Analisis Servicio Digital Publico desde 1la
perspectiva de usuarios: Comisaria Virtual

Sobre su creacidén y valor publico en el contexto actual

El siguiente documento da cuenta de un andlisis del servicio digital Comisaria Virtual desde la
perspectiva del usuario.

El servicio Comisaria Virtual fue implementado en junio de 2019, a partir de una colaboracion
entre Carabineros de Chile y la Division de Gobierno Digital. Sin embargo, con el aumento
sostenido del nivel de contagios de Covid-19 y la necesidad de decretar confinamiento en ciertos
territorios desde marzo de 2020, se torna especialmente relevante como plataforma transaccional
de permisos individuales y colectivos para desplazamiento y salvoconductos.

Previo a la cuarentena, su valor publico se basaba en la necesidad de avanzar en la digitalizacion
de tramites esenciales y comunes que debian realizarse presencialmente en comisarias,
principalmente aquellos relacionados con el establecimiento de constancias, como pérdida de
documentos o abandono del hogar. En este sentido, desde la perspectiva del usuario su valor
estaba principalmente en el ahorro de costos de traslado y tiempo de ejecucion; mientras desde la
administracién publica implicaba una disminucidn de los costos asociados a la atencion presencial,
la posibilidad de descongestionar las comisarias, y de contar con informacidn util para la gestion.

Con la masificacién de Covid-19 en el pais, la autoridad determind la necesidad de restringir el
libre transito de la poblacién, definiendo como principal barrera durante el horario diurno la
necesidad de pedir permisos, los que debian ser explicitos su motivacion, limitados en cantidad y
restrictivos en extension de tiempo. Nadie podria transitar por espacios publicos en situacion de
confinamiento si no contaba con un permiso, el que seria controlado por las fuerzas de orden. En
este contexto de emergencia, se definié aprovechar la infraestructura tecnolégica disponible en
Comisaria Virtual para alojar el conjunto de tramites asociados a la solicitud de permisos de
desplazamiento individuales, colectivos y la gestion de
salvoconductos.

La infraestructura de Comisaria Virtual fue muy tensionada EL sitio oficial de Carabineros de Chile
para solicitar los permisos y salvoconductos
relativos a la pandemia es

en términos de su capacidad operativa ante un aumento :
. . . ) /- COMISARIA VIRTUAL
explosivo de la concurrencia. Asimismo, se transformé en el www.comisariavirtual.cl

canal exclusivo de transaccion de solicitudes, ya que la por Lo que NO existe otra plataforma que otorgue

estos documentos. Si utilizas otro, podrias
arriesgarte a ser victima de un delito informatico.

alternativa de trasladarse a una comisaria presencial estaba
limitada, precisamente por la obligacion de pedir un permiso
para ello. En este sentido, la poblaciéon se vio forzada a

utilizar este servicio digital, mientras que el servicio se vio
presionado por responder a una necesidad para la que no
estaba disefado originalmente.



De esta manera, el valor publico del servicio digital Comisaria Virtual en el contexto de pandemia
es tan importante desde las expectativas, como tan complejo de alcanzar en términos operativos.

Estd asociada a un altisimo valor publico potencial porque, en linea con la perspectiva de Moore:

=> Constituye una respuesta clara a un problema relevante para el Estado y el cuidado de la
poblacién: dado que permite la gestidon de permisos de circulacion sin riesgo de contagio
en el uso del servicio.

=> Abre nuevas oportunidades de desarrollo para generaciones actuales y futuras: porque
favorece mayor control de la circulacion y con ello aporta a la prevencion de contagios en
territorios afectados.

—> Permite la construccion de una idea de ciudadania, responsabilidad, participacion, etc.; ya
que posibilita un ordenamiento responsable, contribuyendo al bien comin desde un
punto de vista sanitario.

Sus niveles de uso dan cuenta de la importante demanda que existe por parte de la poblacién.
Segun cifras de Carabineros de Chile, en el dia de mayor demanda hasta ahora se entregaron
1.429.146 permisos temporales en Comisaria Virtual, de los cuales 1.247.456, es decir el 87%
corresponden a autorizaciones para compras. Mientras, se entregaron 1.279 salvoconductos en
forma presencial, o sea menos del 1 %?.

Ahora bien, el valor publico real de un servicio publico se mide no desde su potencial, sino que
principalmente en funcion de la satisfaccion de sus usuarios; y la Comisaria Virtual ha estado
asociada a profundas y recurrentes criticas en cuanto a su funcionamiento y su adaptabilidad a sus
diversos perfiles de usuario. De ahi la necesidad de un analisis de su operacion desde la
perspectiva de su publico objetivo, en este caso, la poblacidn residente en el pais y su amplisima
diversidad.

1 Recognizing Public Value: Developing a Public Value Account and a Public Value Scorecard, Mark H. Moore
. Agosto, 2012.

2 Datos publicados en https://www.cnnchile.com/coronavirus/carabineros-plazo-comisaria-virtual-registro-
permisos_20200814/



Sobre la accesibilidad a un servicio digital

En 2017 el 87,4% de los hogares en Chile declaraba tener acceso a internet propio y pagado, segun
la encuesta de la Subsecretaria de Telecomunicaciones®; una cifra bastante alta en relacién a
paises de la region.

No obstante, la accesibilidad debe ser analizada considerando también la calidad de la conexidn, el
modo de acceso, asi como también las habilidades digitales de la poblacién. De acuerdo a la
investigacion “Inclusion digital mévil: Oportunidades y desafios de acceso y uso de internet a
través del teléfono en Chile”?, los avances en los datos de accesibilidad encubren una inclusién
digital incompleta, por cuanto quienes acceden a internet exclusivamente a través de dispositivos
moviles presentan menos habilidades digitales en relacién a quienes también utilizan
cotidianamente un computador. Esta situacién afecta principalmente a personas de ingresos mas
bajos o edad mas avanzada, quienes histéricamente han sido postergadas de la transformacion
digital, y cuya situacién ha sido conceptualizada en la literatura como un estado de “sub-
conexién”® para dar cuenta de las disparidades. En este sentido, cabe sefialar que la tendencia del
uso de celular como mecanismo de acceso a internet es de 95,1%, mientras el computador
muestra una tendencia a la baja, con 54,8% al 2017°.

En un servicio casi monopdlico como es la Comisaria Virtual, la accesibilidad entendida desde una
perspectiva mas amplia que la sola penetracién de internet es clave. La calidad de la conexion a
internet también constituye un elemento fundamental en cuanto a la factibilidad de utilizar de
manera adecuada este servicio. Con la necesidad de mayor conectividad debido al teletrabajo, la
educacion a distancia y la necesidad de ocio, la estabilidad de las conexiones presenté muchas
dificultades, sobre todo en aquellos hogares con mas personas y conexiones mas precarias. Parece
estar demas, indicar las dificultades de conexidn que enfrentan localidades rurales a lo largo del
pais.

La evaluacion de la experiencia de usuario del servicio digital Comisaria Virtual debe ser entendida
con todos los elementos de contexto mencionados: habilidades digitales distribuidas
desigualmente en la poblacidn, calidad de conexién deficiente en ciertos horarios o territorios v,
como se expreso en la primera parte, la situacién de emergencia que obligaba a tomar decisiones
rapidas para disponer de un mecanismo de distribucién de permisos. Con esto, las expectativas
con respecto al servicio son altas y, como sabemos a partir de nuestra propia experiencia, su
implementacion es muy débil.

3 Novena Encuesta de Acceso y Usos de Internet. Subsecretaria de Telecomunicaciones, afio 2017. Disponible en
https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2018/07/Informe Final IX Encuesta Acceso y Usos Internet 2017.pdf

4 Investigacion en desarrollo por las autoras Maria Teresa Correa y Maria Isabel Pavez, correspondiente a un Fondecyt Regular
adjudicado en 2017. Sus conclusiones generales estan disponibles en:
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/1369118X.2018.1555270

5 Ver articulo “What it means to be “under-connected” in lower-income families”. Katz, 2017. Disponible en
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/17482798.2017.1305602

6 Novena Encuesta de Acceso y Usos de Internet. Subsecretaria de Telecomunicaciones, afio 2017. Disponible en
https://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2018/07/Informe Final IX Encuesta Acceso y Usos Internet 2017.pdf




Junto con lo mencionado anteriormente, la plataforma Comisaria Virtual fue ampliamente
cuestionada en términos de su estabilidad. Durante su primer mes de operacidn, al menos, hubo 8
oportunidades en que la plataforma no estaba operativa, dificultando la posibilidad de que las

personas pudieran hacer uso de su deber de solicitar un permiso para trasladarse.

331pm B “

{ @ comisariavirtual.cl ® :

Estimado Usuario, la Comisaria Virtual
esta preparando los servicios para los
permisos y/o salvoconductos. Gracias por
su comprension.

Se habilit6 un call center para orientacion y
dudas sobre cémo obtener tu
salvoconducto.

22922 5865

22922 5866

En este sentido, su no funcionamiento no constituia
s6lo un problema de operacidn, sino que incremento
las tensiones en la poblacion, ya exacerbadas por el
confinamiento. La necesidad imperiosa de tener una
respuesta en poco tiempo, implicé que la Comisaria
Virtual no fuese entendida como un servicio o un
proceso en su conjunto y en relaciéon con otros
canales de atencibn complementarios, que
permitieran mantener los niveles de atencidn ante
eventuales caidas de la plataforma.



Sobre la usabilidad de la plataforma digital

A continuacion se presentan las principales debilidades del servicio digital a través de un anlisis
del paso a paso para obtener un permiso de circulacién simple en contexto de confinamiento.

Paso 1: ¢Como llegar a la plataforma?

La direccidn de un sitio web debe ser facilmente recordable e idealmente debe considerar en su
URL palabras simples y relacionadas estrechamente con el servicio que ofrece. En este caso la URL
www.comisariavirtual.cl cumple con dichas caracteristicas, a diferencia de lo que se puede
observar en otras plataformas del Estado a propdsito de la pandemia, como www.c19.cl.

Es importante ademas que el sitio esté estrechamente asociado a las palabras clave de busqueda a
través de un SEO. En este caso, el sitio aparece como primera opcion en el buscador Google ante
las palabras: comisaria, permiso, salvoconducto y otros productos contenidos en la plataforma. No
obstante, cuando se realizan busquedas utilizando lenguaje mas complejo, como frases o
preguntas relativas a la busqueda de informacion sobre permisos, no necesariamente aparece el
sitio como resultado de busqueda (Ver imagenes que dan cuenta de esta diferencia). Esta
situacion puede estar dada porque efectivamente la plataforma no presenta informacién u
orientaciones con respecto a los diversos mecanismos, sino que esta concentrada en la entrega de
servicios de transaccidén de permisos. Sobre este ultimo
punto se profundizard en el dUltimo capitulo,
correspondiente a propuestas de mejora.

Google  comosacarun pamisopara vl an cusreriona x ¢ a

Caracteristicas de este permiso

1. S0 solcta con ClaveUnica,con a nformacion de I cédula ds dentidad (RUN y )
ocal Google ‘como sacar un permiso en cuarentena X & Q

2. Solamente puede ser solicitado directamente por quien se trasladar de un lugar
aotwo.

Permiso temporal para salir en cuarentena - ChileAtiende

Wit pransa» 2020

Ya esta disponible Pemisos Tempordes

wchieatinde gob.l feha - -
Permiso temporal para iarentena - ChileAtiende

Como viajar e
B ‘Comisaria Virtual: Cémo obtener un permiso temporal en

YouTube

can dghal ol C = Pasoa paso: Sepa como soliitar un permiso temporal en

Instructive YouTube - VN

Carabineros expiica qué permisos temporales existen y como.
~ YouTube - T

Comisaria Virtual ;Qué permisos se pueden obtener en

YouTube

> Ver todos



Paso 2: ¢Como interpretar la pantalla de inicio?

- Una vez dentro de la plataforma, la pagina de inicio o home
— presenta mucha informacién. Por la extensién de esta pdagina de
Informacién General SobrePermisos y Salvoconductos inicio, son necesarios varios segundos para recorrer con el mouse

o en el navegador de un teléfono inteligente y llena de mensajes

que “parecen ser importantes”.

La pagina de inicio se estructura a través de dos grandes
componentes: un primer espacio equivalente aproximadamente a
% de la pantalla, que presenta cuadros de texto de lado a lado. Y

los siguientes % de la pantalla estdn poblados por cuadros en los
gue se disponen los diversos tramites, agrupados segun categorias.

Permisos Temporales Individuales

La estructura de informacidn no cuenta con la adecuada jerarquia,
por tanto, no es simple encontrar lo que se busca. Al ser necesario
recorrer toda la pantalla para resolver el problema, es muy
probable que un usuario comun abandone el sitio con la sensacién
de que es muy complejo, sin resolver la situacién que lo llevo hasta

oo

oo

ahi. El riesgo de abandono de la plataforma implica no sélo un
desafio en términos digitales, sino que en este caso por la

naturaleza de la tematica, es posible plantearlo como un micro-
problema de politica publica.

53] 08 Permiso Temporal
Individual -Comparecenci

Por ejemplo, una madre que quiere acceder a un permiso para que
uno de sus hijos puedan ir a una plaza un dia sabado en una

88 oot comuna que estd en fase 2. ¢Debe solicitar un permiso? éQué
permiso debe solicitar? Si la persona sabe la respuesta a estas 2
preguntas, serd a través de fuentes distintas a Comisaria Virtual, ya

que la plataforma no tiene informacidon al respecto. En este
escenario, la persona debe solicitar el permiso nimero 15 ubicado
en la esquina inferior derecha de la imagen contigua (considerar

o]

que la imagen 4 no es de la pantalla completa). Para llegar ahi
debe conocer el nombre del permiso y realizar scroll vertical 9

veces desde un celular de tamafo regular, y 4,5 veces scroll
vertical en ventana de resolucién 1360x710 px (correspondiente a computador comun).



Paso 3: iComo comprender los contenidos presentados en 1la pagina de
inicio?

Intuitivamente, si estamos frente a un recuadro rojo como el de la parte superior de la pantalla de
inicio, se pensaria que es una sensacion de alerta y por lo tanto, es relevante de leer. En este
recuadro se cuenta con la primera alerta de que el acceso no sera algo simple e invita a anticiparse
en caso de no contar con clave Unica para registrarse en la plataforma y acceder a los tramites y
permisos tan necesarios en la pandemia. Sin embargo, cuando a un usuario se le indica
“préximamente” sin indicar un plazo, termina siendo una amenaza no creible y un incentivo para
no realizar el paso de registrarse en la plataforma’.

| COMISARIA VIRTUAL Ingreso funcionarios

iAnticipate! Préximamente quienes no dispongan de ClaveUnica deberan registrarse para obtener sus permisos y salvoconductos. jRegistrate aqui,
sélo toma 2 minutos.

Informacién General Sobre Permisos y Salvoconductos

Permisos:

- Los Permisos de Desplazamiento son instrumentos temporales que autorizan a las personas para realizar actividades fundamentales y
abastecerse de bienes y servicios esenciales, en comunas que estan en cuarentena sanitaria u otra etapa del programa “paso a paso”.

- Ensectores o localidades que se encuentren en Paso Cuarentena, se podra solicitar un méaximo de dos (02) permisos por semana (lunes a
domingo).

- Ensectores o localidades que se encuentren en cualquier otro Paso, se podra solicitar un maximo de un permiso cada semana.

- Importante: Los permisos solo permiten desplazamientos durante el dia (entre 5:00 am y 10:00 pm). No permiten desplazamiento en
horarios de Toque de Queda.

Mas informaci6n en Instructivo para Permisos de D to

Salvoconductos:
- Los Salvoconductos son instrumentos temporales que autorizan a las personas a realizar actividades fundamentales sélo durante horarios
de Toque de Queda. Adicionalmente, también se utilizan para el caso particular de tener que circular a través de Cordones Sanitarios.
- Importante: los Salvoconductos NO sirven para desplazarse durante el dia en zonas declaradas bajo cuarentena sanitaria.

Mds informacién en Instructivo para Permisos de D to

Luego, el cuadro verde correspondiente a Informacién General estd dividido entre “Permisos” y
“Salvoconductos”, bajo el supuesto fuerte de que los usuarios tienen informacion suficiente para
distinguir entre ambos. Cada uno a su vez, presenta un texto organizado en bullets, que permiten
describirlos y definir sus aplicaciones. Este texto es extremadamente pequefio, asimismo los
colores utilizados tienen bajo contraste dificultando su legibilidad. Esta situacién es especialmente
compleja para quienes tienen problemas de vision, sin embargo, para cualquier persona resulta
tediosa y su disefio permite inferir que se trata de informacién poco relevante.

7 ¢Y cudntas personas tienen clave Unica? A fines de marzo del 2020, frente a estrictas medidas de confinamiento sélo mas de 7
millones de personas contaban con su clave Unica (Fuente: https://www.eldinamo.cl/nacional/2020/03/26/cuarentena-por-
coronavirus-las-4-cosas-que-no-sabia-sobre-la-clave-
unica/#:~:text=Actualmente%20m%C3%A15%20de%207%20millones,en%2010s%20%C3%BAltimos%204%20a%C3%B1os%E2%80%9D),
donde muchas personas acudieron a oficinas del Registro Civil para poder contar con ella y poder salir a realizar tramites y compras. No
debe olvidarse tampoco, el grave problema de hackeo a las claves en el mes de la ciberseguridad
(Fuente:https://www.elmostrador.cl/noticias/pais/2020/10/16/vulneracion-de-caracter-critico-expertos-en-ciberseguridad-aseguran-
que-hackeo-a-gobierno-digital-afecto-a-cuentas-de-5-millones-de-usuarios/).




Paso 4: ¢Como acceder a un permiso para comprar en un supermercado?

Pues bien, pasado el escollo de contar con clave Unica o registrarse en la plataforma de la
comisaria virtual y la necesidad de leer la Informacion General, pensemos en el siguiente ejemplo:

Una persona necesita ir al supermercado. Para eso es necesario leer cada una de las descripciones
de los servicios y se debe leer en detalle cada texto para estar seguro(a) de que estamos
solicitando el permiso que corresponde, ya que en las semanas mas algidas sdélo se contaba con 2
permisos.

Comenzando la navegacion dentro del sitio, primero se presentan las categorias: permisos
temporales individuales, salvoconductos individuales, permisos Unicos colectivos y constancias;
para a continuacidon colocar cada uno de los permisos, salvoconductos o constancias que
pertenecen a cada una de las categorias.

Al encontrar el permiso que permite ir de compras

Permisos Temporales Indiduales al supermercado Illamado “Permiso Temporal
O o, B §3 [ permio Tempor Individual - Compras insumos basicos”, es necesario

establecimientos de salud insumos basicos personas con espectro
autista u otra discapacidad

en presionar el botdn de “ir al tramite”. El drea que

contiene el enlace es muy pequeiia y dificil de
encontrar para alguien que estd utilizando una

pantalla pequefia, si tiene problemas de vision o
poca experiencia de navegacioén digital. En estricto
rigor, seria conveniente que toda el area que

& 04 Permiso Temporal 05 Permiso Temporal ©D 06 Permiso Temporal
Individual - Paseo de Individual - Pago de servicios Individual - Asistencia a

o aestons Ao famrdrecto comprende el cuadro del permiso pudiese tener el

vinculo, o al menos un 4drea significativamente
mayor que la actual.

irtual clietapas/ver/permiso_compras/index himl a % g

Ahora bien, una vez avanzado a la segunda pantalla
de la plataforma, nuevamente aparecen recuadros
verdes con una letra pequefia, colocando mas

advertencias sobre el permiso que se requiere.




all = 2 SNO ¢ E2121:04

{) @ comisariavirtual.cl/etap: H

COMISARIA VIRTUAL =

Permiso Temporal Individual -
Compras insumos bésicos

Para consultas, dudas y/o sugerencias, referente
a PERMISOS TEMPORALES y
SALVOCONDUCTOS, se ha creado el siguiente
correo electrénico:

comisaria.salvoconductos@carabineros.cl

Ademas, se informan los siguientes ndmeros
telefénicos disponibles:

+56 22 9225865
+56 22 9225866

ATENCION

= Debe tener en consideracion que la
duracion de este Permiso Temporal tendra

d O O

En paralelo se realizd el mismo paso a través de un celular,
recordando que, como se planted al inicio del documento, el
95,1% de las personas accede a internet desde dispositivos
moviles (aunque no exclusivamente), donde nos encontramos con
lo siguiente (ver imagen a la derecha):

El usuario vuelve a dudar si este sera el permiso que requiere y
aparecen unos teléfonos.

Al fin alguien de carne y hueso que nos pueda ayudar!

Pero en ninguno de los dos dispositivos se puede marcar
directamente el teléfono (click to call), sino que hay que
memorizarlo o anotarlo en un papel, para luego marcar y entrar a
una lista de espera del centro de ayuda y puede que muchos no
dispongan de dicho tiempo y ya estén pensando en movilizarse sin
permiso, a la comisaria presencial mas cercana.

Pensemos ahora en un usuario que ya lleva un click y su segundo click debe utilizarlo en pensar
con qué tipo de clave se autenticard en el sistema: cédula de identidad o clave Unica.

Ademés, se informan los siguientes nimeros telefénicos disponibles

+56 22 9225865
+56 22 9225866

ATENCION

« Debe tener en consideracion que la duraci6n de este Permiso Temporal tendré una validez de 03 horas.

= Nosera valido en horario de toque de queda

ADVERTENCIA: Cualquier persona que se encuentre bajo alguna restriccion sanitaria que implique aislamiento o cuarentena, por ser
paciente confirmado con diagndstico COVID19, EN ESPERA DE RESULTADOS DE EXAMENES COVID19 Y/0 PROVENIENTES DEL

EXTRANJERO, no puede solicitar y/o tramit y/o Permiso Te

En este punto cabe mencionar que la posicién
y color de botones dificulta distinguirlos con
claridad.

Ademas no son idénticos en tamafio ni forma,
generando dudas sobre si serd mejor acceder

Con Cédula de Identidad
Con Clave Unica

con cédula de identidad ya que es la primera
opcién y el boton mas grande en tamanio de los
tres disponibles.

Imaginemos que el usuario cuenta con clave Unica y le es mas simple que buscar la cédula de

identidad. Al ingresar sus datos con clave Unica, accede a una nueva pantalla que nuevamente
muestra un recuadro verde con mas advertencias y datos a completar.



2g COMISARIA VIRTUAL

Permiso Temporal para Compras

ATENCION

« Debe tener en consideracion que la duracion de este Permiso Temporal tendra una validez de 03 horas.
+ Nosera valido en horario de toque de queda

ADVERTENCIA: Cualquier persona que se encuentre bajo alguna restriccion sanitaria que implique aislamiento o cuarentena, por ser
paciente confirmado con diagnéstico COVID19, EN ESPERA DE RESULTADOS DE EXAMENES COVID19 Y/O PROVENIENTES DEL
EXTRANJERO, no puede solicitar y/o tramitar Salvoconducto y/o Permiso Temporal alguno.

Nombre Completo (Indique su nombre completo. Formato: Caaa Aaaa Paaa Caaa)

Karla Margarita Carrasco Jofré

RUN (Formato: sin puntos con guion. Ejemplo: 12345678-9)
156393029

Indique su edad

o2

Seleccione la comuna donde reside

e Region

Dado que se ingresd con clave Unica, los campos “Nombre” y “Run” estdan completados
automaticamente, ahorrando tiempo al usuario que ya ha ingresado sus credenciales
anteriormente. Sin embargo, sera necesario que la persona complete los datos relativos a edad,
informacidn que ya estd en los registros administrativos del Estado.

Seleccione la comuna donde reside

A continuacién es necesario ingresar la

litana de Santiago

e "| direccion de origen y la direcciéon de
destino. Estos campos de texto no tienen
un formato definido, y por lo tanto no es
g:gg‘mdmb posible validar esta informacién, como
Limitaciones podria hacerse a través de un aplicativo de
i Google Maps u otro mecanismo de
e uetech ondese o) ubicacién, que ofrece las opciones de
autocompletado o de  utilizar la
d informacién actual a través de la funcion
Horadece GPS (siempre que el usuario asi lo autorice
R de manera explicia, debido a lmitaciones
oS legales con respecto a la privacidad de la
informacidn).

Otros sitios web, como por ejemplo muchos de los asociados a e-commerce y que deben calcular
costos de envio tienen integrada la direccion a Google y ubica el punto exacto en el mapa. Si bien,
esto puede no funcionar en zonas rurales, hay una falta de validacidon que puede ser preocupante,
y ademas al indicar en nuestro ejemplo el supermercado al cual nos dirigimos colocaremos “Lider
10 de julio” o deberemos abrir una nueva ventana (con un nuevo click, ya el cuarto a esta altura) y
buscar la direccién exacta del supermercado al que nos dirigimos.

Es necesario marcar obligatoriamente la opcidn sobre el trayecto “ida-regreso”. En este caso, si
sélo se cuenta con una opcion, no tiene sentido incluir un botén de seleccion adicional al proceso.
Por su parte, en muchos casos los trayectos pudieran considerar distintas paradas, sobretodo en
aquellas comunas que se encuentran en fase 1 donde las salidas estan limitadas a 2 veces a la

10



semana, o en el caso de las comunas en fase 2, donde solo esta autorizado el transito durante los
dias habiles. Esta persona puede requerir ir a un supermercado y ademas pasar por una farmacia o
una ferreteria ya que tiene un problema con una gotera en su vivienda. Probablemente este
punto no es de exclusiva responsabilidad de la plataforma digital, sino de la politica sanitaria
dispuesta, no obstante la posibilidad de sélo ingresar puntos de origen y destino, sin posibilidades
de definir una ruta conveniente que permita realizar mas de un tramite en una sola salida,
constituye un problema de ajuste con las necesidades de distintos perfiles de usuario.

En este sentido, se pudiera argumentar que
htmI?token=16044491723402d3dd3b4-062b-48a0-8f9f-68acfc4e5b89 . .,
Karla MagartaCarasco Jof las cajas de selecciéon que dan cuenta de los
RUN (Formato: sin puntos con guién. Ejemplo: 12345678-9) m OtiVOS d e sa Iid a pueden ser una
15639302-9
— posibilidad para entregar esta informacion
B sobre un permiso multipropdsito. Sin

clccion f comun doceresde embargo, las  categorias no  son

- | necesariamente complementarias entre si.
Domicilio (Indique la direccion exacta de su domicilio)

BlncoEnclada 1727 Deto 141 De hecho el lenguaje utilizado en Ia
. categoria “insumos bdasicos” repite el
2 ot et nombre del permiso que se esta solicitando,
Compra de insumos basicos
Limitaciones sin aportar informacién mas especifica.

Trayecto
Destino (Indique hacia donde se dirige) Para finalizar es necesario marcar un

lider 10 de julio

captcha indicando que no somos un robot y
I luego recién presionar el botéon de
“solicitar”.

Finalmente, este usuario debid enfrentarse a 3 pantallas y realizar un minimo de 4 clicks. Esto, sin
considerar que quizas entremedio debié buscar direcciones o retroceder en la duda. Cabe senalar
ademas, que el ejemplo que se indica corresponde a un tramite muy simple, que no requeria
ningun tipo de documentacién adicional, como son los permisos para asistir a una hora al médico,
asistir a un centro de salud para realizarse un examen de deteccion de COVID-19, o un
salvoconducto de mudanza en el que se deben adjuntar las autorizaciones notariales.

Sintesis de la evaluacidn de la experiencia de usuario

A partir del andlisis desde la perspectiva de usuario en la realizacién de uno de los tramites mas
comunes, la plataforma Comisaria Virtual no ofrece una experiencia satisfactoria.

1. Esun sistema inestable, generando graves problemas de accesibilidad a un servicio que se
plantedé como exclusivo para la gestion de permisos. En definitiva, no estaba preparada
para la demanda potencial que presentaria la plataforma, y ha debido ser mejorada (de
manera aun insuficiente) sobre la marcha.
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Desde dispositivos moviles presentan una carga mucho mas lenta, situacion que puede
verificarse a través de los reportes de Google.® Lo anterior, es particularmente
problematico considerando que es el modo de acceso mds comun, y que el internet maovil
ha crecido exponencialmente.

En términos de usabilidad es confuso, presenta grandes extensiones de textos con
recuadros verdes por todas partes y un lenguaje técnico. Ademas, tiene serias fallas de
accesibilidad, al no prestar una solucidn para personas con dificultades de visidn, adultos
mayores (con letras y botones pequefios) y otros problemas de vision como daltonismo.
Se basa exclusivamente en contenidos en texto. Utiliza elementos visuales de manera muy
insuficiente. Este elemento es fundamental para contribuir a la comprension de los
contenidos por parte de los diversos perfiles de usuario.

No cuenta con elementos de interoperabilidad para la transferencia de datos entre
instituciones del Estado, obligando al ciudadano a completar informaciéon que no aporta
valor.

Se presenta solo como una plataforma transaccional, es decir, para gestionar los permisos
y salvoconductos, pero no considera la necesidad de entregar mayor informacién al
ciudadano que permita contextualizar el proceso. De hecho, es necesario acceder a sitios
complementarios como ChileAtiende para tomar una decisién correcta.

Falta de vinculos de interés con otros sitios web asociados a la pandemia. Por ejemplo, en
el caso de los permisos de viaje interregionales, ademas del permiso se debe contar con
pasaporte sanitario que sélo esta disponible en el sitio www.c19.cl

Por todas las razones esbozadas anteriormente, el servicio digital de Comisaria Virtual no cumple
con los estandares minimos definidos desde el andlisis de experiencia de usuario (UX). Estas

caracteristicas son:

=> Util: si bien es un servicio que presta un servicio a la comunidad, su utilidad contrasta con

la complejidad y dificultad para la obtencion clara de permisos.

Usable: en este caso, nos encontramos con un sitio que, ante lo ya expuesto
precedentemente, pierde su eficacia. Los usuarios se frustran cada vez que el sitio esta
caido, no saben qué permiso solicitar y el llenado de informacién hace de todo el proceso,
algo engorroso.

Encontrable: ante tal cantidad de tipos de permisos, distincion entre permisos de
desplazamiento individuales o colectivos, salvoconductos, situaciones de emergencia no
contempladas, el usuario pierde interés y abandonara el sitio. Como se dijo, es un sitio que
no presta apoyo y no facilita la navegacion.

—> Accesible: consideramos que la experiencia del usuario en la navegacién es negativa;

exceso de contenido innecesario, lenguaje técnico, requiere del usuario paciencia para
llenar formularios, la experiencia del usuario en teléfonos es confusa y los contenidos son
poco legibles.

8 Test realizado en Google
https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/?hl=es&url=comisariavirtual.cl&tab=m

obil
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—> Deseable: los usuarios pierden la confianza en la pagina; las expectativas creadas en un
inicio por la autoridad como unica plataforma para la obtencidn de permisos y su supuesta
capacidad para soportar entre 500.000 a 1.000.000 de solicitudes diarias, no fue asi, lo que
saturd la pagina y genero caidas reiteradas.

Sobre propuestas de mejora de la plataforma digital

En consideracion al valor publico de Comisaria Virtual y las expectativas que recaen sobre su
operacion, se plantean las siguientes propuestas de mejora, sobre la base del analisis de
referentes destacados.

1. Se requiere una pagina de inicio “mas limpia”, es decir que cuente con una adecuada jerarquia
de informacién, de modo de orientar de manera mas simple al usuario. Una alternativa deseable
seria la posibilidad de que la plataforma se adapte al lenguaje de los usuarios (que oriente al
usuario(a) en frases cotidianas como “ir al supermercado”, “ir al médico” o “tomarme un examen
covid-19”). La inserciéon de una barra de buscador al inicio que logre identificar la necesidad de
guien necesita un permiso o salvoconducto a través del andlisis de lenguaje natural es un estandar
destacado, como es el caso de gov.uk. Otro ejemplo de cardcter nacional es la pantalla de inicio de
ChileAtiende, que cuenta con un buscador de tramites, aunque su precision es mas limitada.
Adicionalmente, se homologa a la forma en que las personas navegan generalmente utilizando
motores de busqueda como pantallas de inicio.

i GOV.UK

- Coronavirus (COVID-19) | National restrictions in England from 5 November

- The UKand EU transition | Take action now for new rules in 2021

Welcome to GOV.UK

The best place to find government services and information
Simpler, clearer, faster

Search on GOV.UK [e}

28 ﬁ{‘i'elﬁde A0 sucursales Q101 @75 Atencion movil Q) Redes sociales (Z) Contacto

Coronavirus: beneficios e informacién - Plan Paso a Paso - Préstamo Clase Media - medidas laborales

Encuentra beneficios y servicios del Estado Mi ChileAtiende

Accede a tus certificados, recordatorios e informacior
Ej: Certificado de nacimiento Buscar e be tado a los que puedes accede

iNo pierdas tu bono! Comenzaron los pagos del Ingreso Revalida tu TNE 2020
Familiar de Emergencia

Revisa si tienes cobro pendiente del Aporte Familiar i eres de region, agenda tu hora para pegar el sello;
Permanente (ex Bono Marzo), Bono Ayuda Familiar o Conoce el calendario de pagos del 6° aporte y pagos s estas en la RM hazlo en un totem bip!
Bono COVID, pendientes
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2. Es fundamental mejorar la navegacion y usabilidad desde dispositivos méviles. No basta con que
la plataforma sea responsiva en términos de adecuarse al tamafo de pantalla, sino que es
necesario disminuir la extension de las paginas a fin de limitar la cantidad de veces que es
necesario realizar scroll vertical. Lo recomendable es contar con todo en una pantalla. Un ejemplo
internacional es la plataforma de turismo de Nueva Zelanda. Mientras, en el caso chileno, la
plataforma del Departamento de Extranjeria:

B4l @' 2 RO G R #2006 20205 e

0 @ newzealand.com/cl/ ® : AA @ extranjeria.gob.cl )

= NEND 100%: PURE
=vENO NEWTEALAND

Departamento de
Extranjeria y Migracion

5 TRAMITES

Estampado Y DIGITALES
Electronico (EE)
®

MIGRACIONES

Visitar Chile

Estudiar en Chile

Trabajar en Chile

Vivir en Chile

Nacionalizacién

ClaveUnica

> Nosotros

Los mejores viajes

e itinerarios — > Legislacion

> Estudios

3. Contar con informacion oficial asociada al run o clave Unica de los usuarios, permitiria ahorrar
tiempo en el proceso y simplificarlo. En este sentido, la interoperabilidad de diversos servicios es
clave para no duplicar solicitudes de informacidn existente, como es el caso del dato edad. De esta
misma manera, es recomendable que la plataforma pudiera entregar una autorizacion a usuarios
de manera mas informada, en el sentido de que fuera capaz de identificar a través de registros
administrativos del Ministerio de Salud, si es que la persona que esta ingresando su rut esta en
una situacién de cuarentena especial por que recientemente ingresd al pais, por ejemplo. Esto es
un ideal que sin duda excede las posibilidades de la plataforma en si, y constituye un desafio a
nivel de Estado. Cabe sefialar que en este caso, se propone soélo la restriccion de permisos por
ingreso reciente al pais y no por deteccion de contagio, puesto que esto supone informacion de
salud confidencial.

4. Es necesario mejorar la usabilidad de la plataforma en términos generales: disminuir los clicks

necesarios (regla de 3 clics), complementar la informacidon con elementos visuales, alivianar los
contenidos de cada pantalla a través de una jerarquia adecuada que permita discriminar aquello
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gue es importante de lo accesorio. A su vez, se debe garantizar el acceso universal a la plataforma,
idiomas, tamafio de fuente, escucha de contenido, etc., a través del cumplimiento de los
estandares que Senadis entrega a todas las instituciones publicas, tal como se presenta en la parte
superior de este sitio.

Red de |
Proteccion

QSocia

Ir a Mis Beneficios Nueva Agenda Social S

Bienvenidoa __ :
Red de Proteccion Social Mis Beneficios

Encuentra informacion de beneficios Ingresa con tu Claveiinica y conoce los beneficios a los que
a los que podrias acceder sobre podrias acceder segin tu perfil.
oportunidades y seguridades en

situaciones adversas. -
@ Ingresa con tu ClaveUnica

Este es un proyecto de Clase Media Protegida Saber mas

(¢No tienes tu ClaveUnica?  ;Olvidaste tu ClaveUnica?

5. Es fundamental que la informacién sea entregada a través de diferentes medios, no sélo a
través de texto. En este caso, la insercion de imagenes o videos es deseable, para abordar la
situacién de personas con dificultades para leer y/o comprender lo leido. Se podrian agregar
videos que muestren un paso a paso o permitan a distintas generaciones que expliquen como se
realiza un tramite.

6. Agregar vinculos de interés con otros sitios web asociados a la pandemia. Por ejemplo, en el
caso de los permisos de viaje interregionales, ademas del permiso se debe contar con pasaporte
sanitario que sdlo esta disponible en el sitio www.c19.cl

7. Considerar la incorporacion de un aplicativo de mapa, que permita al usuario voluntariamente
sefialar su ubicacién actual, validar las direcciones ingresadas posibilitando el autocompletado o
definir una ruta de manera mas simple, por ejemplo para utilizar en el caso de permisos para
salidas multipropdsitos. Por ejemplo, alguna integracién con Google Maps o soluciones de mapas,
como en el caso de Uber u otras aplicaciones que permiten autocompletar la direccion.

Calculador de tarifas
de Uber

o Ingresa el punto de partida

@ Ingresa un destino

Programar para més tarde

Los precios de muestra para 05 usuarios son solo estimaciones y

no reflejan las

ciones por descuentos, ubicacion, demoras
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Conclusion

A nuestro parecer, el sitio si bien contiene multiples errores y defectos, constituye un potencial
enorme de valor publico si es que es mejorado en los puntos ya descritos.

Nuestras sugerencias, podrian significar un gran avance en inclusion y en poner acento en que es
el ciudadano el que tiene que estar al centro, guiando y ayudando a éste en una navegacién mas
comoda y sencilla, que incorpore herramientas amigables para su uso en la poblacién.

5 de noviembre 2020
Grupo 1:

->Karla Carrasco

- Carlos Cisternas
- Alvaro Chamaca

-> Catalina Gutiérrez
- Rodrigo Roa
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