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Las pruebas
Test de usuarios

Observación  y análisis de cómo un grupo de usuarios reales utiliza el sitio 
web.
Objetivo: facilidad de localización de la información

Eye tracker
Seguimiento  del punto de la pantalla que está siendo observado.
Objetivo: detectar zonas ciegas y zonas calientes y patrones.

Test de satisfacción
Encuesta de satisfacción sobre el funcionamiento y contenido.

Test de recuerdo
Dibujo de la página principal tras unos minutos sin navegar.



Distribución Muestral

Usuarios de Internet por Edades Total Hombres Mujeres

16‐24 años 4 2 2

25‐34 años 8 4 4

35‐44 años 6 3 3

45‐54 años 4 2 2

55‐64 años 2 1 1

65‐74 años 1 1 0

Total 25 13 12

Distribución muestral realizada en base a la Equipamiento y Uso de Tecnologías de la Información y Comunicación en los hogares 2008



1. TEST DE USUARIOS: tareas propuestas
Tiene una sugerencia de mejora de un servicio ofertado por el ayuntamiento. Intente enviarla de manera 
online

¿Hay alguna oferta de empleo público del ayuntamiento que esté pendiente de convocatoria?

Quiero vivir de alquiler. ¿Existe algún servicio del ayuntamiento que me ayude al ser menor de 35 años?

Mi empresa necesita un certificado de estar al corriente de pago en los impuestos municipales, ¿qué
impreso necesito para solicitarlo?

Acabo de jubilarme, ¿dónde puedo pedir el bono de transportes para mayores?

¿Hoy hay algún evento deportivo?

¿Cuál es la dirección de la oficina de atención al ciudadano del distrito de Latina?

Necesita acudir al ayuntamiento para realizar un trámite presencial de urbanismo ¿Puede pedir una cita 
para antes de que acabe el año?

¿Qué información necesito para completar el formulario para pagar por internet el IBI en periodo 
voluntario?



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Envío de una sugerencia

• Acceden a otras secciones buscando ese recurso:
‐ Servicios sociales
‐ Ayuntamiento
‐ Atención al ciudadano
‐ …

• El acceso directo no se ve.



Medio Ambiente

Contactar

Sugerencias y reclamaciones

Buscador

“buzón”

“contactar”

“sugerencia”
Servicios Sociales

Oficina de Atención al Ciudadano. Línea Madrid. 
Distrito de Chamberí. (Próximo cambio de 
ubicación en :C/ Reina Victoria, n º7)”.

Sugerencias y Reclamaciones en 
el Ayuntamiento de Madrid

Trámites

Descarga de impresos

• 9 ‐ 10 usuarios 
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Participación ciudadana

Deportes



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Búsqueda de un oferta de empleo público pendiente de convocatoria

• Uso del buscador con términos que no producen resultados.
• Acceso por Área Temática “Oposiciones y empleo”
• No se utiliza el filtro  de estado



Oposiciones y empleo

“oferta de empleo pendiente de convocatoria”

Oferta pública de empleo

Oposiciones del Ayto.

Del desplegable elige 
“pendientes de 
convocatoria”

Agencia para el empleo

¿Buscas trabajo?

Bolsa de trabajo

• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Boletín Oficial del Ayto.

Anuncios

Ayto. de Madrid

Buscador:
Pendiente de convocatoria
Oferta de empleo 2010
Oferta de empleo
Saber si hay oferta pendiente

Instalaciones y servicios: EMPLEO

Oferta de empleo público 2008. Ayuntamiento de Madrid



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Servicio de ayuda al alquiler para menores de 35 años

• La práctica totalidad a través del área Vivienda.
• Buscan por perfil (joven).
• La información referente al rango de edad solicitado está al final de la página y muchos usuarios no la ven.



• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Buscador:
Alquiler
Ayuda viviendas
Vivir de alquiler
Quiero vivir de alquiler
Ayudas al menor de 35 años



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Búsqueda de certificado de estar al corriente de pago para una empresa

• Fase 1: a través de Trámites
• Fase 2: a través del área temática Hacienda.



• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Buscador:
Empresa necesita certificado
Certificados
Certificado estar corriente pago
Impreso impuesto municipal
Impuestos municipales



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Abono transporte personas mayores

• A través de “Transporte y movilidad”.
• En varias ocasiones han encontrado el enlace al trámite, pero al no especificar en el titular el tipo de usuario al

que iba dirigido seguían buscando.





1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Agenda deportiva

• Área temática “Deportes”.
• El calendario “no se ve”.
• Deporte municipal capta su atención y entran.





1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Dirección oficina de atención al ciudadano de Latina

• En la primera fase un porcentaje relevante de usuarios accede a través del banner de la página de inicio.
• En la segunda fase el acceso se utiliza en menor medida.
• En ambos casos, a través del acceso “Atención al ciudadano. Línea Madrid” o buscador.



• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Buscador:
Cuales dirección la tina
Distrito Latina
Atención ciudadano latina
Dirección oficina distrito latina
Direcciones
Oficinas atención al ciudadano
Oficina atención ciudadana



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Solicitud de cita previa

• Pasos:
1. Acceso al área temática
2. Atención al ciudadano / Trámite
• Muchos usuarios optan por usar el teléfono.
• Cuando acceden al servicio, deben elegir entre concertar, consultar o eliminar (se puede evitar este paso)



• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Buscador:
Solicitar cita oficina urbanismo
Urbanismo
Citas urbanismo
Citaciones urbanismo
Cita urbanismo ayuntamiento



1. TEST DE USUARIOS: análisis por tarea
Información necesaria para poder pagar por internet el IBI

• Les cuesta detectar qué campos son editables.
• A través del área Hacienda o la sección Trámites.



• 9 ‐ 10 usuarios  
• 7 ‐ 8 usuarios  
• 5 ‐ 6 usuarios  
• 3 ‐ 4 usuarios   
• 1 ‐ 2   usuarios   

Utilizan mucho el buscador: 
IBI en periodo voluntario
El IBI
IBI pagos
Formulario IBI
Pagar IBI internet



FASE 1 (2008) Fase 2 (2009)

T. Medio Clics % éxito % real T. Medio Clics % éxito % real

Tarea 1
Sugerencia de mejora 4:05  17.82 81.82% 63.64% 3:57 19.73 63.54% 54.55%

Tarea 2
Oferta empleo 3:38 12.10 100% 50% 8:03 30.27 45.45% 36.36%

Tarea 3
Alquiler menos 35 años 3:12 18.30 100% 50% 5:51 22.82 54.55% 54.55%

Tarea 4
Certificado pago 4:16 16.82 81.82% 72.63% 4:13 18.91 100% 81.82%

Tarea 5
Abono transp. mayores 4:11 22.73 81.82% 72.63% 5:03 23.82 100% 81.82%

Tarea 6
Evento deportivo 1:44 10.09 81.82% 27.27% 3:08 17.91 100% 90.91%

Tarea 7
Dirección OAC Latina 1:56 12.27 100% 100% 3:31 24.09 90.91% 90.91%

Tarea 8
Urbanismo 4:25 30.27 54.55% 54.55% 3:31 21.09 90.91% 63.64%

Tarea 9
Pago IBI 2:43 15.92 91.97% 66.67% 2:54 15.45 81.82% 63.64%



1. TEST DE USUARIOS: conclusiones
Los enlaces encima de la cabecera o al pie no son utilizados.

Los usuarios no saben buscar (muchas de las tareas no se han completado por 
usar términos incorrectos en el buscador).

Esperan encontrar trámites específicos para determinado tipo de colectivos 
(jóvenes, mayores). 

No ven desplegables de la columna central  (tipo usuario, tipo convocatoria…)

Realizan pasos innecesarios si el acceso no está visible sin hacer scroll.

En el caso de solicitar una cita, la  buscan en el área sobre la que quieren hacer la 
consulta.

Acceso a los trámites a través de su área (el acceso “Trámites” casi no se utiliza).



2. EYE TRACKER: zonas analizadas

Inicio
Buscador
Oposiciones y empleo
Boletín oficial del Ayuntamiento
El Ayuntamiento
Participación Ciudadana
Portal del Contribuyente
Deportes
Contactar
Agencia para el empleo de Madrid
Línea Madrid



Títulos 
principales

Áreas 
principales 
(estilo menú)

Zona central



Muchas zonas



• Zona central
• Banners derechos 
ignorados
• Imágenes ignoradas 



• Espacios en blanco
• Contenido 
controlado
• Estructura clara



•La cantidad de texto no invita 
a la lectura.
•No resaltan los enlaces





1.1 La organización de la página es buena
1.2 Hay demasiados bloques o zonas en la web
1.3 La organización y/o diseño de la página no cambia
2.1 Es fácil navegar por esta web
2.2 Es fácil manejar la web (rellenar formularios, pinchar en enlaces, búsquedas, abrir 
documentos...)
2.3 Completar las tareas propias del sitio son fáciles (registrarse, comprar, solicitar información...)
2.4 Se ve claramente qué es imagen, un enlace, una tabla... y qué se debe hacer con cada 
elemento
2.5 La página no tarda mucho en cargarse
2.6 Hay demasiados errores durante la navegación por la web
2.7 Para tareas similares se realizan acciones similares
3.1 En todo momento sé qué está haciendo la página (buscando, cargando, calculando
3.2 Es fácil encontrar lo que se busca
4.1 El tipo y tamaño de letra, los colores elegidos... son adecuados
4.2 La organización de la información es adecuada
4.3 Hay demasiada información
4.4 La información es fácil de entender y memorizar
5.1 No es necesario ser un experto para navegar por la web
5.2 Se aprende rápido cómo se navega por la web

Valoraciones 2008

Valoraciones 2009



2008 2009



3. TEST DE SATISFACCIÓN
En la segunda fase ha aumentado la satisfacción.

Puntos que sugieren que se mejoren:
Demasiados elementos e información.

Dificultad a la hora de localizar información



4. TEST DE RECUERDO

‐Recuerdan la zona de las áreas temáticas.
‐La columna derecha prácticamente no se 
recuerda.
‐El acceso en la zona central a trámites 
tampoco se recuerda  (solo noticias).



CONCLUSIONES

Los usuarios encuentran lo que buscan en la mayoría de los casos.
3 tareas con un porcentaje de éxito mayor del 75%
1 tarea (oposiciones) completada por menos del 50% de los usuarios (43%).

Usuarios satisfechos.
El esquema de navegación  se aprende rápido.
Leen los títulos a la hora de buscar la sección que necesitan. Deben ser 
autoexplicativos.



CONCLUSIONES
Posibles mejoras:

Resaltar las búsqueda por tipo de colectivo.
Esquematizar el texto (primero lo importante). 
Uso de listas y bloques cortos.
Los contenidos nuevos ubicados en la columna derecha pasan desapercibidos 
(ubicados después de “Madrid al minuto”).
La documentación asociada a un trámite ubicada en una columna lateral no 
es la zona donde los usuarios buscan esa información (intentan pulsar en el 
texto).

Si el servicio de Cita previa es utilizado, mejorar su visibilidad.
Trámite asociado 



38

¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!


