mejorar los
servicios publicos. Actualmente cuentacon 78 paises miembros y 22 estados locales.
La Argentina suscribe la Declaraciéon de Gobierno Abierto en noviembre del 2012
ademas se compromete a entregar un plan de acciéon bianual, pasando asi a formar
parte de la AGA.

2.2.1. Principios del Gobierno Abierto

Segun AGA, como puede observase en la Figura 1, los principios fundamentales del
Gobierno Abierto son los siguientes:

e Transparencia: la informacion sobre las decisiones y el quehacer
gubernamental deben ser abiertas, completas, oportunas, gratuitas y de facil
acceso para el publico. Ello supone que los datos publicos deben cumplir con
parametros y estandares comunmente reconocidos, tales como estar
disponiblesen formato brutos, susceptibles de ser procesados, que puedan ser
reutilizables con herramientas tecnoldgicas y de comunicacién, etc.

e Participacion Ciudadana: los gobiernos deberan buscar que la ciudadania se

interese e involucre en el debate publico, proveyendo los canales apropiados
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(aportando informacién y espacios de consulta) y mediante contribuciones que
conduzcan a una gobernanza mas efectiva, innovadora, responsable y que
atienda las necesidades de la sociedad.
¢ Rendiciénde Cuentas: supone la existencia de normativas, procedimientos y
mecanismos para que los servidores publicos justifiquen sus acciones,
reaccionen a requerimientos y/o criticas que se les planteen, y asuman la
responsabilidad por sus actos u omisiones, o cuando se apartan de la
normativa o de los compromisos asumidos.
¢ Innovaciény Tecnologia: los gobiernos adhieren a constatar la importancia de
proveer a la ciudadania un acceso cada vez mas abierto a las nuevas
tecnologias, y el relevante rol que ellas tienen en la innovacion, asi como la
importancia de éstas para aumentarla participacion de los ciudadanos con el
uso que de ellas.
Un gobierno abierto es un modelo de gobierno que abre sus puertas al mundo, co-
innova con todos (especialmente con los ciudadanos); comparte recursos que
anteriormente estaban celosamente guardados, y aprovecha el poder de la

colaboracién masiva, la transparencia en todas sus operaciones.

. o 2 Participacion
Transparencia 208 282  (iudadana

Gobierno
Abierto

<<

o

Innovacion y @ 41:5;& Rendicion de

Tecnologia Cuentas

Figura 1. Principios del Gobierno Abierto

2.2.2. Justicia Abierta

Ahora bien, veremos la aplicabilidad del paradigma de gobierno abierto al Poder

Judicial.
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La incorporacion de nuevas tecnologias y la mejora en el acceso a la informacién
resultan claves para lograr el objetivo de una gestién ain mas transparente, y si bien
se sabe que la tecnologia, la legislacién y la infraestructura son necesarias, estas no
sirven demasiado si el factor humano no estd debidamente a la altura de las
circunstancias, y son justamente las personas quienes tienen la enorme
responsabilidad de lograr un Poder Judicial democratico, eficiente, responsable y
puesto enteramente al servicio de los ciudadanos.

Por lo tanto, para lograr un cambio real, al proceso de incorporacién de las TIC, debe
acompafar una modificacion profunda en la cultura organizacional e institucional y
fundamentalmente debe existir interés legitimo, consenso y decision politica para
hacerlo efectivo.

El concepto o filosofia de gobierno abierto llevado a la justicia incluye elementos
conocidoscomo la participacion ciudadanay el acceso a lainformacion, pero también
novedosas teméticas como los datos abiertos, el uso de redes sociales, big data y
nuevas tecnologias. Una Justicia Abierta requiere lenguaje claro y comprensible,
evitando los tecnicismos a aquellos casos que sean absolutamente necesarios.

El grupo de trabajo de Justicialberoamericana Abierta, al cual pertenece la Argentina,
estableci6 los principios y recomendaciones para la promocién de la Justicia Abierta
en los poderes, érganos y organismos judiciales iberoamericanos precisando el
concepto y ampliando sus alcances como:

Justicia Abierta es la que aplica los principios de transparencia, participacion
ciudadanay colaboracion para una administracion de justicia cercana, confiable y
efectiva, con el objeto de promover la paz social.

El concepto de Justicia Abierta tiene implicito a la persona humana como centro, el
respeto a la igualdad de género, la diversidad cultural, étnica y etaria, y la
simplificacion de los procedimientos, dentro del marco del Estado de Derecho.

El desarrollo humano requiere que existan las facilidades para el ejercicio y defensa
de los derechos, el acceso a una justicia de calidad, comprensible, oportuna,

transparente y participativa.
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2.2.3. Implementacion del Gobierno Abierto Judicial

Justicia Abierta comprende una puesta en practica que requiere de la intervenciony
compromiso de todos los operadores de la administracion de justicia constituyéndose
en un instrumento de servicio publico y desarrollo humano.

La aplicacion de este paradigma no tiene otra finalidad que la de mejorar el servicio
de justicia, tanto desde la perspectiva de proveer un mejor acceso a justicia para sus
usuarios (los ciudadanos) como de perfeccionar su funcionamiento interno.

La administracion dejusticiadebe estar orientadaa lacomunidady ofrecer respuestas
funcionales, eficientes y rapidas a sus necesidades, desde la premisa de que el
acceso a lajusticia es un derecho basico y fundamental de todas las personas.

La incorporacion de tecnologias abre nuevas posibilidades para el intercambio de
informacién entre las personas y la justicia en todo el territorio, mejora la
comunicacién con la ciudadania y facilita el conocimientoy la comprensién de la
informacién juridica.

La Ley Nacional N° 27275 de Derecho de Acceso a la Informacién Publica,
sancionada en septiembre de 2016, representa un avance fundamental en nuestro
pais en materia de calidad institucional y constituye una herramienta clave para
promover la participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones, el control
de los actos publicos de gobierno y las politicas de transparencia.

A la Ley de Derecho de Acceso a la Informacién Publica se sumé la implementacion
de politicas de Estado Abierto para toda la Administracion Publica, por el Poder
Ejecutivo, mediante el Plan de Apertura de Datos (Decreto N° 117/16).

En particular, el Ministerio de Justiciay Derechos Humanos comenzo un proceso de
apertura de datos e informacion, al cual sumo a los poderes judicialesy ministerios
publicos de todo el pais (Resolucion N°87/16 del Ministerio de Justiciay Derechos
Humanos).

Ademas, en noviembre del 2016 se lanzo6 el primer Portal de Datos Abiertos de la
Justicia Argentina desarrollado por el Programa de Justicia Abierta.

El portal ofrecio a la sociedad bases de datos que tuvieron un fuerte impacto en
diversas investigaciones. Se abrieron los datos de la Unidad de Registro,
Sistematizacién y Seguimiento de Femicidios y de Homicidios Agravados por el
Géneroy del Sistema Penitenciario Federal, el listado de sociedades de la Inspeccion

General de Justicia, los datos sobre patentamientosy transferencias del Registro de
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la Propiedad Automotor, la ndmina de consultas recibidas por los centros de acceso
a la justicia y el listado de leyes nacionales de la base del Sistema Argentino de
Informacion Juridica (SAIJ — ex INFOJUS).

En este nuevo contexto, la Corte Suprema de Justicia de la Nacién (CSJN) tuvo que
emprender éste nuevo camino que llamé “Gobierno Abierto Judicial”’. El proceso
comenzden elafio 2008 con la creacion del Centro de Informacion Judicial (CIJ)como
plataforma de noticias del Poder Judicial y la puesta en marcha de CIJ TV como
soporte audiovisual para transmitir en vivo juicios orales, audiencias publicas y actos
institucionales.

La Corte Suprema de Justiciay los tribunales inferiores ya se encuentran obligados a
publicar parcialmente alguna informacion sobre su funcionamiento (Ley N° 26.856,
2013) en la nueva norma directamente se incluyé al Poder Judicial entre los sujetos
obligados a brindar informacion publica, especificando asimismo que la informacion
debia ser publicada en forma completa, actualizaday en formatos digitales abiertos
(Ley N° 27.275, art. 32).

2.3. Fundamento de la Calidad en la Ingenieria del Software

La calidad del software es un tema de gran importancia en la Ingenieria del Software,
ya que se relacionadirectamente con la satisfaccion delusuarioy el éxito del proyecto.
Para garantizar la calidad del software, es necesario seguir ciertos fundamentos y
practicas recomendadas.

El concepto de calidad de software alude a la medida en que un sistema
computacional cumple con las caracteristicas principalesalo largo de su ciclo de vida.
Estas caracteristicas esencialesayudan a asegurar que el sistema sea confiable para
el cliente, lo que a su vez incrementa su satisfaccion respecto a la funcionalidad y
eficacia del sistema desarrollado.

En la literatura se mencionan varias definiciones de calidad del software, entre las
gue se mencionan:

e Para Olsina, la calidad del software ‘tiene una combinacién optima de
conjuntos de caracteristicas y atributos deseados y observables” [6]. Esta
calidad en el contexto de una organizacion es una medida relativa.

e Segun Alfonzo y Marifio, la calidad se entiende como ‘el conjunto de

caracteristicas y las relaciones entre las mismas, que proveen las bases para
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especificar requerimiento de calidad y evaluacion de calidad” [10]. Esta
definicion abarca unavisién holistica y dinamicade la calidad, enfatizando la
importancia de entender y evaluar las caracteristicas de un producto en su
contexto especifico.

e Oftros autores determinan que ‘“la calidad es un concepto intangible sin
embargo todo el mundo la percibe cuando no existe”. La mayoria de las
personas reconocen los términos “buena calidad” y “mala calidad” pero tiene
dificultades para describir su significado [9].

Aunque estos autores a través de sus dominios de aplicaciéon han desarrollado
diferentes conceptos de calidad, para este TFM la propuesta por Roger Pressman
sobre el tema aun sirve como base: la calidad del software se asocia a la
"concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento explicitamente
establecidos con los estandares de desarrollo plenamente documentados y con las
caracteristicas implicitas que se espera de todo software desarrollado
profesionalmente" [20]. El autor explica que es necesario seguir un proceso de
desarrollo sélido que incluya la definicion de requisitos, el disefio, laimplementacion,
las pruebasy el mantenimiento. Entonces, para garantizar la calidad de software es
importante implementar algin modelo o estandar de calidad que permita la gestion

de atributos en el proceso de construccién de software.

2.4. Modelo de Calidad de Productos de Software: ISO/IEC 25010:2011
La ISO/IEC 25010 fue preparada por el Comité Técnico ISO/IEC JTC 1, Tecnologias

de la Informacién, Subcomité SC 7, Sistemas e Ingenieria de Software. La primera
edicion de ISO/IEC 25010:2011 cancelay reemplaza ISO/IEC 9126-1:2001, la que ha
sido técnicamente revisada. La publicacion de la ISO/IEC 25010:2011 como una
norma internacional requirio la aprobacion de por lo menos un 75% de los cuerpos
nacionales votantes.

En este modelo se determinan las caracteristicas de calidad que se van a tener en
cuenta a la hora de evaluar las propiedades de un producto software determinado.
La Figura 2 muestra las ocho caracteristicas de calidad que componen el modelo de
calidad del producto definido por la ISO/IEC 25010:2011 [5]:
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Figura 2. Modelo de Calidad del Producto Software ISO/IEC 25010:2011 (Fuente: [5])

e Adecuacion funcional, es la capacidad del software para cumplir con todas
las funciones y necesidades que se esperaban de él, tanto explicitas como
implicitas, cuando se utiliza en condiciones especificas.

e Eficiencia dedesempefio, se refiere a como realiza el software susfunciones
en relacion con la cantidad de recursos (como tiempo, memoria y capacidad
de procesamiento) que utiliza bajo ciertas condiciones.

e Compatibilidad, es la habilidad de diferentes sistemas para compartir
informacion y trabajar juntos sin problemas cuando estan en el mismo entomo
de hardware o software.

e Usabilidad, es la facilidad con la que los usuarios pueden entender, aprender
ausar, operar y encontraratractivo el software cuandolo utilizan en situaciones
especificas.

e Fiabilidad, es la capacidad del software para funcionar correctamente y
cumplir con sus funciones establecidas durante un periodo determinado y bajo
condiciones especificas.

e Seguridad, es la capacidad del software para proteger la informacion y los
datos, asegurandose de que no sean accesibles ni modificables por personas
0 sistemas no autorizados.

e Mantenibilidad, es la capacidad del software para ser modificado de manera
efectiva y eficiente, ya sea para corregir errores, mejorar su funcionamiento o
adaptarlo a nuevos requisitos.

e Portabilidad, es la habilidad del software para ser transferido y funcionar de
manera eficiente en diferentes entornos de hardware, software, operacionales

o de uso.
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2.5. Modelo GOM: Visién General

El modelo fue desarrollado originalmente por Basili V. y Weiss D., y ampliado con
muchos otros conceptos por Rombach D. [7]. El articulo describe la metodologia GQM
y proporcionaun marco detallado para aplicarlo en proyectos de software. Los autores
presentan varios ejemplos de como el método GQM puede utilizarse para establecer
objetivos y métricas en diferentes areas de un proyecto de software.
GQM es un método orientado a generar una métrica que mida un objetivo de una
manera determinada a través de la utilizacién de preguntas. Proporciona una manera
atil para definir mediciones, tanto del proceso como de los resultados de un proyecto.
Estd enfocado en que una medicion puede ser mas satisfactoria si es disefiada
teniendo en cuenta las metas, y las preguntas ayudan a medir si se esta alcanzando
en forma exitosa la meta definida. Se busca mejorar la calidad y confiabilidad
reduciendo costos, riesgos y mejorando tiempos.
GQM define un objetivo, establece un conjunto de preguntas en base al mismo y
generamétricas en base a las respuestas de las preguntas (asi como se muestra en
la Figura 3). Asimismo, puede ser utilizado por los miembros individuales de un equipo
de proyecto para enfocar su trabajo y determinar su progreso hacia la realizacion de
sus metas especificas. La medicion debe ser realizada, en todos los casos, orientada
a un objetivo.
El modelo de medicion GQM tiene tres niveles (véase la Figura 3):
¢ Nivel Conceptual (Goal/Objetivo): se identificaa lo que se aspira respecto a los
productos, procesos 0 recursos; con respecto a varios modelos de calidad,
desde varios puntos de vista y relativo a un entorno particular.
¢ Nivel Operativo (Question/Pregunta): se refina un conjunto de preguntas a
partir del objetivo con el propésito de verificar su cumplimiento. Las preguntas
buscan caracterizar el objeto de medicion (producto, proceso o recurso) con
respecto a unacuestion de calidad seleccionaday determinar su calidad desde
el punto de vista seleccionado.
¢ Nivel Cuantitativo (Metric/Métrica): se asocia un conjunto de datos para cada
pregunta formulando métricas, con el fin de proporcionar una respuesta de
manera cuantitativa. Los datos pueden ser objetivos (si dependen Unicamente

del objeto que se esta midiendoy nodel puntode vista desde el que se captan)
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o subjetivos (si dependen tanto del objeto que se esta midiendo como del punto

de vista desde el que se captan).

k%

Quesnm: Quﬁtmn Qmsnun Questmn Quastmu
[ Metric Metric [ Metric Metric l [ Metric ] [ Metric ]

Figura 3. Niveles del Modelo GQM (Fuente: [7])

2.6. Revision Sistematica de la Literatura

Se optd por utilizar una metodologia de investigacion para recopilar y determinar el
estado actual de la cuestidn,y se decidio llevar a cabo una Revision Sistematica de
la Literatura (RSL o SLR por sus siglas en inglés) para garantizar una mayor
rigurosidad y transparenciaen las bases tedricas y responder preguntas como, por
ejemplo: ¢Quiénes han tratado el mismo tema?, ¢Qué bibliografia existe en mi area
de estudio?, ¢ Que avances se han hecho en el estudio de la tematica? ¢ Como se
trabajo sobre el tema a lo largo del tiempo? Para este trabajo se tuvieron en cuenta
las recomendaciones de Brereton et al. [21] para la elaboracion de la RSL en la
Ingenieria del Software.

Para llevar a cabo esta RSL primero se elaboré un protocolo (ANEXO I: Protocolo de
Revision Sistematica) donde se definieron los fundamentos y la planificacion
necesaria para ejecutar la busqueday seleccion de referencias bibliograficas utiles
para el trabajo en cuestion. En este anexo se describen los siguientes capitulos:
objetivos de la RSL, las preguntas de investigacion, estrategia de busqueda, proceso
de seleccién, proceso de sintesis y de ejecucion de la revision. Se considera
importante este protocolo porque no solo ofrece mayor validez y transparencia atodo
el proceso, sino que ademas reduce sesgos y elimina estudios irrelevantes o de baja
calidad.

Se consideraron los siguientes términos en inglés con sus correspondientes
sindnimos: electronic government (e-government, e-gov, egov, public administration),
website (webpage), performance (efficiency),andlisis (evaluation, testing) y GQM (gol
guestion metric). Estas palabras claves fueron combinadas usando conectores
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booleanos AND y OR, para incluir propuestas y trabajos relacionados a la linea de
investigacion.

La aplicacion de la busqueda de los estudios se realiz6 sin un periodo de tiempo (se
buscé la completitud) y sobre repositorios académicos confiables como: Scopust,
IEEE Xplore Digital Library? y ACM Digital Library3. La indagacién se llevé a cabo
sobre estudios en idioma inglés y espafiol.

El proceso de seleccion delos estudios se procedio en base a lo definidoen el ANEXO
I: Protocolo de Revisién Sistematica. Se exportaron e importaron los estudios
encontrados en una herramienta comun en las computadoras comerciales: la hoja
calculo (Microsoft Excel); para luegodar iniciocon la seleccion de estudiosrelevantes
considerando palabras claves y teniendo en cuentael titulo y el resumen (abstract en
inglés). Solo cuando existié duda sobre la inclusion serealizé la lectura del estudio
completo. Para reducir la cantidad de estudios idéneos, se evalu6 en conjunto con el
director del TFM, para determinar su inclusién. Luego se aplicaron los filtros
correspondientes a los criterios de inclusion y exclusién definidos en la estrategia de
seleccién. Ademas, en este proceso manual indefectiblemente se identificaron
estudios duplicados; sin embargo, para brindar mayor seguridad de cumplircon este
filtro se us6 la herramienta automatica Mendeley Reference Manager* (en su version

web y de escritorio).

2.6.1. Anélisis General de la Literatura

Después de una lectura exhaustiva, se identificaron 42 estudios publicados
relacionados con la medicion y/o evaluacion de sitios web de e-goverment. Estos
estudios se distribuyen de la siguiente manera:la mayoria (27 estudios) corresponden
a conferencias, lo cual sefiala un alto nivel de actividad y discusion en el tema de
interés. Los restantes (15 estudios) son articulos cientificos, lo que indica que existe
una parte significativa de la literatura que consiste en investigaciones consolidadas y
revisadas por pares, todas dentro del campo de las cienciasde la computacion (véase
el Grafico 1).

1 https://www.scopus.com/home.uri (accedido el 15 de marzo de 2023)

2 https://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp (accedido el 15 de marzo de 2023)

3 https://dl.acm.org/ (accedido el 15 de marzo de 2023)

4 https://www.mendeley.com/reference-management/reference-manager (accedido el 15 de marzo de 2023)
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Grdfico 1. Cantidad de estudios seleccionados en la RSL segun su tipo (Fuente: Elaboracion propia)

La mayoria de los estudios seleccionados fueron encontrados en Scopus (74%),
seguido por IEEE Xplore Digital Library con el 24% y en altimo lugar: ACM Digital
Library con 2% (Vease el Gréfico 2).

Distribucién de Estudios por Fuente Academica (en %)

2%_\

y— 24%

74%

= |EEE = Scopus = ACM

Grdfico 2. Distribucidn de estudios seleccionados por fuentes académicas en porcentaje (Fuente: Elaboracion propia)

Los estudios seleccionados fueron publicados entre los afios 2006 y 2022. En el
Gréfico 3 puede observase la cantidad de estudios agrupados por afio de publicacion.
Ademas, se percibe un minimo y constante aporte sobre el tema de investigacion,

teniendo como punto maximo los afios 2009 y 2010.
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Grdfico 3. Perspectiva temporal de los estudios seleccionados en la RSL (Fuente: Elaboracion propia)

2.6.2. Anédlisis de Enfogues de la Literatura

En laliteratura cientificase han reportado diferentestipos de enfoques para medir y/o
evaluar sitios web. Los autores han aplicado diversas técnicas en diversas partes del
mundo: Argentina, México, Grecia, Filipinas, India, China, Arabia Saudita, Turquia,
Taiwan, Corea del Sur, Indonesia, etc. Cada enfoque tiene sus propios criterios y

proceso de evaluacion:

FOIMELS 6l Frecuencia | Frecuencia
medir y/o absoluta | relativa (%) Referencias
evaluar
[22],[23],[241,[14],[25],[26],[27],28],[29],[30
Modelo 19 45% 1,[311,(32,[33],(341,[351,(361,[37],[381,[39]
Framework 9 22,5% [40],[41],[15],[42],[43],[44],[45],[46],[47]
Método 6 15% [48],[49],[50],[51],[52],[53]
Herramienta 7 17,5% [131,[171,[54],[16],[11],[55],[12]
TOTAL 41 100%

Tabla 2. Tabla de frecuencia de las formas de medir y/o evaluar un sitio web (Fuente: Elaboracién propia)

Es importante destacar que dentro del contexto de la Ingenieria del Software existen
diferencias entre los términos de la Tabla 2: mientras que un modelo es una
representacion simplificada de un sistema o proceso, puede utilizarse para describir
cémo funciona un sistema, como se relacionan sus componentes y coOmo se
comportan en diferentes situaciones. Ahorabien,un método es un conjuntode pasos
y técnicas utilizadas para llevar a cabo una tarea especifica. Por otra parte, un

framework es un conjunto de herramientasy pautas que proporciona una estructura
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para el desarrollo de software. Finalmente, una herramienta es un software o
programa utilizado para realizar una tarea especifica.

Segun la Tabla 2, la mayoria de los estudios seleccionados (18) utilizan un modelo
propio para evaluar sitios web. En segundo lugar, tenemos a los estudios donde
disefiaron o siguen un framework (9). Luego se ubica los estudios que hicieron uso
de las herramientas disponibles (7) en la web para realizar la evaluacion
correspondiente y, por ultimo, todos los estudios que implementan un método (6).
Entonces, esto puede indicarque,a pesar de las herramientas disponibles, la mayoria
de los autores siguen optando por desarrollar de forma continua nuevos modelos que

mejoren o hagan la evaluacion mas precisa y confiable.

2.6.3. Analisis de las Métricas Halladas en la Literatura

A continuacion, se presenta en la Tabla 3 un resumen de las aportaciones de los
distintos autores; Se han encontrado 81 métricas diferentes para realizar una

evaluacion de la calidad y el rendimiento de un sitio web de e-goverment:

Métricas Autores Métricas Autores
Accessibility [37],[15],[42],[43] | Loyalty [23],[45]
,[13],[11]

Accountability [55] Maintainability [14]
Audience orientation [38] Mobile readiness | [11]
Availability [14] Navigability [42]
Behavioural Intention [47] Navigation [14]
Citizen Centricity [33],[47] Not features [28]
Citizen Participation [32],[36],[27],[41] _Ogline business | [25]

index
Compatibility [14] Openness [14],[33]
Contact [23] Orientation [14]
Content [14],[27],[32],[27], | Participation [25],[311,[30],[26],[27],[40],

[43] [48],[49],[43],[53]

Content [28] Perceived value | [23]
Continuous [40] Performance [24],[14],[25],[26],[30],[45],
improvement degrees [47],[13],[17],[54],[16]
Cost [22] Personalization [45]
Coverage [38] Presentation, [14]

media and

format
Customer [22] Privacy [23]1,[32],[37]1,[41],[43]
Ease of Use [37],[43],[45] Reliability [14],[51]
Effective [55] Responsiveness | [23],[45]
Efficiency [23],[45],[55] Responsivess [51]

SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL
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Métricas Autores Métricas Autores
Effort Expectancy [47] Satisfaction/Trus | [45]
(system factors) t
E-government [28] Security [23],[301,[35],[39],[15],[43]
Empathy [29] Service maturity | [40]
Environment support [40] Services [25],[26],[301,[32],[33],[34],
degree [35],[39],[15],[46],[47],[48]
E-Participation [29] Structure and [14]

organisation
E-services and [14] System [23]
applications availability
Expectancy (system [47] System [47]
factors) Flexibility

(system factors)
Facilitating Conditions | [47] Tangibility [51]
(environmental factors)
Features [32],[55] Technology [26],[27],[43]
Friendliness [42] The site [49]

infrastructure
Fulfilment [23] Tranparency [33],[40],[49],[55]
Functionality [37],[42],[43] Transaction [53]
Influence of [44] Usability [25],[30],[31],[34],[35],[39],
government websites [41],[15],[42],[43],[13],[54]
Information [46],[33],[48],[38] | Use friendly [40]

,[42],[31],[30],[25 | degrees
]

Insurance [51] Usefulness [15]
Integration [31],[53] User interface [14]
Interaction [31],[53] User [45]

Involvement
Interactivity [14],[38] User Satisfaction | [47]

Services
Internal management [22] Veracity [42]
Internet Law [30] Web Design [28],[45]
Interoperability [14] Website quality [48]
Learning and [22]
development

Tabla 3. Listado de métricas halladas en la literatura (Fuente: Elaboracion propia)

Teniendo en cuenta el objetivo del TFM, se consideran importantes los siguientes
hallazgos:

Métricas de calidad y rendimiento: varios estudios, como los de [11], [12], [17], se
centran en evaluar el rendimiento técnico de los sitios web gubernamentales,
incluyendo la velocidad de carga (page load time), la presencia de enlaces rotos
(broken links),numero de peticiones HTTP (request) y el tamafio de las paginas (page

size). Algunos autores, por ejemplo, aplican estdndares especificos para definir
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umbrales de rendimiento aceptables, subrayando la importancia de la eficiencia
técnica en la percepcion general del usuario [17], [54].

La calidad del servicio (services quality) ofrecido a través de los sitios web
gubernamentales esotro aspecto crucial. Estudios como el de [23], [35], [51], evaltuan
como los servicios en linea cumplen con las expectativas de los usuariosy mejoran
su satisfaccion. La implementacién de cuestionarios especificos y el andlisis de
indicadores como la personalizacion, usabilidad y seguridad reflejan un enfoque
detallado hacia la medicion de la efectividad del servicio electrénico.

La evaluacion del contenido web (content) y su presencia en redes sociales también
es fundamental, como lo indica el estudio de [55], que utiliza Google Page Speed y
analiza la calidad del contenido en Twitter. Esto destaca la necesidad de una
comunicacion efectivay la difusidén de informacion a través de maltiples plataformas
para alcanzar una audiencia mas amplia.

Evaluacion multicriterio y holistica: la evaluacién multicriterio se presenta como un
método integral para abordar la complejidad de los sitios web gubernamentales. [44],
[46] junto con sus coautores, aplican técnicas como el TFN-AHP para analizar
multiples aspectos, desde la usabilidad hasta el contenidoy disefio web, ofreciendo
unavision holistica de la calidad del sitio. Esta aproximacion permite una evaluacion
mas detallada que considera tanto aspectos técnicos como de contenido.
Ponderacion de métricas en la evaluacion: la asignacion de pesos a diferentes
métricas es un enfoque comun paraevaluarsitios web [28], [43]. Este método permite
a los evaluadores destacar la importancia relativa de diferentes aspectos, como el
rendimiento, la usabilidad y la calidad del contenido, en la evaluacién general. La
aplicacion de métodos como la evaluacion comprensiva difusay el AHP indica un
esfuerzo por cuantificar de manera equitativa la contribucién de cada criterio al valor
total de un sitio web [24], [35], [44], [46]. También, [28] propone el uso del método
Delphi para definir el peso de cada métrica de una forma objetiva. La flexibilidad en la
evaluacién escrucial,como lo demuestra [32], quien mencionaque las ponderaciones

de los criterios pueden ser ajustadas segun las necesidades especificas.

2.6.4. Andlisis de Herramientas Utilizadas en la Literatura

La utilizacién de herramientas de diagnésticoy la adaptabilidad de los métodos de

evaluacién permiten alos evaluadores personalizar el proceso para reflejar mejor los
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objetivos y prioridades de cada sitio web. A continuacién, se describen las

herramientas encontradas en la literatura:

WebSitePulse®, utilizado por Agrawal et al. [11] para medir el tiempo de
respuesta (responsetime). Es unaherramientaen lineaparaverificary analizar
rendimiento de sitios web, incluyendo pruebas de cargas de pagina,
disponibilidad de URL, encabezados HTTP, entre otros.

W3C HTML validator®y CSS Validator’, también utilizados por Agrawal et al.
[11], para identificar errores HTML y CSS. Un estilo no estandarizado degrada
significativamente el rendimiento y la velocidad de carga de un sitio web.
Deadlink Checker?, otra herramienta usada por Agrawal et al. [11], identifica
enlaces rotos, los cuales son una métrica de usabilidad esencial, afectando
tanto la experiencia del usuario como la optimzacion en motores de busqueda.
Alexa Rank Checker?, usado por Agrawal et al. [11] recoge la tasa de rebote
en el estudio de caso.

Google Analitycs, es una herramienta de analisis web que proporciona
métricas detalladas como visitas nuevas, visitas recurrentes, visitas
mensuales,tasa de rebote y tiempo promedio de permanenciade los usuarios.
La literatura también menciona la herramienta HubSpot Website Grader [16],
sin embargo, se optd por la herramienta de Google porque es el que se esta
utilizando en el area de Servicios Web.

Google PageSpeed Insights, es unaherramienta de Google que analiza el
rendimiento de un sitio web tanto en dispositivos moviles como de escritorio.
Esta herramienta es una alternativa viable para la evaluacion de sitio web de
acuerdo a los resultados obtenidos por [12], [17], [55].

GTMetrix, es unaherramientaen linea que analiza el rendimiento de un sitio
web y te proporcionainformes detallados sobre su velocidad de carga. Es una
herramienta gratuita que esta siendo utilizado cada vez mas segun [16].

También, [12] utiliza en su estudio para cuantificar estos aspectos.

5 https://www.websitepulse.com/tools/ (accedido el 25 de junio de 2024)

6 https://validator.w3.org/nu/ (accedido el 25 de junio de 2024)
7 https://jigsaw.w3.org/css-validator/ (accedido el 25 de junio de 2024)
8 https://www.deadlinkchecker.com/ (accedido el 25 de junio de 2024)

9 https://www.alexarankchecker.com/ (accedido el 25 de junio de 2024)
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e Pingdom Website Speed Test, es otra herramientaque te permite monitorear
el rendimiento de un sitio web y obtener informacion sobre su disponibilidad y
velocidad. Varios autores como [52], [53], [54] utilizan dicha herramienta para
analizar su estudio de caso. Agrawal et al. [11] utiliza la herramienta para
recolectar el tiempo de carga de la pagina (page load time), en su estudio
determina que el tamafo del sitio web es un factor que impacta directamente
el tiempo de carga de la pagina; el tamafio de un sitio web se conforma por:
tamafio de archivos HTML y CSS, tamafio de archivos JS y tamafo de
imagenes, métricas que tambien son analizadas por la herramienta.

e Cuestionarios, usados por autores como: [12], [14], [26], [28], [32], [40], [51],
recopilan datos sobre la usabilidad a través de preguntas estructuradas y
sistematicas. Los datos se tabulan, se agrupan por evaluadory se promedia
para obtener una calificacion general.

Por otro lado, [11] concluye que su principal limitacion es solo evaluar con
herramientas autométicas y propone a futuro una evaluacion hibrida entre las

herramientas y un analisis experto con usuarios.
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CAPITULO 3

Metodologia
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3. Metodologia de la Investigacién

Para abordar el objetivo principal de este TFM, quees desarrollar el procedimientode
medicién y mejora del indice de rendimiento de un sitio web basado en la norma
ISO/EIC 20510:2011, se ha disefiado un enfoque metodoldgico estructurado. Este
disefio abarca varios tipos de investigacion y técnicas de recoleccion de datos que se
integran para proporcionar unavisién comprensivay precisa del problema estudiado.
La Figura 4 presenta un resume de las etapas de la metodologia implementada:

e Etapa 0: Definicion del Temay Planificacion.

e Etapa 1: Revision Sistematica de la Literatura.

e Etapa 2: Exploracion y Anélisis del Estudio de Caso.

e Etapa 3: Aplicacion y Evaluacion de la Propuesta.

e Etapa 4: Discusion de los Resultados y Proyeccion.

| ETAPA INICIAL | | EJECUCION DE LA PLANIFICACION
Ajuste de la planificacion
» Ejecucion y sintesis ; ! * Anilisis de los resultados.
de la RSL. i i
H 1 « Control de cumplimiento de
» Entrevista »  Exploracién del i i los objetivos del TFM.

'

mejoras. propuesta.
+ Elaboracion del futuros.
estado de la cuestién

N estudio de caso. . Aplicacion de la

o eetnten propuesta sobre el = Conclusiones Finales.
antecedentes de * Elaboraci6n de la T T

' H = Definicion de trabajos

Retroalimentacion del Director de TFM

RETROALIMENTACION DE ACTIVIDADES Y DOCUMENTACION

Figura 4. Disefio de la Metodologia del TFM (Fuente: Elaboracion propia)

3.1. Tipo de Investigacion

El trabajo se enmarca en unainvestigacion aplicaday exploratoria. Se centran en la
definicion de procedimiento para medir y mejorar el indice de rendimiento de sitios
web de la administracion publica, especificamente el sitio web del Poder Judicial de
la Provincia de Formosa. La naturaleza aplicada a la investigacién se refleja en su
objetivo de solucionar un problema practico y especifico, mientras que el enfoque
exploratorio se manifiestaen la busqueda exhautiva de informacion y la evaluacion

de diversas metodologias y herramientas existentes.
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3.2. Tipo de Estudio

El estudio es de tipo mixto, combinando elementos cualitativos y cuantitativos. El
componente cualitativo se aborda a través de la RSL y entrevistas semiestructuradas,
mientras que el componente cuantitativo se enfoca en la medicién del indice de
rendimiento del sitio web utilizando diversas herramientas de anélisis, y en la
evaluacién de mejoras implementadas, proporcionando unaversiéon compresiva del

indice de rendimiento del sitio web antes y después de la intervencion.

3.3. Técnicas de Recoleccién de Datos

Para la recoleccion de datos, se emplearon diversas técnicas, adaptadas a las
necesidades especificas de cada etapa del estudio:

e Revision Sistematica de la Literatura (RSL): Se utilizd para recopilar y analizar
estudios previos relacionados con la evaluacién de sitios web en el contexto
de la administracion puablica. La RSL incluyé la busqueda y seleccion de
estudios relevantes en repositorios académicos como Scopus??, IEEE Xplore
Digital Library y ACM Digital Library2, utilizando palabras clave y conectores
booleanos (vease el ANEXO I: Protocolo de Revision Sistematica).

e Entrevistas Cualitativas: Se realiz6 unaentrevistaal responsable del Area Web
de la Direccion de Sistemas Informéaticos del Poder Judicial de Formosa para
obtener informacion cualitativa sobre el estado actual del sitio web,
actualizaciones recientes, tecnologias utilizadas, métricas de rendimiento,
problemas de usabilidad y planes futuros (véase el ANEXO lIIl: Entrevista al
responsable del Area Servicios Web de la DSI)

e Andlisis de Herramientas de Diagnostico: Se utilizaron herramientas online
como Google Analytics, Google PageSpeed Insights, GTMetrix y Pingdom
Website Speed Test para evaluar el sitio web. Estas herramientas
proporcionaron datos cuantitativos sobre diferentes aspectos del rendimiento
del sitio web, como tiempo de carga, tamafio del sitio web, usabilidad y

comportamientos de los usuarios.

10 https://www.scopus.com/home.uri (accedido el 15 de marzo de 2023)
11 https://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp (accedido el 15 de marzo de 2023)
12 https://dl.acm.org/ (accedido el 15 de marzo de 2023)
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Observacion Directa: Se llevo a cabo una observacion directa del sitio web
utilizando la Wayback Machine para obtener una comprension historica de su
evolucion y cambios a lo largo del tiempo (véase el ANEXO V: Evolucion del
Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (llustraciones)).

Cuestionarios: Se diseid un cuestionario estructurado con 49 preguntas
cerradas relacionado a la usabilidad, basandose en criterios de la literatura y

estudios previos.

Recursos

3.4.1. Recursos Humanos

Especialista principal: Dr. Irrazabal, Emanuel (Docente UNNE - FaCENA.
Director del Grupo de Investigacion en Innovacion en Software y Sistemas
Computacionales — GIISSC - y director del Grupo de Investigacion de Calidad
de Software de FaCENA-UNNE).

Consultores: Cano Alejandro (responsable del area técnica), Ing. Vera Noemi
(sub directora de sistemas) y Lic. Ortiz Lucas (jefe del area de desarrollo y
produccion), todos pertenecientes a la Direccién de Sistemas Informaticos del

Poder Judicial de Formosa.

3.4.2. Recursos Tecnolbgicos

Herramientas del paquete office: Word, Excel y PowerPoint. Las mismas se
utilizaron para la documentacion del trabajo, elaboracion de cuadros
comparativos, graficos estadisticos y para la presentacion final.

Herramienta para gestion de referencias bibliograficas: Cite Mendeley
(complemento de Word), Mendeley Reference Manager (versiéon web y de
escritorio) y FRAMendeley (complemento de Chrome).

Herramientas online: Deepl traductor?3,

Medios de comunicacion: WhatsApp (informal), correo electrénico (formal) y

Zoom (informal) para las diferentes interacciones con mi director del TFM.

13 https://www.deepl.com/ (accedido el 15 de marzo de 2023)
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e Computadora personal: Intel Core i3, 4 GB RAM, disco rigido (HDD) de 500
GB.

e Acceso Internet.

3.4.3. Recursos Econémicos

Se define como un recurso econdmico el tiempo porque es el Unico activo
irrecuperable y critico, ya que se gasta y nunca mas volvera a estar disponible al
mismo costo. Entoncespara la produccion global del TFM se dedico entre 2 a 4 horas
diarias.
e Investigacidn y seleccion de estudios: 270 horas totales, con un promedio de
3 horas diarias durante un plazo maximo de 3 meses.
e Desarrollo general del TFM con sus diferentes capitulos: 720 horas con un
tiempo promedio de 3 horas diarias, con un plazo maximo de 8 meses.
¢ Integraciéon del documento y presentacion final: 80 horas, con plazo maximo
de 20 dias.

3.4.4. Recursos Académicos

Se accedi6 a los siguientes repositorios cientificos digitales:
e Scopus
e |EEE Xplore Digital Library
e ACM Digital Library

3.5. Impactos Posibles

Este procedimiento para medir y mejorar de forma continua el indice de rendimiento
de sitios web de la administracion pablicatiene diferentes impactos positivos. Algunos

de ellos son:

3.5.1. Impacto Social

¢ Mejora de la calidad de los servicios en linea que se ofrecen a los ciudadanos,
lo que puede aumentar la satisfaccién del usuario y la confianza en las

instituciones publicas.
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e Mayor accesibilidady disponibilidad de los servicios gubernamentales, lo que
puede reducir la brecha digital y mejorar la inclusion social.

e Mayor transparenciay responsabilidad en la entrega de servicios en linea, lo
que puede aumentar la confianza de los ciudadanos en sus gobiernos y

mejorar la percepcion de la democracia.

3.5.2. Impacto Econémico

¢ Reduccion delos costos de operaciéon al mejorar la eficienciaen laentrega de
servicios gubernamentales en linea.

e Mayor capacidad para medir y evaluar el impacto de los servicios en linea, lo
gue puede ayudar a tomar decisiones informadas sobre la asignacion de
recursos.

e Posibilidad de generar nuevos empleos relacionados con la medicién y mejora

de la calidad de los servicios en linea.

3.5.3. Impacto Tecnolégico

e Implementacion de nuevas herramientasy tecnologias para medir y mejorar la
calidad de los servicios en linea, lo que puede impulsar la innovaciony el
desarrollo tecnoldgico.

e Aumento de la demanda de expertos en tecnologia y desarrollo de software
para implementar y mantener el proceso de mejora continua del indice de
rendimiento.

e Mayor integracibn de tecnologia en la prestacion de servicios
gubernamentales, lo que puede impulsar la transformacién digital de la

administracion publica.

3.5.4. Impacto Académico

e Lograria ser objeto de investigacion y analisis por parte de especialistas en el
campo de la Ingenieria de Software.
e Podria ser un tema interesante para tesis de grado, proyectos de investigacion

y publicaciones cientificas, lo que ayudaria a mejorar el conocimiento en este
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campo y contribuiria al desarrollo de nuevas técnicas y metodologias para

medir y mejorar el rendimiento de sitios web.

3.5.5. Impacto Profesional

e Crecimiento profesional sobre el campo de la Ingenieria del Software y sobre
el rol que uno cumple en su Departamento y/o Direccion.

e Identificacion temprana de problemas técnicos o de seguridad. Esto puede
ayudar a abordar los problemas de manera oportuna antes de que afecten

significativamente la calidad de los servicios en linea.
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4. Propuesta
En este capitulo se presenta el procedimiento para medir y mejorar el indice de

rendimiento para sitios web de la administracion publica.

Tomando como base el modelo de calidad ISO/IEC 25010:2011 combinado con el
enfoque GQM, se lleva adelante un proceso de adecuacién a las particulares del
dominio de aplicacion seleccionada. El procedimiento propuesto contempla
especificamente una de las caracteristicas del modelo de calidad ISO/IEC 25010:
Eficiencia de desempefio que contienelas subcaracteristicas: comportamiento en el
tiempo, utilizacién de los recursos y capacidad.

El procedimiento consiste en identificar metas de calidad a nivel organizacional o de
proyecto. A partir de esas metas, se elaboran las preguntas que permitan determinar
si se alcanza cada objetivo de la manera mas completa posible. El siguiente paso
consiste en especificar las métricas que deben ser evaluadas para responder esas
preguntas. Luego, se seleccionan las herramientas que nos permitan obtener las
mediciones correspondientes en este paso también se incluye la definicion del
proceso de recoleccion y analisis de los datos, y presentaciéon de los resultados.
Entonces, en base a los resultados se definen sugerencias e implementacion de
mejoras para el estudio de caso. Por ultimo, es importante brindar un seguimiento
continuo, documentar y comunicar los resultados con los responsables de la
administracion del sitio web.

Los resultados de un procedimiento representan la entrada que alimenta un plan de
seguimientoy mejora continua. Es por esto que el modelo de calidad seleccionado
reviste tanta importancia y debe corresponder con los objetivos que la organizacion
se proponga alcanzar.

A continuacion, se desarrolla el procedimiento explicado anteriormente:

4.1. Definirlas Metas (G)

Cada meta se identificacon la letra G seguido de un numero correlativo el cual se

visualiza en la Tabla 4. Para mejorar el rendimiento del sitio web se definen las

siguientes metas:
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Referencia Metas (G) Pesos
(peso_g,)
Gl Mejorar el tiempo de carga del sitio web 55%
G2 Mejorar el alcance y la exposicion del sitio web 20%
G3 Mejorar la experiencia de usuario en el sitio web 25%

Tabla 4. Metas Definidas de la Propuesta (Fuente: Elaboracion propia)

Los autores [22] ha desarrollado un sistema de indices de evaluacién en el cual no
solo tuvieron en cuenta los criterios principales que afectan el rendimiento sino
también evaluan cientificamente el impacto de otros criterios que afectan al
rendimiento global para evitar unilateralidad. Por este motivo es importante la

definicion de las metas G2 y G3.

4.2. Definirlas Preguntas (Q)

Se formularon preguntas especificas que ayuden a evaluary mejorar el rendimiento
del sitio web. Para cada meta (G) se formulan varias preguntas (véase la relacion en

la Tabla 5), cada una se identifica con la letra “Q” seguida de un numero correlativo.

M(Gé?s Referencia Preguntas (Q)
01 ¢, Cuales son los principales factores que afectan la velocidad
de carga del sitio web?
02 ¢, Cudl es la percepcioén de los usuarios sobre la velocidad de
carga del sitio web?
Gl 03 ¢, Coémo afecta_ la vel_qcidad de carga del sitio web a la tasa de
rebote y la satisfaccion del usuario?
Q4 ¢,Cuanto tiempo tarda en cargar la pagina principal del sitio
web?
05 ¢Cual es el tiempo promedio de carga de las paginas internas
del sitio web?
Q6 ¢,Cual es la posicion actual del sitio web en los resultados de
busqueda de Google para palabras clave relevantes?
Q7 ¢,Cudles son los principales factores que afectan el
G2 posicionamiento del sitio web en los motores de busqueda?
Q8 ¢,Cual es el numero actual de visitas al sitio web por mes?
Q9 ¢,De dénde proviene la mayoria del trafico del sitio web?
Q10 ¢, Qué acciones se pueden tomar para atraer mas visitas al sitio
web?
Q11 ¢,Como perciben los usuarios la usabilidad del sitio web en
términos de facilidad de navegacion y uso?
012 (;Qué_ secciones del sitio web son las mas visitadas por los
G3 usuarios?
Q13 ¢,Cuéanto tiempo pasan los usuarios en el sitio web antes de
abandonarlo?
014 ¢, Qué areas del sitio web generan la mayor cantidad de
preguntas o comentarios por parte de los usuarios?

Tabla 5. Preguntas relacionadas a cada Meta del Procedimiento (Fuente: Elaboracion propia)

47
SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL



“Desarrollo de un procedimiento para la medicion y mejora de rendimiento basado en la
norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder Judicial de Formosa”

4.3.

Definir las Métricas (M)

Se definieron las métricas relevantes para contestar a cada pregunta planteada

(véase la Tabla 6). Cada métrica se identifica con la letra “M” seguida de un numero

correlativo. Estas métricas estan alineadas con las recomendaciones de la norma

ISO/IEC 25010:2011 [5] y también se definen en base a lo hallado en la literatura.

Metas | Preguntas o Pesos
@) Q) Métricas (M) Umbrales (peso_m,)
Numero de solicitudes
Q1 HTTP realizadas por pagina | Menos de 50 15%
(M1)
Tamafio promedio de las
Q2 imagenes y archivos de Menos de 1,5 MB 20%
recursos (M2)
Tasa de rebote
Gl Q3 satisfaccion del )L/Jsuario (M3) Menor al 45% 25%
Tiempo de carga de la
Q4 pagina principal del sitio Menos de 10 seg. 20%
web en segundos. (M4)
Tiempo promedio de carga
Q5 de las paginas internas del Menos de 8 seg. 20%
sitio web en segundos. (M5)
Posicion del sitio web en los
06 resultados de busqueda de | Posicion CEO 30%
Google para palabras clave | menor oigual a 10
relevantes (M6)
Numero de backlinks (M7) Calidad mayor al
Q7 65% del total 25%
analizado
Numero de visitas al sitio Crecimiento 0
G2 Q8 web por mes. (M8) constante 20%
Porcentaje de visitas del Equilibrio entre
Q9 trafico de referencia, de fuqentes 15%
blsqueda y directo. (M9)
Porcentaje de visitas nuevas | Porcentaje
y recurrentes al sitio web. saludable de
Q10 (M10) visitas recurrentes 10%
indica fidelidad del
usuario
Puntaje promedio de
Q11 usabilidad del sitio web Mayor a 70% 40%
(M11)
Porcentaje de usuarios que
visitan las secciones mas
G3 Q12 importantes del sitio web. Mas de 60% 20%
(M12)
Tiempo promedio de
Q13 permanencia de los Mayor a 2 minutos 30%

usuarios en el sitio web.
(M13)
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Metas | Preguntas et Pesos
Métricas (M Umbrales
© | @ M) (peso_m,)
NuUmero de preguntas o
comentarios generados por Interaccion activa
Q14 los usuarios en las areas de e 10%
) L, o es positiva
interaccion del sitio web.
(M14)

Tabla 6. Métricas relacionadas a la Preguntas de la Propuesta (Fuente: Elaboracion propia)

En principio, la primera meta (G1) se basa en factores como el tiempo de carga (M4
y Mb), solicitudes HTTP de la pagina (M1) y el tamafio de pagina (M2) que también
fueron implementadas por numerosos estudios relacionados en la RSL [12], [16]. El
tamafio total de la pagina y el nimero de peticiones HTTP son directamente
proporcionales al tiempo de carga, es decir que un gran numero de esas métricas
aumentara el tiempo de carga [12].

Por otro lado, con la segunda meta (G2) se quiere analizar el alcance y la exposicion
del sitio. Salvioy Palaoag[16] concluyenque amedida que se les proporcione un sitio
web mas optimizado, aumentara la fidelidad de los clientes (M8, M9 y M10), se
mejorara la clasificacion en las busquedas (M6) y aumentara la satisfaccion de los
usuarios (M3).

La ultima meta (G3) pretende analizar la experiencia del usuario. Purbokusumo at. all
[36] determinan que la gestion del contenido favorece un mejor rendimiento del sitio
web. Por lo tanto, la usabilidad (M11) es uno de los factores mas importantes para la
evaluacion del contenido de un sitio web. Esta métrica refiere a la facilidad con la que
cualquierpersonapuede utilizarun sitioweby acceder a su contenido. Sila usabilidad
del sitio es deficiente, es posible que los usuarios no encuentren su informacién y
tenga un impacto negativo en su confianza segun [12]. Esa confianza que menciona
el autor se puede analizar a partir del tiempo de permanenciade los usuarios (M13)
y las visitas en las secciones importantes (M12). Salvio y Palaoag indica que la
evaluacién de rendimiento es un sistema integral que debe consistir en acciones de
retroalimentacion para la mejora continua (M14) [16]. Estas métricas son facilmente
medibles con la utilizacion del Google Analytic provisto por el responsable del Area
de Servicios Web.

Con el propésito de brindar una calificacion del sitio web en funcién a su rendimiento,

se establecen las siguientes formulas, umbrales y puntajes correspondientes:
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indice de Rendimiento para un Sitio Web de la Administracion Publica (IR)
Parametro Formula Peso Calificacion
6 G1 < 50% (Insatisfactorio)
Gl Z gl_m; *peso_m 55% | 50% <= G1 <= 75% (Mejorable)
=1 G1 > 75% (Satisfactorio)
5 G2 < 50% (Insatisfactorio)
G2 Z g2.m;xpeso.m; | 20% |50% <= G2 <= 75% (Mejorable)
=1 G2 > 75% (Satisfactorio)
6 G3 < 50% (Insatisfactorio)
G2 Z g3.m;«pesom; | 25% |50% <= G3 <= 75% (Mejorable)
= G3 > 75% (Satisfactorio)
3 IR < 50% (No Aceptable)
IR Z(peso_g1 « G)) - | 50% <= IR <= 75% (Aceptable)
= IR > 75% (Excelente)

Tabla 7. Indice de Rendimiento para un Sitio Web de la Administracidn Publica (Fuente: Elaboracién propia)

En términos generales, se describen los parametros utilizados en las formulas:

e Para cada métrica enumeradaen la Tabla 6 se le asigna una calificacion del
tipo binario, discreto y absoluto, donde sélo se pregunta si la métrica cumple o
no (1 o 0) con los umbrales definidos [38].

e El resultado de los parametros evaluados (G1, G2, G3 y IR) es un numero
entero que se encuentra en una escala porcentual de [0 ...100] de la misma
manera que [34], [36], [42]. La calificacion se distribuye de la siguiente manera:

o Para las metas (G1, G2, G3) se mide del grado de satisfaccion de las
meétricas evaluadas: siendo insatisfactorio cuando la meta claramente
es insuficiente (menor al 50%), mejorable indica que existen métricas
por mejorar, pero no es completamente inaceptable (entre 50% y 75%)
y, por ultimo, sera satisfactorio cuando el valor sea mayor a 75%.

o Para el indice de rendimiento (IR), se mide el grado de eficiencia del
rendimiento de la siguiente forma: no aceptable indica el rendimiento
ineficiente que necesita mejoras (menor al 50%), aceptable cuando
tiene un rendimiento parcial con pequefias areas por mejorar (entre 50%
y 75%) vy, por ultimo, excelente cuando cumple con todas las metas de
forma eficiente (mayor a 75%)

e Los parametros g1_m;, g2_m;y g3_m; son las métricas evaluadas siendoi la
cantidad de métricas evaluadas por meta (G1, G2, G3).

e Por otro lado, los pesos definidos de cada métrica se representan con la
variable peso_m; siendoi la metrica evaluada. Para evitar la subjetividad de los
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pesos, se aplicé el método Delphi a cada metrica también utilizada por [29],
[49] para determinar sus valores. Sarantis y Soares en su estudio sugiere
aplicar pesos equitativos por defecto [34], sin embargo, Henriksson at. all
afirman que las ponderaciones pueden ser adaptar para fines propios [32].

e Asi como [31], el indice de rendimiento esta dado por el promedio entre la
sumatoria de las calificaciones de las metas (G1, G2, y G3) multiplicado por el

peso definido por cada meta.

4.4. Definir Alcances

Definirlos alcances del procedimiento permitird cumplir con la evaluacion en tiempo
y forma sin sobrecargar al equipo que interviene. Por ejemplo, [13], [14] la cantidad

de estudios (sitios web) y el periodo de evaluacion.

45. Definir Roles Intervinientes

Definirroles en el procedimiento no solo mejora la organizacién internay la eficiencia
del equipo, sino también contribuye a un enfoque estructurado y efectivo para el
diagnésticoy mejora del rendimiento del sitio web. En diferentes estudios como [29]
se define el rol de evaluadory analista en el proceso de evaluacion. También, [28]
menciona la participacion de expertos para las mediciones.
Los roles que interviene pueden variaren equipo de 1 a N integrantes, entre los que
se destacan:
e Lider técnico, responsable de la gestion y supervision de la ejecucion del
procedimiento, asi como [14], [36] en sus respectivos estudios.
e Analista, este rol se encargade utilizar las herramientas definidas, recolectar
y analizar los datos para informar decisiones de mejora. La mayoria de los
estudios de la literatura realizan tareas de recoleccion y analisis como por
ejemplo [29], [36].
e Desarrollador, son los responsables de implementar cambios técnicos como
por ejemplo la optimizacién del cédigo fuente de un servicio interno o externo.
Nuevamente, Salvio y Palaoag describen en su estudio recomendaciones

técnicas que se ajustan a tareas del rol en cuestion [16].
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e Evaluadores técnicos, son aquellos que tiene la experiencia tecnoldgica
necesaria para evaluar el estudio de caso de forma objetiva. Estudios como
[14], [29], [36] incorporan el rol de evaluador en sus respectivos enfoques.

e Asesores técnicos, tienen el rol mas pasivo, pero también importante dentro
el procedimiento. Ellos conocen el dominio del problema y su contexto. Son
encargados de evacuar dudas en relacion al funcionamiento técnico del sitio
web o bien en relacion al funcionamiento organizacional. Autores como [28],

[49] mencionan el rol de experto en el dominio.

46. Recolectary Analizar las Mediciones

La recoleccion de los datos cuantitativos se realiza a través de los resultados de la
utilizacién de las herramientas automaticas. Las herramientas a utilizar son las
siguientes:

e Google Analitycs, es una herramienta de analisis web que proporciona una
amplia gama de métricas para comprender el comportamiento de los usuarios
en un sitio web. En la literatura se menciona también la herramienta HubSpot
Website Grader [16], sin embargo, se optd por la herramienta de Google
porgue es el que se esta utilizando en el area de Servicios Web.

e Google PageSpeed Insights, es unaherramienta de Google que analiza el
rendimiento de un sitio web tanto en dispositivos moviles como de escritorio.
Esta herramienta es una alternativa viable para la evaluacion de sitio web de
acuerdo a los resultados obtenidos por [12], [17], [55].

e GTMetrix, es unaherramienta en linea que analiza el rendimiento de un sitio
web y te proporcionainformes detallados sobre su velocidad de carga. Es una
herramienta gratuita que esta siendo utilizado cada vez mas segun [16].
También, [12] utiliza en su estudio para cuantificar estos aspectos.

e Pingdom Website Speed Test, es otra herramientaque te permite monitorear
el rendimiento de un sitio web y obtener informacién sobre su disponibilidad y
velocidad. Varios autores como [52], [53], [54] utilizan dicha herramienta para
analizar su estudio de caso.

e Cuestionario, para recopilar datos de forma estructurada y sistematica. El
mismo consta de 49 preguntas cerradas relacionado a la usabilidad (asociado
a M1l que pertenece a G3). Todas las preguntan surgen de la literatura
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encontrada principalmente de los criterios descripto por [14] y también por
autores como: [26], [28], [32], [40], [51] Los datos recolectados se tabulany
agrupan las respuestas por evaluador. Luego para obtener la calificacion se
suman el cumplimiento o no de cada métrica y luego se promedia. Por altimo,
para la calificacion general se promedia el resultado de todos los evaluadores.
Cadaunade estas herramientas automaticas genera informes de diferentes métricas
relacionados al rendimientoy la experienciadel usuario en el sitio web y deben ser
analizadas manualmente. Utilizarlas en conjunto permite tener una visibn mas
completa para lograr los objetivos del TFM. En |la Tabla 8 se observa un breve analisis

de que métricas pueden medirse en cada herramienta.

Objetivo | Pregunta | Métricas | Otr Google Google GTMe | Pingd
s (G) s (Q) (M) 0S Analytics PageSpeed trix om
Q1 M1 X X
Q2 M2 X X
Q3 M3 X
Q4 M4 X X
Q5 M5 X X
Q6 M6 X
Q7 M7 X
G2 Q8 M8 X
Q9 M9 X
Q10 M10 X
Q11 M11 X
Q12 M12 X
G3 Q13 M13 X
Q14 M14 X

Tabla 8. Métricas por Herramienta (Fuente: Elaboracion propia)

El proceso de recoleccion de datos debe ser analizado para evaluar cada métrica
asociada a cada unade las preguntas elaboradas. Este paso tiene el objetivo de
establecer relaciones, interpretar y sacar conclusiones. Por altimo, se deben
presentar los resultados a través de diferentes estrategias: presentacion escrita [17],

[43], presentacion tabular [36] y presentacion grafica [16].

47. Sugerencia de Mejora y Optimizaciones

Basandose en la presentacion de los resultados, se debe proponer diferentes tipos
sugerencias de mejoras que permitan lograr el objetivo general del procedimiento, de

la misma forma que [12], [16] y [11] luego de analizar su estudio de caso con las
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herramientasonline. De ser posible se debe definiruna planificacion paraimplementar
esas optimizaciones, este debe estar coordinando con el equipo de las areas
responsables. Por ultimo, se ejecuta la planificacion de las optimizaciones en el sitio

web para abordar los problemas identificados.

4.8. Documentary Comunicar los Resultados

El procedimiento debe ser iterativo, lo que significa que se debe volver a evaluar las
metas y las preguntas de forma periddica para asegurarse que las métricas se estén
midiendo correctamente y asi detectar posibles regresiones o areas de mejoras
adicionales. Algunos estudios, como el de [16], buscan reevaluar sus casos de
estudios, ampliando los aspectos considerados. Esto se debe a que han demostrado
gue, tras analizar sus resultados, ha sido de gran ayuda para mejorar el rendimiento
de los sitios web en la administracion puablica.

Cada uno de los pasos mencionados en este procedimiento es clave para la toma de
decisiones. Por lo tanto, se debe registrar todo el proceso, incluidas las acciones
tomadas, las herramientas utilizadas y los resultados obtenidos. Para finalizar se
comunican los resultadosy avances a los responsables de la administracion del sitio

web.
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CAPITULO 5

Estudio de caso

SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL
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5. Estudio de Caso

El propésito de la medicion del estudio de caso es contextualizar y evaluar
objetivamente el rendimiento del sitio web del Poder Judicial de Formosa con el

procedimiento descrito en el capitulo 4.

5.1. Antecedentes de Mejora del Estudio de Caso

Se realizé una entrevista personal al responsable del sitio web (véase el ANEXO Il
Entrevista al responsable del Area Servicios Web de la DSI) y, ademas, se utilizé una
herramienta llamada Wayback Machine de la organizacién Internet Archive 14, este se
dedica a la preservacion y acceso a contenido digital de la web. Entre todos sus
servicios, su objetivo principal es archivar la web y proporcionar acceso gratuito a la
informacion a cualquier persona en cualquier lugar del mundo (incluso si los sitios

originales ya no existen o han sido modificados).

. |ﬂ|l.|l Lo oo okt il u.uH.Il]ll.

2009 O} 2011 2012 2013 2014 2005 2016 2017 208 2019 2020 2021 2022 2023

Figura 5. Numero de veces que el dominio www.jusformosa.gob.ar fue analizado y archivado por Wayback Machine
(Fuente: [59])

En la Figura 5 puede observarse el numero de veces que el dominio
www .jusformosa.gob.ar fue analizado y archivado por la herramienta de forma
automatica entre noviembre del 2010 y marzo del 2023, teniendo como resultado
180 capturas (snapshots) del sitio web [59].

En elafio 2015, en el marco de las pasantias profesionales, se elabord un informe de
la situacion actual del Sitio Web del Poder Judicial de Formosa en relacién a los Sitios
Web de los Poderes Judiciales de la Republica Argentina (véase ANEXO IV:
Resumen del Informe Portales Web Oficiales de los Poderes Judiciales de Argentina
(2014)). El informe se elevo a los ministros del Superior Tribunal de Justicia para que
tengan conocimiento.

Se puede observar en el ANEXO V: Evolucion del Sitio Web del Poder Judicial de
Formosa (llustraciones), como el sitio web ha sufrido cambios disruptivos en su ciclo

de vida (2004 - actualidad). Desde entoncesel Poder Judicial de Formosa ha definido

14 https://archive.org/ (accedido el 06 de abril de 2023)
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politicas de comunicacion generando unvinculo con la comunidad toda (ciudadanos,
profesionales, auxiliares de justicia, entidades publicas, etc.), por medio de distintos
instrumentos como acordadas y resoluciones.

e Con la Acordada N° 2447 Pto. 3 establece formalmente una politica
comunicacional con el fin dedar a conocer los actos de gobiernoen su totalidad
como su libre acceso; ademas de los actos jurisdiccionales. Define en cada
unode ellos unaserie de pautas para la publicacion de informacion pertinente.

e En el afio 2014 con la Acordada 2819 Pto. 2 realiza una importante
modificacién respecto de estas politicas de comunicacion, tomando como
referencia la “Guia de buenas practicas para el tratamiento y difusién de la
informacién judiciales”, principios que surgen en la Primera Conferencia
Nacional de Jueces, celebrada en la Ciudad de Santa Fe, los dias 30 y 31 de
marzo del 2006.

e En mayo del 2018 se apruebala Fase lll del Plan de Informatizacién “Justicia
Digital” (Acuerdo N° 2975 Pto. 16) en la cual se establecen objetivos
estratégicos de transparencia, participacion y colaboracion ciudadana e
innovacion con el apoyo de las tecnologias de informacién.

e EI12 de marzo de 2020 se apruebala Guia de Lenguaje Claro por Acuerdo N°
3058 Pto. 2.

e En el aflo 2021 se inicio la reorganizacidén y migracion del portal institucional
bajo los principios de transparencia, participacion, colaboracion ciudadania
ademas de la accesibilidad y universalidad de contenidos (Resolucion N°
347/21, del Alto Cuerpo).

e Por Acuerdo N° 3083 Pto. 9 de fecha 21 de abril del 2021, qued6 aprobado
formalmente el proyecto de la plataforma e-justicia del Poder Judicial de
Formosa.

El Gltimo cambio fue producto de un trabajo colaborativo con el area de servicios web
y el area de disefiografico en el afio 2022. Poniendo como principal focola aplicacion
de buenas practicas sobre accesibilidad para el contenido de la web (WCAG).

Segun lainformacién recopiladadurante la entrevista, el sitio web esta activo y cuenta
con una alta disponibilidad del 99%. Esta en funcionamiento de manera continua, las

24 horas del dia, los 7 dias de la semana, durante los 365 dias del afo. Durante el
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afo 2022, se registré un total de mas de 15,000 visitas, y la mayoria de los visitantes
(56.7%) accedieron al sitio desde una computadora personal (véase la Figura 6).

El mantenimiento del sitio se realiza semanalmente, mientras que las actualizaciones
importantes, como el cambio de versiones del Sistema de Gestion de Contenidos
Joomla, se llevan a cabo cada 3-4 afios (la Ultima actualizacion importante se realizd
a finales de 2021). En cuanto a la seguridad, el sitio cuenta con configuraciones de
firewall, proteccion contra ataque distribuido de denegacion de servicio (0 por sus
siglas en inglés, DDos) y un certificado SSL (Secure Sockets Layer).

Por otro lado, el administrador del sitio web utiliza herramientas de métricas y
estadisticas como Google Analytics y StatCounter para hacer un seguimiento de
indicadores clave, como el numero de visitantes, las secciones mas visitadas, los
navegadores utilizados y las plataformas de acceso.

Por ultimo, se menciona que, si bien el sitio funciona correctamente, presenta un
problema de visualizacién de la hoja de estilos al cambiar al sitio seguro y bajo el
protocolo HTTPS.

Area Servicios Web

Permanencia [ Usuarios
[ minuto
+15000 | 00:04:30 400
+8000 ¢ Pc 56,7%
o Visitas desde Pc T
w
=N

Figura 6. Infografia del Area de Servicios Web de la Direccidn de Sistema Informdticos del afio 2022 (Fuente: [60])
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5.2. Resultados y Discusion

A continuacion, se aplica en detalle del procedimiento descripto en el Capitulo 4.
Primero se definen los alcances del mismo y luego se selecciona el equipo con sus
roles intervinientes en base a un juicio experto. Se utilizan las herramientas
mencionadas anteriormente para medir, recopilary analizarlas métricas definidas, de
esta forma contestar cada preguntay evaluar el cumplimiento las metas definidas.

Por ultimo, se definen las sugerencias de mejoras para su posterior optimizacion.

5.2.1. Alcance
El alcance del procedimiento se limita a los siguientes items:
e Evaluar y diagnosticar el estudio de caso (sitio web del Poder Judicial de
Formosa) en un periodonomayor a 7 dias con las herramientas seleccionadas.
e Desarrollar sugerencias de mejor y optimizaciones en base a los resultados

obtenidos.

5.2.2. Roles Intervinientes

El equipo y los roles que interviene en este procedimiento se distribuyen de la
siguiente manera:
e Lider técnico, Lic. Franco Samaniego.
e Analista, Lic. Buzo Lorena.
e Desarrollador, Analista en Sistemas Ivan Caceres.
e Evaluadorestécnicos, para ello se cuentacon 15 profesionales de diferentes
departamentos de la DSI.
e Asesores técnicos, se cuenta con el asesoramiento profesional de Ing. Noemi
Vera (sub directora), Lic. Lucas Ortiz (jefe del Departamento de Desarrollo) y

el Agte. Alejandro Cano (responsable del Departamento de Servicios Web).

5.2.3. Ejecucion del Procedimiento

A continuacién, se presenta un paso a paso para aplicar el procedimiento de manera

efectiva y eficiente:
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PASO 1. El lider técnico organiza unareunion estratégica con el equipo interviniente
para que tomen conocimiento de los plazos, roles y tareas asignadas para la

ejecucion del procedimiento.

PASO 2. El analista dispone de las herramientas online definidas en la propuesta.

Este debe identificar la métrica que va analizary usa la herramienta correspondiente.

PASO 3. Luego el analistarecolecta los datos necesariosy se registran con laayuda
de cualquier herramienta automatica para agilizar el proceso, en este caso se utiliza
la hoja de calculo (Microsoft Excel o Calc Libre Office). Cada métrica tiene su propio
registro permitiendo una organizacion estructurada de los resultados diarios.

Para comenzar, en el caso de la métrica M1, se recopilan los datos de las peticiones
HTTPS (requests) de la pagina principal mediante herramientas como GTMetrix y
Pingdom. El analista calcula el promedio diario de ambas herramientas y luego se
determina el valor final de la métrica calculandola media de los resultados diarios. De
manera similar, para la métrica M2, se obtiene el dato del tamafio de la pagina (page
size) a través de Pingdomy GTMetrix. Ademas, se evalla la distribucion del tamafio
en relacion con los recursos utilizados, como imagenes, scripts, fuentesy estilos CSS.
El resultado final de M2 también se obtiene calculando el promedio de los resultados
diarios. Asimismo, para las métricas M4 y M5, se utiliza el tiempo de carga (page load
time) de Google PageSpeed, Pingdom y GTMetrix. El analista calcula el promedio
diario de todas las herramientas y se determina el valor final de M4 calculando la
media de los resultados diarios. Por otro lado, el valor final de M5 se calcula
promediando el tiempo de carga (page load time) de las diez paginasinternas mas
concurridas segun Google Analytics. Para la métrica M3, se recopila directamente el
porcentaje de la tasa de rebote informado por Google Analytics.

Continuando con las métricas M8, M9, M10, M12 y M13, se recolectan de Google
Analytics. Para M8, se recopila el nUmero de visitas entre enero y julio de 2023, y
como resultado final se promedian los valores. Para M9, se cuenta con el niumero de
visitas por tipo de trafico, convirtiéendolo a porcentaje en funcion del nimero total de
visitas. M10 incluye el numero de visitas recurrentes y nuevas, y se calculan los
porcentajes de cada uno en base al nimero total de visitas. Ademas, para M12, se

obtiene el nimero de visitas por seccion y luego se calcula el porcentaje en funcion
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del total de visitas. La herramienta también proporciona el dato del tempo promedio
de permanencia de los usuarios (M13) entre enero y julio de 2023.

Por otro lado, las métricas M6 y M7 se derivan de la herramienta SE Ranking. Al
finalizar el periodo, se recopilan los porcentajes correspondientes a la posicion SEO
del estudio de caso para M6, asi como la posicion promedio disponible. En cuanto a
M7, se recoge el dato de los backlinks promedio de la semana.

Finalmente, los datos de M14 se recopilan a partir de una entrevista personal
realizada a un asesor técnico.

OBSERVACION: Este proceso se realiza de forma sistematica y rigurosa. Iterar paso

2y 3 por cada métrica en el periodo descripto en el alcance.

PASO 4. El lider técnico comparte a los 15 evaluadores técnicos el formulario de
Google de la propuesta (Forms Google) que consta de 49 aspectos relacionados a la
M11 (asociado a Q11 que pertenece a G3). Los evaluadores califican si cumple 0 no
cada aspecto descripto en el formularioy por ultimo envian el cuestionario al lider
técnico. Al enviarel cuestionario,las respuestas se almacenan en formato tabular con
Google Sheets de forma automética. Las respuestas son traducidas a datos binarios
(2 = cumple, 0 = no cumple). Para calcular el puntaje en porcentaje por evaluador se
suma y promedia el cumplimiento de todos los aspectos. Por altimo, para obtener el
puntaje final se promedia el puntaje de todos los evaluadores (asicomo indicala Tabla
9).

Puntaje de Usabilidad por Evaluador del Estudio de Caso
El |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 | E7 | E8 | E9 [ E10 | E11 | E12 | E13 | E14 | E15
100 |73 |94 |80 |71 [31 |61 |57 |73 |67 57 63 94 75 67
Promedio 71
Tabla 9. Puntaje de Usabilidad del Estudio de Caso por Evaluador (Fuente: Elaboracion propia)

PASO 5. Unavezfinalizadolarecoleccion de los datos y el estudiode las 14 métricas,
se procede a calcular el resultado promedio de todas aquellas métricas que son
numericas. Debido a que las métricas fluctian en su valor por haberse recolectado
en diferentes momentos, el promedio mitigara esos sesgos provocados por valores

atipicos proporcionando una medida mas equitativa.

PASO 6. El analista procede a realizar el informe final de los resultados para ser
presentado ante el lider técnico. Para ello, el informe consta de un breve analisis de

resultados de cada métrica, y si corresponde, acompafiado por un grafico:
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Numero de solicitudes HTTP porpagina (M1). El estudiode caso tiene un promedio
de 92 solicitudes HTTP realizadas por la pagina principal, la medicién fue recolectada
a partir de los resultados de las herramientas: GTMETRIX y PINGDOM.

Tamafio promedio de las imagenes y archivos de recursos (M2). La pagina
principal del sitio web tiene un tamafo promedio de 4,12 MB. Este tamafo incluyelos
siguientes recursos: imagenes, JAVASCRIPT, CSS, Fuentes y Codigo HTML. Como
se observa en el Grafico 4 las imagenes son el recurso que mayor consumo tiene

sobre la pagina analizada.

HTML
7%

Fuentes (fonts)
Css 1%

10%

Imagenes
(image)
69%

Grdfico 4. Porcentaje de Recursos Utilizados por la Pdgina Principal del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion
propia)

Porcentaje promedio de rebote de las paginas mas visitadas (M3). De acuerdo
con el Google Analytics, las paginas mas visitadas tienen un porcentaje de rebote
promedio del 43,31% entre eneroy juliodel 2023, esto podria indicarque losvisitantes
abandonan el sitio web sin realizar ningun tipo de accion especifica (por ej. Rellenar
un formulario, descargar un archivo o hacer clic en cualquier enlace). De las paginas
mas visitadas, el servicio de acceso al personal (88,4%) y el servicio de lista de
despacho (76,29%) son los que tiene el porcentaje de rebote mas alto. Por otro lado,
la pagina principal nos indica que de los 1.3M de visitas que incurrieron en el plazo
analizado, 577 mil abandonaron.

Tiempo promedio de carga de la pagina principal (M4). El estudio de caso demora

en cargar su pagina principal de forma completa en promedio 10,63 seg, para ello se
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utilizaron 3 herramientas diferentes como se muestra en el Grafico 5: Google

PageSpeed, Pingdom y GTMetrix.

Tiempo Promedio de Carga de la Pagina Principal
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Grdfico 5. Tiempo Promedio de Carga de la Pagina Principal del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

Tiempo promedio de la paginas internas (M5). Para medir un promedio de carga
(en segundos) de las paginas internas, se tuvo en cuenta los 10 servicios mas
concurrentes. Los resultados arrojan un promedio de 7,57 segundos entre todas las
paginas internas. Asi el Grafico 6 lo muestra, el servicio de audiencia publica (11,5
segundo), la pagina principal y el servicio de acuerdos (8,74 segundos) son las

paginas que mas demoran.

Tiempo Promedio de Carga de las Paginas Internas
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Grdfico 6. Tiempo Promedio de Carga de las Pdginas Internas del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

63
SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL



“Desarrollo de un procedimiento para la medicion y mejora de rendimiento basado en la
norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder Judicial de Formosa”

Posicidon del sitio web en los resultados de busquedade Google para palabras
claves (M6). Se ha utilizado la herramienta SE Ranking para medir la posicion del

sitio web en un plazo de 1 semana. En la Tabla 10 se muestran los resultados:

Posicion del sitio web en los resultados de busqueda de Google para
palabras claves

TOP 1 TOP 3 TOP 10 TOP 30 TOP > 100
8% 50% 63% 88% 8%
Posicién promedio 18

Tabla 10. Posicion Promedio del Estudio de Caso en los Resultados de Busqueda de Google (Fuente: Elaboracion propia)

Numero promedio de back link y su calidad (M7). Tienen en cuenta los resultados
de la herramienta SE Ranking se han encontrado en promedio 104000 back link.La
calidad de los backs link se refleja en las métricas: DOMAIN TRUST SCORE (46),
este predice el posicionamiento de un sitio web en las SERPs (del término en inglés
Search Engine Results Pages). PAGE TRUST SCORE (9) este se clasifica en una
escala de 0 a 100, donde cuanto mas alta es la puntuacién, mas posibilidades tiene
una pagina de aparecer en la primera pagina de Google u otro motor de busqueda.

Numero de visitas al sitio web por mes (M8). De acuerdo al Grafico 7, se visualiza
el constante crecimiento de las visitas al sitio web durante el primer semestre.
Actualmente tiene un promedio por mes de 14630 visitas, siendo el mes de mayo el

de mayor concurrencia.

Numero de Visitas al Sitio Web (Por mes)

13327

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIO

Grdfico 7. Numero de Visitas por Mes del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

Porcentaje de visitas por tipo de trafico (M9). El trafico de las visitas (como se
observa en el Grafico 8) se distribuye de la siguiente manera: directo 48,20%,

organico 44,85%, sin asignar 3,85%, social 1,91% y referido 1,20%. Esto indica que
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la mayoria de las visitas al sitio web provienen directamente de la URL del navegador
(directo) y desde un motor de busqueda como Google, Bing o Yahoo (organico). Los
demas provienen de redes sociales (social), de enlaces externos de otros sitios
(referido) y resto sin un tipo definido. Debido a la naturaleza del estudio de caso, se
puede decir que existe un porcentaje de visita por tipo de trafico de forma equilibrada.

Numero de Visitas por Tipo de Trafico

Sin asignar - 3052

Referido I 948

sodal [ 1511

Grdfico 8. Numero de Visitas por Tipo de Trdfico del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

Porcentaje de visitas nuevas y recurrentes al sitio web (M10). Como se puede
observar del total de visitas incurridas entre enero y julio del 2023, el 84,86%
corresponde a visitas nuevas y el resto son visitas recurrentes (15,14%). Los
resultados del Grafico 9 indican que sibien existe un alto porcentaje de visitas nuevas
es preocupante el bajo porcentaje de visitas recurrentes, de esta manera se puede

decir que hay una baja fidelidad de los usuarios.

Visitas Nuevas y Recurrentes (En %)

15,14%

83,64%

m Visitas nuavas Visitas recurrentes
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Grdfico 9. Porcentaje de Visitas Nuevas y Recurrentes del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

Puntaje promedio de usabilidad del sitio web (M11). Luego de una evaluacion
exhaustiva del estudio de caso, se obtuvo un puntaje promedio de 71%. En ella
participaron 15 profesionales de la Direccion de Sistemas del Poder Judicial de
Formosa, contestando un cuestionario sobre 49 criterios (con valores dicotdmicos —
cumple o no cumple -) que influyen en la usabilidad. El puntaje de usabilidad queda

representado en el Grafico 10:

Puntaje de Usabilidad del Sitio Web del
Poder Judicial de Formosa

Grdfico 10. Puntaje Promedio de Usabilidad del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion propia)

Porcentaje de usuarios que visitan las secciones mas importantes del sitio web
(M12). Se tuvo en cuenta el TOP 10 de secciones mas visitadas segun el Google
Analytics. A través del Grafico 11 se destacan los porcentajes de usuarios se
distribuyen de la siguiente forma: pagina principal (39%) siendo el acceso de mayor
concurrencia. Por otro lado, se cuenta con la seccion de lista de despacho (18%)
siendo un servicio accedido en su mayoria por profesionales y/o personas
involucradas en alguna causa de caracter privado (civil, comercial, laboral y familia).
Otras secciones fueron agrupadas (17%) ya que no superan el 1% de visitas. Otra
seccion de mayor visita es el portal interno (16%), es donde se brindan todos los
servicios internos para el empleado judicial. Por ultimo, se encuentran las secciones
menos visitadas: acuerdos (3%), busquedas (2%), orden de mérito, guiajudicial,valor
JUS, antecedentes judiciales y audiencias publicas con el 1%.
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Porcentajes de Usuarios que Visitan las Secciones

Otras secciones Més Importantes
42%

GuiaJudicial Valors
2% alor Jus
Ordende 2%
merito
0%

Antccedentes
Portal Inter

~ Judicial
6% 0%

Lista despacho;

10%
rdos

1%

Audiencias Publicas
Pagina principal Busqueda 0%

34% 3%

Grdfico 11. Porcentajes de Usuarios que Visitan las Secciones Mds Importantes del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracion
propia)

Tiempo promedio de permanencia de los usuarios en el sitio web (M13).
Analizando la herramienta Google Analytics se encontré que, entre eneroy julio, el
tiempo promedio de permanencia es de 5,28 minutos por usuario.

Numero de preguntas o comentarios generados por los usuarios en las areas
de interaccién del sitio web (M14). Actualmente, la seccién de preguntas o
comentarios para los usuarios se encuentra inactivo, sin embargo, de acuerdo con el
administrador del sitio web el nimero de preguntas es 20 entre enero y julio. Se
destacan consultas sobre donde se encuentra diferentes secciones del sitio web (por
ej. Formularios para descargar, consultas sobre lista de despacho y direccionesde
las oficinas judiciales). Por otro lado, también se reportan comentarios que no tienen
relacion con la usabilidad del sitio web. Actualmente existe usuarios que alin no se

finalizaron con los cambios implementados en el afio 2021.

PASO 7. El lider técnico continua con el procedimientoy evalta el cumplimiento de
cada métrica relacionado a los umbrales definidos en la propuesta. El resultado de
esta accion es 1 (cumple) o 0 (no cumple).
1. Niomero de solicitudes HTTP por pagina (M1). El resultado supera
ampliamente el umbral definido, por lo tanto, NO CUMPLE.
2. Tamano promedio de las imagenes y archivos de recursos (M2). Esta
métrica, NO CUMPLE con el umbral definido.
3. Porcentaje promedio de rebote de las paginas mas visitadas (M3). Este

CUMPLE con el umbral definido.
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4. Tiempo promedio de carga de la pagina principal (M4). NO CUMPLE con
el umbral definido.

5. Tiempo promedio de la paginas internas (M5). Este caso, CUMPLE con el
umbral definido.

6. Posicién del sitio web en los resultados de busqueda de Google para
palabras claves (M6). EnlaTabla 10 se visualizaque el tiempo analizado NO
CUMPLE con el umbral definido.

7. Numero promedio de back link y su calidad (M7). El resultado se encuentra
alejado ampliamente del umbral esperado, por lo tanto, NO CUMPLE.

8. Numero de visitas al sitio web por mes (M8). Se pretende tener un
crecimiento constante de visitas, por lo tanto, segun lo analizado se puede
decir que CUMPLE con el umbral definido.

9. Porcentaje de visitas por tipo de trafico (M9). Debido a la naturaleza del
estudio de caso, se puede decir que existe un porcentaje de visita por tipo de
trafico de forma equilibrada, entonces, CUMPLE con el umbral definido.

10.Porcentaje de visitas nuevas y recurrentes al sitio web (M10). Los
resultados indican que si bien existe un alto porcentaje de visitas nuevas es
preocupante el bajo porcentaje de visitas recurrentes, de esta manera se
puededecir que hayunabaja fidelidad de los usuarios,entoncesNO CUMPLE
con el umbral definido.

11.Puntaje promedio de usabilidad del sitio web (M11). El resultado de la
evaluacion CUMPLE con el umbral definido en la propuesta.

12.Porcentaje de usuarios que visitan las secciones mas importantes del
sitio web (M12). El resultadodel analisis es 58,4% (sumas de los porcentajes),
entonces NO CUMPLE con el umbral definido.

13.Tiempo promedio de permanencia de los usuarios en el sitio web (M13).
El resultado CUMPLE con el umbral definido.

14.Numero de preguntas o comentarios generados por los usuarios en las
areas de interaccion del sitio web (M14). El resultado indica una poca

participacion de los usuarios, entonces NO CUMPLE con el umbral definido.
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PASO 8. Con esta informacion se realiza el célculo auxiliar por meta con su
correspondiente calificacién. A continuacion, el lider técnico procede a desarrollar los
calculosauxiliares pormeta (G) con su correspondiente calificacion (valoresindicados
en la Tabla 11, Tabla 12 y Tabla 13) y, por altimo, el calculo relacionado al indice de

rendimiento a partir de la calificacién de cada meta:

Métrica | Umbral | Evaluacién | Peso Cumplimiento Resultado
(peso*cumplimiento)
M1 50 > 92 0,15 0 0
mz | 2°MBI 415 0,20 0 0
M3 45% > 43,31 0,25 1 0,25
ma | 10591 1063 | 020 0 0
ms | 8 59 7,57 0,20 1 0,20
CALCULO AUXILIAR (G1) = 0,15*0 + 0,20*0 + 0,25*1 + 0,20*0 45%
+0,20*1 INSATISFACTORIO
Tabla 11. Cdlculo auxiliar de la meta G1 (Fuente: Elaboracion propia)
Métrica| Umbral Evaluacién | Peso Cumplimiento Resultado
(peso*cumplimiento)
M6 10 >= 18 0,30 0 0
M7 65% < 9 0,25 0 0
Crecimiento
M8 constante Sl 0,20 1 0,20
Equilibrio
M9 entre Sl 0,15 1 0,15
fuentes
Porcentaje
saludable
M10 de visitas NO 0,10 0 0
recurrentes
CALCULO AUXILIAR (G2) = 0,30*0 + 0,25*0 + 0,20*1 + 0,15*1 35%
+ 0,10*0 INSATISFACTORIO
Tabla 12. Cdlculo auxiliar de la meta G2 (Fuente: Elaboracion propia)
Métrica| Umbral Evaluacion | Peso Cumplimiento Resultado
(peso*cumplimiento)
M11 70 < 71 0,40 1 0,40
M12 60% < 58 0,20 0 0
M13 2 min < 5,25 0,30 1 0,30
Interaccion
M14 activa NO 0,10 0 0

0
CALCULO AUXILIAR (G3) = 0,40*1 + 0,20*0 + 0,30*0 + 0,10*1 0%
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Tabla 13. Cdlculo auxiliar de la meta G3 (Fuente: Elaboracion propia)

Por ultimo, el calculo relacionado al indice de rendimiento teniendo como dato de

entrada las calificaciones de cada meta (véase la Tabla 14).

Metas Evaluacion Peso Resultado
(peso*evaluacion)
45
Gl INSATISFACTORIO 0,55 24,75%
35
G2 INSATISFACTORIO 0,20 7%
G3 0 0.25 17.5%
_ 51,75%
CALCULO FINAL IR = 0,55*45 + 0,20*35 + 0,25*70 NO ACEPTABLE

Tabla 14. indice de Rendimiento Actual del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracién propia)

A continuacion, se ilustra el resultado en el Grafico 12 de la siguiente manera:

Indice de Rendimiento del Sitio Web
del Poder Judicial de Formosa

51,75

Grdfico 12. indice de Rendimiento Actual del Estudio de Caso (Fuente: Elaboracién propia)

PASO 9. El lider técnico convoca al equipo de asesores para presentar los resultados
del procedimiento con el fin de tomar decisiones estratégicas. Esta reunién se enfoca
en el analisisdelos hallazgos proporcionando unavision del estado actual del estudio
de caso. De acuerdo a los resultados descriptos anteriormente y este marco de
reflexion colectiva, se sugieren las siguientes mejoras enfocadas principalmente
sobre las metas que tuvieron como resultado “Insatisfactorio”:

En primer lugar, para mejorar el tiempo de carga del sitio web (G1) se sugiere
optimizar las solicitudes enviadas al servidor reduciendo su nimero, lo cual implica
combinar hojas de estilo y scripts, y utilizar sprites de imagen en lugar de multiples
imagenes individuales, esto permite mejorar la velocidad de carga y eficiencia

general. Ademas, se recomienda disminuir la cantidad de scripts JavaScript en las

70
SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL



“Desarrollo de un procedimiento para la medicion y mejora de rendimiento basado en la
norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder Judicial de Formosa”

paginas, combinandoy minimizando archivos para reducir la carga en el servidor, de
esta manera se agilizarala carga de las paginas. Asimismo, se aconseja comprimir y
optimizar todas las imagenes en el sitio, utilizando formatos adecuados como WebP
en lugarde opciones mas pesadas como PNG o JPEG, con esto se lograra mejorar
la velocidad de carga y la eficiencia del ancho de banda. Finalmente, se propone
revisar el sitio web en busca de elementos innecesarios, como complementos o
widgets que puedan ralentizar la carga, y eliminarlos si no son esenciales para
mejorar la eficiencia general del sitio, de esta forma se asegurard una experiencia de
usuario mas fluida. Estas tareas se delegan al desarrollador para su optimizacion.
Por otro lado, para mejorar el alcancey la exposicion del sitio web (G2) se sugiere
realizar una investigacion exhaustiva de palabras clave para identificar términos
relevantes para su audiencia. Debe asegurarse de que las palabras clave se integren
de manera natural en todo el contenido del sitio, incluyendo titulos, encabezados y
descripciones, garantizando una coherenciay relevancia que favorezca la indexacién
por parte de los motores de busqueda. Ademas, la creacién de contenido de alta
calidad y relevante es clave para satisfacer las necesidades de la audiencia y
mantener el interés de los visitantes; mantener este contenido actualizado y publicar
regularmente contribuirh a mantener la relevancia a lo largo del tiempo. Para
fortalecer la calidad del back links, se sugiere identificary eliminaraquellos de baja
calidad, al tiempo que se monitorean continuamente las métricas de calidad de los
enlaces, ajustando la estrategia en consecuencia. Fomentar la construccion de
enlaces naturales mediante la creacion de contenido valioso y atractivo promovera la
generacion de enlaces organicos. Proporcionar recursos Utiles, como una seccién de
preguntas frecuentes o guias, no solo mejora la experiencia del usuario, sino que
también puede generar enlaces valiosos de otros sitios. Ademas, es crucial cumplir
con las directrices de Google para enlaces entrantes y evitar practicas que puedan
resultar en penalizaciones, garantizando la integridad y confiabilidad de los enlaces.
Para todas estas sugerencias, se requiere el trabajo colaborativo entre el
desarrollador y el responsable del &rea de Servicios Web.

Estas sugerencias buscan optimizar las métricas evaluadas para impulsar el

rendimiento general del sitio web.
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5.2.4. Impactos de las Mejoras en el Indice de Rendimiento

En este apartado se compara las métricas y el indice de rendimiento del sitio web del Poder Judicial de Formosa antes y despu es

de implementar las mejoras propuestas en el PASO 9.

Métricas Analisis Inicial (a) Analisis Final (b) Mejora Absoluta (c) Mejora relativa ()
c=|a-Db| d = (c/a)*100

M1 92 60,5 315 34,24%
M2 4,15 2,34 1,81 43,61%
M3 43,31 42,72 0,59 1,36%
M4 10,63 7,15 3,48 32,74%
M5 7,57 4,54 3,03 40,03%
M6 18 25 7 38,89%
M7 9 23 14 155,56%
M8 Sl Sl - -

M9 Sl Sl - -

M10 NO Sl - -

M11 71 75 4 5,63%
M12 58,4 71 13 22,41%
M13 5,25 7,31 2,06 39,24%
M14 NO NO - -

Tabla 15. Comparacion del andlisis inicial y el andlisis final de las métricas evaluadas (Fuente: Elaboracon propia)
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La Tabla 15 presenta un anélisis comparativo de las métricas relacionados al indice
de rendimiento antes y después de aplicar las mejoras descriptas en el PASO 9.

A continuacion, se describen las mejoras encontradas de cada métrica:

Comparacion de Numeros de Solicitudes HTTP
Realizadas por la Pagina Principal (M1)

92
I 60!5

M Analisis Inicial  ® Analisis Final

100

80

60

Cantidad

40

20

Grdfico 13. Comparacién de Numero de Solicitudes HTTP Realizadas por la Pdgina Principal (Fuente: Elaboracion propia)

Se observa en el Grafico 13 una reduccién significativa en el nimero de solicitudes
HTTP realizadas por la pagina principal, esto representa una mejora del 34,24%. A

pesar de ello, en el andlisis final, aun no se cumple con el umbral establecido.

Comparacion de Tamano Promedio de Recursos (M2)

4,15
I 2,34
M2

B Analisis Inicial ™ Analisis Final

4,5

3,5

2,5

o]

1,5

Tamafio (en MB)

0,5

Grdfico 14. Comparacion de Tamario Promedio de Recursos Utilizados por la Pdgina Principal (Fuente: Elaboracion propia)

En el Grafico 14 muestra unanotable mejora del 43,61%, pero sigue sin cumplir el

umbral establecido.
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Comparacion de Tasa de Rebote (M3)
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42,72

M3

Grdfico 15. Comparacion de Tasa de Rebote (Fuente: Elaboracion propia)

La tasa de rebote muestra una ligera mejora del 1,36% (vease el Gréafico 15), esto

sugiere que los usuarios estan interactuando mas con el sitio web y abandonéndolo

menos.

Comparaciéon de Tiempo Promedio de la Pagina
Principal (M4) y de las Paginas Internas (M5)

12 10,63

10
7,57 715
I I !
M4 M5

M Analisis Inicial  ® Analisis Final

Tiempo (en seg.)
=Y (=]

o]

Grdfico 16 Comparacion de Tiempo de Carga Promedio de la Pdgina Principal y de las Pdginas Internas (Fuente: Elaboracion
propia)

En relacion al tiempo promedio de carga, en el Grafico 16, se destaca una mejora
considerable de las métricas M4 y M5. El primero representa una mejora del 32,74%
mientras que el segundo es del 40,03%. Esto indica una mejora sustancial en la
rapidez del sitio web lo que puede contribuira unamejor experienciade usuarioy una

menor tasa de rebote (esta relacion se refleja en la interpretacion del Grafico 15).

74
SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL



“Desarrollo de un procedimiento para la medicion y mejora de rendimiento basado en la
norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder Judicial de Formosa”

Comparacién de Posicion CEO (M6)

M6
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o
w
=
o

B Analisis Final M Analisis Inicial

Grdfico 17. Comparacion de Posion CEO (Fuente: Elaboracion propia)

La posicién en los resultados de busqueda ha empeorado (veése el Gréfico 17), lo
gue indica la necesidad de implementar nuevas acciones correctivas inmediatas y

continuas hasta cumplir con el umbral definido.

Comparacién de Calidad de Backlinks (M7)

10 15 20 25

o
%]

M Analisis Final W Analisis Inicial

Grdfico 18. Comparacion de Calidad de Backlinks (Fuente: Elaboracidn propia)

Se observa en el Grafico 18, que existe una mejora importante en términos relativos
(155,56%) dado el bajo puntaje del primer analisis. A pesar de la mejora el valor del
analisis final sigue estando por debajo del umbral definido, Esto indica que, aunque
se haya avanzado en la calidad de los backlinks se debe seguir implementando y

refinando estrategias para construir enlaces de mejor calidad.
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Comparacion de Numeros de Visitas por Mes (M8)
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Grdfico 19. Comparacion de Numeros de Visitas por Mes (Fuente: Elaboracion propia)

En el Grafico 19 se observa que en ambos analisis hay unatendencia en el nimero
de visitas de eneroa mayo, con un ligerodescensoen junio. El tltimoandalisis muestra
consistentemente un namero mayor de visitas en comparacion con el andlisis inicial.
El andlisis final muestra una mejora considerable en la métrica evaluada en todos los

meses lo que sugiere que las estrategias implementadas han sido efectivas.

Comparacion de Visitas Nuevas y Visitas
Recurrentes (M10)
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M Visitas nuevas  m Visitas recurrentes

Grdfico 20. Comparacion de Numero de Visitas Nuevas y Visitas Recurrentes (Fuente: Elaboracion propia)
En términos relativos existe una mejora en el numero de visitas nuevas (6,86%) v,
tambien, se observa un incremeto saludable del numero de visitas recurrentes

(55,95%) indicando mayor fidelidad por parte de lo usuarios.
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Comparacion de Puntaje Promedio de Usabilidad (M11)
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Grdfico 21. Comparacion de Puntaje Promedio de Usabilidad (Fuente: Elaboracion propia)

Los resultadosdel Grafico 21 unamejora en el puntaje de usabilidad. Tanto el analisis
inicial como el analisis final ya cumplia con el umbral definido, sin embargo, los datos

muestran una mejora relativa del 5,63%.

Comparacion de Porcentaje de Usuarios que Visitan las
Secciones Mas Importantes del Sitio (M12)
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Grdfico 22. Comparacion de Porcentaje de Usuarios que Visitan las Secciones Mds Importantes del Sitio (M12)

El Grafico 22 muestra como también ha crecido el porcentaje de visitas en las

secciones mas importantes del sitio, logrando una mejora relativa del 22,41%.
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Comparacion de Tiempo Promedio de Permanencia de
los Usuarios en el Sitio Web (M13)

Tiempo {en seg.)
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Grdfico 23. Comparacion de Tiempo Promedio de Permanencia de los Usuarios en el Sitio Web (Fuente: Elaboracion propia)

La mejora analizada del Grafico 21 conduce a una mayor satisfaccion del usuario lo
gue puede resultar en un aumento del tiempo de permanencia en el sitio (asi se
observa en el Grafico 23), una mejor tasa de rebote (vease el Grafico 15) y un mayor
numero de visitas recurrentes (asi se muestra en el Grafico 20).

Por otro lado, en relacion a la métrica M14 no ha logrado implementar mejoras en
relacion al analisis inicial por razones ajenas al equipo de trabajo.

Los resultados comparativos muestran mejoras significativas en diversas métricas

claves del indice de rendimiento del sitio web del Poder Judicial de Formosa.

Mejora Mejora
Metas Andlisis Inicial Andlisis Final / Relativa
Absoluta
(%)
45 65 :
¢l INSATISFACTORIO | MEJORABLE 20 44,44%
35 45
G2 INSATISFACTORIO | INSATISFACTORIO 10 28,57%
70 90
G3 MEJORABLE | SATISFACTORIO 20 28,57%
Indice de 51,75% 69,75% .
Rendimiento | NO ACEPTABLE | ACEPTABLE 18 34,78%

Tabla 16. Resultados Comparativos del Indice de Rendimiento Antes y Despues de las Mejoras

Como se puede observar en la Tabla 16, las mejoras implementadas han optimizado
cada unade las metas definidas en el procedimiento. La primera meta (G1) muestra
una mejora relativa del 44,44%, seguido por G2 con una mejora del 28,57%, y
finalmente G3, con una mejora del 28,57% en relacion al anélisis inicial.

En resumen, el indice de rendimiento del sitio web del Poder Judicial de Formosa ha

mejorado en un 34,78% respecto al analisis inicial, incrementando su indice de
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rendimiento en 18 puntos, alcanzando un 69,75% (vease el Grafico 24. Comparacion
del indice de Rendimiento del Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (Fuente:
Elaboracion propia).

Comparacion de indice de Rendimiento del Sitio
Web del Poder Judicial de Formosa

80

69,75

70

o

50
40
30
20

Indice de Rendimiento

10

m Analisis Inicial m Analisis Final

Grdfico 24. Comparacidn del indice de Rendimiento del Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (Fuente: Elaboracién
propia)
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6. Conclusiones y Trabajos Futuros

6.1. Conclusiones

Este trabajo se enfoco en desarrollar un procedimiento de medicion y mejora para
diagnosticary mejorar de forma continua el indice de rendimiento de sitios web de la
administracion publica. Alo largo de este estudio, se han alcanzado con éxito tanto el
objetivo general como los objetivos particulares, lo cual ha permitido aportar
significativamente al crecimiento profesional en el campo de la Ingenieria del
Software.

e Estudio y comparaciéon de procedimientos de medicién y mejorar: se
realizé un analisis exhaustivo de diversos procedimientos existentes, lo cual
permitié comprender las fortalezas y debilidades de los enfoques encontrados.
Este estudio facilité la base para el desarrollo un procedimiento adaptado a las
necesidades especificas del sitio web perteneciente a la administracion
publica.

e Analisis de herramientas de medicion de rendimientos: se evaluaron varias
herramientas de medicidén de rendimiento, lo que permitié seleccionarlas mas
adecuadas para aplicar al contexto del Poder Judicial de Formosa. Este
analisis fue importante para garantizar mediciones precisas y relevantes
durante todo el proceso de mejora.

e Diagnostico del sitio web del Poder Judicial de Formosa: la aplicacion del
diagnostico en un estudio de caso real proporcion6 una perspectiva practica y
relevante. Con este diagndstico de encontraron areas claves de mejora y sirvio
como punto de partida para etapas posteriores del trabajo.

e Desarrollo del procedimiento de medicibn y mejora continua: la
metodologia implementada combina con el enfoque Goal Question Metric
(GQM) se adapt6 exitosamente para el contexto aplicado. Este procedimiento
se destaca por su enfoque sistematico y orientado a objetivos, lo que facilito la
mejora continua del rendimiento.

e Validacion continuay lecciones aprendidas:la aplicacion del procedimiento
en el sitio web del Poder Judicial de Formosa permiti6 no solo verificar la

efectividad del método sino también recopilar lecciones aprendidas. Este
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proceso de validacién contribuyé a identificar ajustes y mejoras en el
procedimiento para asegurar su relevanciay aplicabilidad.
Para concluir, este trabajo ha logrado establecer un procedimiento sélido y practico
para el diagnostico y la mejora continua del rendimiento de sitios web de la
administracion publica. Las metodologias y herramientas aplicadas en el estudio de
caso han demostrado su eficaciay tiene potencial, con los ajustes necesarios, de ser

aplicada en otros contextos similares para lograr mejoras significativas.

6.2. Trabajos Futuros

Como continuacion de este trabajo, se proponen las siguientes lineas:

e Seguir trabajando con el procedimiento para mejorar y ajustar algunas
variables. En este sentido, resultaria muy interesante profundizarla meta para
mejorar la experiencia de usuario.

e Ampliar la medicion considerando todas las caracteristicas de calidad del
modelo ISO/IEC 25010:2011, buscando un procedimiento mas objetivo y
flexible para evaluar la calidad en general de un sitio web.

e Explorar el uso de técnicas de Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico
para automatizar y optimizar algunos aspectos del diagnostico y mejora de
sitios web, esto podria incluir por ejemplo la identificacion automéatica de
problemas de rendimiento.

e Implementacion del procedimiento en los sitios web de los Poderes Judiciales

de la Republica Argentina.
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Anexos

ANEXO |: Protocolo de Revision Sistematica

RESUMEN

Este protocolo presenta los fundamentos y la planificacion de una Revision
Sistematica de la Literatura (RSL de ahoraen mas) aplicada al @mbito de la Ingenieria
del Software sobre un caso practico. Se explica en forma general los pasos a seguir,
la metodologia adoptada hasta la explicacion de su ejecucién. Finalmente, se
pretende aplicar el protocolo para unaRSL que sirva como estado de la cuestion para
el Trabajo Final de la Maestria (TFM de ahora en mas) en Tecnologia de la
Informacion (MIT) dictado en Facultad de Ciencias Exactasy Naturalesy Agrimensura
(FaCENA) de la Universidad Nacional del Nordeste (UNNE), ubicada en Corrientes
(Argentina).

FUNDAMENTOS

En los ultimos tiempos, con el crecimiento y uso exponencial de las Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC), las computadoras e Internet, en el ambito de
la Administracion Publica se han gestado términos como los siguientes: Gobierno
Electrénico o e-government, Administracion Electrénica, rendimiento web, calidad
web.

De esta forma, Internet se ha configurado como un nuevo canal de comunicacion
entre el Estado y los ciudadanos, convirtiendo a los sitios web en herramientas
fundamentales para consumir servicios tanto internos (para los empleados), como
externos (para el ciudadano); por lo tanto, la tolerancia de los visitantes se ha
transformado en un factorcritico. Entonces, esto contribuye aincrementarlaeficiencia
y el rendimiento de los sitios web para mejorar la comunicacion bidireccional y
potenciar la relaciébn con los ciudadanos. Cuando hablamos de eficiencia, nos
referimos al control de la calidad y del rendimiento de un recurso o servicio. Dentro
de este contexto, surge la necesidad de realizar mediciones relacionadas con la
calidad de los sitios web pertenecientes a la Administracion Publica.

Por tales motivos, se consideraimportante indagar en los avances de las ultimas dos

décadas sobre las herramientas, técnicas y/o modelos de medicion de rendimientos
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de sitios web. Ademas, investigar su contexto de aplicacion y estudiar sobre las

metodologias seleccionadas y, por ultimo, reflexionar sobre los resultados obtenidos.

OBJETIVO

Esta RSL se realizara con el objetivo de sintetizar e indagar en la literatura existente
sobre medicion y evaluacion de rendimiento de sitios web vinculados a la E-
Government, mediante métricas, GQM (Goal-Questions-Metrics por sus siglas en
inglés), o bien utilizando herramientas. El conocimiento extraido de esta RSL sera la
base tedrica para la elaboracion de mi Trabajo Final de Maestria en Tecnologia de la

Informacion.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Como punto de partida se proponen 6 Preguntas de Investigacion (RQ de ahora en
mas por sus siglas en inglés). El disefio de las preguntas aborda los puntos
fundamentales de la linea de investigacion:

Identificador Preguntas de Investigacion

e RQ-1 ¢Cuantos articulos cientificos se han publicado relacionados con la
medicion y/o evaluacion de rendimientos para sitios web publicos? ¢ En qué
contexto se ha realizado dichas propuestas?

e RQ-2 ¢Qué procedimientos, modelos, herramientas o software para medicion
y/o evaluacién de rendimiento para sitios web se han reportado en la literatura
cientifica?

¢ RQ-3 ¢Qué técnicas se utilizan para obtener las métricas o indicadores de
rendimiento de sitios web?

e RQ-4 ¢;Cualesson lasvariables, métricas, indicadores y/o propiedades de un
sitio web que fueron evaluadas?

¢ RQ-5 ¢Cuantasvariables e indicadores de los articulos encontrados serviran
para evaluar el rendimiento del sitio web de un organismo publico?

Con RQ-1, se pretende identificar la cantidad de articulos publicados que respondan
a cualquiera de las RQ descritas y catalogar sobre qué contexto fueron
implementadas. El objetivo de RQ-2 es investigar cualquier tipo de solucién como
procedimientos, modelos, herramientas o software existentes que hayan aplicado una

medicion, evaluacion odiagnostico sobre el rendimiento de un sitioweb y compararlos
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para establecer relaciones y generalidades. Con RQ-3 se intenta clasificar las
técnicas utilizadas para la identificacion de las métricas o indicadores de rendimiento
de sitios web. En el mismo contexto, con la RQ-4 se busca indagary clasificar las
variables e indicadores que los autores tuvieron en cuenta para su solucion. A partir
de esto, RQ-5 tiene como objetivo evaluar cuales de las métricas encontradas son

indicadas para el objetivo general del trabajo.

ESTRATEGIA DE BUSQUEDA

Palabras Claves

Se considera necesario definirlas siguientes palabras claves para la basqueda, que
surgen de las preguntas de investigacion,y sus sinGnimos, para incluir propuestasy
trabajos relacionados con la linea de investigacion:

Palabras Claves Sindbnimos o palabras relacionadas

Gobierno Electrénico | electronic government, e-government, e-Gov, eGov, public
administration

Sitio Web website, webpage

Rendimiento performance, efficiency

Evaluaciéon analysis, evaluation, testing

GOQM goal question metric

Tabla 17. Palabras claves o relacionadas del Protocolo de la RSL (Fuente: Elaboracion propia)

Cadena de Busgueda

("electronic government" OR e-government* OR egovernment* OR e-gov* OR egov*
OR "public administration") AND (website* OR webpage*) AND (performance* OR
efficiency* OR analysis* OR evaluation* OR testing* OR ggm* OR "goal question
metric" OR goal-question-metric*)

Los principales operadores légicos utilizados son el AND, OR, “, *, (). No obstante,
no todas las bibliotecas digitales los utilizan de la misma manera.

Bibliotecas Digitales

Para el proceso se utilizaran las siguientes fuentes de busqueda: Scopus, |IEEE
Xplore Digital Library y ACM Digital Library. La consulta ser4d adaptada a las
caracteristicas de cada motor de busqueda utilizada.

Periodo de Blusqueda

No existen restricciones de tiempo. Ademas, la RQ1 tiene el espiritu de buscar la

completitud.
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Se pretende buscar, en unaprimera etapa, en los titulos y resimenes. Luego, realizar
la lectura critica de la introduccion y las conclusiones. Por ultimo, se dara la lectura

completa del articulo encontrado.

PROCESO DE SELECCION

Criterios de Seleccién

El trabajo requiere de criterios de inclusiény exclusion explicitos para analizar cada
potencial estudio primario:

Criterios de Inclusién

e Articulos publicados en congresos, conferencias, workshops, revistas, tesis
doctoral y de maestria.
e Articulos que sean pertinentes con alguna de las preguntas.

Criterios de Exclusiéon

e Capitulos de libros, resuimenes, talleres, publicaciones de blogs.

e Articulos cuyo idioma no es el espafiol o inglés.

e Articulos que no respondan a ninguna de las preguntas de investigacion.
e Articulos que no contengan palabras claves.

e Articulos duplicados.

e Articulos con textos no disponibles.

e Articulos no relevantes.

Etapas del Proceso de Selecciéon

La seleccidn de los articulos se llevara a cabo en las siguientes etapas:

e Etapa 1: Aplicacion de las cadenas de busqueda en los repositorios
académicos definidos anteriormente.

e Etapa 2: Identificacion de los articulos relevantes. Se seleccionaran aquellos
que contengan palabras claves en su titulo o resumen. Los articulos duplicados
seran eliminados.

e Etapa 3: Revision del conjunto de documentos. A partir del conjunto, se
aplicaran los criterios de inclusion/exclusién definidos anteriormente.

e Etapa 4: Revision final. Se procedera a la descarga y lectura completa de los
articulos para tomar la decisidon si formara parte de la lista de estudios
primarios. Entonces, el conjunto final serd almacenado en la nube, con la
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intencién de afiadir documentos relacionados que aparecen en un futuroy de
esta forma disminuir el riesgo de perder publicaciones importantes. Para
finalizar, se incluye la elaboracion y redaccién de todos los resultados.

Criterio de Seleccién: mas de un Investigador

Cada articulo sera revisado por al menos dos de tres autores. Todos los autores
aplicaran los criterios de inclusién/exclusion definidosy para evitar sesgos personales
de los autores, la seleccién de los articulos se resolvera a través de la medicion de
acuerdos; este mecanismo consiste en calcular el porcentaje de acuerdo, brindando
una puntuaciéon positiva o negativa a las siguientes preguntas:

e ¢ Elarticulo es relevante para la investigacion?

e ¢ Proporcionan la informacion suficiente para responder las preguntas de

investigacion de la revision sistematica?

e Los objetivos del articulo, ¢ fueron logrados?
Si el articulo obtiene tres respuestas positivas (una por cada pregunta) de al menos
dos de tres autores, el articulo sera incluido al conjunto de documentos; caso
contrario, sera excluido. En caso de empate, se buscarala opinion de un investigador

experto que no forme parte de la Revision Sistematica.

PROCESO DE SELECCION DE DATOS

La informacién pertinente se registrard en una hoja calculo tabulada en diferentes
categorias (columnas) para facilitar la sintesis de los datos extraidos. En caso de ser
necesario, se realizara este proceso de sintesis de forma iterativa: eliminando,
agregando o hasta combinando categorias con el objetivo de refinar la extraccion de

los datos.

PROCESO DE SINTESIS

Unavez organizada larevision, se continuara con la redaccion de la sintesis de todos
los resultados combinando el recurso explicativo asociado con los graficos y tablas.
El resultado de esto sera unadiscusion criticay objetiva de los articulos examinados
donde se tendran en cuenta los siguientes puntos: ambito de aplicacion,
metodologias, caracteristicas de estudios y resultados obtenidos.

El informe final tendra que contestar de manera clara y precisa a las RQ propuestas

al principio.
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EJECUCION

La ejecucidn iniciacon la ETAPA 1, la implementacion de la cadena de busqueda en
las bibliotecas digitales previamente definidas. Para ello se realizé una prueba piloto
para poder refinary desarrollar una mejor estrategia de busqueda. Este proceso fue
iterativo, con colaboracion del director del TFM, hasta optimizar la cantidad de
resultados.

La Tabla 18 muestra los resultados obtenidos a partir de la busqueda ejecutada en

cada biblioteca digital. Se obtuvieron 1732 referencias.

Fuentes Subtotales
Scopus 592
IEEE Xplore 218
ACM Digital Library 922
Total 1732

Tabla 18. Cantidad Total de estudios encontrados clasificado por fuentes académicas (Fuente: Elaboracion propia)

A partir de los resultados, se continu6 con la evaluacion de los candidatos para
realizar la revisidén. Entonces, se exportaron e importaron los articulos encontrados
en un Excel para luegodarinicioala ETAPA 2 con la seleccion de articulos relevantes
considerando palabras claves y teniendo en cuentael titulo y el resumen (abstract en
su término en inglés). Solo cuando existié duda sobre la inclusion se realizé la lectura
del texto completo. Para reducir la cantidad de articulos idoneos, se evalud en
conjunto con el director del TFM, para determinar su inclusién.

Luego se aplicaron los filtros correspondientes a los criterios de inclusion y exclusion
definidos en el proceso de seleccion (ETAPA 3). Ademas, en este proceso manual
indefectiblemente se identificaron los articulos duplicados; sin embargo, para brindar
mayor seguridad de cumplir con este filtro se usé la herramienta automatica
Mendeley.

En este punto, para automatizar algunas estadisticas, se asignd una métrica/valor

para definir su motivo de seleccion o descarte:

Métricas Valor
Articulos irrelevantes 0
Articulos relevantes 1
Articulos repetidos 2
Articulos considerados literatura 3
gris

Tabla 19. Métricas utilizadas para clasificar los estudios (Fuente: Elaboracion propia)
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Cabe evidenciar la gran cantidad de articulos descartados durante el proceso de
ejecucion de la ETAPA 2y ETAPA 3, que resultan mas de 1600. De esta manera, se
obtuvieron un total de 97 articulos incluidos para continuar con el proceso de

extraccion y sintesis de los datos.

Incluido después de los
descartes Estudios
Fuentes Resultados Por Por Incluidos
Repeticion Irrelevancia
Scopus 592 581 84 84
IEEE Xplore 218 135 11 11
ACM Digital 922 920 2 2
Library
TOTALES 1732 1636 97 97

Tabla 20. Estudios incluidos luego del proceso de seleccion (Fuente: Elaboracion propia)

CONCLUSION

En este protocolo se presentaron las principales etapas de planificacion que se
cumplieron para definir, posteriormente, el desarrollo de una RSL aplicada al &mbito
de la Ingenieria del Software sobre un estudio de caso.

Como conclusion, cabe destacar la importancia de realizar una adecuada
planificacién porgue no sélo ofrece validez y transparencia a todo el proceso, sino

gue, ademas, reduce sesgos y elimina estudios irrelevantes o de baja calidad.
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ANEXO II: Resumen de Métricas Analizadas por Autor

Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

S.A.Osman, F. F.
Ali, M. E. Musa,
and L. Sliman [38]

2014

Audience
orientation

Conctact information

Physical location key persons
Department directory

Visiting rules and hours
Agency description, functions,
organization

State of purpose

Coverage

Description of services
Quiality of datebases
Down-loadable documents
News

Report on current activity
Comments from officials
Phone directories
Billboards

Information
curre cy
and
accuracy

Timeliness of information update and
reviews

Relevancy and consistency of content
Assigned responsibility for pages
Absence of grammar and spelling errors
Number of pages under construction

Interactivity

Perfomance and subscription service
Intensity of interactive functions
employment

Live effects

Completeness of transactions

W. H. Tsai, Y.
Purbokusumo, J.

2009

Usability

Navigation bars
Font colours
Update of websites
External links
Homepage length
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

M. S. Cheng, and
N. D. Tuan [27]

Search tools
Site maps
Access to more than one language

Service

Economic information
Codes and regulations
Webmaster responses
Request information
Downloadable forms
Advertising, bidding
Technical assistance
Bulletin board about civil applications
E-procurement
Complaints

License application
Permission application
Public payment utilities

Citizen
participation

Comment-feedback
Frecuent Q&A
Newsletters

Online discussions
Scheduled meetings
Online polls
Performance measures
Satisfaction survey

Content

Location

Natural conditions

Economy charters

Economic achievement
Tourism objects

Culture characteristics
Economic structure information
Geographical names

Minutes of meetings

Mission statements
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Climate

Documents, reports, books.
Function and contact information
Annual reports

Tourism policies

Human resource information
Audio, video clips

Budget information
Organisational structures
Education policies

Culture policies

Economic relations

Event calendars

Others

Y.-L. Lu, S.-G.

Cao, and T. Wang

(28]

2010

Website
content

History, geography, culture, tourism and
other information Overview

Investment, enterprise registration, key
enterprises introduced and other
economic information

Transportation, shopping, medical,
schools, hotels, restaurants and other
convenient information

Government documents, the chief news
Station information, internet search
Information timelines

The quality of traditional and English
version

E-
government

Government institutions and
responsibilities

Online Announcement and Notice
Online declaration and approval
Online tendering and procurement
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
_ . Law requirements and procedures
PUbI.'C . Leaders and the government malil
services . Thematic discussion, exchange férums
. Online consultation
. Degree of user-friendly
: . The effect of navigation
Web design .

Aesthetics and applied of web layout
The use of multimedia technology
Hierarchy of website

Not features

Download speed of web content

Link quantity and quality of related
website

Security of the websites

Registration number and visits number

C. Xin, R. Ding, W.
Xie, and J. Shi [22]

2010

Effect of information services

Customer . Customer satisfaction degree
. Customer retention ratio
. New additional click ratio
. Management of
Internal infrastructure
manageme . Database construction
nt . System security
. Content of services
. Means of services
. Development costs
. Management and operation costs of
Cost system
. Service cost down due to information
service system
Learning . Training and development of
and information civil servants
developmen . Speed of new service launched

t

Staff work efficiency
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. Learning, change and development of
the organization itself

Efficiency

Fulfillment

System
availability

M. A. Alanezi, A. Privacy
K. Mahmood, and |2012
S. Basri [23] Responsive
ness

Contact

Perceived
value

Loyalty
intention

C.Ip, S.Qj, R.
Leung, and R. Law | 2010
[24]

Performanc
e
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

H. Zhang [48]

2009

Information
function

Government gazette
Policies and regulations
Organization establishment
Procedures

Administrative fees
Department notice

Chief information

Business information
Information on major events
Processing information on important
events

Press reléase

Basic introduction
Theoretical study

Online
services

Navigation links
Services directory
Web advisory
Network query
Online reporting
Online approval
Form download

Public
participation

Public sector-mail

Monitoring complaints mailbox
Leaders email

Web Forum

Online consultation

Message board

Opinion polls

Interactivity

Website
quality

Timeliness
Flexibility
Aesthetics
Securit
Ease of use
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. Speed

Personnel Information

Transparen Funding information

cyof Working plan

information Regulatory documents
Institutional frame

The site Website Usability

infrastructur Individual intimacy protection

X.N.Wang [49] 12010 e Website Security

Online Service richness

services Service Efficiency
The degree of human

. Communication channels functions

PUb_I'(? _ Answers situation

participation Help and suit
frequency of announces

Performanc

e scores

Information

Index

\[\./' Wang and X 509 [Onine
iu [25] .

business

index

Public

Participatio

n Index
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Autores Afo Criterio Subcriterio items
Sgcurlty Privacy policies
Privacy Authentication of users
" Traditional web pages evaluation

Usability Online forms
Search tools
Access to contact information
Public documents

. Content DisabilityAccess
L. Dobrica [41] 2007 Multimedia materials

Time sensitive information
Services that allow citizens to interact

Service with t.he municipality ‘
Services that allow users to register for
municipal services or events

sz.e n ) Online newsletter

Participatio Online bulletin boards

n Citizen satisfaction

The

transparenc

y of

information

Public

Yingji, [40] 2011 | participation

Use friendly

degrees

Environmen

t support

degree
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
Continuous
improveme
nt degrees
Service
maturity
Webpage design is nice and decent
Tangibility Website style is concordant
Webpage is easy and clear to read.
Website is accord with service content
Service declared can be implemented.
Website shows understanding and relief
Insurance Website information is reliable
Website provides service on time.
Website accurately records information.
S. Jia, T. Zhang, Users trust website and their staffs.

and Y. Wang, [51] 2006 | Reliability

Users feel safe to enjoy service.
Responses are polite and friendly.
Website often upgrades service.

Website's service is accurate.

Responsive Users can receive feedback quickly
Ss Website is willing to solve problems
Website gives feedback quickly.
Website care about users.
Website gives users personal concern.
Empathy Website understands users' needs.
Website considers the interest of users.
Website provides a convenient way.
I. L. Awalu, P. H. e- e-Enabling
Kook, J. S. Lim, 2019 | Participatio e-Engaging
and Y. Song [29] n e-Collaboration

SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL

106



“Desarrollo de un procedimiento para la medicién y mejora de rendimiento basado en la norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder

Judicial de Formosa”

Autores ANo Criterio

Subcriterio

items

Content

Content personalization
Comprehensive and complete content
Valid, accurate and correct content
Useful and relevant content

Simple and clear content

Right spelling, grammar, syntax
Unique content

Current and updated content

Uniform and consistent use of terms
Multiple languages

Special needs persons consideration
Non-discrimination and objectivity
Variety of links to other useful websites

K. C.
Chatzopoulos and

A. A. Economides 2009
[14] Presentatio

n, media
and format

Presentation personalisation

Variety of media

Quality and fidelity of multimedia
Appropriate and effective titles
Aesthetics

Suitable and consistent use of style and
format

Suitable and consistent use of colours
Suitable and consistent use of fonts
Right quantity of multimedia

Right mix of media

Right position of media

Special needs persons consideration

User
interface

User interface personalization
Easy to find the site

User profile registration, modification, etc.

Effective layout

Simple and easy to use menus

Useful and effective menus

Simple and easy to use toolbars, buttons
and shortcuts
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Useful and effective toolbars, buttons and
shortcuts

Appropriate and useful frames
Ergonomic user interface

Right position of menus, toolbars, frames,
etc.

Consistent and stable position of menus,
toolbars, frames, etc.

Appropriate background

Various versions (e.g., frame vs. no
frame)

Input alternatives for special needs
persons

Output alternatives for special needs
persons

Structure
and
organisation

Simple structure and organization
Intuitive and rational structure and
organization

Appropriate number of levels and choices
per level

Navigation

Easy and simple navigation

Intuitive and rational navigation
Accurate navigation

Consistent navigation

Alternative paths to a page

Shortcuts Return to home from every
page Help from every page
Notification when transfer to other
website

No navigation errors

No broken and missing links

No under construction pages

Clear and consistent highlighting of links
Navigation prediction
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Navigation trail and history
Special needs persons consideration

Orientation

Variety of orientation methods
Appropriate quantity of orientation in
every page

Accurate orientation in every page
Consistent orientation through the whole
website

Simple search

Advanced search

Site map

Table of contents

Subject index and directory
Alphabetical index and glossary
Chronological index

Geographical index

Departments director

Persons director

Telephone directory

E-mail directory

Address directory

URLSs directory

Interactivity
and
feedback

E-mail

Telephone

Fax

Postal address

Chat

Video conference
Discussion forums, e-communities
Blogs

Wikis

Polls, surveys and voting
Newsletter
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Alerts for new or special content or
deadlines

SMS

RSS feeds

Podcasts

Downloadable forms (applications,
requests, complaints, suggestions, etc.)
Online applications, requests, complaints,
suggestions, etc.

Notification of application, request, status,
etc.

Tracking application, request, status, etc.
Easy use of interactivity

E-services
and
applications

Variety of e-services

Easy to find the e-services

Easy to use the e-services
Description of e-services procedures
FAQ

What's new service?

Easy request a service

Tracking the process of a service
Fast delivery of a service

Easy disposal of requirements
Easy printing

Easy downloading and storing
Easy payment

Reliability
and
availability

Continuous operation

Recoverability and reusability in case of
error

Back-up and mirroring

Asking for confirmation

Acknowledging transaction
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Amponsah [13]

W3C Web Validators

Autores Afo Criterio Subcriterio items
e Smooth maintenance and upgrade
Maintainabil | | Continuous operation
ity User technical support
Documentation and help
Input speed
Performanc Output speed
€ Processing speed
Support many concurrent users
Support open-source software
Standards conformance
Openness, Support various user’s connection types
compatibilit Support various user’s operating system
y and Support various user’s browsers
interoperabi Support various multimedia format
lity No need for user to have special software
and plug-ins
Data portability to/from various software
applications
Security certifications and guarantees
Encryption and cryptography
Confidentiality and privacy of user
. Trustworthiness
Security Control of personal data and profile by
user
Non-obligatory registration
No unauthorised user monitoring
(cookies)
H.Liand Z. Le Performanc Reference Performance
[26] 2009 e Current Performance
Dynamic Performance
W. Yaokumah, S. I . Determine the conformance levels
Brown, andR. | 2015 | Accessibilty s (Priority A, AA, and AAA)

Analysis uses HTML, XHTML and CSS
Validators
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Autores ANo Criterio Subcriterio ftems

Evaluates HTML and CSS standard.
Browser compatibility.

Load time

Broken links

Spell check

Quiality and

Performanc |, HTML Toolbox
e

Response time
Load time

Size

Number of items
Markup validation
Broken link

H. Jati and D. D. Performanc
Dominic [17] 2009 e

Total size <100 kb

Number of items (<20 items)
Total HTML (1-5)

Total Images (0-5)

Total CSS (1-5)

Total Script (1-3)

HTML Size <50 KB

Image Size (<100 KB)

Script Size (<20K)

CSS Size (<20K)

MULTIM Size

Broken Link >=1

Markup (HTML) Validation (Number)
CSS Validation

HTML5

Response time <0.5 second
Load Time <30 second

Browser Compatibility (zero errors)
. Accessibility Error WCAG 2.0 P1
Usablllty (Number)

. Privacy policy

Performanc
e

Y. Akgul [54] 2016
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Autores Afo Criterio Subcriterio items
K. B. v. Salvio and Performanc Hubspot's Website Grader . Page Size
T. D. Palaoag [16] 2019 e GTMetrix . Page Request
Pingdom Tool . Page Speed
Number of internet users (source: INEGI).
Number of computers users (source:
INEGI).
Number of mobile phones users (source:
INEGI).
. Economic performance
Global competitiveness index (source: INEGI). * Gov_ernment_al_efflmency
. Business efficiency
] . Infrastructure
Information . Public finance
. Fiscal policy
D. E. Luna, J. R. Government efficiency index (source: INEGI) . Institutional environment
Gil-Garcia, L. F. . Legislation
Luna-Reyes, R. . Social framework
Sandoval- 2013 . Basic infrastructure
Almazan, and A. . Technological infrastructure
Duarte-Valle [53] Infrastructure index (source: INEGI) . Scientific infrastructure
. Health
. Ecology and education
Interaction Measures two-way communications, such
as forums, email.
Measures government-citizen
Transaction communications that im-ply well-defined
processes, such as online services
offered through the portal.
_ Measures the ability of a portal to be the
Integration

single point at which citizens can get
either information or a service.
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
Participatio Measures the ability of a portal to allow
n citizens to interact among themselves
and with government.
Governme Active open
nt Open by application
Information Public regulatory
Key columns and update content
Services Framework
Internet The degree of human services
Law Service richness
S. Guo, M. Hai, Normative Services
and M. Wang [30] 2010 100 online to do practical work
PUbI.'C. , Consulting complaints
Participatio Real-time communication
n Call for public opinion
Website Site response
Performanc Page display
e Design ACCGSSibiIity
Website Maintenance
. Content of website
Functionality . Flexibility
Website . Accessibility
Usefulness . Eavegab"gyd _
S.Qi, C.Ip, R. . . ayout and design
Leung, and R. Law | 2010 Usability . Ease of use
[15] . Playfulness
_ . Customization
Website E-marketing strategies . Responsiveness
Service . Consumer satisfaction
Quality . Trust

Realibity

Security
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Website
Physical
Accessibility

W3C/WAI web content accessibility
guidelines (WCAG)

R. Sandoval-

Almazan and J. R.

Gil-Garcia [31]

2015

Information

Published statistics
Updated information
Services catalogue
Last update

Internal rules
Budget

Wages

Phonebook

Interaction

Webmaster email present
Chat 24/7

Search engine

Alternate search
Information request form
Personalization

Integration

Mobile integration

Link for municipalities and federal
judiciary

Portal access with password
Homogenous design

Information from edicts, sentences and
bills online by date

Participatio
n

Blogs

Online forums

Chats

Mobile apps

Facebook & Twitter account

Tagging

2007

Security/Pri
vacy

Quality of any privacy policy
Use of Secure Sockets Layer (SSL)
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

A. Henriksson, ori
Yi, B. Frost, and
M. Middleton [32]

Usage of cookies in identifying or
monitoring users
Internal security

Usability

Readability of the website’s

Consistent style

Ease of using the website’s navigation
system

Robustness of forms

Different levels of user capability

User friendliness

Backward compatibility with older
systems

Available in more than one language

Content

Public information available on the
website

Service

Services for citizens
Services for businesses

Citizen
Participatio
n

The availability of opinion polls
Bulletin boards
Satisfaction surveys

Features

Availability of personal pages

The degree to which the government
agency allows each citizen to create their
own space on the website

Time taken for the agency to answer
guestions made online

R. A. Rodriguez,
L. Welicki, D. A.
Giulianelli, and P.

M. Vera [42]

2008

Information

Functionalit
y
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Autores Afo Criterio Subcriterio items
Friendliness
Usability
Accessibility
Navigability
Veracity
Website contains up-to-date information
Website supports more than one
language
Website information is accurate
The information available is of good
quality and relativity
E. A. Abu-Shanab, Content presented in an appropriate level
: . of detail
N. Abu Baker, E. 1,11 | content

Abu-Shanab, and
A. Abu Baker [37]

Content demonstrates horizontal
integration between government agencies
by providing links to other government
agencies

Website is presented to different cultures
Content presented in an appropriate
format

Citizen can access to the newest
information about government
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Service

The website provides services to citizens
and businesses

The website has electronic delivery of
services

Convenience electronic delivery of
services

Assurance

Interactive services

Value added services

Ease of use

Website is easy to read and understand
Website is easy to operate and navigate
The ability to get around a site and find
things

Consistent with users’ expectations such
as a search box

functionality

Website links are all workable

Graphics in this website download quickly
Alternative text is available when the
website is heavy and over loaded
Website has short download speed
Avalilability of the website

Usability

Use and implementation of common
features such as information about the
government

User friendliness

The website style of design is appropriate
for this type of sites

The website has an attractive appearance

Accessibility

There are high contrast between text and
backgrounds to facilitate users with visual
problems

Image links and image maps have a text
alternative

There is an option of larger fonts
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. Secure communication with government
. through the website
Pr.lvacy/ Sec |, Data are stored in a secure server
urity . Trust government personal information
use
. Observance of information privacy
Information
quality
Website
usability
D. Nariman [33]  |2011 | Interactivity
Citizen
centricity
Transparen
cy/opennes
S
. Hospital history
. Hospital name on page header
. Hospital logo on page header
. Welcome message
. Statement of purpose (Mission, Vision,
D. Sarantis and D. 2018 | Content _ _ Value_s) _
Soares [34] . Hospital Information . Hospital annual report for the previous
year
. Financial data available
. Quality Management Certification (e.qg.
ISO, EFQM)
. Hospital postal address
. Hospital telephone and/or fax number
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Hospital e-mail address

Hospital VAT number

Map of the hospital area

Ways of reaching the hospital
location (e.g. car, public transport)
Area covered by the hospital (population
served)

Complementary services (e.g. press,
cafeteria, television, telephone, parking,
religious service)

Phone directory

Emergency information

Quiality Metric

Number of hospital beds disclosed
Waiting list disclosed

Waiting time consultation

Waiting time surgery

Date of last monitoring of the waiting list
disclosed

Hospital report of the number of
admissions in the previous year
Nosocomial infection rate disclosed
Inpatient mortality rate disclosed
Surgical mortality rate disclosed
Information on births per year

The site provides patients' data
(anonymized)

Results of surveys regarding patient
satisfaction are provided

Organizational Structure and Medical

Information

Organization chart (medical management,
nursing management, hospital
management)

Services charter

Listing of services available at the hospital
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Detailed list of outpatient hospital
services available (consultation,
diagnostic services)

List of departments or units providing user
services

Location of departments or units providing
user services

Telephone and/or fax number and/or
e-mail address of departments or units
providing user services

Working hours of departments or units
providing user services

List of employed doctors in alphabetical
order

List of employed doctors by specialization
Doctors' curricula/information disclosed
Photos of the medical team (physicians,
nurses) available

Possibility to read online or to download
health-care booklets

Medical glossary available

Conditions and treatments

Patient Information

Information regarding patient privacy
Patient's rights and obligations
Different types of admissions are
disclosed

Information and rules to be followed on
admission

Information and rules to be followed
during the hospital stay

Information and rules to be followed on
patient discharge

Information and rules to be followed by
visitors
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Information and procedure for obtaining a
copy of the medical documentation
Location of patient care service or unit
Business hours of patient care service or
unit

Telephone and/or fax of patient care
service or unit

Details of how to pay prescription charges
or fees

Information about private
consultations/services and fees

List of consultations/services with fees
available

Information for foreigner patients is
provided

Research and Teaching

Scientific studies that the hospital
promotes or is involved in

Publications of the hospital itself
Undergraduate or postgraduate courses
that are held at the hospital

Schedule of activities that take place at
the hospital (e.g. courses, congresses,
conferences)

Presence of a library

Library address

Library business hours

Library publications catalogue

Library services available (e.g. reading,
loans, copies)

Technology

Accessibility

Compliance with level WCAG 1.0 W3C
Website is validated through W3C CSS
Validation Service

Website is validated through W3C Markup
Validation Service
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. Website listed on the first page of results
after performing a Google search with its
name
. For individual sub-pages, there is a

specific and meaningful description
provided via the META/description tag

. Website is compatible with Internet
Explorer

. Website is compatible with Mozilla Firefox

. Website is compatible with Google
Chrome

. Website is compatible with Safari

. Access from mobile devices

. The website provides useful/useable

information even when CSS, JavaScript,
and images are disabled or missing

. Website name appears on browser title
bar
. Active part of the site appears on browser
title bar
. Best browser version for the website is
- indicated
* Navegability . Interwebsite links are distinguished from
intrawebsite links
. Interwebsitelinks show a full description of
the linked website
. Functioning intrawebsite links
. Functioning interwebsite links
. Website map available
. Website search engine
. Usability/Readability . Access to the website in foreign
languages
. Website load time (<5 sec)
123
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Autores Afo Criterio Subcriterio items

. lllustrations/pictures/photos accompany
text to assist description

. Graphics open conveniently
(images/graphics are quick to load)

. Website pages can be printed

. Individual sub-pages have specific and
meaningful titles

. The layout of the website is responsive

(i.e. does it adapt to varying screen
sizes), or there is a separate version for
mobile devices

. The website offers means to adjust
(increase) the text size without
compromising the functionality of the
website

. The website offers means to adjust
(increase) the contrast of textual
information for visitors with visual
impairments

. The website provides a (consistently
accessible) menu structure for navigating
the department’s sub-pages

. Website does not include pop-up
advertising
. Provision of online forms
. Possibility of forms downloading
. Administration Procedures . Possibility of filled forms uploading
. Provision of digitally signed documents
Services . Acceptance of digitally signed documents
. Medical examination appointment via e-
mail
. Appointments . Medical examination appointment via web
form
. Schedule admission via e-mail
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Autores Afo Criterio Subcriterio items
. Schedule admission via web form
Schedule visits to outpatient consulting
rooms via e-malil
. Schedule visits to outpatient consulting
rooms via web form
. Electronic payment
. Asynchronous communication with the
doctor via message exchange system
. Asynchronous communication with the
doctor via e-mail
. Electronic directory with patient's exams
. Interactive communication tool (chat with
. Patient Care the _dpctor), synchrt_mous c_ommunication
. Provision of telemedicine (video-
conference system) services
. Patient telemonitoring (e.g. specific vital
signs, blood glucose, peak flow rate,
blood/urine chemistry)
. Availability of membership or signing in
area (Customer Area)
. Electronic exchange of patient's data
(Electronic patient record)
. Inter-Hospital Communication . Electronic exchange of other data
(Administration data)
. Teleconsultation service
. Integration of Hospital's Information
System with pharmaceutical companies’
information systems
. Communication with Others . Integration of Hospital's Information
System with public sector's
organizations systems (e.g. social
security, municipalities etc.)
. Community Interaction . Suggest!ons/com plaints v!a web f_orm
. Suggestions/complaints via e-mail

125
SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL



“Desarrollo de un procedimiento para la medicién y mejora de rendimiento basado en la norma ISO/EIC 25010. Aplicacién al sitio web del Poder

Judicial de Formosa”

Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

Participatio
n

Information request via web form
Information request via e-mail

Information about job opportunities at the
hospital

Discussion forum is present

If the website has a forum, it is possible to
identify the administrator

If the website has a forum the access is
identified

FAQ

Associations that work at the hospital (e.g.
voluntary associations, patient
associations, associations for the defense
of patients' rights)

Media

The hospital in the media (press review,
news that appeared in press/radio/TV)
Website provides an up-to-date
news/events schedule/newsletter

Virtual visit to the hospital

Links to other websites of interest (e.g.
hospitals, scientific societies, institutions)
Work hours of public relations office
Location of public relations office
Telephone and/or fax number and/or e-
mail address of public relations office
Hospital news (hospital’s innovations, new
techniques used by the center specialists,
infrastructure improvement)

Marketing/Advertising

Website sponsors and investors are
disclosed

Advertising and contents are differentiated
Advertising is not contradictory with
respect of the website contents
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. Information on how to donate to the
hospital
. Facebook use
. Twitter use
. LinkedIn use
. Affiliated insurance companies
. Hospital Information
Content . Quiality Metrics
. Organizational Structure and Medical
Information
. Accessibility
Technology |, Navigability
D. Sarantis and D. . Usability/Readability
Soares [35] 2019 . Administration Procedures
. . Appointments
Services |, Patient Care
. Inter-Hospital Communication
. Communication with Others
Participatio |« Community Interaction
n . Media
. Marketing/Advertising
. Newest information
Content . Up-to-date information
J. Heidary . Acc_:u_rate information
. . Validity
Dahooie, A. S. . .
Vanaki. S. . . App!roprl_ate level of content details
’ 2020 | Service and | » Availability
Daneshmoghada functionality | * Sense of community
m, and E. K. . Assurance
Zavadskas [43] . Electronic delivery of services
. New page speed-up
Page design . Appearance
. Colors
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
. The possibility of predictingdownload time
. Users can understand what to do in home
. : pages
Site design . FAQS
. Search results
Usability : . Conciseness
and ease of Content design . Page title
use . Font size and paragraghalignment
. The existence of government-ralated
information
. Ease of use
Others . Navigation
. The ability to get around a site and find
things
. Broken links
. Website is easy to read and understand
. . Secure communication with government
Prlva(_:y and through the website
security . It feels safe to complete transactions
. User information security
. High contrast between text and
backgrounds
Accessibility | * Compatibility
. Changing the website’s font to alarger
. Use of color
. Avoid using absolute fonts
: : Usability of |« Availability of hyperlinks
G. Feng [44] websites | * Loading speed of web pages
. Richness of content
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
Security of website
Construction of columns
Influence of Influence on search engines
government Influence on social media
websites Influence on the Internet
Hospital Information
Quality Metrics
Content Organizational Structure and Medical
Information
Research and Teaching
Accessibility
Navigability
D. Sarantis, D. Technology Usability/Readability
Soares, and J. 2020 Credibility
Carvalho [50] Privacy/Security
Administration Procedures
i Appointments
Services Patient Care
Inter-Hospital Communication
Communication with Others
Participatio Community Interaction
n Media
Marketing/Advertising
Personaliza
tion
T. al Balushi and 2020 Usability/Ea
S. Ali [45] se of Use
Performanc
e/Efficiency/
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Autores Afo Criterio Subcriterio items
Responsive
ness
Web Design
Security
User
Involvement
Satisfaction/
Trust
Loyalty
. Navigation bars
. Font colours
. Update of websites
Usability . External links
Y. Purbokusumo, * Homepage length
W. H. Tsai R . Search tolos
- 1. 1sal, R, . Site maps
Sulisdana, H.C. 12021 . Access to more than one language
Chen, and A. D. . Personalisation features
Santoso [36] . Economic information
. Codes and regulations
Service . Webmaster responses
. Request information
. Downloadable forms
. Advertising, bidding
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Autores ANo

Criterio

Subcriterio

items

Technical assistance

Bulletin board about civil applications

E-procurement
Complaints

License applications
Permission applications

Public payment utilities (taxes, fines)

Citizen
participation

Comment-feedback
FAQ

Newsletters

Online discussions
Scheduled meetings
Online polls
Performance measures
Satisfaction survey

Content

Locations

Natural conditions

Economy charters

Economic achievement
Tourism objects

Cultural characteristics
Economic structure information
Geographical names

Minutes of meetings

Mission statements

Climate

Documents, reports, books
Function and contact information
Annual reports

Tourism policies

Human resource information
Audio, video clips

Budget information
Organisational structures
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Autores ARo Criterio Subcriterio items
Educational policies
Cultural policies
Economic relations
Event calendars
Other
Response time
. Page load time
Usability HTML/CSS errors
Navigation structure
Agrawal, G., Readability
Kumar, D., Singh, |2022
M. [11] Accessibility
Mobile
readiness
Citizen-
Centricity
(individual
factors)
Performanc
Saleh, AA., € (system
Alkhuwaylidee, 2021 factors)
A.R., Thangiah, M. Expectancy
[47] (system
factors)
Effort
Expectancy
(system
factors)
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Autores

Afo

Criterio

Subcriterio

items

System
Flexibility
(system
factors)

Facilitating
Conditions
(environme
ntal factors)

Behavioural
Intention

User
Satisfaction
Services

Kurniawan, R.,
Nurmandi, A.,
Salahudin [55]

2022

Features

Tranparenc
y

Accountabili

ty

Effective

Efficient
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Autores Afo Criterio Subcriterio items

Privacy
Security

Gavriluta, N., Usability

Stoica, V., Farte, |2022

G-I 152] Content
Services
Citizen

participation

Screen Design

Content

Navigation

Performance

Page load time
Compatibity

2021 | Accessibility Following W3C Standards
Search tool

Zoom option

Having Android application
Mobile Having Apple application
Readiness | Having independent design for desktop, tablet,
smartphone

Detect mobile browsers

Usability

Al-Sakran, H.O.,
Alsudairi, M.A. [12]
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Autores Afo Criterio Subcriterio items

Efficiency
Trust

Fikri, H.A.,

Durachman, Y., |2022 | Reliability

Rustamaji, E. [39]
Citizen
support
User
satisfaction
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ANEXO IlII: Entrevista al responsable del Area Servicios Web de la DSI

OBJETIVOS

e Obtener una vision claray completa del estado actual del sitio web.

e Identificar areas de mejora y desarrollo futuro.

Datos generales
Fecha: 02/07/2023
Organismo: Poder Judicial Formosa

Datos del responsable

Apellido y Nombre: Cano Alejandro
Correo: areatecnica@jusformosa.gob.ar
Dependencia/Area: Direccion de Sistemas - Servicios Web
Funciones: Técnico - Encargado del sitio web
Antigiedad en la ~

. 7 anos
funcion:

ENTREVISTA AL RESPONSABLE DEL AREA DE SERVICIOS WEB

1- ¢Cual es el estado actual del sitio web? ¢ Esta funcionando correctamente y sin
problemas técnicos?

R: El sitio web actualmente se encuentra activo, con unadisponibilidad del 99%, y
una actividad 24/7/365. Funciona correctamente, presentando un Unico problema de
visualizacion de la hoja de estilos al cambiar el sitio a sitio seguro, solicitando el
certificado SSL y presentando inconvenientes en la estructura de presentacion del

mismo navegando bajo protocolo https.

2- ¢ Cuéando fue la ultimavez que se actualizé el sitioweb? ¢ Se realiza regularmente
alguna actualizacion o mantenimiento?

R: La dltima actualizacion se realiz6 a finales del afio 2021. El mantenimiento se lleva
a cabo de forma semanal, mientras que las actualizaciones de mayor importancia,
como el cambio de versiones del CMS con el cual se desempeiia, se realizan

aproximadamente cada 3-4 afos.
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3- ¢ Qué plataforma o tecnologia se utiliza para el sitio web? ¢ Es necesario realizar
actualizaciones o mejoras en la plataforma?

R: EI CMS que actualmente se encuentra ejecutando es Joomla, en su version
3.10.11. La proxima gran actualizacién probablemente sea puesta en marcha a partir
del afio que viene, ya que el CMS mencionado cuenta con una nueva version, la cual
consta de innumerables mejorasy cambios respecto de la actual, ademas de mejorar
la seguridad y estabilidad de la misma, como se pretende en cada nueva
actualizacion.

4- ¢ Existen métricas o herramientas de seguimiento del sitio web para evaluar su
rendimiento, como Google Analytics? ¢Cuales son los indicadores clave de
rendimiento que se monitorean?

R: Si, el sitio cuenta con herramientas de métricas y estadisticas como Google
Analytics y StatCounter, ambos en sus versiones gratuitas. Los principales
indicadores que se tienen en cuenta son: namero de visitantes diarios, secciones del
sitio con mayores clics, navegadores que mas se utilizan, plataforma desde donde se

accede al sitio (computadoras personales o celulares).

5- ¢Se han implementado medidas de seguridad en el sitio web, como firewalls,
certificados SSL u otras practicas de proteccion contra ataques cibernéticos?
R: Si, el sitio web actualmente cuenta con configuraciones de firewall (actualmente

Fortinet), proteccion contra ataques del tipo DDoS, y certificado SSL.

6- ¢ Se han realizado pruebas de velocidad y rendimiento del sitio web? ¢Cual es la
velocidad de carga promedio y cO6mo se compara con los estandares de la industria?
R: La prueba de velocidad se ha llevado a cabo con la herramienta PageSpeed
Insights,de Google, arrojando los siguientesresultados: 85% de rendimiento, 93% de
accesibilidad, 91% SEO, 73% de practicas recomendadas. La velocidad de carga
promedio ronda los 1.3 segundos. Aun estando minimamente por detras de los
estandares de la industria, el sitio web cumple con todos los requisitos minimos para

ser rapido, seguro y accesible.
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7- ¢ Existen problemas conocidos de usabilidad o accesibilidad en el sitio web? ¢ Se
ha realizado alguna evaluacion de la experiencia del usuario?

R:La implementacion delanuevaversion del sitioweb desde el afio 2021, ha buscado
ser aun mas accesible que su version anterior. Se ha logrado una experiencia de
usuario mucho mas fluiday sencilla, permitiendo que la ciudadania en general pueda
navegar el mismo sin mayores inconvenientes. En esta nueva versién, se han
utilizado como base de disefio y accesibilidad las pautas establecidas por la Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG) en su version 2.1.

Las evaluaciones de experiencia del usuario surgen del feedback del sitio anterior,

gue ha sido utilizado como base para desarrollar esta nueva implementacion.

8- ¢ El sitio web cumple con los requisitos legales y normativas, como el cumplimiento
de la Ley de Proteccion de Datos o la accesibilidad web?

R: Si, siguiendolanormativade la Ley N° 25.326 se hadado cumplimientoa la misma,
permitiendo un sitio seguro, y solo mostrando datos autorizados por sus
representantes. Como se menciondanteriormente,basadosen las Pautas WCAG 2.1,

se ha mejorado significativamente la accesibilidad web.

9- ¢ Setienen planesfuturos parael desarrollo o mejora del sitio web? ¢ Qué iniciativas
se estan considerando?

R: En relacion a los planes futuros para el desarrollo o mejora del sitio web estamos
enfocados en continuar brindando unaexperiencia en linea de calidad y adaptada a
las necesidades del ciudadano. Se han identificado varias iniciativas que estamos

considerando implementar en un futuro proximo.

En primer lugar,tenemos la intencién de llevar a cabo una actualizacion de disefioy
funcionalidad del sitio web. Esto implica mejorar la interfaz de usuario para hacera
mas intuitiva y facil de navegar, asi como optimizar la velocidad de carga de las
paginas para ofrecer una experiencia fluida. También estamos trabajando en la
implementacion de un disefio responsive, que actualmente ya existe, que permitira a
los usuarios seguir accediendo al sitio web desde dispositivos moviles y tabletas sin

sacrificar la calidad de la visualizacion.
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Ademas, se esta explorando la posibilidad de integrar nuevas caracteristicas y
herramientas que agreguen valor a la experiencia del usuario. Por ejemplo, la
inclusion de un sistema de busqueda mas eficiente y preciso, que permita a los
usuarios encontrar rdpidamente lainformacion que estan buscando. También se esta
evaluando la viabilidad de incorporar opciones de personalizaciéon, para que los

usuarios puedan adaptar el contenido del sitio web a sus intereses y preferencias.

En cuanto a la optimizacion del rendimiento del sitio web, se siguen mejorando los
tiempos de carga y la estabilidad del servidor. Esto implica realizar analisis periddicos
para identificar posibles cuellos de botella y tomar las medidas necesarias para

optimizar el rendimiento en términos de velocidad y capacidad de respuesta.

Adicionalmente, se esta tomando en consideracion laimplementacion de medidas de
seguridad mas robustas. La proteccion de lainformacion de nuestros usuarios es una
prioridad para nosotros, por o que se esta evaluando la posibilidad de adoptar
tecnologias y protocolos mas avanzados para garantizar la confidencialidad y

proteccion de los datos.

10- ¢Existe un proceso establecido para el soporte técnico y la resolucién de
problemas relacionados con el sitio web? ¢ Como se manejan las solicitudes de los
usuarios?

R: Anteriormente, la mayoria de solicitudes que no implicaban la implementacion de
alguna funcionalidad compleja, eran resueltas telefébnicamente, o bien mediante
correos electronicos a nuestra area. Actualmente, se canalizan mediante correos
electrénicos a través del Centro de Atencion al Usuario, que es un area dependiente
de la Direccion de Sistemas, todas las solicitudes o inconvenientes de los usuarios,
tanto internos como externos a lainstitucion, a las distintas areas de la Direccién, para
su posterior resolucion. Esta metodologia permite un registro electrénico de cualquier
inconveniente reportado, a efectos de lograr mayor transparencia en la resolucion de
los mismos, y un asiento en nuestros registros para una base de problemas

frecuentes y su solucion.
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11- ¢Qué promedio de usuarios ingresan al sitio web actualmente? ¢Cuanto
empleados judiciales tiene acceso a los servicios internos?

R: El promedio de visitantes diarios que acceden al sitio web, desde diferentes
dispositivoses de 500, con unacantidad aproximada de +11 mil visitantes mensuales.
Los empleados judiciales que actualmente cuentan con acceso a los servicios

internos son de 2048 personas.

12- ¢ Existen servicios especificos para empleados y/o para personas externas?
Podrias nombrar algunos servicios ofrecidos por el sitio web.

R: Si, algunos servicios especificos para los empleados, accesibles desde el Portal
Interno son: registro de Vacunacion COVID-19, acceso a Concursos Internos, acceso
a portal de Recursos Humanos, entre otros. Para las personas externas, desde la
puesta en marcha del nuevo sitio, se ha dado acceso a los formularios de Denuncia
de Violencia de Género, que consta de dos formularios separados segun sea el
denunciante la Victima o un Tercero, ademas de todos los otros servicios que han
estado en funcionamiento siempre: listas de Despacho, formularios para la Mesa
General de Entradas de los Juzgados Civiles, la Guia Judicial (que muestra datos de
contactos y ubicacién de las distintas dependencias judiciales), ultimos Acuerdos
publicados, y los diferentes accesos a las distintas oficinas de uso inmediato para el
ciudadano.

CONCLUSIONES

El sitio web estd en funcionamiento con buena disponibilidad y se realizan
actualizaciones peridédicas. Se monitorean las métricas de rendimientoy seguridad, y
se planean mejoras futuras en el disefio, funcionalidad, rendimientoy seguridad del
sitio web. Ademas, se ha mejorado la accesibilidady se cumplen las normativas de
seguridad y privacidad. El sitio web tiene un numero significativo de visitantes y
proporcionaservicios especificos tanto para empleados internos como para personas
externas.
Por ultimo, se logré recopilar informacion relevante sobre los siguientes aspectos:

o Estadoy funcionamiento actual del sitio web.

o Actualizaciones y mantenimiento realizados recientemente.

« Plataforma o tecnologia utilizada y necesidad de actualizaciones o mejoras.
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« Existenciade métricas y herramientas de seguimiento del rendimiento del sitio
web.

« Medidas de seguridad implementadas para proteger el sitio web.

e Pruebas de velocidad y rendimiento del sitio web.

o Problemas conocidos de usabilidad o accesibilidad y evaluacion de la
experiencia del usuario.

o Cumplimiento de requisitos legales y normativas.

o Planes futuros para el desarrollo y mejora del sitio web.

« Proceso establecido para el soporte técnico y resolucién de problemas.

« Numero de usuarios promedio que acceden al sitio web y cantidad de
empleados con acceso a servicios internos.

« Servicios especificos ofrecidos para empleados y/o personas externas.
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ANEXO IV: Resumen del Informe Portales Web Oficiales de los Poderes
Judiciales de Argentina (2014)

RESUMEN

El presente informe se elaboré en el afio 2014 dentro del marco de pasantias entre la
Universidad de la Cuenca del Plata y el Poder Judicial de Formosa.

El trabajo tiene como objetivos analizary evaluar el desempeiio del portal oficial del
Poder Judicial de Formosa y de las demas provincias de la Republica Argentina en el
ano 2014.

En primera instancia se realiz6 una comparacion de los gestores de contenidos mas
populares: WordPress y Joomla. En dicha comparacién, se tuvo en cuenta las
ventajas y desventajas de los mismos.

Por otro lado, se utilizé las siguientes herramientas web: GTMetrix!®, Pingdom Tool?8,
Page Speed Onlinel’ (desarrollado por Google) para lograr el objetivo mencionado
anteriormente. Con los resultados, se elaboré un resumen estadistico comparativo
del rendimiento de todos portales web disponibles. Para ello, se evalué las siguientes
métricas: el tiempo de respuesta, la cantidad de elementos por tipo que contiene la
pagina y la cantidad de errores de los mismo.

Para concluir,se presenta unapropuestade redisefio contemplando buenas practicas

de disefio adaptativo (Responsive Web) y de accesibilidad web (WCAG).

RESULTADOS

Gestores de Contenido

Luego de investigar diferentes tipos de fuente sobre los gestores de contenido, se
destacan como los mas populares: WordPress y Joomla. Comparando ambos
gestores podemos enfatizar los siguientes puntos:
e Ambos gestores pueden descargarse sin costo, tienen como lenguaje base
PHP, son de cédigo abierto y utilizan el patron de disefio MVC (Modelo-Vista-
Controlador).

15 https://gtmetrix.com/ (accedido el 01 de noviembre de 2014)
16 https://tools.pingdom.com/ (accedido el 01 de noviembre de 2014)
17 https://pagespeed.web.dev/ (accedido el 01 de noviembre 2014)
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e Ambos gestores tienen consumen unelevadoanchode banda. A pesar de ello,
ambos tienen complementos (plugin) que mejoran el desempeiio del sitio web.

e WordPress esta disponible en multiplesidiomas, mientras que Joomla requiere
de la instalacion de paquetes por idioma.

e WordPress tiene una curva de aprendizaje alta en relacion a Joomla.

e WordPress tiene una amplia popularidad (30.4 millones de busquedas por
mes) en relacion a Joomla (11.2 millones de busquedas por mes).

e La personalizacion de codigo en Joomla es mas compleja que WordPress.

Andlisis de las Herramientas Web para Medicion

Los datos que se muestran a continuacion son resultados de utilizar las herramientas
web GTMetrix, Pingdom Tool y Page Speed Online.Las pruebas se realizaron durante

un periodo de siete dias en diferente franja horaria.
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Grdfico 25. Tiempo de Respuesta Promedio por Portal Web Oficial (Fuente: Elaboracion propia)

El Gréafico 25 muestra el tiempo promedio de respuesta de los portales oficiales de

cada provincia. Podemos observar que el portal www.jusformosa.gob.ar tiene el

promedio mas alto en tiempo de respuesta (39,65 segundos),superando asi el tiempo
maximo de respuesta (10 segundos) recomendado por Jakob Nilsen. También se
encuentran superando esa barrera las provincias: Santiago del Estero (22,70
segundos), Corrientes (22,38 segundos), La Pampa (19,08 segundos), Tucuman
(14,76 segundos), Buenos Aires (12,04 segundos), CABA (11,49 segundos)y Santa
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Fe (11,23 segundos) respectivamente. Por otro lado, las provincias que tiene un
promedio por debajo del tiempo maximo son: Rio Negro (1,09 segundos), Mendoza
(2,52 segundo), San Juan (3,18 segundos), Catamarca (4,56 segundos), La Rioja
(4,91 segundos), Tierra del Fuego (5,24 segundos),Chaco (5,55 segundos), Misiones
(6,33 segundos), Chubut (7,08 segundos), San Luis (7,61 segundos), Cérdoba (7,68
segundos), Entre Rios (8,15 segundos), Santa Cruz (8,42 segundos), Salta (8,73
segundos), Neuquén (9,22 segundos) y Jujuy (9,75 segundos).

Las herramientas también nos permitieron analizar la cantidad de elementos
(recursos) que se cargan al ingresar a los portales web, los mismos estan
directamente relacionado al tiempo de respuesta. Los elementos son: JavaScript
(dinamismo en el cliente), HTML (estructura), CSS (disefio, presentacién), imagenes
y otros. Provincias como Santiago del Estero, Corrientes, La Pampa, Tucuman,
Buenos Aires, CABA y Santa Fe respectivamente tienen un mayor numero de
elementos que Formosa (véase el Grafico 26) sin embargo todos tiene un menor

tiempo de respuesta. Esto podria indicar que los recursos que carga el portal web no
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Grdfico 26. Cantidad de Recursos Promedio por Portal Web Oficial (Fuente: Elaboracion propia)

Las herramientas también reportan la cantidad de errores por tipo (3xx redirect, 4xx
clienterror y 5xx server error). Podemos apreciar en el Grafico 27 que en este aspecto

noexiste unamarcada diferenciaentre los portales web. Los resultados se distribuyen
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de la siguiente manera: Salta, Cérdoba, La Rioja y Tierra del Fuego tienen errores del
tipo 3xx, quizas algunos enlaces de redireccionamiento estén fuera de servicio. Asi
mismo, provincias como Formosa, Misiones, Catamarca, La Rioja, Neuquén, La
Pampa, Rio Negro y Chubuttiene errores del tipo 4xx, es decir que el usuario tuvo un
problema al cargar el sitio web. Para concluir el analisis, ningin portal web tuvo
problemas del tipo 5xx, esto significa que los servidores dieron respuesta a todas las

peticiones que envio cliente (navegador).
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Grdfico 27. Cantidad de Errores Promedio por Portal Web Oficial (Fuente: Elaboracion propia)

Es importante destacar la relacion que existe entre los tiempos de respuesta y los
gestores de contenidos que administra los portales oficiales. De este analisis surgen
las siguientes conclusiones: EI 100% de los portales web que utilizan Drupal y otros
gestores de contenido no tuvieron un tiempo de respuesta bueno. La mayoria de los
portales web que son administrados por Joomla (78%) tuvieron buenarespuesta. Por
otro lado, aquellos portales web que no tiene un gestor de contenido el 64% tuvieron
en promedio un buen resultado. Por tltimo, WordPress el 100% de los portales web

tuvieron un tiempo de respuesta rapida (véase Tabla 21).
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a

Region Provincias Portales Web Oficiales Tiempo respuesta promedio | Gestor de Contenidos
NEA Chacho www.justiciachaco.gov.ar 5,55 Ninguno
NEA Corrientes WWW.juscorrientes.gov.ar 22,38 Ninguno
NEA Formosa www.jusformosa.gob.ar 39,65 Joomla
NEA Misiones WWW.jusmisiones.gov.ar 6,33 Joomla
NOA Jujuy WWW.justiciajujuy.gov.ar 9,75 Joomla
NOA Salta WWWw.justiciasalta.gov.ar 8,73 Ninguno
NOA Catamarca WWW.juscatamarca.gob.ar 4,56 Ninguno
NOA Santiago del Estero WWW.jussantiago.gov.ar 22,7 Ninguno
NOA Tucuman WWW.justucuman.gov.ar 14,76 Ninguno

CuYo San Luis WWWw.justiciasanluis.gov.ar 7,61 Wordpress

Cuyo SanJuan WWW.jussanjuan.gov.ar 3,28 Ninguno

CUYO Mendoza www.jus.mendoza.gov.ar 2,52 Ninguno

CuUYo La Rioja www.juslarioja.gov.ar 4,91 Joomla

CENTRO Santa Fe WWWw.justiciasantafe.gov.ar 11,23 Otros
CENTRO Entre Rios WWW.jusentrerios.gov.ar 8,15 Joomla
CENTRO Buenos Aires WWW.jusbaires.gov.ar 12,04 Ninguno
CENTRO CABA www.scba.gov.ar 11,49 Drupal
CENTRO Cordoba www.justiciacordoba.gob.ar 7,68 Ninguno
PATAGONIA La Pampa www.juslapampa.gov.ar 19,28 Joomla
PATAGONIA Rio Negro WWW.jusrionegro.gov.ar 1,09 Ninguno
PATAGONIA Chubut WWW.juschubut.gov.ar 7,08 Joomla
PATAGONIA Neuquen WWW.jusneuquen.gov.ar 9,22 Joomla
PATAGONIA Santa Cruz WWW.jussantacruz.gov.ar 8,42 Joomla
PATAGONIA Tierra del Fuego www.justierradelfuego.gov.ar 5,24 Wordpress

Tabla 21. Relacion entre el Uso de Gestores de Contenido y el Tiempo de Respuesta en Portales Web Oficiales (Fuente:
Elaboracion propia)

PROPUESTA

El redisefio del sitio oficial del Poder Judicial de Formosa estara basado en columnas
siguiendo las recomendaciones del disefio adaptativo, asi por ejemplo la resolucion
del portal web para pc (1028x768 px) tiene cinco columnas, unatable (800x600 px)
necesita solo tres y en el caso de un teléfono inteligente (320x480 px) utilizaria una
sola.

Se definiran secciones, médulos, mapas de navegacion, paleta de colores, fuentes,
informacion relevante y servicios destacados de forma mas organizada.

El objetivo principal sera beneficiar a la mayor cantidad de ciudadanos sin omitir
grupos etario con menores posibilidades de acceder a los servicios de justicia,
contribuyendo a la equidad. Para ello se tendran en cuentaslas buenas practica de
accesibilidad web (WCAG).

CONCLUSIONES

En base a losresultados estadisticos, recomendamos redisefiar por completo el portal
oficial del Poder Judicial de Formosa, esto incluye: la navegabilidad, la estética, el
orden del contenido publicado, servicios internos y externos con el objetivo de mejorar
la experiencia de usuario.
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Se sugiere realizar la implementacion del mismo con el gestor de contenido
WordPress ya que ofrece ciertas ventajas a la hora de gestionar, diseiar e
implementar el mismo. En lo que respecta a la seguridad el sitio web es vulnerable,
sin embargo, este gestor ofrece complementos (plugin) que permite mejorar la
seguridad. En definitiva, es una herramienta amigable, rapida y adecuada para

implementar en la organizacion.
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ANEXO V: Evolucion del Sitio Web del Poder Judicial de Formosa
(llustraciones)

(& («_y_/_/r//(‘/r{/ =

Superior Tribunal de Justicia

reCdct

Inicio Autoridades 5TJ Listas de Despacho Jurisprudencia Acuerdos L ELELED Webmail Contacto

DEPENDENCIAS

« Adopcién

* Biblioteca e Inf. Jurisp.

« Consejo de la Magistratura

= Ministerio Pablico

* Registros

* Escuela Judicial

« Juzgados de Paz

« Atencién al Ciudadano (SIAC)
* Mediacién (CRAC)

= Suministros

INFORMACION

* Guia Judicial

« Calendario Penal

* SUAJ

* Prensa
 Estadisticas

* Menciones de Mérito
* Declaraciones Juradas
« Conjueces

* Peritos y Martilleros
* Presupuesto

= Licitaciones

= Mapa Jurisdiccional
« Organigramas

* Links

USUARIOS ONLINE

Tenemos 18 invitados conectada(s)

INFORMACION DE USUARIO

Direccién IP
204 236 226 210

Navegador
Unknown Unknown

Ud. ha visitado 2 pagina(s) en esta sesion.

Sistema Operativo
Unknown Unknown

Resolucién de pantalla
- 1366px wide X 768px high

MAS VISTOS

* Guia Judici

La Justicia de Chaco y Formosa firman importante acuerdo técnico-cientifico

2 Jueves, 04 de Noviembre de 2010 12:18 K &=
Los Poderes Judiciales de Chaco y Formosa firmaron un importante convenia de asistencia técnica que establece, en su
cldusula central. que el Poder Judicial del Chaco brindard asistencia técnica y cientifica al Poder Judicial de Formosa en todo
lo relativo al Gabinete Cientifico y al Instituto de Medicina y Ciencias Forenses (IMCIF) chaquefios.

» LEER MAS...

“La Justicia va a la Escuela”

H Jueves, 04 de Noviembre de 2010 08:25 &=
B

SE REALIZO UN SIMULACRO DE JUICIO ORAL EN LA CSJN

Formosa asistié a la clausura del programa educativo “La
Justicia va a la Escuela™ Lo hizo representada por la alumna
del Colegio "Esteban Laureano Maradona”, Belén Bejarano.

» LEER MAS...

Abogados brindaran asistencia juridica
gratuita a los vecinos

! Lunes, 01 de Noviembre de 2010 09:07 &=
K

A partir de hoy. abogados del foro local brindaran asistencia
Jjuridica gratuita a los vecinos de la ciudad desde la Delegacion
que tiene el Poder Judicial en el barrio 2 de Abril.

» LEER MAS...

Convocatoria a examen en Pirané
! Viernes, 29 de Octubre de 2010 11:32 &=
IS

Las inscripciones se recibirdn del 3 al 5 de
noviembre

El Poder Judicial de la Provincia llevara a cabo en fecha a
determinar un examen de ingreso para el Juzgado de Paz de
Pirané, a fin de cubrir dos vacantes del escalafén
administrativo de dicha dependencia judicial.

» LEER MAS...

Mas articulos...

* Convenio del STJ con el Consejo Profesional

* Correo el para solicitar di en tramite

* STJ confirmé dura condena a un abusador de menores

® Llamado a Concurso

Lo ULTIMO

Sortearon abogados que integraran
Jjury contra funcionario judicia

' Jueves, 04 de Noviembre de 201007:21 (&2
=

Las abogadas Lidia Olchovik y Eva Palavecino
resultaron  sorteadas para integrar el jurado de
enjuiciamiento que deberd evaluar la conducta del
asesor de Menores de Clorinda, Federico Dal Ri, ante
el abandono de semicio que realizé en su momenta
en un hecho de publico conocimienta

Como abogadas suplentes salieron sorieadas las
abogadas Luisa Valdarenas y Lorena Capello.

» LEER MAS...

Jueces de todo el pais rindieron
sentido hemenaje a Kirchner

 Viernes, 29 de Octubre de 2010 11:36 &=
B

La JUFEJUS en Salta

Los ministros Ariel G. Coll y Carlos Gerardo
Gonzalez asisten a la reunian de comisian directiva

» LEER MAS...

Decretan asueto judicial en Pozo del
Tigre por los dafios que sufrié el
Juzgado

% Martes, 26 de Octubre de 2010 12:24 a=
K

El STJ expresé la solidaridad del Poder
Judicial de Formosa a los habitantes de
la localidad afectada.

El Juzgado de Paz de Pozo del Tigre sufria graves
dafios materiales por el violento temporal que azoté a
esa localidad la semana pasada, razén por la cual el
Superior Tribunal de Justicia dispuso asueio en dicha
dependencia judicial hasta el proximo miércoles 3 de
noviembre.

» LEER MAS...

PRENSA

ASPIRANTES

* Informacion General

TRIBUNAL DE FAMILIA:
CONSULTAS

= Solicitar expedientes

MODELOS DE CEDULAS Anexo
Acuerdo 2.584

= Formosa

= Clorinda

* Las Lomitas

= El Colorado

CALENDARIO

L MM J vV S D
1 2 3| 4 6 7
8 910 | 1112 |13 |14
15 (16 (17 |18 |19 |20 1
2223 |24 |25 |26 |27 |28

PROXIMO EVENTO

No hay ningtin evento proximo en este
momento.
nexiEvent by Joomet ot

EL STJ RESOLVIO EL CONFLICTO DE AUTORIDADES DE INGENIERO

JUAREZ

que por directa
titucién Provincial y artict

aplicacion del articy

rganica Judi
titular de la |
ria, que en

Poder Judicial Formosa - Dpto. de Informdtica Jurisprudencial - Area Técnica

San Martin 641 - TEL. (03717)- 436301/7 Interno 1017 - Formosa, Argentina

Copyleft -2010- Aqui usamos software libre Joomla publicado bajo licencia GNUIGPL.
Resolucion sugerida: 1024 x 768 pixeles - Mozilla Firefox 3.0 o superior

B = Caknnag

Figura 7. Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (2010) (Fuente: Elaboracion propia)
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~BUSCAR
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A Poder Judicial Formosti 1
= Superior Tribunal de 'htsw" B
_ni2E® |
m AUTORIDADES  DESPACHO  JURISPRUDENCIA  LEGISLACION ACUERDOS PERSONAL AUDIENCIAS CONTACTO
DEPENDENCIAS 310d ¢ath aqui Ik SERVICIOS
Aopate Juran dos j juezns y una secretaria de primera instancia zf.:::::;'mmmn’mmm “
Consejo de la Magistatura e & E1 | Centtode Resolucion ARematia de

Delegaciones Vecinales
Escusia Judicial

Atencién al Cludadane (SIAC)
Bibliateca ¢ Inf Jurisp.

Centro de Resolucion Allemaliva de
Conflictes (CRAC)

Juzgados da Paz

Ministerio Publico

Ofic. 8¢ Gestion de Audiencias (OGA)
Gicina de Violencia Intrafamilias
Registros

Regisiio Piblico de Comercio
Suministros

Unidad Fiscal (UFF)

INFORMACION
Calendario Penal
Conjueces, Peritos y Martleros
Declaraciones Juradas
Estad(sticas

Enlaces

Feriados 2012

Guia Judicial
Liciaciones

Mapa Jurisdiccional
Mencianes de Mérito
Novadadss
Organigramas

Prensa

Fresupuesio

Revista Judicial

SUAJ

GUIAJUDICIAL ELECTRONICA

Penales
Civles.

Tribunal de Familia

Menores

Fiscalias

Detensorias Oficiales

Ujieria

Senvicios Sociales

Oficina de Gestion de Audiencias

Registro de Adopcién

NOVEDADES PARA EL PERSONAL
=)

IMegraciin Judicial
Post 21-11-2012
Comocatoria para
Reunidn de Jueces y

Sacretarios de Juzgados

dePazdalas 3
Circunseripeiones
Judiciales

Pt 20-11-2012
“Hacals justicia atu
cusrpo” - Sébado 24
Past 20-11-2012

LOULTIMO

Juran 6os juezas y una secrelaria do primera

instancia

Integracidn Judicial

Hoy jusves 22, & las 10 horas en el sakén “Juan José Paso’
del Superiof Tribunal de Juslicia prestardn formal juramento
de ley las dos juezas recientements designadas, Maria
Eugenia Garcia Nardi come intsgrante de la Camara Civil y
Comercial de Formosa y Claudia Fabiola Pérez Grepo, quien
3¢ desempediard al Fente del Juzgado Civily Camercial N° 2
de Ia Primera Circunscripeién Judicial y 13 Dra. Sitva Fabiana
Ortiz. quien desempefiard como Secretana del Juzgado Civil y
Comercial N* 6.

LEER MAS,.

Elevan pliegos para cubrir tres vacantes en la Justi

Detalies 3 =

en Maries, 20

El Consejo 0e |a Magistatura d 1a provincia remilid a 1a CAmara dé DIputades AAra su ralamiento res 1emas con
‘aspirantes a cubrr las vacantes producidas en |a Camara Primera en o Criminal y el Juzgada en lo G, Comercial, del
Trabaio y de Manoras N° 7 con sede en Ia ciudad ds E1 Colorado.

LeER mds

Convocatoria para Reumon de Jueces Y Secretarios de Juzgados
de Paz de las 3 Ci

Detalles

=

012 08,46

Alos Sres. Jusces y Secretarios de a Justicia de Paz

Conflictos (CRAC)
Oficina de Violencia Inlrafamiliar

REVISTA JUDICIAL N* 4

Revista Judicial N° 4

NUEVO PORTAL - ESCUELA JUDICIAL

Escusta Judicial
VALOR Jus

§14400

ASPIRANTES

Informacitn General

Orden de Méito Final -convocadas-
MESA GRAL DE ENTRADAS - FUERO
CvIL

Planiias OnLine

delas Planillas de Presentacion (pdf)
Su Despacho
Tenemos el agrado de dirigimos a Uds. con  objelo de CONVOCARLOS & raumbn que sellevard a cabo el diaviemes | MODELOS DE CEDULAS ANEXO
23 08 Noviembre gel comients afio, 133 17:00 horas enwcalesan | ACUERDO 2584
Martin N* 641. 6to piso del Edificia de Tribunales de |a Ciudad d= Flimuss 1a que contard con la participacidn del
de la Justicia de Pazy iones Vecinales Dt Formosa
e Clorinda
El Colorado
Las Lomitas
Corte Suprema realizara un taller sobre Taller Perspectiva de Género
justicia, medios y socie F - -
Detames ’ O towe &= une
Destinatarios: ADogados del Foro y PoRcia (13 panicipacin
Esta dirigido a jueces y periodistas estd dirigida a abogados particulares que no pertznzcen a
Ia planta del parsonal del Poder Judicial)
La Conte Suprema de Justicia dé 1a Naciin, @ ravés gsl
Centro de Informacién Judicial, llevara a cabo en nuestra Disertantes: Dras. Vimana Karina Kalafattich y Carmen del
ciudad el proximo 30 de noviembre un seminario taler  Socorro Cristanchi. Ambas replicadoras de fa CSIN
denominade: “Justicia, medios y Sociedad: AuEvos
vinculos en la era de las redes sociales’, que esta dingido La Escuela Judicial, informa que el 27 de Noviembre del
a magistrados y funcionarios judiciales, periodistas,  comiente se levard a cabo el "Taller de Trabajo para
directores de medios de comunicacién e Fomosa y  IACOTPOrAr [ Perspectiva de Género y scbre Trata de
esludiantes de comunicaion sacial y periadismo Persanas can Fines de Explotacion Sexual’, que ha sido
disefiado por a Oficina de fa Muer de 1a Corle Suprema de
LR M. Justicia de 1a Nacidn y 12 Unidad Fiscal de Asistencia en
Secuestios Exorsivos y Trata de Personas del Ministerio
Piblico Fiscal v validado por e Sistema de Naciones
Unigas en Argentina
LEER MAs.
Asumié Secretaria de |3 Sala | del Tribunaldel  Curso de Camara Gesell en Lomitas
Trabajo e -
bets n . aa
CursoLomias 2l
[
oe
, o el saion del
de Las Lomilas, se realizd ¢l Curso: ‘L enirevista
La doctora Diana Miriam Zapala jurd formalmenta ayer Investigatva, nica evidencial aplicaca en 1a geclaracidn
coma secrelaria de la Salka Primera del Tribunal del Trabajo  testimonial de mifosias wicimas y lestigos de maltialos” a
e nuestra proancia, durante un acto que two UGAr 3 185 carga da la Lic. Claudia Sosa. psicéioga del Cusma Médico
11 en el saldn “Juan José Pase” del Superior Tribunal de Forense del Poder Judicial ge Formosa.
Justicia de esta capital
LR s
LR i
MASARTICULOS.
1. Adguisickdn e bienes yio servicios - Fecha imite
2 Concursas - Termas
3. Mesa de lectura del Codigo Procesal Penal
4. Liamado a Concurso
MES JUDICIL PROTEGIENDO AL MEDIO AMBIENTE CALENDARID
Mes Judicial Reduciendo el uso d 1, agillzar | | P |
es Judicial ciendo el uso de papel, agilzamos el S ——

Elevan plisgos para cubrir res vacanles en la

Justicia

Comvacalofia para Reunion de Jusces y
Secretarios 0e Juzgados de Paz ée las 3

Circunsenpciones Judiciales

USUARIOS ONLINE

Tensmos 18 visantes y ningun mismbro en Linea

servicio de justicia
Poder Judicial Formosa prolege sl medio
ambiente

Cuidando el Medio Amblente.

LMXJVso
230 311 1 2
56 7 & 9
12 13 14 15 18
1920 21 22
2627 282930 1 2

Poder Judica Formasa - Dgio. de Informalica Jursprudencial - Area Teonica
San Marfn 41 TEL (8370} 443630117 ntemo 1001 - Farmosa, Argenna.
‘CopyleMt -2012- Aqui usamos soffware e Joomda pibecada bajo Kencia GHUTGRL.
Navegador recomendado: Mozaa Firefax 10 & Superier

Figura 8. Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (2013) (Fuente: Elaboracidn propia)
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CONSEJO DE LA MAGISTRATURA - INSCRIPCION - IMPUGNACION -
DEFICIENCIAS
onsejo de Ia Ma

Poder Judicial Formosa |Principal Autoridades v Despacho v

Superior Tribunal de Justicia

Esta aqui: Home

Viernes, Junio 10, 2016

Acuerdo 2890

Dependencias

« Adopdaion (Registro
inico)

rio Piblico

ACUERDO NO 2890
En la ciudad de Formosa, capital de la provindia del
mismo nombre, siendo las nueve horas del dia ocho
de junio del afto dos mil dieciséis, se rednen en la
sSala de Acuerdos del Excmo. Superior Tribunal de
Justicia, el sefior Presidente, Dr. Guillermo Horadio
Alugin, los sefiores Ministros, doctores Eduardo
Manuel Hang, Ariel Gustavo Coll, y Marcos Bruno

Jurisprude:

! o Quinteros, encontrandose en uso de licencia el Dr.
«Juzgados de paz Ricardo Alberto Cabrera y el sefior Procurador
* Registr ” - General, Dr. Sergio Rolando Lépez, para considerar;
. stros

. Convocatoria a Concurso
Informacion
Juez de Paz de Palo Santo
© Conjueces, Peritos y

Martileros

0: 01 Junio 2016

&
Antecedentes para Cubrir el

 Mas informacion a C
« Eventos
« Videoconferencias la

Cargo de Juez de Paz de
Localidad de Palo Santo

RESOLUCION N° 307/16 (Sup)

Electronica  rormosa, o: ce junio ce 2016.-
o Juzgados Penales VISTO:
« Juzgados Civi "
3 £ Punto Décimo Sexto del Acta NO 2888, y;
. 5 CONSIDERANDO:
N .. Quepor elmismo en el se faculta a esta Presidencia
« Defensorias Oficiales :
o bibheor. a convocar Concurso de Antecedentes para cubrir el

cargo de Juez de Paz de la localidad de Palo Santo.

Mas articulos...

3 Dra
lagistratura

PP
 Ujleria

iclos sociales

« Registro de Adopaion

Exclusion de

Anaquin

en

s irregularidades, el

Aspirantes sante ai jue

ripoon -

mpugn
una muita a la Jueza vl y €

L ot o

Pagina 1 de 116

Inido ~ Anterior 1

Convocados

FORMOSA:
81-FIGUEROA, Fabrina
CLORINDA:

22-0JEDA, Maria del
Carmen

23-MAGRINI, Matias
Leonardo

26-VERGARA, Blas Ezequiel
CAP. DIFERENTES:
03-SANCHEZ, Milagros
Eiizabeth

Lo altimo

Acuerdo 2890

Consejo de la Magistratura - Entrevistas
Convocatoria a Concurso Juez de Paz de Palo Santo
Actividades - Area Estadisticas

Actividades - Area Estadisticas

o web del Poder Judicial de Formosa”

Jurisprudencia v Legislacion  Acuerdos v

EL STJ SANCIONO Y APLICO UNA MULTA A LA JUEZA CIVIL Y
COMERCIAL N° 3, JUDITH SOSA DE LOZINA

Consejo de la Magistratura Servicios

- Entrevistas (AENCION AL 7]
CIUDADANO
CENTR!

El Consejo de la Magistratura de la Provincia de M%DIA&C?!E @

Formosa, hace saber que por Resolucion NO 40/16,

en o Sesn orans ae i viewnes 10 de | VIOLENCIA

JUNIO de 2016 a las 17:00 horas se realizard la
ENTREVISTA PERSONAL a los postulantes que
aprobaron el examen para los dos (2) cargos de
"Juez de la Excma. Camara de Apelaciones en
lo Civil y Comercial’, en el Edfico del Superior

VIDE O [e]
CONFERENCIA Jalak

OMUNICACION
fi

Tribunal de Justica, sito en Juan José Siva No 856, | EREGTRONICAS

cuyo concurso se encuentra en tramite. & e
ORALIDAD

[ > eer s ] EN EL PROCESO
ICIVILY COMERCIAL

PRENSA @

c
DELANACION

LICITACIONES

2

INVITACIONES A
CONCURSOS

Actividades - Area ERTERNSS

Estadisticas
31 Mayo 2016
-
w = AL T
v
Valor JUS
ARO 2015
& sintesis anual | @ Recursos Humanos | @ $ 412,32

RESOLUCION N 32/16 -

16
o Adm

2

stana | @ Viole

Formularios

 Civil y Comerdial
« Civil, Familia y Laboral
 Juicios Universal

« Modelos de cé

mandamientos
» Adhesion al

de Comunicadones
Notificaciones por

correo electrnic

2 de Paz subrogante de Pirané

udith Sosa de Lozina

Final

Usuarios online

Hay 65 invitados y 2 miembros en linea

Copyleft © 2009 - 2016 | Poder Judicial Formosa - Direccion de Sistemas

Informaticos

Area Técnica San Martin 641 - TEL. (0370) 4436301/7 Interno 1001 - Formosa,
Argentina

Aqui usamos software libre Joomla - MySQL | Navegador recomendado: Mozilla
Firefox

Figura 9. Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (2016) (Fuente: Elaboracidn propia)
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Poder Judicial Formg

Swiperior Tribunal de Justicia

DENUNCIAS POR VIOLENCIA DE GENERO

todo momento.

contacts y sapas que est

O,

\

ANTECEDENTES
JUDICIALES

LISTAS D DESPACIO.

VIOLENCIA
INTRAFAMILIAR

Q\

OFICINA DE MEDIACION

EsTADISTICAS

[recrry
oeAL

MAGHSTRATURA

INFORMAGION DE INTERES

¢

ACUERDO+

£3

ATENCION AL
GIUDADANO

1A

=

ADOPCIONES
Ragstro oe Aspirantes

foN

AUDENCHS

crcnA
OE LAUIER

HACER DENUI

I

LEGISLACION

o

FACILITADORES
JUDICIALES

i

JRISPRUDENCI

LGTACIONES

Asumié nueva Jueza de Paz de

Merca

£1 Supenor Inbunal de Jusci, en ecto pibico

Acuerdo 3110 La Unidad Movil del Poder Judicial
2022 Acussdos relomo sus actividades en el barrio  Clorinda
ACTANS 3110 En Fomose, Capral de la Lote 111
Prowinii del isena o, Sicndo s nucue [
horas del i ventiras de tabrero oel af wdiodia do

il veinlid s
a8l Excmo Supen,

2 n by Sabs o Acusrtoss

eecmas
ATODOS LOS ARTICULOS

ACUERDOS

Acuerdo 3110 Acuerdo 3109

AGTAN 3110 Fn Fomiass,

FnFomoss, Gaptal de 18
Provincia del mismo rombre,
i e el i s

o el

© IR A TODOS LOS ACUERDOS

EDICTOS
Mo Edictos publicados
Expediente 767 Afio 2019
- Finanpro SR.L. C/

Franco Orlando Francisco
S/ Juicio Ejecutivo

Expediente 423 Afio 2019
- Finanpro SR.L. C/
Miranda Virginia S/ Juicio
Ejecutivo

014 TODOS LOS EDICTCS

LICITACIONES
Ultimas icitacionas pubicadas

Licitacion 24 - Grupo
electrégeno - 15-03-2022

Licitacion 23 - Materiales
de pintura - 15-03-2022

© IR A TODAS LAS LICITACK

EDIFICIO DE TRIBUNALES

105 veanos del bamo Lote 111 y sus adyacencias
2 Unickad Ml gl Podr Judicil.

Acuerdo 3108
£n Formasa, Capital de
Provincia del mismo nombre,

Expediente 678 Afio 2021
- 6n Nestor Javier
Miguel S Juicios
Sucesorios

Licitacion 22 - Escaleras -
11-03-2022

TRIBUNAL DEL TR

Acuerdo 3107

Fn Fommoss, Capralde 1
Prowincia del mismo nombre.
i N ded s
qunce ds dicse.

Expediente 874 Afio 2021
- Vizzuso, Hector Ricardo
S/ Juicios Sucesorios
(Sucesion Ab-Intestato)

Licitacion 21 - Bateria
para vehiculos -
11-03-2022

TRIBUNAL DE FAMILIA

Figura 10. Sitio Web del Poder Judicial de Formosa (2023) (Fuente: Elaboracion propia

SAMANIEGO, FRANCO EMMANUEL

a

151



