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RESUMEN 

Actualmente disponemos de más tecnología de la que realmente somos 

capaces de asimilar, en el campo de la Ingeniería del Software, esto conlleva a 

situaciones paradójicas, como que un software altamente sofisticado implementado 

con las herramientas tecnológicas más actuales de programación; no satisfaga de 

manera eficiente, las necesidades de los usuarios, por no considerar además el 

elemento organizativo, donde el usuario es el centro de todo proyecto y bajo el cual el 

uso de la tecnología, tiene sentido. 

Evaluar este elemento organizativo centrado en el usuano dentro de las 

organizaciones del sector público, permitirá dar una mirada en lo avanzado hasta el 

momento en los procesos que son parte del ciclo de vida de un sistema web, y cómo 

ello facilita a los usuarios de estos sistemas, el logro de sus tareas. 

A nivel global se cuenta con estándares que permiten determinar el nivel de 

uso de los sistemas web en las organizaciones públicas, para nuestros propósitos nos 

basaremos en aquellas que incluyan la accesibilidad, la usabilidad y el nivel de 

sofisticación de los servicios en línea. 

En base a estos indicadores, propondremos un modelo de medición que 

permita evaluar lo avanzado por cada institución pública de tal manera, de que se 

garantice el uso efectivo de la tecnología informática, y pueda ser considerado como 

eficiente a nivel global, y esto sea reflejado en la calidad de los servicios que reciben 

todos sus usuarios. 



ABSTRACT 

Currently, We have more technology than we really are able to assimilate, in 

the Software Engineering, this leads to paradoxical situations, such as a highly 

sophisticated software developed with new technology and tools programming, not 

effíciently meet, the user needs, because not was considered the organizational 

element, where the user is the center of every project and under which the use of 

technology makes sense .. 

Evaluate this organization element, user centered in the organizations ofpublic 

sector, let us to loo k at how advanced so far in the processes that are part of the life 

cycle of a web, and how it enables to users of these systems, the achievement of their 

tasks. 

Globally we has standards for determining the use level of web systems in 

public organizations, for our purposes we will build on those that include 

accessibility, usability and sophistication of online services. 

Based on these indicators, we propase a measurement model to evaluate how 

advanced for each public institution in such a way that ensures the effective use of 

information technology, and can be considered efficient globally, and this is reflected 

in the quality of services received by all users. 



INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de investigación está organizado en cuatro capítulos, cuyos 

contenidos se reseñan a continuación. 

El primer capítulo está orientado a la presentación del planteamiento de la 

investigación, sus propósitos y su justificación, que sustentan el uso de las 

Tecnologías de información. 

El segundo capítulo está dedicado a establecer un marco teórico para brindar 

solidez a nuestra propuesta, aquí se abordan teorías, modelos y conceptos sobre las 

tecnologías y su poder de cambio de la sociedad, la administración pública, incluye 

también las disciplinas relacionadas a la investigación, como la ingeniería de 

software, ingeniería de la usabilidad, interacción persona ordenador y el gobierno 

electrónico. 

En el tercer capítulo se presenta el diagnóstico sobre la situación actual de los 

sistemas y servicios en línea en la administración pública, para ello se da explicación 

a la metodología de la investigación, el análisis y el tratamiento de los datos que se 

utilizó para realizarlo. 

Finalmente el cuarto capítulo se dedica a plantear una guía de desarrollo que 

permita asegurar la accesibilidad, usabilidad y el adecuado nivel de los servicios en 

línea de los sistemas web del gobierno. 

Así pues, en la tesis se exploran los pormenores de las disciplinas de la 

ingeniería de software, interacción persona-computador, ingeniería de la usabilidad 

y sus relaciones en el proceso de producción de software web para el gobierno del 

Perú. 



CAPiTULO 1 

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

La investigación está guiada sobre la base de que actualmente disponemos de 

más tecnología de la que realmente somos capaces de asimilar, olvidando que detrás 

de esta tecnología hay una serie de personas cuyo objetivo es beneficiarse de aquello, 

para mejorar su calidad de vida y no para aumentar su nivel de inseguridad o de duda. 

Cada día se invierte más en mejorar la tecnología existente, y no se invierte en cómo 

esta tecnología, debe presentarse a las personas. Esto ha llevado a plantear dos líneas 

de investigación que han guiado de manera consistente la conformación de la 

presente tesis. 

La primera linea de investigación está orientada al campo de las tecnologías 

de información y comunicación y su poder para el desarrollo de la administración 

pública y de cómo esta, puede mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos 

administrativos en la entrega de los servicios públicos a los ciudadanos. En esta 

intersección de la administración pública y las tecnologías de información, aparecen 

conceptos que serán utilizados para dar un marco teórico a la investigación y poder 

centrarnos en examinar la entrega y producción de servicios públicos, por parte de 

las administraciones públicas a través del internet. 

La segunda línea de investigación planteada, se enmarca dentro de la 

disciplina de la ingeniería de software, la ingeniería de la usabilidad y la Interacción 

Persona- Ordenador, estás dos últimas disciplinas, de creciente interés a nivel 

internacional en la comunidad científica, por su incidencia en la calidad de los 
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productos, orientándose a que los productos fabricados, sean capaces de conseguir 

que sus usuarios perciban el proceso de uso como una experiencia, lo más cercano a 

la completamente satisfactoria. 

Para lograr dicha satisfacción en los sitios web y los servicios en línea de la 

administración pública es necesario que cumplan con ciertas características como la 

Usabilidad, la Accesibilidad y el nivel de avance de los servicios en linea, 

características que favorablemente se consiguen en un contexto de desarrollo 

multidisciplinario. 

Para ello, la investigación realizada incluye un estudio de campo aplicado a los 

sitios web y los servicios en línea de las administraciones públicas, y a las unidades 

encargadas de su desarrollo y administración. 

1.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

La reforma del Estado tiene que ver con incorporar masiva y racionalmente 

las nuevas tecnologías de la información y de comunicación, a todos los aspectos de 

la administración pública de manera tal, que la ciudadanía recobre la confianza en el 

Estado y en las instituciones públicas, como entes capaces de traducir en hechos 

reales, con ayuda de las tecnologías de información y comunicación, una igualdad de 

oportunidades compatible con una mayor competitividad del país, pues cuando los 

ciudadanos y las empresas del Perú compiten en una economía globalizada, no son 

sólo ellas las que compiten, compiten el sistema de la administración pública, la 

capacitación de sus recursos humanos> la infraestructura del país; es todo el Estado el 

que compite. 

Sólo una visión del Estado en función a su relación con los ciudadanos, puede 

catalizar un proceso de incorporación masiva de estas tecnologías. y no a la inversa, 

por tanto, el contar con un Estado eficiente y eficaz, puede hacer la diferencia en el 

desarrollo. En consecuencia, esta tarea de todos movilizar e1 Estado hacia la gestión 

de los servicios públicos haciendo uso de las tecnologías de la información y 

comunicación. 

Un buen indicador sobre el uso de las tecnologías de información relacionado 
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a los sitios web y los servicios en línea de las administraciones públicas, es el índice 

de servicios en línea y sus componentes elaborado por las Naciones Unidas, en la que 

el Perú, se clasifica en la ubicación 45 de 192 países. 

Esto lleva a la pregunta de ¿Por qué no podemos ocupar las pnmeras 

ubicaciones en dicha clasificación? 

Partiendo de esa pregunta, y para poder responderla, es necesario examinar las 

distintas características de los servicios en línea que brindan las administraciones 

públicas del Perú y dado que estos servicios en línea se brindan a través de sus sitios 

web, también es necesario examinar las características que éste presenta. Si queremos 

asignarle una clasificación a cada uno de estos sitios web y sus servicios ofrecidos, 

debemos definir antes, cuáles son aquellas características valoradas que deben 

cumplir los sitios web y los servicios en línea que ofrecen las administraciones 

públicas del estado. 

También es necesario, examinar el porqué de esas características, es decir, 

explicar por qué los actuales sitios web y los servicios en línea que ofrecen las 

administraciones públicas, presentan las características que presentan. Es decir 

identificar, ¿Qué factores influyen la determinación de sus características? ¿Son los 

equipos de desarrollo del sistema nacional de informática determinantes en las 

características de un sitio web y sus servicios? ¿Son los métodos y técnicas de 

desarrollo de software utilizados por los equipos de desarrollo del sistema nacional de 

informática los que determinan las características de un sitio web? o finalmente ¿Son 

los ciudadanos, los que determinan las caracteristicas de un sitio web y sus servicios 

en línea de la administración pública? 

Las respuestas a las preguntas realizadas anteriormente, son las que guiarán la 

presente investigación, y éstas, nos brindarán de manera general, dos alternativas, una 

es establecer que, no es necesario realizar ningún cambio respecto de la situación 

actual de los sitios web y de los servicios en línea de la administración pública, y la 

otra alternativa, por el contrario es establecer que es necesario un cambio y a partir del 

conocimiento de la situación actual de los sitios web de la administración pública; 

proponer y establecer una guía técnica de cómo lograr que los sitios web de la 

administración pública, presenten las características definidas por esta investigación 
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como las más deseables y las que mejor se acercan a la calidad, partiendo de la 

premisa de que estas características, y todos los participantes en el proceso de 

desarrollo de un sitio web y el mismo proceso de desarrollo del sitio web y sus 

servicios deben girar en tomo de los usuarios. 

1.2 DETERMINACIÓN DE LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.2.1 Objetivo General 

Elaborar una guía de desarrollo de sitios web y servicios en línea para la 

administración pública, basada en métodos de ingeniería que, integrando aportaciones 

de una variedad disciplinaria, facilite su desarrollo de manera que, los parámetros 

relacionados con la usabilidad y la accesibilidad de dichos sistemas, adquieren un 

papel predominante, incluso por encima de los aspectos derivados de la propia 

tecnología. 

1.2.2 Objetivos Específicos 

Es tarea fundamental del presente plan de tesis asegurar que se cumplan los 

siguientes objetivos específicos, estrechamente interrelacionados: 

./ Analizar y orgaruzar los marcos conceptuales identificados, centrados en 

determinar los elementos técnicos que son críticos en el desarrollo de los 

sitios web y los servicios en línea, de tal manera que nos permita conocer su 

estado actual en las diferentes entidades públicas de gobierno . 

./ Sistematizar una serie de técnicas que permitan especificar las características 

de los sitios web y servicios en línea de la administración pública, con una 

orientación a la satisfacción de los usuarios, de manera que los parámetros 

relacionados con la usabilidad y la accesibilidad sean la característica 

fundamental de los sitios web y de los servicios en línea de las entidades 

públicas del gobierno de Perú. 
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1.3 DIAGNÓSTICO Y EVALUACIÓN DEL PROBLEMA 

En las actuales circunstancias económicas de la globalización, la 

implementación y uso efectivo de las tecnologías de información, la provisión de los 

sitios web y los servicios en línea tienen una importancia primordial para lograr la 

competitividad de la administración pública, por lo tanto, de la eficiencia y 

efectividad con que se gestionen y desarrollen los sistemas web dependerá la 

eficiencia y efectividad de las organizaciones públicas. 

En la administración pública se intuye que para los procesos administrativos y 

la oferta de servicios, la tecnología de información y en particular, el internet, puede 

servir, pero no se sabe muy bien de qué manera darles mejor aprovechamiento. Hay 

una enorme incertidumbre, porque no se sabe cuál es el carácter de la contribución de 

los sitios web y los servicios en línea. Se tiene un pragmatismo e inercia tal que, 

estas tecnologías no están siendo desaprovechadas. y se adoptan sin entender la real 

dimensión de lo que trata; para escapar de este pragmatismo operativo, hay que 

construir conceptos, modelos y guías de mejor uso a los instrumentos y las 

tecnologías, que permitan una manera eficiente de transformar asuntos como la 

democracia, el medio ambiente, el mercado, la equidad, entre otras, en interacción y 

principalmente servicios electrónicos. 

Por tanto, si el desarrollo de sitios web y servicios en linea de la 

administración pública, no tiene una guía de desarroUo. los sistemas no se podrán 

estandarizar y se podrían continuar con las mismas debilidades técnicas como la baja 

calidad de los servicios en línea ofrecidos a través de los sitios web, baja 

interoperabilidad entre los servicios y por otro lado debilidades de accesibilidad que 

no permitan mitigar la brecha digital, que cada vez incrementa la distancia entre los 

usuarios y los sistemas de información. 

Así mismo, se tiene el problema de no saber qué características o factores son 

utilizados como parámetros para el desarrollo de un sistema web que oriente su 

desarrollo a la satisfacción de los usuarios, y la monopolizada visión que tienen los 

equipos de desarrollo debido a su falta de integración con otras áreas de la institución 
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pública, ausencia de participación y conformación de eqmpos de desarrollo 

interdisciplinarios y su poca predisposición a la orientación al usuario, esto 

principalmente debido a la falta de herramientas y técnicas que ubican al usuario de 

un sistema en el centro del desarrollo. 

Si esto no se controla a tiempo, es posible continuar con uno de los 

principales problemas de la administración pública, a saber, el de brindar servicios de 

baja calidad, trasladando esta baja calidad a través de una burocracia informatizada a 

los servicios electrónicos de toda índole a través de los sitios web de la 

administración pública. 

En consecuencia, esta situación hace necesaria la existencia de una guía de 

aplicación para el aseguramiento de que Jos sistemas web y los servicios en línea de la 

administración pública cuenten con atributos de calidad como la usabilidad y 

accesibilidad como prioridad en los sistemas de la administración pública. 

Para poder corregir la situación mencionada sobre el Estado y su relación con 

el uso de las tecnologías de información, nos vamos a centrar en examinar las 

características de los sitios web y sus servicios en línea, para lo cual, se define a 

continuación el siguiente problema de investigación. 

1.4 HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.4.1 Hipótesis General 

La elaboración de una guía de desarrollo de sitios web, accesibles y usables 

para el gobierno peruano, es necesaria para asegurar en los sitios web de gobierno, 

un alto grado de funcionalidad, centrados principalmente en la satisfacción del 

usuano. 

1.4.2 Hipótesis Específicas 

./ Debido a que no se cuenta con una guía de desarrollo de sitios web y servicios 

en línea enfocados en la usabilidad y accesibilidad, el nivel de la 
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funcionalidad de los sitios web y los servicios en línea del estado peruano, es 

bajo, en gran medida . 

./ El nivel de la funcionalidad de un sitio web y los servicios en línea, está 

determinado por las características de usabilidad y accesibilidad en el proceso 

de desarrollo de sitios web y servicios en linea de la administración pública y 

los Equipos multidisciplinarios que participan en el desarrollo de estos sitios 

web y servicios en línea 

1.4.3 Definición Conceptual De Las Variables 

Para demostrar y comprobar la hipótesis anteriormente formulada, la 

operacionalizamos, determinando las variables e indicadores que a continuación se 

menciOnan: 

Variable X = Guía de desarrollo de sitios web y servicios en línea centrado en la 

satisfacción del usuario 

Una guía de aplicación normada para el aseguramiento de la accesibilidad y 

la usabilidad de los sistemas de software web de gobierno es un conjunto de métodos 

y técnicas que rigen como norma legal de cumplimiento para el desarrollo y gestión 

de todos los sistemas de software web del gobierno. 

Variable Y= Caracteósticas de usabilidad y accesibilidad en el proceso de desarrollo 

de sitios web y servicios en línea de la administración pública. 

Conjunto de herramientas y técnicas provenientes de las disciplinas de la 

ingeniería de software, la ingeniería de la usabilidad y la interacción persona 

ordenador que permiten guiar el desarrollo de un sitio web y servicios en línea 

basados en 1a satisfacción del usuario. 

Variable Z= Equipos multidisciplinarios para el desarrollo de los sitios web y 

servicios en línea de 1a administración pública. 
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Un equipo multidisciplinario para el desarrollo de los sitios weh y servicios 

en línea de la administración pública, es un conjunto de profesionales de las diversas 

áreas de tal manera que, con su trabajo, permitan un conocimiento adecuado de los 

usuarios de los sitios web y sus servicios en línea. 

1.4.4 Definición Operacional De Las Variables 

Accesibilidad 

Nivel de satisfacción de las pruebas manuales, automáticas, de usuario 

y heurísticas, orientadas a evaluar el nivel de barreras que tiene un sistema 

web para su acceso o uso. 

Usabilidad 

Nivel de satisfacción de las pruebas manuales,_ automáticas, de usuario 

y heurísticas, orientadas a evaluar el nivel utilidad que tiene un sistema web 

para cumplir o realizar determinada tarea por el usuario. 

Servicios en Línea 

Nivel de desarrollo en la prestación de servicios en línea, clasificados 

desde niveles informativos hasta niveles transaccionales que incluyen el pago 

y la interoperabilidad. 

1.5 JUSTIFlCAClÓN Y DEUMITACIÓN DE LA lNVESTIGAClÓN 

El presente estudio de tesis se inicia a partir del existente conocimiento 

científico de la vertiente humana de la tecnología, que a pesar de ser la menos 

considerada, es la más importante, pues en un mundo cada vez más personalizado y 

más dependiente de la tecnología, el objetivo principal y único de la tecnología, es 

que, ésta sea de utilidad para satisfacer las necesidades de las personas. 

En tal sentido, es necesario evaluar y comprender el estado actual de las 

prácticas científico-profesionales directamente relacionadas con el desarrollo de 

sistemas de software web, y verificar su reorientación, a decir que: El desarrollo 

tradicional de un sistema web, no debe ser marcado principalmente ·por aspectos 
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tecnológicos, si no, que ésta debe pasar a un segundo nivel de importancia, para 

permitir que los aspectos humanos, sean el referente principal. 

De esta forma, serán los usuarios, en su condición de personas que utilizan los 

sistemas web para realizar determinadas tareas. y no los técnicos informáticos y/o los 

diseñadores, quienes decidirán, si un sistema es tacil de utilizar o no. 

Uno de los problemas en los equipos de desarrollo de los sistemas web, es 

que, ya no deben estar solamente compuestos por ingenieros software y 

programadores. Ahora, los equipos son, o necesitan ser, interdisciplinarios y, por 

tanto, el método debe ser comprensible por un conjunto mucho más amplio de 

investigadores de ámbitos tan diversos como la sociología, la psicología, etc. 

1.5.1 Importancia Del Tema 

La importancia de la presente investigación, radica en la necesidad de contar 

con una guía de referencia que permita al gobierno peruano dar cumplimiento y 

respu~sta a la Estrategia Nacional de Gobierno Electrónico del 2006 DECRETO 

SUPREMO No 048-2008-PCM que da las pautas sobre el cumplimiento de normas 

de accesibilidad para los sitios web del estado peruano. 

La definición de Estándares metodológicos en gerencia de proyectos, tecnología 

y aplicación de políticas de seguridad de información, ciclo de desarrollo de software 

y modelarniento de procesos. 

No contamos con muchas normas que regulen los sitios web en la 

administración pública. Tenemos la directiva 'Wonnas y Procedimientos Técnicos 

sobre contenidos de las Páginas Web en las Entidades de la Administración 

Pública" emitida por el INEI con RJ ~ 234-2001-INEI, el l 31 de Julio 2001 y su 

Modificación con la RJ N 161-2002-INEI el 05 de Setiembre del2002. 

También los '"Lineamientos para Accesibilidad a páginas web y Aplicaciones 

para telefonía móvil para instituciones públicas del Sistema Nacional de 

Informática" emitida por la Presidencia del Concejo de Ministros el25 de Marzo del 

2009 con la RM N° 126-2009-PCM 
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Se debe señalar que estas nonnas están orientadas a regular los contenidos, 

principalmente del portalwww.peru.gob.pe 

Podría decirse también que, cumplir con los lineamientos de accesibilidad nos 

llevaría a un nivel mejorado del sistema o servicio weh, siendo la aplicación de la 

guía de usabilidad y accesibilidad, un segundo paso en el logro de un sitio web, con 

alta funcionalidad y utilidad. 

Esta investigación, reúne un esfuerzo en recopilar experiencias de casos reales 

en diseños de sistemas web centrados en sus usuarios y verificar la satisfacción 

exitosa de sus usuarios y plantear a partir de ello~ una guia de aplicación para los sitios 

web de gobierno. 

Su importancia también radica en el tipo de investigación que busca el 

conocer, para hacer, actuar, construir y modificar; se clasifica de acuerdo a Zorrilla 

[ZOR.Rll..LA, 1993], como una investigación aplicada para tal objeto y de acuerdo al 

lugar y los recursos donde se obtendrá la información, se apoyará en la realización de 

una investigación Mixta, entre la investigación de campo y la documental. 

1.5.2 Justificación 

La investigación se justifica por ser práctica y teórica; práctica por que busca 

la aplicación de estándares para el logro de sistemas web accesibles y usables, y es 

teórica por que busca validar la utilidad de una guía de aplicación para los sistemas 

web para lograr su accesibilidad y usabilidad; finalmente la investigación también es 

metodológica por que busca diseñar un marco metodológico para el desarrollo de 

sistemas web de gobierno. 

La accesibilidad y usabilidad hoy en día como una dificultad añadida al 

diseño de aplicaciones, sin embargo se debe considerar lo siguiente: 

O Un beneficio social. 

El creciente uso de Internet en todas las áreas de la sociedad, hace que la 

accesibilidad, represente un paso adelante para la independencia de aquellos 
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individuos con discapacidades. La accesibilidad en las páginas web, 

incrementa las posibilidades laborales y educativas, a la vez que permite a las 

personas con discapacidades3 participar en actividades cotidianas3 como leer 

el periódico o realizar la compra semanal 

D Un aspecto regulado por la ley y apovado por entidades gubernamentales. 

Se exige por ley, que la información de las páginas de Internet de las 

administraciones públicas adopten las medidas necesarias para que sea 

accesible a personas con discapacidad y de edad avanzada. Al igual que en 

las leyes, se ha observado un creciente interés a nivel internacional respecto a 

la accesibilidad en general. 

D Un beneficio para todos los usuarios. 

El beneficio de la accesibilidad no repercute solamente en las personas que 

realmente lo necesitan, sino que, otros colectivos también se ven favorecidos con 

estas adaptaciones. 

D Un beneficio a nivel tecnológico. 

El diseño accesible fomenta el uso de diversas utilidades de los sistemas 

operativos y navegadores. Una página web debe ser accesible tanto, si se 

utiliza un lector de pantalla, un dispositivo Braille o un puntero de cabeza, y 

deben estar disponibles para derledrosdispositivos. 

D Un beneficio económico. 

La accesibilidad ofrece e1 potencial necesario para que las organizaciones y 

empresas adquieran nuevos clientes y nuevos mercados. 

1.5.3 Delimitación 

La aplicación del estudio se limita a tomar una muestra representativa de los 

sistemas web del Gobierno conformado por las distintas entidades de su 

dependencia, entre la cuales se pueden mencionar al "Ministerio de Salud a través de 

la Oficina de Informática y Estadística del Seguro Integral de Salud y ESALUD, al 
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Ministerio de Economía y Finanzas, a través de la Dirección Nacional del 

Presupuesto Público y la SUNAT, al Ministerio de Educación, a través del Instituto 

Nacional de Investigación y Capacitación en Telecomunicaciones de la Universidad 

Nacional de Ingeniería. Se va a considerar también a la Oficina Nacional de Procesos 

Electorales, Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, La ·Presidencia de 

Concejo de Ministros a través de Ja Secretaria de Gestión Pública y la Oficina 

Nacional de Gobierno Electrónico, órganos de infonnática de las Municipalidades 

de Chorrillos, San Isidro y Mira:flores. 

Finalmente, se considerarán Oficinas de Informática de orgarusmos 

sectoriales, centrales o de Instituciones Públicas Descentralizadas y Empresas del 

Estado, que durante el presente estudio, resulten representativos para nuestros 

objetivos. 
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CAPITULOII 

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y DISCIPLINAS 

RELACIONADAS 

En el presente capítulo se desarrolla parte de la base conceptual que nos va a 

permitir integrar diversas disciplinas como el paradigma web~ la Ingeniería de 

Software, de Requisitos, la ingeniería de la usabilidad, la accesibilidad, la Interacción 

Persona-Computador, y algunas normas ISO consideradas. 

2.1 EL PARADIGMA WEB 

La web o WWW, es el nombre de la aplicación creada por Tim Berners-Lee, 

basada en un componente servidor y otro cliente conocido como Navegador. Se 

sustenta en el protocolo http de la arquitectura d~ comunicaciones TCP IIP, y en la 

transmisión de contenidos usando lenguajes html, xml, entre otros. 

2.1.1 Algunas características de los sitios web 

La inmediatez y globalización, hacen que el perfil genérico del usuario de un 

sitio web, sea diferente y que exista una gran diversidad de conocimientos, 

necesidades y formas de acceder a los servicios. 

Los sitios web constituyen hoy en día~ la mejor interfaz de integración de 

servicios, a la vez que conecta a las personas u organizaciones, formando las 

denominadas Redes Sociales y las comunidades virtuales, en las cual~s confluyen 
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usuarios de culturas y estilos de vida antagónicos~ utilizando una amplia variedad de 

tecnologías y diferentes vías de acceso. 

Hay que tener en cuenta que aproximadamente el 50% del código se dedica a 

la interfaz [BRINK, 2002] aunque en el paradigma web, este factor se incrementa 

enormemente (el 90% de los mismos, ·no son ·más que elementos visuales ·puramente 

estéticos, o sea, interfaz). 

2.1.2 La Arquitectura de la Información 

La Arquitectura de la Información (Al), es un concepto que aparece como 

consecuencia y respuesta lógica al desarrollo masivo del Internet, en la que se ha 

evidenciado, que la clave del éxito del servicio, no está en el diseño gráfico o la 

eficiencia del software utilizado, sino en los contenidos. La Al es, por tanto, 

sumamente determinante para conseguir que un sistema de-información como laweb, 

sea efectivo y fácil de utilizar. 

2.1.2.1 ·Concepto 

Según Louis ROSENFELD en su libro Irifonnation Architecture for the World 

Wide Web., que la definen en hase a tres conceptos [ROSENFELD, 2002] L- La 

combinación de organización, etiquetado y esquemas de navegación dentro de un 

sistema de navegación. 2.- El diseño estnlctural de un espacio de iriformación que 

facilite la finalización de tareas y el acceso intuitivo a los contenidos. 3.- El arte y la 

ciencia de estn1cturar y clasificar los sistemas weh. ayudando a las personas a 

encontrar y gestionar la información. 

2.1.2.2 Elementos básicos de la Arquitectura de la Información 

La Al agrupa usuarios y contenidos en un determinado contexto de uso o 

negocio. Estos 3 elementos forman la base del Diagrama en Iceberg (figura 1 ), cuyo 

autor sostiene que, la mayoría de las personas que navegan por Internet sólo ven la 

identidad, el esquema, los contenidos y las funcionalidades que la interfaz les 

proporciona, y noven la gran cantidad de trabajo realizado por los arquitectos de la 
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información, a partir de entender las necesidades y el comportamiento de los usuarios, 

de estructurar el significado del contenido, teniendo presente el contexto (cultural, 

tecnológico, etc.) relacionado. Bajo la superficie, los arquitectos de la información 

crean estrategias organizativas y esquemas de diseño clasificatorios, que se 

comunican con la ayuda de estructuras entrelazadas ( wireframes y blueprints ). 

fin 

.usuarios 

Figura l. Diagrama en Iceberg de la Al 

2.1.2.3 La Arquitectura de la Información como disciplina 

Dado que esta disciplina trata con los aspectos comunicativos de las 

Tecnologías de la Información y de la Comunicación (TIC), recurre a campos que nos 

permiten acercar al conocimiento del usuario, como la psicología cognitiva, la 

etnografia, el marketing, la comercialización, respecto al conocimiento de los 

contenidos, tenemos el periodismo, la gestión de bases de datos, la comunicación 

audiovisual, las comunicaciones, la recuperación de infonnación, la bibliotecología o 

las ciencias de la documentación; y en relación al contexto, tenemos la psicología 

organizacional, la ingeniería de operaciones, la gestión de negocios o el análisis de las 

redes sociales. 
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2.2 INGENIERÍA DEL SOFTWARE 

Un software es Wl conjunto de instrucciones que gobiernan funcionalme11te 1as 

.posibilidades de un sistema. Lo que se conoce como Ciclo de Vida del Software, 

desciibe el proceso completo del desarrollo del software relativo a un determinado 

sistem~ desde su idea inicial, hasta que éste, es retirado de circulación. Esta 

descripción se establece coordinando una serie de actividades de desarrollo, que son 

recogidas en una disciplina de la ingeniería, conocida como Ingeniería del Software 

(IS), sobre las que se han basado y siguen basándose los desarrollos actuales de los 

sistemas computacionales. [PRESSMAN, 2000]. 

La Ingeniería del Software, por tanto, no sólo cubre los aspectos puramente 

tecnológicos de la producción de software, sino que conlleva además la gestión de los 

presupuestos, de los proyectos y de los equipos de desarroUo, así como también de la 

planificación de dichos proyectos. 

2.2.1 Modelos de Proceso de la Ingeniería del Software 

Un proceso software es el conjunto estructurado de actividades requerido para 

desarrollar un sistema software (especificación, diseño~ desarrollo y validación). Así 

pues, un Modelo de Proceso Software consiste en la representación abstracta del 

proceso desde una perspectiva particular. Existen varios modelos de procesos que 

describen cómo proceder eficientemente para la producción de software, se va a 

explicar dos de ellos, puesto que por su importancia yfo aceptación han marcado la 

evolución del desarrollo del software. 

2.2.1.1 Modelo lineal o modelo en cascada 

La figura 2 ilustra dos de los ciclos de vida más conocidos para la Ingeniería 

del Software, denominado como "modelo linear y "modelo en cascada" 

respectivamente, que sugieren un enfoque sistemático y secuencial del desarrollo del 

software que comienza y progresa a través del análisis, el diseño, la codificación, la 
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prueba y el mantenimiento. 

Figura 2. Versión 1 y 2 de1 modelo lineal, de izquierda a derecha 

De los dos esquemas anteriores, el segundo, constituye una versión más 

evolucionada y realista, proporcionando una realimentación necesaria en todo proceso 

software. Las diferentes fases que abarca son la Ingeniería y análisis del sistema, el 

Análisis de los requerimientos del software, el Diseño, la Codificación (o 

implementación), la Prueba (o test) y finalmente el Mantenimiento. 

El principal inconveniente del modelo lineal está en la dificultad de encajar 

adecuadamente los cambios que se producen durante el proceso. Otros problemas de 

este modelo, son el particionamiento inflexible de las fases en las que se divide el 

proyecto software, la dificultad de responder a nuevas necesidades del cliente. Este 

proceso sólo es válido para el caso ideal en el que los requerimientos están 

exactamente definidos y detallados desde el principio. 

2.2.1.2 Modelo de desarrollo evolutivo WinWin 

El modelo de desarrollo evolutivo, conocido con el nombre Win Win, fue 

propuesto por Bohem [BOHEM, 2001] es un modelo en espiral que utiliza una 

aproximación cíclica para el desarrollo incremental de sistemas software y hace 

referencia a que el desarrollo del proceso software se basa en una constante 

negociación entre el cliente y el desarrollador en busca del beneficio mutuo y 

constante, por lo que el centro de la negociación, entre ambos, adquiere una especial 

relevancia en la fase de los requisitos del sistema. 

Cada ciclo envuelve cuatro actividades principales: Elaboración del sistema o 

subsistemas y los objetivos, restricciones y alternativas del proceso, Evaluar las 
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alternativas respecto a los objetivos y restricciones,. Identificar y resolver el mayor 

número de fuentes de producto y riesgos posibles y finalmente la Elaboración de la 

definición del producto y del proceso. Para ello se debe identificar a los implicados 

principales y establecer sus condiciones para '"ganar con el sistema". esto es muy 

importante, puesto que, si no se determinan estas condiciones, podrá desarrollarse un 

producto funcionalmente correcto; pero totalmente insatisfactorio. Un esquema del 

modelo se encuentra en la figura 3 _ 
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Figura 3. Modelo WinWin 

2.2.2 La calidad del software 

La Organización Internacional para la Estandarización ISO definió en el año 

1991, entre otros, el estándar ISOIIEC 9126, determinando los factores que necesita 

un sistema software para cumplir los parámetros de calidad y el estándar ISO/lEC 

14598, expresando el proceso de evaluación de los mismos. 

El concepto de la calidad, según la ISO/lEC 9126 es el conjunto total de 

caracteristicas de una entidad (producto, proceso o senicio) que le confieren la 

capacidad de satisfacer las necesidades establecidas y las necesidades implícitas. 
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Figura 4. Características de la calidad interna y externa del software ISO/lEC 

9126-1 

Las características definidas en ISO/lEC 9126, sirven para las especificaciones 

de los requerimientos funcionales y también para los no funcionales (calidad interna y 

externa), tanto desde el punto de vista del cliente~ como del usuario (calidad en el 

uso). La primera parte de dicho estándar define la calidad interna y externa de una 

aplicación según la figura 8 y la calidad en el uso, basada en las características de 

efectividad, productividad, seguridad y satisfacción (figura 5). 

1 

Efectiviuad 

1 

Calidad 
en el: uso 

def Softw;:¡re 

Pr oducti vida e! Seguridad 

1 
Satisfacción 

Figura 5. Características de la calidad im el uso del software 

2.2.2.1 Estándar de calidad ISO 9000 

La normativa ISO 9000, constituye un conjunto de estándares 

internacionalmente aceptados para la gestión de la calidad, aplicables a un rango de 

ámbitos muy diverso, abarcando desde aquellas organizaciones que se dedican a la 
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fabricación de cualquier producto, hasta las que proporcionan seiVicios o productos a 

partir de procesos altamente industrializados. 

La normativa genética ISO 9000, no es~ específica para la industria del 

software, aunque para ésta, dispone de unos apartados determinados como ISO 9000-

3. Guidelines for Application qf ISO 9001 to the Development, Supply and 

Maintenance of Software y el ISO 9004-2. Quality Management and Quality System 

Elements -Part 2- , en este documento, se detallan las directrices a adoptar para 

proporcionar el soporte a Ios usuarios por parte del software. 

Además, es importante también la parte de la ISO 9001 denominada Quality 

Systems-Model for Quality Assurance in Design, Development, Production, 

lnstallation and Servicing , que describe el sistema de calidad utilizado para mantener 

el desarrollo de un producto que implique su diseño, tal y como pasa en la 

implementación de soluciones software. 

2.2.2.2 El aseguramiento de la calidad y los estándares 

El esfuerzo de adoptar estándares en la gestión de proyectos,. requiere un 

inmenso trabajo, que no se :realizarla, si realmente no fuese visto como una 

herramienta potente, que apoya la gestión eficaz de los proyectos software, 

obteniendo mejoras apreciables. Por tanto~ adoptar estándares, constituye un factor 

clave para la gestión efectiva de la calidad. 

Adoptar estándares proporciona un nivel de "encapsulación" que evita la 

repetición de errores que ya fueron detectados y solucionados~ garantiza además, la 

continuidad del proceso, aunque éste sea gestionado por nuevos y diferentes equipos 

humanos. 

En este trabajo se ha pretendido realzar aquellos aspectos referentes a la 

calidad, la cual garantiza que el proceso de desarrollo software sea competitivo, 

cuando uno hace referencia al concepto de la calidad rápidamente emergen las siglas 

ISO (Internacional Standarisation Organízation). Este organismo constituye una 

federación internacional que crea _los estándares internacionales, que rigen las 

nonnativa.s de calidad de todo ei planeta. EI trabajo de preparación de estos estándares 

internacionales, normalmente se lleva a cabo mediante Comités Técnicos (Technical 
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Committees, TC) formados por los miembros interesados en la materia para la que se 

ha establecido el comité, las cuales son referenciadas con las siglas ISOffC xxx, 

dónde xxx es el número otorgado al comité técnico de la norma redactada. 

ISO colabora estrechamente con Ia Comisión Internacional Electrotécnica, 

lEC formando en este caso, las normas referenciadas con las siglas ISO/lEC. A 

continuación se mencionan la serie de normativas ISO que se relacionarán con el 

trabajo que se ha realizado: 

• ISO/lEC 9126: Intemational Standard (1991). Software engineering-Product 

Quality. 

• ISO 13407: IS (1999). Human-centred design processes for interactive systems. 

• ISO 9241-11: Intemational Standard (1999). Ergonomic requirements for office 

work with visual display terminals (VDTs)-Part 11: Guidance on usability. 

• ISO/TS 16071: Technical Specification (2003). Ergonomics of human-system 

interaction- Guidance on accessibility for human-computer interfaces. Primera 

edición. 

2.2.3 Actividades de Protección 

Un proceso software se caracteriza por establecer un marco común que define 

un conjunto de actividades que son aplicables a todos los proyectos con 

independencia de su tamaño o complejidad. Luego se define un conjunto de tareas 

que permita adaptar las actividades del marco común de trabajo, a las características 

del proyecto y a los requisitos del equipo de desarrollo y finalmente se desarrollan una 

serie de actividades de protección que abarcan todo el modelo de proceso, que son 

independientes de cualquier actividad y estructura, y existen a lo largo de todo el 

proceso. [PRESSMAN, 2000]. 

Las actividades que podemos encontrar en ese conjunto de tareas son: El 

seguimiento y control del proyecto, Las Revisiones Técnicas Formales (RTFs), La 

Garantía de la Calidad del Software (GCS o Software Quality Assurance SQA), La 

Gestión de la Configuración (GC), La preparación y producción de documentos, La 

gestión de la reutilización, Las mediciones o métricas y finalmente la Gestión del 

Riesgo (GR). 
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2.3 INGENIERíA DE REQUISITOS 

Para A Sutcliffe [SUTCLIFFE, 2002] que los requisitos son una parte ubicua 

de nuestras vidas que está completamente relacionada con la comunicación: 

El problema requisitos-comzmicación aparece constantemente, cuando nos 

esforzamos en expresar nuestras propias necesidades a otras personas. (. . .) es común 

el problema de comunicación_ en el que, 1ma persona (el bebé) comunica (llorando) a 

otras personas (sus padres) sus requerimientos, pero los receptores del mensaje (los 

padres), no siempre son capaces de interpretarlo; el grito de zm bebé, es ambiguo 

[SUTCLlFFE, 2002]. 

Los requisitos en la IS, adquieren una importancia relevante al constituir la 

manera de relacionar las necesidades de los usuarios con los sistemas que se tienen 

que construir. 

2.3.1 Requisitos 

Formalmente se definen como las descripciones de cómo el sistema debe 

comportarse, la iriformación acerca del dominio de aplicación, las restricciones 

operativas del sistema y las especificaciones de las propiedades o atributos del 

sistema; con los requisitos, se pretende averiguar, qué es lo que la gente quiere de un 

sistema y entender cuáles son sus necesidades en términos de diseño. 

Entender los requisitos, no se limita a entender las necesidades de los usuarios; 

. sino que se extiende a entender las implicaciones del dominio y conocer aquello que 

es realizable. Por tanto, analizar los requisitos de un sistema web, supone el 

determinar, enumerar y clasificar todas las caracteristicas, capacidades y restricciones 

que éste debe cumplir. 

Los requisitos de los sistemas web, suelen estar enfocados en el qué, debe 

hacer el sistema y no en cómo, debe hacerlo, por lo que suelen clasificarse 

básicamente en requisitos fUncionales y no j11ncionales. aunque también obedecen a 

criterios de prioridad (esenciales, deseados y deseados de baja prioridad). 
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2.3 .2 Importancia de los requisitos 

Una declaración general de los objetivos, es suficiente para comenzar a 

escribir los programas, una mala definición inicial es la principal causa del trabajo 

baldío en software. Por otro lado es cierto que los requisitos cambian; pero el impacto 

del cambio varia según el momento en el que éste se introduzca. [PRESSMAN, 

2000]. La figura 6 ilustra perfectamente dicho impacto,. 

):>< 
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la entrega 

Figura 6. Impacto de los cambios, según la fase de desarrollo 

2.3.3 El análisis de los requisitos como disciplina de ingeniería 

La Ingeniería de los Requisitos (IR)~ es un término que cubre el conjunto 

global de las actividades relacionadas con el descubrimiento, la documentación y el 

mantenimiento del conjunto de requisitos, concernientes a un sitio web. Es la rama 

de la IS, que se preocupa de los objetivos reales del mundo, de las funcionalidades y 

de las restricciones de los sistemas software, y de la relación entre ellos, precisando 

especificaciones del comportamiento del software y acerca de su evolución con el 

tiempo. 

Sus objetivos principales [SUTCLIFFE, 2000] son: Capturar un conjunto 

completo de requisitos de los usuarios. Analizar detalladamente los requisitos de los 

usuarios, encontrar todas las implicaciones de los mismos y comprenderlas, 

Especificar cómo estos requisitos deberán manifestarse durante el diseño del sistema 
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y Completar el análisis de los requisitos~ con un conjunto de restricciones aceptables 

en términos temporales y económicos. 

2.3 .4 Modelos de Proceso de la Ingeniería de Requisitos 

A continuación, veremos algunos de los modelos 

2.3.4.1 El modelo de POHL 

Puede observarse en la figura 7 el modelo de POHL, en el que se definen 

cuatro actividades básicas: Se asume una secuencia, en la que los requisitos son 

elicitados, a continuación son negociados entre los participantes, se integran con el 

resto de la documentación y finalmente se validan y verifican para asegurar que no 

presenten conflictos con los demás requisitos y que se corresponden con las 

necesidades reales de los clientes y usuarios [DURÁN, 2000]. 

ingeniero de 
requisitos 

director del 
proyecto 

Figura 7. Modelo POHL para la Ingeniería de Requisitos 

2.3.4.2 Modelo Iteración de Actividades 

El modelo de proceso de ingeniería de requisitos denominado Iteración de 

Actividades está basada en el modelo de POHL y consta de tres actividades 

principales: elicitación, análisis y validación; siendo su principal característica la 
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iteratividad Ver la figura 8. La iteratividad se ofrece mediante tres ciclos de 

iteración: Dos internos al proceso los cuales son: elicitación-análisis-validación y 

elicitación-análisis; y uno externo denominado ingeniería de requisitos-resto del 

desarrollo. 

Requisitos-C: Expresados de forma que, todos los participantes en el proceso 

de ingeniería de requisitos sean capaces de entenderlos, especialmente los clientes y 

usuarios. Para ello, se propone utilizar principalmente casos de uso [JACOBSON, 

1993] expresados en lenguaje natural, que a priori es el único lenguaje común entre 

todos los participantes; no obstante, para evitar los problemas inherentes al uso del 

lenguaje natural, se propone el uso de plantillas y de patrones que faciliten su uso 

[DURÁN,2002]. 

Requisitos-D ( punto de vista del desarrollador) que. junto con el prototipo y 

los posibles conflictos, son el resultado principal de la actividad de análisis. La forma 

de expresados, pueden realizarse mediante técnicas estructuradas, técnicas orientadas 

a objetos u otros. 
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Figura 8. Modelo Iteración de Actividades 
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2.3 .5 Personas,. comunicación y requisitos 

Una de las principales razones por las que no resulta !acil realizar el análisis 

de los requisitos, se debe al hecho de que "tratar con personas". es en esencia una 

tarea dificil. Cada uno tiene puntos de vista particulares e ideas propias [SUTCLIFFE, 

2002]. 

Así pues, la práctica del análisis de requisitos, se enfrenta con los problemas 

propios de la comunicación humana como son: El conocimiento tácito, La 

ambigüedad y Las actitudes así como las opiniones particulares. De allí que, aunque 

contemos con usuarios honestos y cooperantes, el equipo encargado de realizar el 

análisis de los requisitos, dificilmente conseguirá un conjunto de necesidades, preciso 

y "honesto". Consecuentemente se precisará de expertos en campos de conocimientos 

tan diversos como la psicología y la sociología. 

2.3.6 Documentar el Análisis de Requisitos 

Todo proceso de ingeniería de requisitos, conlleva a realizar un conjunto de 

actividades que tienen como objetivo principal. obtener, deducir, validar y mantener 

los requisitos del sistema, habitualmente reflejados en un documento de 

especificación de requisitos que comunica los requisitos a los clientes, ingenieros, 

gerentes y a todo aquél interesado yfo afectado por el sistema interactivo. Este 

documento describe: 

• Los servicios y fimciones que el sistema debe proporcionar. 

• Las restricciones bajo las que debe operar. 

• Restricciones acerca del proceso utilizado al desan·ollar el sistema. 

• El conjunto completo de propiedades del sistema, e identificar sus restricciones. 

• Definiciones de otros sistemas con los que el nuevo sistema debe cooperar o 

integrarse. 

• Información acerca del dominio de la aplicación del sistema. 

• Descripción del hardware, sobre el que deberá "correr" el sistema. 

Formalizar los requisitos y restricciones del mundo real de manera consistente 
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y precisa para ser tratados convenientemente, no es una tarea fácil. Esta 

formalización, puede especificarse con descripciones en lenguaje natural, que, como 

hemos visto, son propensas a mal interpretaciones, o especificaciones basadas en 

notaciones o lenguajes formales, que a pesar de ser muy concretos y precisos, 

dificilmente son accesibles para las personas no versadas en la IS. 

2.4 INGENIERÍA DE LA USABIUDAD 

El término de Ingeniería de la Usabilidad (IU), fue introducido por primera 

vez, por profesionales de usabi1idad de Digital .Equipment Corporation [ROSSON, 

2002], que usaron este ténnino para referirse a los conceptos y técnicas para 

planificar, conseguir y verificar objetivos de la usabilidad del sistema. 

Se trata, de una disciplina, que proporciona métodos estructurados para 

conseguir la usabilidad en el diseño de la interfaz del usuario durante el desarrollo de 

un producto software, su principal idea es que los objetivos "medibles" de usabilidad, 

deben ser definidos pronto en el desarrollo del software, para después evaluarlos 

repetidamente durante el desarrollo asegurándose que se han conseguido. 

Las actividades de la usabilidad inicialmente se centraron en el diseño de la 

interfaz, actualmente, estas actividades abarcan aspectos relacionados con la gestión 

de las actividades del desarrollo de los sistemas software, particularmente el análisis 

de requisitos. 

2.4.1 Modelos de la IU existentes 

A continuación, se presentan aquellos modelos que consideramos más 

relevantes y servirán de referencia importante, para este trabajo. 

2.4.1.1 Modelo de Nielsen 

Jakob Nielsen [NIELSEN, 2006], fue quien propuso la primera enumeración 

de las actividades necesarias para ser capaces de desarrollar sistemas interactivos con 
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la componente usabilidad y la sección de la evaluación del sistema, recoge una gran 

diversidad de métodos; pero se respalda especialmente en el método conocido como 

"evaluación heurística". En la figura 9, se observa el modelo que propone: 

1.- Conocer el usuaño 
a.- Características individuales 
b.-Tareas actuales del usuario (y las que desea) 
c.- Análisis fundonal 
d.- La evolución del usuaño y del trabajo 

2.- Análisis de la competencia 

4.- Diseño paralelo 
5.- Diseño partidpativo 
6.- Diseño coordinado de la interfaz global 
7.- Aplicar guias de estilo y análisis heuñstico 
8.- Prototipado 
9.- Pruebas empíricas 
10.- Diseño iterativo 

a.- captar el diseño radonal 3.- Establecer los objetivos de la usabilidad 
a.- Análisis de impacto financiero 11.- Coleccionar "feedback" de trabajos de campo 

Figura 9. Etapas del modelo de la Ingeniería de la Usabilidad de Nielsen 

2.4.1.2 El modelo DUTCH 

El modelo Designigfor Users and Tasks from Concepts to Handles se basa en 

el desarrollo de prototipos incrementales que conducen a la implementación del 

sistema final; el prototipo realizado en un ciclo, es considerado como una nueva 

visión del sistema y, tras su evaluación, se convierte en el punto de partida del 

siguiente ciclo. Este modelo, da mucha importancia a disponer en los equipos de 

desarrollo, de personas provenientes del campo de las 'humanidades, de varias 

ingenierías y del diseño gráfico. 

Considerando necesarios, tres puntos de vista para poder modelar el marco de 

trabajo de cualquier aplicación: Las personas, el trabajo y la situación, y sus 

actividades, se estructuran en dos tipos de modelos: Modelo de Tareas 1 (Mil) y 

Modelo de Tareas 2 (MT2). 

El MTI representa las tareas de la «situación actual" y engloba la estructura 

organizativa actual, incluyendo los objetos y las tecnologías utilizadas y disponibles. 

Por su parte, el MT2 modela el dominio de tareas correspondiente a una "situación 

futura", en la que se induyen los cambios en la organización de estructura personal y 

los nuevos procedimientos a seguir para el sistema a desarrollar. 
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La relación entre el MTI y el MT2 refleja '"el cambio" que supone 

implementar el nuevo sistema. El sistema de información especificado en detalle 

como consecuencia del MT2 es denominado Máquina Virtual del Usuario (MVU), 

que expresa todos los aspectos del sistema. que el usuario debe tener presente durante 

la interacción y debe ser modelada teniendo en cuenta todos los detalles relevantes 

para el usuario. 

La principal caracteristica del modelo es que permite realizar tantas 

iteraciones, como el proyecto crea necesario, y que por las iteraciones, suele pasar que 

el MT2 de una etapa, pasa a ser el MTI en la etapa siguiente, produciéndose la 

realimentación. Ver figura 10. 
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Figura 10. Esquema del modelo de Ingeniería de la Usabilidad DUTCH 

2.4.1.3 El ciclo de vida de la Ingeniería de la Usabilidad 

La metodología de este modelo de proceso [MA YHEW, 1999], esquematizada 

en la figura 3, representa una aproximación para conseguir el diseño de sistemas 

usables. Aquí se distingue tres fases de desarrollo que son: 

(1 8 ) la fase del análisis de requisitos, 

(28
) la fase del diseño, prueba y desarrollo y 

(38
) la fase de la instalación. 
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Figura 11. Esquema del ciclo de vida de la Ingeniería de la Usabilidad 

38 



La segunda fase, está dividida en tres subfases, que son: diseño del modelo 

conceptual, diseño de la pantalla y diseño detallado de la interfaz de usuario; bajo las 

técnicas de prototipado y de evaluación. 

Todas las fases, excepto el análisis de requisitos, incluyen actividades de 

valoración final que formalizan la iteración al modelo. Una vez se alcance el final de 

cada fase (o sub fase), se formula una pregunta para analizar la consecución o no del 

objetivo propuesto en la correspondiente fase y sólo está permitido pasar a la próxima 

fase, si la respuesta a dicha pregunta, es verdadera. Para más detalle ver la figura 11. 

2.4.1.4 Desarrollo basado en escenarios 

Este método de la Ingeniería de la Usabilidad, descrito en el libro Usability 

Engineering: scenario-based development of human-computer interaction 

[ROSSON, 2002]; se centra en escenarios que las personas tienen cuando utilizan 

sistemas. La idea es, que todas las actividades se realicen de una manera iterativa e 

intercalada. El método se ve reflejado en la figura 12. 

Análisis 

'---Esc_e_na_n_·os___,.r-~-Pro_o_le_ma __ ~ 

Diseño 

Escenarios de 
!a Actividad 

¡ 

Prototipos y Evaluaciones 

( ~} Espedficadones de Usabi!idad 

Figura 12. Modelo de Ingeniería de la Usabilidad basado en escenarios 

Este modelo prioriza el análisis critico de los escenarios, para inspeccionar 

todas las caracteristicas importantes de las situaciones representadas y el impacto de 

éstas, en las experiencias personales de quienes utilizarán dichos sistemas. En el 
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análisis de requisitos, estas características corresponden a elementos de la situación 

actual, y en el momento en el que, el escenario pasa de la fase de análisis a la de 

diseño, éste, muestra características de la nueva solución propuesta. 

La fase del disefio está dividida en tres. Al inicio, los desarrolladores 

visualizan la nueva situación con escenarios representando la actividad futura. Luego, 

el equipo realiza los escenarios de la información, que no son más, que los escenarios 

de la sub-fase anterior, con detalles acerca de la información, que el sistema 

proporcionará a los usuarios, y finalmente, se desarrollan los escenarios de la 

interacción, que describen los detalles de las acciones que el sistema ofrece y la 

realimentación de las personas que las realizan. 

La fase de prototipado y evaluación debe implementarse durante todo el 

proceso. En cuanto a los prototipos, se basan únicamente en la producción de 

escenarios, como técnica única y factible para representarlo todo, mientras en la 

evaluación se distingue la evaluación fonnativa, que es desarro11ada para guiar el 

rediseño, y la evaluación aditiva, que sirve para Ja verificación del sistema. 

2.4.1.5 Modelo de Proceso de Usabilidad Generalizada 

Este modelo (figura 13), documentado y detallado en [BRINK, 2002], está 

totalmente enfocado al desarro11o de aplicaciones interactivas en 1a web. 

G) @ ® @ ® 
Analisis de - - - Diseño -

¡-- f+ Maquetas y- - .... -- ~ 

Requisitos Conceptual Prototipos 
Producción Lanzamiento 

l 1 l l l 
1 

Evaluación 

1 

Figura 13. Modelo de Proceso de Usabilidad Generalizada 

La evaluación aparece debajo y separadamente, para indicar que pueden 

aplicarse tipos similares de evaluación durante las diferentes etapas del diseño. Esta 
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evaluación incluye evaluar los objetivos de la usabilidad y constituye una garantía, 

para que el diseño satisfaga los objetivos preestablecidos. Su autor, indica que la 

evaluación, es parte de la usabilidad generalizada; pero ésta, realmente, se encuentra 

completamente integrada en cada una de las etapas del proceso. 

2.5 ACCESIBILIDAD 

La aplicación de la Informática y de la Telemática a los problemas de las 

personas con discapacidad, tiene la misión de resolver o mitigar, las dificultades de 

esas personas, es lo que se conoce con el nombre genérico de accesibilidad. 

Tim Bemers-Lee, inventor de la World Wide Web y actualmente director del 

consorcio W3C argumenta lo siguiente: 

El poder de la web está en su universalidad. Un aspecto esencial es el 

acceso para todo el mundo sin importar la discapacidad 

El factor de proporcionar accesibilidad a los sistemas web, es tan importante que, 

recientemente el estándar ISO ha publicado la especificación técnica ISO!IS 16071 

[IS003], enmarcada en las especificaciones ergonómicas, para que sirva de guía, para 

el diseño de interfaces de ordenador para las personas. Esta especificación técnica, insiste 

en la necesidad de considerar los aspectos sociales y legislativos para eliminar aquellas 

barreras que impiden, que personas con necesidades especiales, puedan participar en 

las actividades de la vida diaria, incluyendo cualquier tipo de servicio, producto o 

información. 

2.5.1 Accesibilidad de las Interfaces 

Las barreras que los ·usuarios discapacitados y personas de edad avanzada 

encuentran para interactuar con sistemas web, están relacionadas principalmente, con 

la interfaz de usuario y las barreras cognitivas para entender los procedimientos de la 

navegación. Por ejemplo, una persona con baja visión que usa un ampliador de 

pantalla, encontrará borrosos, los textos presentados como imágenes. Un lector en 

Braille, procesará siempre una tabla a modo de tabla, mientras que el sitio web, ha 

utilizado las tablas para el diseño, lo que hace incomprensible la página Un lector 
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en Braille también leerá las etiquetas ALT del sitio, sin embargo, si las etiquetas están 

vacías o no explican el objetivo del elemento, no se sabrá qué hay en la pantalla. 

2.5.2 Accesibilidad cognitiva 

Las interfaces regulan el diálogo usuario-aplicación mediante procedimientos 

que incluyen las órdenes disponibles y los procedimientos de navegación. Estos 

elementos se encuadran en un modelo de la tarea a realizar, que suele ser explicitado 

como una metáfora de la misma actividad realizada sin la ayuda del ordenador. Para 

conseguir un uso adecuado, la persona, debe comprender los procedimientos, las 

metáforas, la navegación, etc., lo que en definitiva depende del ajuste entre la «visión 

del mundo" que tiene el usuario y la que tiene la aplicación. 

También las capacidades cognitivas son muy diversas. Además del 

envejecimiento y las discapacidades cognitivas, aspectos tales como el uso de un 

idioma diferente de la lengua materna o la disminución de la atención al realizar otra 

tarea simultáneamente, pueden influir en la capacidad cognitiva, por lo que también, 

es necesano tener en cuenta esta diversidad a la hora de diseñar métodos de 

interacción. 

2.5.3 Diseño Universal 

Usualmente, las interfaces se diseñan pensando en una persona estándar, con 

todas las capacidades fisicas y cognitivas, lo que frecuentemente deja fuera a 

personas con "necesidades especiales". El Diseño Universal, tiene como objetivo 

diseñar interfaces que no presenten barreras de accesibilidad. Para ello, es necesario 

que la interfaz admita el uso de dispositivos de interacción alternativos, adecuados a 

las capacidades físicas o cognitivas de cada usuario, para esto establece la realización 

y la composición de los diferentes entornos y productos accesibles y comprensibles, a 

la vez que usables, en todo el mundo, en la mayor o menor medida y de la forma 

más independiente y natural posible, sin la necesidad de adaptaciones ni soluciones 

especializadas de diseño. 
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Respecto a la necesidad de tener en cuenta la diversidad de capacidades 

cognitivas, es necesario que el uso de los sitios web, limite la necesidad de 

memoriZar datos, utilizar metáforas adecuadas a las diversas culturas, a las 

expenencias preVIas de los usuarios y al penSamiento humano en general 

[NORNBJEK, 2002]; y así producir, sistemas de navegación coherentes e intuitivos. 

2.5.4 Una necesidad general 

Uno de los aspectos que debemos tener en mente, es que todos, en algún 

momento somos discapacitados o podemos serlo. El estándar ISO/TS 16071 [ISO, 

2003] destaca que tener una discapacidad debe ser visto como un elemento na~al de la 

vida humana, pues todos podemos, en algún periodo de nuestra vida, vemos 

afectados. El siguiente cuadro, nos resume los tipos de discapacidades y los colectivos 

afectados, ya sea de forma temporal o regular: 

Tipod~ 
Personas afectadas 

Situaciones tempornles Tecnologías de 

discapacidad Rehabilitación 

Sin visión -Discapacidad \~sual. 
- Ojos ocupados 

-Lectores de pantalla. 
(conducción) 

-Con limitaciones \~suales -Pantallas más grandes. 

Poca visión (parcial deficiencias la 
- Visor pequeño. 

-Aumento del contraste. o en 
-Ambiente con humo. 

percepción de colores). · -Ampliadores de pantalla. 

Operable sin 
- Entornos muy ruidosos. 

- Show sounds (informaciór 
- Discapacidad auditiva. - Oídos ocupados. 

auditiva en formato visual). poder oír 
- Silencio forzado 1 1 

Oído - Dificil distinción de cambios - Entornos ruidosos 
- Show sounds. 

limitado sonoros o de su localización. 

-Vestimentas especiales 

Impedimento (bomberos) o vehlculo en 
· E}'e tracking. 

- Funciones motoras limitadas Teclados en la pantalla. 
:fisico · movimiento. 

-Reconocedores de voz. 

hnpedimento 
- Con dificultad al recibir procesar 

Distracción o pánico, o 
- Texto resaltado y 

comunicar la intormación. Reconocedores de voz (para 
cognitivo 

y 
influencia del alcohol. 

Disléxicos. problemas de escritura). 
1 

Opemble sin -En otros país. - Intemacionalización del 

poderleer . 
- Discapacidades cogniti\<as. 

- Olvido de lentes sofuvare. Te:do resaltado. 

Figura 14 _ Situaciones de necesidades especiales que requieren accesibilidad 
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2.5.5 La Accesibilidad y el consorcio para la web (W3C) y las 

normas WAI 

El World Wide Web Consortium, o simplemente W3C (Consorcio para la World 

Wide Web), fue creado en octubre de 1994 para conducir a la World Wide Web a 

su máximo potencial, desarrollando protocolos de uso común, que promocionasen su 

evolución y asegurasen la interopernbilidad. Constituyen un consorcio industrial 

internacional alojado por el Massachusetts Institute of Technology Laboratory for 

Computer Science (MITJLCS) en EEUU~ el Institut National de Recherche en 

Informatique et en Automatique Q.NRIA) (Instituto Nacional de Investigación en 

Informática y Robótica) en Europa (Francia) y la Keio University Shonan Fujisawa 

Campus (Universidad Shonan Fujisawa de Keio) en Japón. 

El comproffilso del W3C, incluye proporcionar un alto grado de 

accesibilidad, para las personas con discapacidades. El grupo interno de trabajo 

permanente conocido como Web Accesibility Initiative (W Al), en coordinación con 

asociaciones y organizaciones de todo el mundo, persigue la accesibilidad de la 

web, a través de cinco actividades complementarias: Tecnología, normativa, 

herramientas (de validación y reparación), educación y formación, e investigación y 

desarrollo. Esta institución ha propuesto 14 pautas para brindar accesibilidad a 

las web, las que se meniconan a continuación 

Pauta 1 - Proporcionar alternativas equivalentes para el contenido visual y auditivo. 

Pauta 2 - No basarse sólo en el color. 

Pauta 3 - Utilizar marcadores y hojas de estilo y hágalo apropiadamente. 

Pauta 4 - Identificar el idioma usado. 

Pauta 5 - Crear tablas que se transformen correctamente. 

Pauta 6 - Asegurar que las páginas con nuevas tecnologías estén correctamente. 

Pauta 7 - Asegurar al usuario, el control de los contenidos tempo-dependientes. 

Pauta 8 - Asegurar la accesibilidad directa de las interfaces de usuario incrustadas. 

Pauta 9- Diseñar para la independencia del dispositivo. 

Pauta 1 O - Utilizar soluciones provisionales. 
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Pauta 11- Utilizar las tecnologías y pautas W3C. 

Pauta 12 -Proporcionar información de contexto y orientación. 

Pauta 13 - Proporcionar mecanismos claros de navegación. 

Pauta 14- Asegurar que los documentos sean claros y simples. 

De cada una de estas pautas de accesibilidad se desprenden puntos de 

verificación para asegurar Ia accesibilidad de un sistema web, los cuales están 

clasificados en tres prioridades~ cuyo nivel de cumplimiento determina el grado de 

satisfacción de nivel de accesibilidad A, AA, y AAA, 

2.6 LA INTERACCIÓN PERSONA-ORDENADOR 

La disciplina de Interacción Persona-Ordenador (IPO), se conoce en la 

comunidad internacional como Human-Computer Internction (HCI) o Computer

Human Interaction (CHI), y para el mundo hispanohablante se ha adoptado la expresión 

de Interacción Persona-Ordenador [LORÉS, 2002]. La ACM, Association for 

Computer Machinery, es actualmente la organización científica internacional más 

importante que agrupa a interesados en todos los aspectos de la informática. Esta 

asociación, tiene un grupo especial de trabajo en temas de IPO denominado SIGCHI, 

Special Interest Group in Computer Human Interaction, que, para la Interacción 

Persona-Ordenador, propuso la siguiente definición: Es la disciplina relacionada con el 

diseño, evaluación e implementación de sistemas info!1lláticos interactivos para el uso 

de seres humanos, y, con el estudio de los fenómenos más importantes con los 

que está relacionado. 

2.6.1 Principal tema de la IPO 

La disciplina Interacción Persona-Ordenador, está interesada en todos los 

aspectos relacionados con el proceso de interacción que se produce cuando una o 

más personas, entran en comunicación con uno o más ordenadores o sistemas 

interactivos. Ello, conlleva estudiar y conocer los individuos como parte integrante de 

grupos u organizaciones, las condiciones bajo las cuales el sujeto puede querer utilizar 
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su dispositivo, así como también las características físicas que intervienen en dicha 

interacción. (El usuario puede tener la visión o la movilidad disminuida y utiliza un 

software de lectura de la pantalla o de reconocimiento de la voz para manejar su 

ordenador). 

2.6.2 La interdisciplinariedad de la IPO 

El esquema de la figura 15, resume los aspectos relacionados con la IPO 

[HEWETT, 1997]. Por un lado, tenemos una persona con sus características del 

procesamiento de la información, de comunicación (lenguaje, comunicación, 

interacción) y :fisicas (ergonomía) que interactúa con un ordenador, que tiene sus 

propias características tecnológicas que soportan dicha interacción. En medio, están 

los dispositivos de entrada y de salida que "conectan a la persona con este 

ordenador'' y se comunican mediante unas detenninadas técnicas o reglas de diálogo, 

que maneJan diversos elementos de diseño, todo ello soportado por la arquitectura 

interna del diálogo y por técnicas de computación gráfica. 

Use and Conte.xt 
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Development Process 

Figura 15. Imagen que resume la IPO y la importancia de diferentes disciplinas 
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Se refleja adem~ la idea de que el individuo no está solo, sino que, realiza su 

trabajo en una organización social y para que ello sea posible, existe un complejo 

proceso de desarrollo, en el que cada uno de estos componentes, debe ser 

abordado con igual grado de implicación y no caer en el error frecuente, de 

centrarse solamente en la parte tecnológica y obviar la parte humana. 

Todo ello, conlleva inevitablemente, a implicar a personas relacionadas con 

diferentes áreas de conocimiento en el proceso de desarrollo interfaces de usuario. 

Necesitamos trabajar los aspectos psicológicos del usuario, la ergonomía del 

equipamiento, los aspectos sociales, temas de diseño del sistema, de diseño gráfico, 

de comunicación, etc. En definitiva, tenemos que pensar en equipos interdisciplinarios, 

que trabajen conjuntamente para desarrollar dichos sistemas. 
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CAPÍTULOIII 

LOS SITIOS WEB Y SERVICIOS ELECTRÓNICOS EN LA 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA DEL PERÚ 

3.1 INTRODUCCIÓN 

Este capítulo examina el papel de los portales web de las instituciones del 

estado en la prestación de servicios electrónicos. Se aprecia que las instituciones 

estatales están desarrollando su presencia web, con poca tendencia a desarrollar 

servicios integrados. Si bien esta estrategia les permite crear sitios web de forma 

rápida limita la eficacia de la prestación de servicios en línea del gobierno. Por 

ejemplo, sin una integración~ un ciudadano que desea actualizar su registro de 

propiedad vehicular y solicitar una licencia debe introducir datos personales en 

múltiples formularios redundantes, en lugar de una única información. 

Esta falta de integración puede reducir el potencial de eficiencia con que los 

ciudadanos reciban los servicios en línea. No es de extrañar entonces que los 

gobiernos estatales han encontrado a su ciudadanía cada vez más conocedora de la 

web, esperar más, que páginas web estáticas con bits de información aisladas, en 

cambio, quieten un acceso personalizado a la información gubernamental, así como 

servicios integrados del estado. Como resultado de esto~ los principales gobiernos de 

distintos ámbitos, están replanteando sus estrategias para la prestación de servicios 

en línea y la reconfiguración de sus sitios web existentes en los portales web. 

Un portal web sirve como puerta de enlace integrado para acceder el gobierno 

estatal y ofrece a los visitantes un punto de contacto único para la prestación de 

servicios en línea. Porque un portal estatal de servicios electrónicos~ puede mejorar el 

48 



acceso del ciudadano al gobierno~ reducir los costos de procesamiento de los 

servicios, y permitirá a las instituciones del estado proporcionar una mayor calidad 

de servicio. El reto para los responsables políticos y líderes de la tecnología, es 

determinar la mejor manera de transfonnar un sitio web en un portal web de alto 

funcionamiento. 

En este trabajo se discutirá el papel de los portales en la prestación de 

servicios públicos del gobierno. Se examina la funcionalidad de los portales web del 

gobierno e investiga la relación entre el funcionamiento de los portales web y la 

prestación de servicios electrónicos de las instituciones del estado. Con ese fin, en 

primer lugar se discute la importancia cada vez mayor de tecnologías de la 

información y la Internet para la entrega de servicios gubernamentales. A 

continuació~ se define el gobierno electrónico y como se insertan y definen los 

portales web y la funcionalidad del portal en este contexto. Se presenta evidencia de 

síntesis sobre los factores que propician el desarrollo de portales web del gobierno, y 

concluye con una discusión de los portales de Internet en la prestación de servicios 

electrónicos del Estado. 

3.2 LA SOCIEDAD DE lA INFORMACIÓN Y El GOBIERNO ELETRÓNICO 

EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

La Sociedad de la Información surge como una realidad social inclusiva, 

centrada en el desarrollo humano, accesible a todas las personas, grupos y regiones 

del planeta, para ser parte de ella a través de las tecnologías de la información y 

comunicación. 

Las tecnologías de informació~ al ser tecnologías de propósito general, 

pueden ser utilizadas en toda actividad que involucre el manejo de informació~ 

desde actividades productiva~ hasta de tipo social, enfocadas a mejorar la calidad de 

vida de la población y la formación del capital humano, tales como, la prestación de 

servicios de gobierno, justicia, educación, salud, etc. 

En la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información (CMSI, 2003-

2005), se consensuó un Plan de Acción en la Conferencia Ministerial Regional de 
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América Latina y el Caribe, celebrada en Río de Janeiro, en junio de 2005, 

adoptándose un plan de acción propio que refleja las necesidades y realidades 

específicas de la región, estableciéndose el Compromiso de Río de Janeiro, conocido 

como eLAC 2007. 

Finalmente, en la Declaración de Santiago, la XVII Cumbre Iberoamericana 

de Jefes de Estado y de Gobierno, celebrada en noviembre de 2007, se manifestó su 

apoyo al eLAC 2007 y su renovación hasta 2010, dando paso posteriormente al eLac 

2010, la misma que, extiende sus objetivos hasta el2015. 

3.2.1 El Perú y la Sociedad de Información. 

En el Perú, la sustitución de mecanismos tradicionales para realizar 

transacciones y trámites, asi como para la comunicación en general por métodos que 

hacen uso intensivo de tecnologías de la información, y la denominada "nueva 

economía digital", ha tenido muchas iniciativas durante los últimos años, planteando 

diversos desa:fios a las políticas públicas. 

En Junio de 2001 se publicó el decreto~ 066-2001-PCM1 que aprueba los 

"Lineamientos de políticas generales para promover la masificación de Internet en el 

Perú". Éste decreto croo la Comisión Multisectorial para Masificar el uso de Internet. 

En estrecha colaboración con el sector privado y la sociedad civil se elaboró en el 

lapso de un mes el documento ""e-Perú: Propuestas para un plan de acción para el 

acceso democrático a la Sociedad de la Información y el conocimiento", 

presentado en el 20012
. 

Posteriormente a la Cumbre Mundial sobre Sociedad de la Información, 

existió la clara intención del gobierno peruano, de contar con una Estrategia 

Nacional, que permitiera la creación de una sociedad de la información inclusiva, 

que acorte la brecha digital, mejore la calidad de vida del ciudadano y principalmente 

1 DS No 066-200 1-PCM en 
http:/hvww.idea.edu.pe/alegales/promuevenmasificaciondeaccesoalntemet.PDF 
2 http://www.yachay.eom.pe/cumbre/doc/doc7 .pdf 
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mejore los servicios que brinda el Estado Peruano, creándose para este propÓsito en 

Junio del 2003 la Comisión Multisectorial para el Desarrollo de la Sociedad 

de la Información (CODESIY, adscrita a la presidencia del Consejo de 

Ministros, y está representados los Ministerios, organizaciones de la sociedad civil 

y el sector privado. 

Esta comisión tuvo la visión de lograr una •• ... Sociedad basada en 

principios de equidad, integración y no discriminación que utiliza efectiva y 

eficientemente la información en sus procesos de desarrollo, a través del uso 

intensivo de las tecnologías de la información y comunicación. En el 

cumplimiento de esta visión, se elaboró el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la 

Información en el Perú: La Agenda Digital Peruana publicada en enero de12005. 

3 .2.2 Gobierno Electrónico 

Las instituciones del estado continúan aprovechando la Internet para proporcionar 

sus servicios y mejorar su prestación. Desde principios de 1980, muchos países 

industrializados tomaron la tarea de incluir las tecnologías de información para 

mejorar la prestación de sus servicios, y estas instituciones del estado han aumentado 

constantemente su compromiso con ella. Dos factores principales han contribuido a 

ello: 

(1) un nivel insostenible del gasto público para brindar servicios públicos 

rodeado de demoras, baja calidad~ derroches, mala gestión o capacidad de 

organización incluso de corrupción, y por otro lado 

(3) el rápido desarrollo de las TI. 

Son numerosos los ejemplos de la prestación de servicios en línea y abarcan 

una amplia gama de servicios gubernamentales. En Singapur por ejemplo, 

3 Reglamento interno de la Comisión .Mnitisectorial para el Desarrollo de la Sociedad de la 
Información CODESL aprobado en la sesión del25.09.2003 de la CODESI. 
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el proceso de solicitud en línea de la licencia comercial ha eliminado 

veintiún formularios en papel por separado, todo en un formulario en 

línea; reduciendo el tiempo de proceso de quince días a quince segundos. En los 

EE.UU., el Departamento de Energía ha movido con éxito el principal repositorio de 

datos científicos en línea, ahorrando tiempo y dinero de los científicos de todo el 

mundo. También en los EE.UU., treinta y cinco de los cincuenta estados permiten a 

los ciudadanos para presentar los impuestos en linea junto con la presentación por 

correo; todos estos procesos están reduciendo los costos de procesamiento de 

transacciones para el estado. 

A pesar de estos ejemplos a nivel global, en el Perú, la ejecución de proyectos 

de administración electrónica se encuentra en exploraciones, y la mayoría de 

las instituciones todavía no están aprovechando al máximo la Internet y su amplia 

gama de aplicaciones. Los Portales de Internet son una aplicación de Internet, que 

tiene el potencial para revolucionar el nivel de avance en gobierno electrónico. 

Son diversas las definiciones de gobierno electrónico, la mayoría de tales 

definiciones incluyen el uso de las TIC, y en particular, Internet, así como también 

faxes o teléfonos [GIL-GARCÍA, 2007] como herranñenta para lograr un mejor 

Gobierno. 

El gobierno electrónico, amplía el alcance, mediante la inclusión de la 

participación ciudadana en el gobierno, y consiste en el uso de las tecnologías de la 

información y el conocimiento en los procesos internos de gobierno y en la entrega 

de los productos y servicios del Estado, tanto a los ciudadanos como a la industria. 

Muchas de las tecnologías involucradas y sus implementaciones son las mismas o 

similares al sector privado del comercio electrónico (o e-business), mientras que 

otras, son especificas o únicas en relación a las necesidades del gobierno. 

La ONU, define al Gobierno electrónico como «la utilización de Internet y el 

World Wide Web para entregar información y servicios del gobierno a los 

ciudadanos". 

El objetivo del gobierno electrónico no es procesar información y reorganizar 

su gestión para minimizar costos o maximizar ingresos, como sucede en el sector 

privado, sino, utilizar la información que procesa el gobierno para que, dentro de los 

límites establecidos por la constitución y las leyes, la administración pública opere en 
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forma eficiente. transparente y beneficiosa para los ciudadanos. Dicho así, se 

considera un marco analítico en el que se tienen en cuenta los aspectos semánticos, 

de organización, técnicos y de gobemanza de las políticas de gobierno electrónico. 

Una forma de caracterizar el gobierno electrónico, es en función al término 

del idioma inglés "e-services, y "e-management", los Servicios electrónicos (e

services ), refieren a la prestación de servicios públicos por medio de tecnologías de 

información y comunicación, especialmente Internet y otras aplicaciones de red 

[Gll.,-GARCÍA, 2007] y [UNITED NATIONS, 2010]. 

Se define el gobierno electrónico. como la selección, implementación y uso 

de tecnologías de información y comunicación en el gobierno para la provisión de 

productos y servicios públicos, el mejoramiento de la efectividad gerencial, y la 

promoción de valores y mecanismos democraticos, así como el desarrollo de un 

marco regulatorio que facilite iniciativas que usan información de forma intensiva y 

fomente la sociedad del conocimiento" 

3.3 PORTALES WEB 

Para el estado, el portal web sirve como puerta de entrada integrado a su 

página web o interfaz de usuario principal. Pmporciona componentes externos e 

internos del gobierno en un único punto de contacto para el acceso en línea a, 

Información, servicios y aplicaciones disponibles"' permitiendo que millones de 

usuarios de Internet puedan accederlos. 

Desde mediados de la década de 1990 cuando apareció por primera vez los 

portales ampliamente en Internet, su funcionalidad ha evolucionado 

significativamente. Los primeros portales eran poco más que motores de 

búsqueda. Sin embargo, estos portales han madurado rápidamente y han aumentado 

su funcionalidad mediante la adición de capacidades avanzadas de búsqueda, 

contenido enriquecido, y el control de usuarios. Los portales tienen ahora una sólida 

colección de funciones que incluyen: robots que impulsan de forma dinámica la 

categorización de la información de una página web, herramientas que permiten el 
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acceso a datos integrados desde distinta aplicaciones y plataformas de empresas y 

aplicaciones que personalizan el contenido web. 

Es importante indicar que el nivel de acceso web en el Perú de acuerdo al 

porcentaje de hogares que tiene acceso al intemet es de 17.6% para la zona urbana y 

de 0.2 para la zona rural, haciendo que a nivel nacional sólo el 13.2% de hogares 

tangan acceso al internet, con tendencia a crecer. Los datos provienen del INEI -

Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). Anual, 2001-2010. 

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, y el extraordinario 

potencial para la entrega de información integrada y personalizada, los portales están 

siendo utilizados por las empresas del sector privado, organizaciones sin fines de 

lucro y agencias gubernamentales. De hecho, todos los portales de Internet del 

estado, se están convirtiendo en una prioridad clave para las instituciones públicas 

que desarrollan sus iniciativas de gobierno electrónico y crear relaciones electrónicas 

entre el gobierno y los ciudadanos, empresas, empleados y otras agencias. El reto 

para el gobierno es para determinar qué características son las más adecuadas para la 

creación de altas funcionalidades de los portales para el gobierno electrónico. 

3.3. 1 Funcionalidad Del Portal Web 

Los Portales web de alto funcionamiento del gobierno están diseñados para buscar, 

clasificar, presentar e integrar la información relevante, y consta de Aplicaciones de 

integración de datos en tres niveles de complejidad: 

(1) La publicación de información y vinculación de los sitios web existentes, 

(2) las transacciones de una solo institución, y 

(3) las transacciones que requieren la integración de varias instituciones. 

Los portales web de más alto funcionamiento brindan una integración completa del 

sistema a través de las instituciones públicas, mientras que los portales con el nivel 

más bajo de funcionalidad, proporcionan algo más de formas de acceso a 

información estática. Los portales de alto funcionamiento crean una verdadera 

ventanilla única para los ciudadanos, y su funcionalidad se describe en términos de: 
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facilidad de uso, personalización, apertura y transparencia. Estas cuatro dimensiones 

representan los principales aspectos de la funcionalidad de un portal estatal. 

La usabilidad se refiere a la facilidad con que los usuarios pueden acceder a la 

información y navegar por el portal web. los cuales garantizan portales bien 

diseñados con interfaces agradables y consistentes que son fáciles de usar. Además, 

el contenido del portal debe ser accesible a todos los componentes del Estado. A 

diferencia de las empresas privadas, que puedan desarrollar sus portales web para 

satisfacer las necesidades de un público objetivo definido cuidadosamente, las 

instituciones estatales deben desarrollar sus portales de Internet para proporcionar un 

acceso igual para todos sus componentes según su ámbito. Esta amplia gama de 

criterios de desarrollo es un desafio tanto desde la perspectiva tecnológica y de 

contenidos. Sin embargo, con el fin de satisfacer eficazmente las necesidades de 

todos sus componentes, es vital que los estados desarrollen sus portales de Internet 

de una manera que realmente ofrezcan igualdad de acceso. 

La personalización se refiere a la capacidad de personalización de los portales 

para proporcionar información dirigida a los individuos y grupos. Todos sitio web 

proporcionan contenido genérico adaptado a las necesidades del visitante promedio 

del sitio. Sin embargo, los portales \sVeb de alto funcionamiento bridan a los usuarios 

la capacidad de crear vistas personalizadas que ofrecen contenido personalizado 

organizado de una manera que satistaga las necesidades directas de los usuarios. 

La apertura se refiere al grado en que un sitio web del gobierno, provee 

información y servicios comprensivos. y mantiene .la comunicación al mismo tiempo 

con todas las audiencias públicas dave. El sitio web debe permitir que, los hechos, 

las cifras, los servicios, y otras partes de información, se puedan ver a través del 

portal o un enlace a un sitio web que contiene la información respecto a ello. 

La transparencia indica lo fácil que es para los usuarios para evaluar la 

legitimidad del contenido del portal. La infonnación de contacto de personal clave 

de las instituciones del estado, la persona responsable por el contenido en línea, los 

procedimientos de solicitud de información, la fecha de la última actualización, y las 

políticas de seguridad y privacidad. es de vital importancia para que los usuarios a 

confiar en la exactitud del contenido del portal 
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3.3 .2 Desarrollando Portales web de alta funcionalidad 

El Desarrollar portales web de alta funcionalidad no tiene una alta 

probabilidad de ocurrencia. El estado Debe considerar un número de factores 

diferentes en el desarrollo de este proceso. La comprensión web de los componentes 

del estado, la estrategia de IT del estado, y la presencia de leyes amigables para 

gobierno electrónico dentro del estado, son todos ellos factores claves para el 

desarrollo de portales. 

El uso de los portales Web indica el grado en que los ciudadanos acceden 

a tecnologías de la información del gobierno estatal a través de Internet. Las 

inversiones en portales web tendrán una rentabilidad mayor si hay usuarios capaces 

y motivados para su uso. Además, los líderes políticos del estado pueden reducir sus 

gastos con el gobierno electrónico, contando con un portal web, acorde al tamaño de 

la ciudadanía y el aumento de acceso en línea. Por lo tanto, sugerimos que el estado 

con una ciudadanía que se siente cómodo usando el Internet, impulse aún más el 

desarrollo de portales. Además, esto permite a los ciudadanos a involucrarse y 

comprometerse con el gobierno. En gran medida, el enfoque global de las TI 

adoptadas por el Estado determina los Tecursos disponibles para construir el 

portal web. 

Los enfoques de los gobiernos frente a la TI deben tener la estrategia de 

integrar, mas no ignorar, los gobiernos deben utilizar las nuevas tecnologías como 

soporte a los servicios predefinidos previamente por una re-ingeniería de procesos 

frente a las TI. 

Los gobiernos estatales que toman este enfoque pueden ser capaces de 

implementar aplicaciones de gobierno electrónico más rápido, más económico y con 

mejores resultados. 

Las leyes de gobierno electrónico son también un factor importante para 

el desarrollo de portales. Teniendo en cuenta la naturaleza sensible de los datos del 

gobierno y las leyes de privacidad, el intercambio de datos entre instituciones del 

Estado, 
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suele en otros paises estar prohibido por ley. Como resultado de ello, integrado el 

estado, la prestación de servicios que requieren el intercambio de datos puede ser 

dificil de lograr. El estado debe promulgar nuevas leyes que faciliten el intercambio 

de datos en línea. 

3.3.3 Funcionalidad del portal web del Estado 

A continuación se analiza la funcionalidad de los portales web de las 

instituciones del estado en tres perspectivas. La tabla en el Anexo B resume el estado 

actual de los portales web del Estado e incluye el rango del portal del Estado donde 

se indica el estado de los portales web. 

3 .3 .3 .1 Transparencia 

La transparencia es un componente clave de los portales web, las 

instituciones diseñan sus portales web para servir de entrada principal a la 

información y servicios del gobierno. Se encontró que todos los portales web del 

gobierno contienen enlaces directos a las principales agencias estatales. La facilidad 

con la que los usuarios web son capaces de uso de estos vínculos varía 

considerablemente según el estado. Esta es quizás la forma más rápida para 

conectar al usuario a una agencia o departamento del estado, ya que toma sólo un clic 

para saltar desde el portal de la agencia que desee. 

Para la gestión de los departamentos de U este diseño facilita la lista de 

modificaciones, como la adición o eliminación de los sitios web de la agencia que 

sea necesario. Para que, los usuarios del portal web no estén a dos o más clics de 

distancia de acceso directo a cáda poder del gobierno estatal y sus agencias. Además 

de publicar información y la vinculación de los tres poderes del estado, portales 

web permiten a los usuarios realizar transacciones. 

Las transacciones con mayor frecuencia son la declaración de 

impuestos, registro de vehículos y licencias profesionales, la presentación de los 

impuestos estatales, la obtención de información tributaria y el acceso a los 
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formularios de impuestos en línea es un servicio que desee. Otro porcentaje de las 

agencias ofrecen asesoramiento fiscal en línea. 

En todos los estados, se requiere un promedio de dos clics de ratón para ir 

desde el portal web para el sitio de Internet de impuestos con el fin de iniciar 

una sesión en la que el usuario puede solicitar información, obtener formularios, y 

los impuestos de archivos en línea. 

Declarar impuestos en línea a través del portal web también una 

función popular. De hecho, el setenta por ciento de los portales web estatales tienen 

vínculos que permiten a los usuarios de archivos impuestos en línea. Casi todos 

los portales web del estado tienen vínculos que llevarán al visitante a la 

información general sobre las leyes de registro de vehículos e información. 

Algunos sistemas requieren que el usuario descargue los formularios de 

inscripción y enviarlo por correo. Visitantes de la web encontramos que 

Es relativamente conveniente para registrar un vehículo en línea. La mayoría de los 

estados que sea fácil de descargar los formularios de solicitud, y acceder a la 

información y las instrucciones para su realización. 

3.3.3.2 Persona1ización 

Todos los portales web proporcionan contenido genérico adaptado para 

satisfacer las necesidades del visitante promedio portal. Sin embargo, portales de 

Internet de alta a los usuarios el funcionamiento capacidad de crear vistas 

personalizadas que proporciOnan contenido personalizado organizado de una 

ma~era que cumpla con las necesidades directas de los usuarios. De hecho, el poder 

del portal web se encuentra, en gran medida, en su capacidad no sólo para consolidar 

la información, sino también proporcionar a los que la información de una 

manera especializada. Sorprendentemente. sólo un pequeño número de estados dan 

los usuarios del portal la posibilidad de personalizar el diseño y la contenido. Pocos 

permiten a los visitantes del portal para crear perfiles personales, a personalizar las 

funciones de portal y contenidos basados en estos modos, y para identificarse 

con múltiples grupos que la constituyen. E-gobierno de Virginia el portal 
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también obtiene altas calificaciones para la personalización y personalización de su 

sitio, porque permite a los usuarios crear un perfil personal y personalizar 

el contenido del portal sobre la base de ese perfil. 

3.3.3.3 Usabilidad 

Portales entregan valor al usuano en función que tan accesibles y 

utilizables sean las características del sitio. Los temas importantes incluyen la 

facilidad de uso características que lo hacen que sea fácil de navegar y encontrar la 

información necesaria como un sistema de menú intuitivo, mapa web, nuevas 

indicadores de la información, herramientas de búsqueda, el estado común 

logo, uniforme tope, y genera de fonna dinámica cuadros de lista. 

Los portales bien diseñados también deben garantizar el acceso a usuarios con 

diferentes niveles de habilidades y capacídades. 

Ayudas a los usuarios, la capacitación en línea, y la asistencia centrada en 

nuevos usuarios son características esenciales que hacen uso de un portal y hace que 

el sitio e-gobierno sea más fácil de usar. 

Un pequeño número de portales soportan múltiples lenguajes para 

comunicarse con sus usuarios, y sólo otros poco dan a los usuarios la opción de ver el 

contenido en lenguajes distintos al español, o proveen la traducción en línea. 

Además de examinar la facilidad de uso y accesibilidad del lenguaje de los 

portales web, también examinó el grado en que los portales web son accesibles 

a usuarios con discapacidad, utilizando los criteños de TAW. 

Se encontró que un porcentaje alto de los portales web del Estado son 

moderadamente accesibles a los usuarios con discapacidades. 

Muchos de estos portales tienen problemas no críticos relacionados con el uso de 

imágenes gráficas, como por ejemplo, que no incluyen un texto alternativo que 

expliquen las imágenes para los usuarios con discapacidad visual Adicionalmente, 

otro porcentaje alto tienen portales con características que no permiten un 

acceso razonable a un número significativo de usuarios con discapacidad. Estos 
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errores son, que a menudo las tablas no tienen encabezados para facilitar la lectura, y 

tiene problemas con la estructura del contenido. 

3.3.3.4 La seguridad y privacidad 

Se examinó la seguridad y privacidad del portal web de cada institución del 

estado. Siguiendo la tendencia de alta calidad de los sitios web de comercio 

electrónico, se espera que el portal estatal deba tener una declaración de su política 

de seguridad o una certificación de seguridad independiente, sobre todo si el portal 

de Internet ejecutan aplicaciones que toman información personal. Se encontró que 

sólo diez de los portales web del Estado brindan una declaración de 

seguridad. Esperábamos que todos los estados permitan a los usuarios configurar 

un nombre de usuario y contraseña para registrarse o personalizar el portal, también 

que incluyera una declaración de seguridad. Después de todo, el usuario provee 

información confidencial. Hemos encontrado que los trece estados utilizan 

contraseñas en sus portales. Sólo cinco de estas contraseñas hacen una declaración de 

seguridad. Así, los usuarios puedan leer y entender la política de seguridad del 

estado. Y también se esperaba de los portales de incluir una declaración de 

privacidad. 

3.4 CLASIFICACIONES EN GOBIERNO ELECTRÓNICO Y PORTALES 
ESTATALES 

Anualmente, se publican evaluaciones que clasifican a los países de acuerdo 

con su nivel de desarrollo del gobierno electrónico. Las clasificaciones de mayor 

difusión son el e-Govemment Readiness Ranking de la UNP AN [UNITED 

NATIONS, 2010] y la clasificación de la Universidad de Brown [WEST, 2008]. 

Finalmente, también se hace mención a incorporar la Evaluación de la funcionalidad 

de los portales estatales, que es un tema ausente en las clasificaciones según la ONU 

y la Universidad de Brown. 
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3.4.1. Gobierno electrónico según las Naciones Unidas- Nivel País 

Uno de los criterios más generalizados para evaluar el desarrollo del gobierno 

electrónico, es el utilizado por la OCDE y la Unión Europea, sobre cuya base, el 

gobierno electrónico puede considerarse como un proceso evolutivo de mejora o 

modernización del gobierno, que consta de cuatro etapas, que van desde la simple 

oferta de información en sitios de Internet, hasta la completa integración de procesos 

e información en los organismos públicos. Sus niveles son: 

3 .4.1.1 Niveles del Gobierno electrónico según Naciones Unidas 

3.4.1.1.1 Nivel de Información 

Los gobiernos publican en Internet~ información sobre las actividades de los 

organismos públicos y sobre servicios y demás aspectos vinculados al Estado, a la 

que los ciudadanos pueden acceder a toda hora y desde cualquier lugar con conexión 

a Internet. 

3 .4 .1.1.2 Nivel de interacción 

Los gobiernos agregan a la simple entrega de infonnació~ la posibilidad de 

que los ciudadanos puedan obtener e imprimir por conducto de Internet, formularios 

que pueden completar antes de presentarse en las oficinas donde deben efectuar 

trámites, evitando así, desplazamientos que de otra forma serian obligatorios. 

3.4.1.1.3 Nivel transaccional 

Los organismos públicos ofrecen a los ciudadanos, la posibilidad de realizar 

algunos trámites en línea, como el envío de formularios completados, consultas sobre 

saldos pendientes, obtención de certificaciones necesarias para otros trámites y el 

pago requerido para la expedición de determinados permisos. 

3. 4 .1.1. 4 Nivel de integración 

Es la puesta en práctica de un sistema que permite el intercambio fluido y 

seguro de información entre los organismos (interoperabil.idad) y la automatización 
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de los procesos de verificación y certificación de la situación de los ciudadanos que 

solicitan un servicio o permiso desde cualquier sitio con acceso a Internet., evitando 

desplazamientos de un organismo a otro para obtener certificaciones o realizar pagos 

y se traduce en un cambio cualitativo en la calidad de la atención de la 

administración pública. Esta considerable reducción del tiempo y los costos que 

anteriormente generaba realizar personalmente esos trámites representa un beneficio 

significativo para los ciudadanos. 

Es importante mencionar, que el desarrollo del gobierno electrónico, en el 

marco de estas cuatro etapas evolutivas pueda dar la impresión, de que, depende 

solamente de aspectos técnicos, esto no es correcto, pues también influyen 

fuertemente los aspectos políticos de organización, como se sustentó anteriormente. 

3 .4.1.2 Reporte de Gobierno electrónico - UNP AN 201 O 

La División para la Administración Pública y del Desarrollo del 

Departamento de . Asuntos Económicos y Sociales de la Organización de las 

Naciones Unidas, realiza cada año una evaluación del estado del gobierno 

electrónico en los 192 países miembros de las Naciones Unidas. 

En el año 201 O, se clasificó a 179 países, quedando sin clasificación trece, por 

no contar con datos de participación electrónica entre ellos, Haití y Panamá, este 

índice, se calcula como ponderación del índice de servicios electrónicos, índice de 

infraestructura de telecomunicaciones e índice de capital humano. Por otro lado, los 

servicios en línea se clasifican según la figura 16. 

En los sitios web, se ofrece información sobre las políticas públicas, gobierno, leyes, 

l. Servicio eglamentos, documentación pertinente y los tipos de los servicios públicos prestados. Tienen 

emergente vínculos con los ministerios y otros departamentos del gobierno. Los ciudadanos no tienen 

dificultad para obtener información sobre lo que es nuevo en el gobierno y puede seguir 

enlaces a información archivada. 

Ofrecen mayor comunicación electrónica de Wl solo sentido o simple de dos vías, entre el 
2. Servicio ~obierno y los ciudadanos, tales como formulaños descargahles para los servicios públicos y 

mejorado aplicaciones. Los sitios tienen capacidades de audio y video. 
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1 

I,La participación es en comunicación bidireccional con los servicios electrónicos, incluyendo 
1 

a solicitud y la recepción de los inswnos en las políticas, programas, reglamentos, etc. Algún 

3. Servicio ipo de autenticación electrónica de la identidad de los ciudadanos es necesario. Se procesan 

transaccion as transacciones no financieras, por ejemplo, el voto electrónico, la descarga y carga de 

al it-ormularios, la presentación de impuestos en línea o solicitar certificados, licencias y 

tpennisos. 

~ comunicación es proactiva, en la solicitud de información y opiniones de los ciudadanos, 

4. Servicios ~Jtilizando la Web 2.0 y otras lllerramientas interactivas. Los servicios y soluciones electrónicos 

conectados ~ascienden los departamentos y ministerios de una manera perfecta. Información, datos y 

conocimientos se transfieren de las agencias de gobierno a través de aplicaciones integradas, 

- . 
Figura 16. Las etapas del desarrollo de los servicios en línea 

Para el índice de servicios en línea se consideró sitios web de los ministerios. 

El índice de infraestructura de telecomunicaciones, se obtiene promediando el índice 

de computadora personal~ usuarios de intemet, de linea telefónica, de telefonía móvil 

y de ancho de banda fija. Los cuales son calculados por cada 100 habitantes. 

Finalmente, el índice de capital humano, se calcula a partir del índice de 

alfabetización adulta y el índice de matriculas para las escuelas primaria, secundaria 

y terciaria. Adicionalmente, se asigna a este índice, un instrumento de promoción de 

la democracia, a través del índice de participación electrónica. 

Los principales resultados y características de esta clasificación del reporte 

2010 son: 

./ A nivel de continente según el desempeño, se ubica a Europa en la primera 

ubicación con 51%, seguido de Asia con 29%, América con 14% y Oceanía 

con6%. · 

./ En desarrollo de gobierno electrónico, el Perú ocupa la posición 68 a nivel 

global con un índice de 0.17 y a nivel de países seleccionados de américa 

latina y el caribe se ubica en la posición 12. Colombia, México y Chile con 

índices de 0.44, 0.37 y 0.34 respectivamente, aparecen como países líderes en 

la región. (Ver figura 17) 
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,/ El Perú se ubica en la posición 69 a nivel global con respecto al índice de 

capital humano (0.8911). Destaca la primera ubicación de Cuba, a nivel 

global en el índice de capital humano con 0.9987~ teniendo un índice de 99.8 

para la alfabetización de adultos y 100 para la matriculación para las escuelas. 

Seguido de Australia, Dinamarca y Finlandi~ que ocupan la segunda posición 

con un índice de 0.9933. 

,/ En el índice de infraestructura de telecomunicaciones, el Perú, a nivel global 

ocupa la ubicación 92 con un indice de O. I 789. Uruguay es el país con la 

primera ubicación a nivel de la región, ocupando la ubicación 56 con un 

índice de 0.3183. 

Clasificación UPAN de Paises seleccionados 2010 

0% 25% 

Figura 17. Clasificación UPAN 2010. Países seleccionados 

De los portales con caracteristicas novedosas tenemos: 

El portal nacional de Colombia, ofrece una variedad de servicios en línea, el 

sitio web cuenta con e-Ciudadano, una iniciativa de alfabetización digital donde los 
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ciudadanos pueden tomar los cursos y obtener el certificado. Ver 

http://www.gobiemoenlinea.gov.co. 

El sitio web de la Primera Dama de Panamá, está orientada a la mejora de la 

actividad económica de la comunidad que se dedica a actividades domésticas y la 

producción para el consumo de alimentos. Ver l:mt2://www.presidencia.gob.pa. 

La contratación electrónica ( e-procurement) en Guatemala, proporciona 

información sobre el si~tema de contratación del Estado, con funciones integrales, 

incluyendo el registro, autenticación y visualización de los contratos adjudicados. 

Ver http://www.guatecompras.gt/. 

La página web del Ministerio de Trabajo del Perú, fue la única en la región 

con una página dedicada al desempleo a la luz de la crisis económica mundial, 

RevaloraPerú. Ver http://www.revaloraperu.gob.pe/. 

El Ministerio de Salud de Argentina, ofrece radio salud en línea y una página 

oficial sobre el VlfUS de la gripe HINI, con videos descargables, folletos 

informativos y enlaces a bibliotecas virtuales. Ver 

http://www.msal.gov.ar/htrn/site/default.asp. 

3.4.2 Gobierno electrónico según la Universidad de Brown - Nivel País 

La Universidad de Brown, realiza desde el año 2001, un análisis 

comparativo de gobierno electrónico a nivel global. En el octavo reporte 

realizado en el año 2008 se analizaron 1.667 sitios de Internet de 198 países de todo 

el mundo. Aquí, se examina el estado de gobierno electrónico a través del estudio de 

los tipos de servicios disponibles en línea, la variación que existe entre países, y las 

tendencias actuales de gobierno electrónico. 

Para obtener el puntaje por cada país, se analiza varios sitios web (9 en 

promedio), excluyendo oficinas regionales o municipales. Los sitios de Internet son 

evaluados en función de la presencia o ausencia de funcionalidades relacionadas 

con la disponibilidad de informació~ entrega de servicios y acceso. Los elementos 
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de valoración considerados por la Universidad de Bmwn se presentan en la tabla de 

la figura 18. 

Aspecto ~ Elementos 

~~ Información de contacto TeletOnico. de dirección terrestre. enlaces a otros 
Información en línea 

sitios, publicaciones, bases de datos, clips de audio y clips video. 

Servicios electrónicos 1 
Conteo de servicios (sólo servicios que se pueden realizar completamente en 

i línea) 

Privacidad y seguridad Políticas de seguridad publicadas, políticas de privacidad publicadas 

, Resultados de Análisis Bobby sobre el cumplimiento de las recomendaciones 

Accesibilidad : del Consorcio del World Wide Web (W3C) Acceso a personas de habla 

extranjera 

Anuncios , Anuncios, cuotas de usa, cuotas de servicios Pn:mium 
i 
1 

1 Corroo electrónico, búsquedas en el sitio, comentarios, actualizaciones por 

Alcance al público correo, difusión audiovisual por Internet, personalización del sitio, acceso vía 

asistente digital 

Figura 18. Tabla de elementos de valoración para Universidad de Brown 

Fuente: elaboración propia. 

Los principales resultados de su última clasificación al 2008 son: 

../ A nivel global, el 50% de los sitios web gubernamentales, ofrecen servicios 

ejecutables en línea~ :frente al 28% del año pasado y el 96% de los sitios web 

de este año proveen acceso a publicaciones y el 75% tienen enlaces a bases 

de datos .. 

../ El 30% de los sitios del gobierno, indican políticas de privacidad y el 17% 

tienen políticas de seguridad, asegurando así que la privacidad y la seguridad 

son valiosos activos para estimular el uso de servicios de gobierno 

electrónico . 

../ Sólo el 16% de los sitios del gobierno, tienen alguna forma de acceso para las 

personas con discapacidad y el 57% proporcionan traducción de idiomas 

foráneos a los lectores nativos. El 14% ofrece la posibilidad de personalizar 

los sitios web gubernamentales a la zona de un visitante de interés. 
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../ Hay diferencias importantes en el gobierno electrónico, por regiOnes del 

mundo. América del Norte obtiene las puntuaciones más altas (53,1%), 

seguida de Asia (39, 7%), Islas del Océano Pacífico (39%), Europa Occidental 

(37,2%), y en quinta posición América del Sur {33,3%), seguida del Oriente 

Medio (32,3%), América Central (31,2%), Rusia y Asia Central (31,2%), 

Europa Oriental (30,1 %) y África (26,3%) . 

../ En la utilización de la tecnología, las naciOnes de más alto rango en el 

gobierno electrónico en este estudio son Corea del Sur, Taiwán, Estados 

Unidos, Singapur, Canadá, Australia, Alemania, Irlanda y BrasiL En el otro 

extremo, los países como Tuvalu, Mauritania, Guinea, Congo y Macedonia, 

apenas tienen presencia en la web. 

A nivel de Latinoamérica, el Perú al 2008 se ubica en el puesto 8 y una 

evaluación a nivel global, nos ubica en el puesto 58 con un puntaje, a diferencia de 

Brasil, que nos lleva la delantera y que a nivel global ocupa el puesto 10. 

dasificadón UBrown de países seleccionados 
2008 
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Figura 19. Clasificación U Brown 2008 .. Fuente: elaboración propia 

67 



100 
80 

60 
40 

20 

o 

or características de Paises seleccionados 2008 

o Brast o Mexico o Peru 

Figura 20. Clasificación U Brown 2008 según características. 

3.4.3 Evaluación de la funcionalidad portales estatales 

En [GANT & GANT, 2002] se realizó un análisis multidimensional de 

portales estatales en los Estados Unidos. El reporte establece que, gobierno 

electrónico "se refiere a los esfuerzos del sector público para hacer llegar 

servicios e información hacia el público a través de tecnologías de información 

y comunicación". Aunque la definición incluye un espectro más amplio que sólo los 

servicios ofrecidos a través de Internet, el análisis de Gant y Gant se enfoca en los 

portales de estado, entendidos como "una puerta de acceso integrada al sitio de 

Internet del gobierno estatal, y provee, tanto a entidades externas como al personal de 

gobierno con un punto único de acceso en línea a recursos e información del 

estado". 

Desde su aparición, a la actualidad, los portales han evolucionado en su 

funcionalidad de modo significativo. Los primeros portales eran poco más que 

motores de búsqueda. Sin embargo, han aumentado su funcionalidad mediante la 

adición de capacidades de búsqueda avanzada, el contenido enriquecido y un mayor 

control del usuario. Los portales ahora tienen una sólida colección de funciones, 

incluyendo: rastreadores robóticos que dinámicamente clasifican la información en la 

página web, herramientas de acceso integrado a datos y aplicaciones que 

personalizan el contenido del sitio web. 
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Para determinar el nivel de funcionalidad del portal web~ se describen cuatro 

dimensiones que representan los aspectos claves en la funcionalidad de un portal. 

Ver tabla en la figura 21. 

Dimensión Descripción 

Apertura 
Grado en que un sitio web del gobierno, provee información integral y servicios de 

infonnación. Los hechos, las cifras, los servicios y otros piezas de infonnación son visibles a 

través del portal o un enlace a un sitio web que contiene la infonnación 

1 Se refiere a la capacidad de crear contenido o visualización personalizada de los contenidos. 
Personalización 

Facilidad para el usuario de valorar la legitinñdad del contenido en el sitio web. Se mide la 

existencia de contactos alternos vía correo electrónico o teléfono, Ja persona responsable por 

Transparencia , el contenido en línea, comentarios procedimientos, la fecha de la última actualización. 

Usabilidad Facilidad con la que los usuarios pueden acceder a la información y navegar por el porta 

1 web COlll interfaces agradables y consistentes. 

Figura 21. Los aspectos claves en la funcionalidad de un portal. 

3.5 PERSPECTIVA INTEGRAL SOBRE SITIOS Y SERVICIOS EN LINEA 

Esta sección tiene como propósito~ integrar los principales elementos de cada 

uno de los modelos o formas de medición del desarrollo de gobierno electrónico y 

portales estatales presentados anteriormente, centrados en la funcionalidad de los 

sitios web y sus servicios. 

El concepto de modelo, se define como "una representación externa y 

explícita de una parte de la realidad~ como es vista, por las personas que desean usar 

el modelo para entender, cambiar, administrar y controlar esa parte de la realidad'' 

Se utilizó un modelo de carácter descriptivo y estático para describir la 

situación de los sitios web y servicios en línea en el Peri4 en base a tres perspectivas. 

Por ser el modelo, una representación de una parte de la realidad, no debe ser 

considerado un producto terminado, sino, el punto de partida para iniciar en los 

responsables de gobierno electrónico institucionalizar su implementación. 
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Cabe precisar, que existen formas alternativas de orgamzar elementos 

relevantes para poder establecer una guía, que nos permita lograr un desarrollo 

acelerado en el gobierno electrónico, la que se presenta en este documento es sólo una 

forma de hacerlo, que se considera útil para la creación -en el mediano plazo-de un 

instrumento para valorar los sitios y servicios en línea de la administración pública 

en el Perú. 

El modelo presentado en esta sección,. será utilizado para determinar el nivel 

actual de los sitios web y servicios en línea del sector público , y a partir de ello se 

estructurará una guía para desarrollar sistemas web, las cual consta de tres 

perspectivas que se detallan a continuación: 

La perspectiva de la Accesibilidad, que representa el nivel de acceso al 

sistema o servicio en línea, la idea es que se tenga una accesibilidad universal y el 

sistema tenga la menor cantidad de barreras de accesibilidad. 

La perspectiva de la Usabilidad, representa las caracteristicas, a través de los 

niveles de funcionalidad y aspectos técnicos de los sistemas y aplicaciones del 

sistema o servicio en línea, proporcionan una forma de medición del éxito de los 

sistemas en términos de su cumplimiento con requerimientos técnicos de la 

usabilidad. 

Accesibilidad Usabilidad Servicios en línea 
-
A. Errores manuales y D. Interacción 

automáticos de Nivel de H. Sin Servicio 

Accesibilidad A E. Personalización 

B. Errores manuales y J. Servicio de Información 

automáticos de Nivel de 
F. Seguridad y 

J. Formularios 
Privacidad 

Accesibilidad AA 

C. Errores manuales y 
K. Transaccional 

automáticos de Nivel de G. Transparencia 

Accesibilidad AAA 
L. Pagos e Inter-operativo 

Figura 22. Elementos de medición para cada dimensión 
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La perspectiva de Servicios en Línea. refleja el nivel de sofisticación de estos 

sistemas, diferenciando, por ejemplo, entre aplicaciones que sólo proporcionan 

información y aquéllas que sirven para la realización de trámites o servicios 

públicos. En la tabla de la figura 22 se presenta las perspectivas de medición, 

para cada una de estos elementos. 

3.5.1 PERSPECTIVA DE ACCESffiiLIDAD 

Esta característica mide la facilidad de acceso a los servicios, así como, 

el nivel de conformidad con lineamientos de diseño para garantizar la 

accesibilidad sugeridos por el Consorcio del World Wide Web (W3C). La 

característica es importante, dado el impacto de las aplicaciones, está asociado con 

la facilidad de acceso por parte de los usuarios. individuales y corporativos. 

Las normas a cumplir para conseguir la Accesibilidad de un sitio están 

separadas en tres áreas, a las que se les asigna diferente nivel de Prioridad. Estas son 

consecutivas y pueden certificarse individualmente. 

Cada una de las prioridades lleva asociado un tipo de obligación, siendo la 

prioridad 1, la más decisiva de todas. Para revisar los elementos contenidos en cada 

una de las Prioridades, ver la norma de lineamientos de accesibilidad RM 126-2009, 

publicado por la Presidencia de Concejo de Ministros4
. De acuerdo a lo mencionado 

en la sección 5 del Capítulo Il, son 14 pautas de accesibilidad (Ver Pag.49) de los 

cuales se desprenden puntos de verificación clasificados en prioridades 1, 2 y 3, la 

satisfacción o no de cada puntos de verificación encada nivel determina la 

conformidad A, AA, AAA, explicada a continuación. 

3.5.1.1 Nivel de Conformidad A 

Los puntos de verificación de esta prioridad tienen que ser satisfechos, 

porque, es un requerimiento básico para que algunos grupos puedan usar 

4 Ver en http://www.bn.eom.pe/lcyes/RM-126-2009.pclf 
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documentos Web. Aquí en el nivel de Conformidad "A" todos los puntos de 

verificación de prioridad 1 se satisfacen. 

-~----------~-~-----~~------~----------·-------·-----------------------------------~~---¡· r· r·l 
j Puntos de Verificación- Prioridad 1 . ¡ 1 j 
¡. 1 ~ ~ ¡ 

ff1-ProporCióne-üntextoequivaleñte -para-tOdoei-emento no teixtuái[Por-ejem plo:-através cie~lf~--¡1T r 1 

' 111 
j"longdesc" o en el contenido del elemento)_ Esto incluye: imágenes, representaciones gráficas del l i ¡ ¡ 
' 111 
Jtexto, mapas de imagen, animaciones (Por ejemplo, GIFs animados), "applets" y objetos ¡· ¡ ¡ ! 
' 1 ¡, 

l. programados, "ascii art", marcos, scñpts, imágenes usadas como viñetas en las listas, 1 i 1 j 

espaciadores, botones gráficos, sonidos (ejecutados con o sin interacción del usuaño), archivos 1!11 
1 '1' 
'¡
1
exclusivamente auditivos, banda sonora del vídeo y videos. ! i ¡l 

! ¡' ¡ 

[ll Asegúrese de qué toda lalnformación transmitida a través de los colores también esté -'¡r ["! 1 
1 1 l f 

1

1 
disponible sin color, por ejemplo mediante .el contexto o por marcadores. l i ll 

11 ¡ ¡ 

f/--------------------------------------------------------------------------r _,_¡ 
¡ti Identifique claramente los cambios en el idioma del texto del documento y en cualquier texto ! 11 

¡equivalente (por ejemplo, leyendas). · ! l ¡ 1 
i ; " 1 

lr6.1 Organice el documento deforma que pueda ser leído sin hoja de estilo. Por-ejempiÓ, cÜanCiof-fll 

¡un documento HTML es interpretado sin asociarlo a una hoja de estilo, tiene que ser posible leerlo. IIIJ 

'-···-- ---···--··-------------··--··.- -- ·-·-··-·-·---- --- ------------------ ·---. ···-···----- --------- .... ·---· -----·-· ----- ----·--· - ------------------ ~ :. j-1 
J6.2 Asegúrese de que los equivalentes de un contenido dinámico son actualizados cuando cambia ¡ ¡ ! ¡ 
le) t "d d" • . ' 1 i 1 

¡ --~on em ~-:amrco. ------------------------------ -----~W 
[7.1 Hasta que las aplicaciones de usuaño permitan controlarlo, evite provocar destellos en la ¡ ¡ 1! 
J 1:' i 

l pantalla. 1

1 

i ! lj 

i ¡ 1 

!14.1 Ütiliceiellenglia_¡e aproPfado más claro y simPie-paraelcontenido de un sitio. -Tif¡ 
! ¡ 1 ¡ ¡ 
~=~===-====-~~(utiliz~~ágeñ~ y mapas de ima~~ñ (Prio~dad 1) --===[[[! 
¡U Proporcione vinculas redundantes en formato texto para cada zona activa de un mapa de 1 1 ! 1 
' 1! 1 i 
!imagen del servidor. 1 : ! 1¡ 
l f 1 í 
f9~1 Proporcione m-apas Cie imagen -coñirofaC!ospor el cliente e-ñTu-gar-éie-porefseÑidor:-excepto--rTf'! 
. 1' 1! 
'¡donde las zonas sensibles no puedan ser definidas con una forma geométrica. l i ! ! 

11 i ¡ 
[---------------------------------------------------------------------------------:-~~-1 
1 Y si utiliza tablas (Prioridad 1) ·¡ 1 i ¡ 
' '11 
~------·--------. -·--:-------------·--:------------ ·---- r~rl ¡hl En las tablas de datos, rdentifique los encabezamtentos de fila y columna. ¡ 1 ¡ 1 

:--------------------------------------------------· rr rl 
·¡'5.2 Para las tablas de datos que tienen dos o más niveles lógicos de encabezamientos de fila o 1 ¡ 1 '¡: 

t j; 

¡columna, utilice marcadores para asociar las celdas de encabezamiento y las celdas de datos. 1 ¡ 1 ! 
~-----·--------------v-5! utiliza_m_arcos (''irames'1 (PrioriCfaci1}--·--------------·-¡íTI 
1 . • ' 1!!! 
~------·----------------... ---··----------------------------- rr.-j 
112.1 Titule cada marco para facilitar su identificación y navegación. 1 ! :

1 
¡ ¡-- í \ 

¡ Y !WI.ítfliza-;'applets" y"scripts" (íifi()ridad 1)----------- fT¡-j 
~----------------------·······--:--.-----·--:- ---·-: ··-------7-.-·- ·- -----------------------· --------------- ----------- ------ ~ :-h 
¡6.3 Asegure que las pagmas srgan srendo utilrzables cuando se desconecten o no se soporten los ¡ ¡ i ¡ 
lscñpts, applets u otros objetos programados. Si esto no es posible, proporgone información 1 ¡ ! 1 

¡equivalente en una página alternativa accesible. 1 ! !1 
·------------------------------------------------- ..!JJJ 

72 



~-------------------------------------v-sTutiiiza m-üftimeciia(Prioiidad1)___________________________ i :·¡ 
í 11: 

íf.--:3-Hasta- qu'Eúas aPIYca-Ciories-ae-üsuarfo-púeCianteeren voz-aita-aütorr1áticamenteel-texto ____ ------: ¡-¡ 1 

!equivalente de la banda visual, proporcione una descripción auditiva de la información importante J! i 
ide la banda visual de una presentación multimedia. i l 1 
! 1 ¡ ¡ 
rr-;rrsara' todá-presentaciónmultímedia-tempodependieñte (po-r ejempio~'una pelí Cülao animación)- ir 1 

!sincronice alternativas equivalentes (por ejemplo, subtitules o descripciones de la banda visual) i i l 
t ! ¡ l 

¡con la presentación. ¡ i 1 

~-----------------------------;;¡-snoao-10 dC:imástaiia(iiiioriCi~iin)---------------·----------- f ¡-¡ 
ffT4 .scaes-¡)uéSCie-íos·r-n-avores-esrueiZós:-iio-P'üeCie-creai.-tiñai'áQíña-accesibie: 'Proporcione--un-- r ¡-! 
1 ji] 

!vínculo a una página alternativa que use tecnologías W3C, sea accesible, tenga información (o :
1
' ll 

1 l. 

!funcionalidad) equivalente y sea actualizada tan a menudo como la página (original) inaccesible. ! ll 
_i.__ ____________________________________________________________ , Ll 

3.5.1.2 Nivel de Conformidad AA 

Los puntos de verificación de esta prioridad deben ser satisfechos porque 

eliminará importantes barreras de acceso~ a los documentos \Veb. Aquí en el Nivel de 

Conformidad "AN', todos los puntos de verificación de prioridad 1 y 2 se satisfacen. 

~-- ···- ------------ · ------~-------- -------- -·--pa:.-ñtos- Cíe vermc~íción:liiioridacf2 ---------------------·-----·- ------------ rr· r i 
¡ t! ¡: 
i2_:i"t\SegÚ-rese-Cié-que-las---combiñacionesde.ios coiores--Ciefoncto y·¡;¡:¡m-er-planote.ngañe!~----- i" -1

1 " 1 
1 ! ! 

)suficiente contraste para que sean percibidas por personas con deficiencias de percepción de color 11 i 
¡ l: ' 

lo en pantallas en blanco y negro [Prioridad 2 para las imágenes. Prioridad 3 para los textos]. i 1 i 
~-----------~--------------------------------·--------------------------------------~u 
jª-J_ Cuando exista un marcador apropiado, use marcadores en vez de imágenes para transmitir la 11 i 1 

L ~, ! ! l i 
: mformacton. : ¡ ; ¡ 
i ! ¡ l ¡ 
!3-_2-cree documenios que"éstén validadoSporlas-gramátieas formales pub!icadas:-------rrri 
1 ¡ f ¡ 1 

[3.-3" Utilicehojasdeestilo para coñtroTarla maquetacTón y-Íapreseñfacióñ.-~--------------¡¡¡¡ 
i i i i ¡ 

¡3·:·;:¡ utiíice-unida--aes reiatívas-eñTüQar-·c¡e--atiSofúTas ále5pe<:Ttl"Carl08vaíore5eñlo5-afiiili:ii05-C!el0s-r í f 1 

lmarcadores de lenguaje y en los valores de las propiedades de las hojas de estilo. ll 1 J 

: t; l¡ 
,-------· ------ -------------------------- ------------- ------ ----------------------------------------------- ------------------- ----- ----------- •-¡e·¡ 
!3. 5 Utilice elementos de encabezado para transmitir !a estructura lógica y uti!ícelos de acuerdo con i ¡ ! : 
l ! '!. 

!la especificación. f 1 ! ! 
~------------~---~-----------------------------------------------¡-!--~¡ 
¡3-6 Marque correctamente las listas y los ítems de las listas. ¡ ¡ ¡ ¡ 
¡---------------.--------------------------------~--------------- ----------------------~ : .. ;.¡ 
.3. 7 Marque las citas. No utilice ef marcador de citas para efectos de formato tales como sangrías. ! ¡ ¡ ! 
i 1 ¡:! 
----~----·------------------·--------------------------------------·------·-··---------------------------------·r -r! ¡6.5 Asegúrese de que los contenidos dinámicos son accesibles o proporcione una página o ! ¡ ! 1 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------'-.1 
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[PreseñtaCfón-aTterñatfva:--------- ------- -------------------------------------------------------- ----~¡- :· ¡ 

í j 
¡7 .2 1--iasta Cjí:ié-r"as apúcacionéscte 'usuario-pérmftañ éontrolario, e;iite·erparpadeo-cteCcontenido 

j(por ejemplo, cambio de presentación en periodos regulares, así como el encendido y apagado). 
1 

r¡ 
~ ¡ 
' i ¡ 
'' ¡

1

"7.4 i=iastaquéTa8.iPiicaCiOiléS de-usuai-io-proporCi-onen la posibilidad de deteñerlas __________ ¡¡ 
¡ 1 

¡actualizaciones, no cree páginas que se actualicen automáticamente de forma periódica. i ¡ ¡ 
r------------------·------~ ------------------~----·----------- ~----~----·~---·-r· ~! ¡ 7. 5 Hasta que las aplicaciones de usuario proporcionen la posibilidad de detener el ¡ : : 
[redireccionamiento automático, no utilice marcadores para redirigir las páginas automáticamente. '1 

i' 
¡En su lugar, configure el servidor para que ejecute esta posibilidad. _ _ ¡ ¡ ¡ 
11c5:-1 Hastaqueías aPiiCacioiies Cie usúiiriói)ermiiañ-<tescoiieciar.ia·¡,¡¡;eiiüi-a-dé--nuevas-véntañas, -í ¡· f! 
¡ ~ 1 ! ¡ 
¡no provoque apariciones repentinas de nuevas ventanas y no cambie la ventana actual sin i ! i: 
[informar al usuario. i ¡ ¡ ! 
1 ¡ j! 1 
"-------- -----------------------------------------·------------------------------ ~·--·¡ ¡.11,1 Utilice tecnologías W3C cuando estén disponibles y sean apropiadas para la tarea y use las ¡ j ¡ 1 
¡últimas versiones que sean soportadas. l \ i l 
1 1;' . 
.. ---~----------~----~------- --------------------------------~-------~----"--- ---- ~;-r-1 

!11.2 Evite características desaconsejadas por las tecnologías W3C. ¡ ¡ l ¡ 
l i l! 1 

¡'1_2_3 oiVida los-t)iC)qüéSI&9óS'deiñformaCi-órien áiü¡;e>51ñásllíañe}ábi--éScuañCio.sea ñaiuraiY _____ ~¡-¡-¡ 
f ~ ~ ¡ ' 

¡apropiado. 1 i ! l 
' : i 1' 
¡Ti1-fd8ñtifiqüeC!arameñte-ei .. oflieirvoC:ié~caCia-vrñclíio:-~-------------------------~--------------¡-r rl 
~ --- --· .. - ---· ------------------------- ---------------------------- ---- -~-------------------- --- -- ! __ :._ ;í¡ 
,13.2 Proporcione metadatos para añadir información semántica a las paginas y sitios. ; ! , ¡ 
1 1 ¡ ¡ ¡ 
-~-··---~-----·---~-----------·---~------------·--·--·-----------~----------------------------~------r~:-j 

!13.3 Proporcione información sobre la maquetación general de un sitio (por ejemplo, mapa del sitio¡¡ ¡ ¡ 
¡o tabla de contenidos). ! j \ 1 

r------~-----------------------------·---------------------------------------- (--- r·¡ 
¡ 13.4 Utilice los mecanismos de navegación de forma coherente. 1 ¡ ¡ 1 
. ! ! i i í" ---------------- ------------ ----;¡si utiliza-tabias'(ririorlda-éi '2)-- ------- --- ---- ----------------- rr ¡·¡ 
1
------ ----------·-·--------------------------------- ------------------------- -------------·--------------------------- ------ .... r Í 
5.3 No utilice tablas para maquetar, a menos que la tabla tenga sentido cuando se alinee. Por otro ¡ j i¡ 

1 ': 1 
,lado, si la tabla no tiene sentido, proporcione una alternativa equivalente (la cual debe ser una i i ¡ ¡ 
l .• . . l ¡ 1 ¡ 
, vers1on alineada). i i ¡· ; 

i : l '¡ 

fj------·- ------------------------------------------------------------------ ·-- -1 
;5.4 Si se utiliza una tabla para maquetar, no utilice marcadores estructurales para realizar un i : 1 i 
1 i 1 '1 

!efecto visual de formato. 1 i '
1

1 
¡ 

¡ l, 1 

:...-~~---------~----·------- _____ , _______ ·-·-------· ---·--------·---------------~- ··-----·~---------··-----·-- ;_ ~ ~ ¡ 
i Y si utiliza marcos ("trames'') (Prioridad 2) ¡ ¡ ! 
l 11 l 

[
-·------------------------------------------------------------------------- ¡-rr-' 
, 12.2 Describa el propósito de los marcos y cómo éstos se relacionan entre si, si no resulta obvio ¡ ¡ ¡ ¡ 
!solamente con el título del marco. ¡ ! ¡ ¡ 
1 ¡!! ¡ 
,.------------------· ------------------------------------------·-------------- ----------------------· - r· ,- r· 
¡ Y si utiliza formularios (Prioridad 2} ¡ ! ; i 
! i:: 1 

¡1 o. 2 Hasta quelas-apiicacioñes'deusuanosoportenexpliciíárñeñte'laasociacióneiitre-C:onirol de-¡ rr; 
jformulario y etiqueta, para todos los controles de formularios con etiquetas asociadas ¡ j 1 

[implícitamente, asegúrese de que la etiqueta está colocada adecuadamente. ¡ j ! 
r.---- -·---------- -·-"·-·- ~-·-·---·-- -·- ~---------------------------------~-------------------.- ·-:-! 
¡12.4 Asocie explícitamente las etiquetas con sus controles. l ¡ ! ¡ 
1 • • ; i \\ ¡·-----------.. -----y-si utiñia·;~applets~;·y-•;scríí)ts"TPriorida'd.2j _______________ ---T rTi 
i----~--~···-----·------·---·----------· --·----· ··--------------·----------~·-·----~--------~-~--------~------·--------·---·--' _.:__:._:¡ 
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r·---·---··-----·--·- -·- -----------------··---·---- -·-··----·-----------.--------.. --.--.. ·-------------·------·--- .- , .. -¡ 
!6.4 Para los scripts y applets, asegúrese de que los manejadores de eventos sean independientes l 1' 1 ¡ 
l 1 '' 
idel dispositivo de entrada. 1 ! \ i 
¡ t ¡ ¡ i 
F--------·---.. ---------··-·-·-·----·--· ------. ------·-------------------·-----,· -r·• 
¡7.3 Hasta que las aplicaciones de usuario permitan congelar el movimiento de los contenidos, evite¡ ! ¡ 1 
¡ 1 ¡ '' 

pos movimientos en las páginas. 1 i ! j 
t t ¡ ¡' 
[8~1-Ha9ai.os-eieimentos-d'e~prograrrlacióñ:tBies como scriptsy-ai)pietS,.directamente aece5ibíes o -¡¡Ti 
l 1! 1' 

!compatibles con las ayudas técnicas [Prioridad 1 si la funcionalidad es importante y no se presenta l / 1 1 
í ' . " 
¡en otro lugar; de otra manera, Prioridad 2]. ¡1 j ! i 
; . ¡ 1 

~2-AS'e9úrese'dé qué cuaTCiüfer-eiementoquetieñesü proPia interfaz pueéia_ril.añélarse de-toñna ___ Tffj 
!independiente del dispositivo. 1 i i ! 
{ j 1 ¡ ¡ 

l9:3'Paralos;;scriPis~-espeCifique mane]aCiores-éle evento 1c~Qicos rrieiOr-que rriañe}ad"orés de--íf r! 
1 ; ¡;! 

¡evento dependientes de dispositivos. ll i 1 

-~-~·---~-~~--~------·~----------~--------~--~-----~---~-------~--~~-~-~--~--~-·-- -------~----·-·----~----·----~--~~J 

3.5. L3 Nivel de Conformidad AAA 

Los puntos de verificación, de esta prioridad deben ser satisfechos, porque 

mejorará la accesibilidad de los documentos '\Veb. En este Nivel de Conformidad 

"AAA", todos los puntos de verificación de prioridad 1,2 y 3 se satisfacen. 

··-·--·--·----~·-·--------··-------·-.. ---.-----. --"-------·---·---------··--·---------------r··rl ¡ Puntos de Verificación - Prioridad 3 ¡ ¡ i 1 

~-----~-----~- ...... ----~---·-·-<·-------------~----~----~----------·-··--------··---·--·-·----. ---~ ~~~ 
¡4.2 Especifique la expansión de cada abreviatura o acrónimo cuando aparezcan por primera vez 1 ¡ j j 
len e! documento. 1 ! ! 1 
i _ _, _________________________ , ___ , _______________ , ________ , _________________ ,. _________________ ; .. ~ ~.1 

14.3 Identifique el idioma principal de un documento. i 1 ! l 
t ¡ j ¡ i 
,.--------.--~-·---·---~--.. ·--:-~--~-----,···---~·--·~·---------·-·-.--~-~-~------·---·-------~-----r r ¡! 19.4 Cree un orden log1co para navegar con el tabulador a traves de vmculos, contro!es de l ¡ ¡ ¡ 
¡formulario y objetos. ¡ 1 i i 
¡ ! í i 1 
~--~~----~---------~---~--~------~----~-----.. ·-----------~-~-~-~-~-------~--- rr~~¡ 

,9.5 Proporcione atajos de teclado para los vínculos más importantes (incluidos los de los mapas de¡¡ l 1 

¡imagen de cliente), los controles de formulario y lo~ grupos de controles de formulario. ! 1 ! 1 
¡ 1 ¡ t l 

¡1o~s-·i~iasta-qüe-ias-apli-Cácfo-ñes~ae-lislia-~o-(iñCiüiCias-iasayudas·ü;c;n¡c;a:;;y¡ñteri>reieñ~Ciarameñie -- ~~ f f ¡ 
llos vínculos contiguos, incluya caracteres imprimibles (rodeados de espacios), que no sirvan como 11 l 1 
¡ ; , . i 1 ¡! 
lvmcuio, entre los vmculos contiguos.. ! ¡ ¡ ! 
' . ¡.') 1 r:;··--.... -·--··-·--------.. ----·--·-·---··---------·--·-·-------...... - .... ·--·-·-·--·-------· .. ----.. _ .. _________ ........ ~-------·" "T 1 

;11. 3 Proporcione la información de modo que los usuarios puedan recibir los documentos según 1 ¡ ¡ i 
¡ . ' ' ¡j 

lsus preferencias (por ejemplo, idioma, tipo de contenido, etc.). 1 ! l j 
~----·-------- ..... -·--------.. ·----~-------·~-----... ~~------------.-·----·--~-----····:....-~-~-·------·---..--·-·-·---·------ ~· ~ ~¡ 
¡13. 5 Proporcione barras de navegación para destacar y dar acceso al mecanismo de navegación. ! 1 j ¡ 
~---·- ·-·- . -- ·- -- -·- -· .. -·- -~--- --- -~- ~--- -~--- ··-·-·-· -------- -- .. ----- ----- -----···-·· --------- --~---·-- - -· -----·-----------· ·-- ----- --· -- ~ ~ :- i 
¡13.6 Agrupe los vínculos relacionados, identifique el grupo (para las aplicaciones de usuario) y, ¡ ¡ j ¡ 
l l ¡ i' 

!hasta que las aplicaciones de usuario lo hagan, proporcione una manera de evitar el grupo. i 1 i ¡ 
.1_. ___________________ .. _________ ._ ___ ~----------------------!_l__!j 
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13-~7-si proporcionatüilcianes-de.búsqueaa.-·ilermita-dliereñfes-tii>Os de.búsqueC.ias-para diversos·-· r ¡- ¡- 1 

¡niveles de habilidad y preferencias. ) 1 j 1 
¡ ¡ ¡l 

!13. s Localice la información destacada al principio de los encabezamientos, párrafos. listas, ~ ¡¡ri 
1 1111 .... -~·--··~-----~-~-------------------------~--~----~-------------·-r-r-r 

1

.13. 9 Proporcione información sobre las colecciones de documentos (por ejemplo, los documentos ¡ ¡ li 
!que comprendan múltiples páginas). ! f J j 
f13.1 o Proporcioneüñ-medio parasaftar sobre un ASCfíart de variaslíneas. -----~------------- nr,: 
¡ 1! 1 r:;·---------··--------------------------------·-------------¡--
[14.2 Complemente el texto con presentaciones gráficas o auditivas cuando ello facilite la 1 ¡ i ; 
!comprensión de fa página. 1 Í IJ 
~-----~--------------------------------·---------------------------~~-~¡ 
¡14.3 Cree un estilo de presentación que sea coherente para todas las páginas. 1 ¡ ¡! 
i --- ---- -- --- -- --- --v-5i-ütilfZ3-imé9enéSomáPis-cieima9er\{PríoriCíacf3)" --- - -·- --- -- ----·--i j í i 
! l ¡ ¡ i --·---------·------·-·----------------·-·-·---·---------··-------------------·-·----,...,..r¡ J.L§. Hasta que las aplicaciones de usuario interpreten el texto equivafente para los vínculos de los : ¡ : 1 

!mapas de imagen de cliente, proporcione vínculos de texto redundantes para cada zona activa del I/ i 1 

¡mapa de imagen de clíente. ! ! 1 j 
:----------··--------·------------------··------------------·---·---------··-~~~1 ¡ Y si utiliza tablas (Prioridad 3) 1 i l 

1 

r.--·--·- -----------··----------------···----·--·------·----···------··------··-------·--------~~-~ i 
1~5.5 Proporcione resúmenes de las tablas. ¡ ! ! 1 
' ¡!! 1 r;·------·----------------------------·---·----··---------··-··--·---rr·-· 

1
5.6 Proporcione abreviaturas para las etiquetas de encabezamiento. ¡ ¡ 1 !

1 1'! r 0.3 Hasta que las aplicaciones de usuario (incluidas las ayudas técnicas) interpreten ---rFl 
!correctamente los textos contiguos, proporcione un texto lineal alternativo (en la página actual o en ! 1 ! i 
/alguna otra) para todas las tablas que maquetan texto en paralelo, en columnas de palabras. 1_! ! ji 
1 l! 1 

1

---------------------v si uilliza formularios (PriofiCiaci3)________ TfT1 
! ! j 1 

1------------------·------------------------------------r~-~ 
t1 0.4 Hasta que las aplicaciones de usuario manejen correctamente los controles vacíos, incluya j ¡ ¡ j: 
[caracteres por defecto en fos cuadros de edición y áreas de texto. l l i . 
~ ····----·--····------- ------·--- -·---. ----·---·-·· -- ........ - ----·- ... --·-.- -- - -- - - -·-··-------- -----. ---- --. --·-·----·-· ---- ¡ i l..i 

Cada uno de los puntos de verificación pueden ser detectadas de manera 

automática, es decir, que pueden ser reconocidos como tales por la aplicación, o de 

manera manual, que requieren la verificación del usuario ya que dependen de 

condiciones no comprobables por el programa es por ello que los indicadores 

propuestos se relacionan con errores manuales y automáticos: 

l. Errores manuales de nivel de accesibilidad A. 

2. Errores automáticos de nivel de accesibilidad A. 

3. Errores manuales de nivel de accesibilidad AA. 

4. Errores automáticos de nivel de accesibilidad AA. 

5. Errores manuales de nivel de accesibilidad AAA. 

6. Errores automáticos de nivel de accesibilidad AAA. 
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3.5.2 PERSPECTIVA DE USABILIDAD 

La usabilidad a sido definida por las siguientes 4 características 

3.5.2.1 Característica de Interacción 

Una de las principales características a ser explicadas de los sistemas de 

software web modernas. es la capacidad de conectar personas para interactuar unas 

con otras. De esta manera, la variable Interacción, mide la capacidad de interacción 

entre usuarios y el gobierno, a través de diferentes mecanismos de contacto y 

retroalimentación. Para determinarlos hemos identificado 7 puntos de verificación 

manuales: 

l. Cuenta con correos electrónicos de servidores público. 

2. Cuentan con números telefónicos de dependencias y servidores 

públicos. 

3. Cuenta con direcciones geográficas de las dependencias. 

4. Cuenta con foros o chats para comunicarse con los servidores 

públicos. 

5. Cuenta con encuestas en línea de satisfacción sobre la calidad de los 

ServtCIOS. 

6. Cuenta con atención y recepción de quejas y sugerencias de los ciudadanos 

en línea 

7. Las herramientas de participación (chats, foros, etc.) cuentan, con al menos 

una discusión/participación en las últimas 2 meses 

3.5.2.2 Característica de Personalización 

Se refiere al grado en el que los sistemas y sitios de Internet de gobierno 

ofrecen un trato personalizado a los usuarios, en base a mecanismos manuales o 

automáticos. Manualmente, los visitantes a los sitios o usuarios de los sistemas, 

seleccionan los temas que les son relevantes o crean alertas que les permiten 

mantenerse actualizados, respecto a cambios en los temas que les interesan , o 

los cambios en las leyes de impuestos,. automáticamente,. los sistemas y 
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sitios responden a las acciOnes de los usuanos, usando herramientas 

tecnológicas como filtros colaborativos y agentes inteligentes. Se han definido 7 

puntos de verificación para determinar esta característica: 

l. Puede seleccionar los elementos a ser incluidos en la pantalla de la página. 

2. Puede cambiar los colores y tamaño de letra, o tiene función de 

accesibilidad. 

3. La página recuerda los cambios (personalización) efectuados por usted. 

4. Tiene una versión para dispositivos móviles. 

5. Cuenta con secciones para usuarios registrados. 

6. Cuenta con Mapa de Sitio. 

7. Cuenta con Idioma Foráneo o nativo. 

3.5.2.3 Característica de Seguridad y Privacidad de los datos 

Aunque la seguridad de los sistemas siempre ha sido importante, el 

advenimiento del Internet ha multiplicado las oportunidades para atacar sitios y 

sistemas de cualquier tipo. Así, esta variable mide el grado en el que, dependencias, 

poderes y servicios de gobierno cuentan con políticas y mecanismos para asegurar 

el desarrollo de transacciones seguras. Así como la privacidad de los datos, para 

la protección de la privacidad de los usuarios que intercambian datos con los 

ministerios públicos. Los procesos de integración de bases de datos facilitados 

por el Internet, y la realización de transacciones electrónicas, crean nuevos 

nesgas a la privacidad de los usuarios que necesitan ser abordados por los 

diseñadores de aplicaciones. Así, esta variable, mide la existencia de políticas para 

asegurar la privacidad de la información de los usuarios que interactúan con el 

gobierno. 

l. Cuenta con una política de seguridad 

2. Cuenta con transacciones 

3. Cuenta con transacciones seguras 

4. Cuenta con una política de privacidad 
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3.5.2.4 Característica de Transparencia y rendición de cuentas 

Uno de los resultados esperados, especialmente beneficioso para el estado 

peruano es que, las tecnologías de información y comunicación pueden fomentar y 

facilitar la transparencia de las labores gubernamentales y los procesos de rendición 

de cuentas, pues el acceso y disponibilidad de información relevante sobre finanzas, 

recursos humanos y otros temas, que hasta hace algunos años eran sólo accesibles 

para un grupo de actores sociales, tiene el potencial de transformar radicalmente las 

relaciones entre el aparato administrativo del gobierno, los ciudadanos y sus 

representantes políticos. Así. esta variable, mide el grado de transparencia y 

rendición de cuentas con uso de su sitio web. Los indicadores se enlistan a 

continuación. 

l. Información sobre presupuesto 

2 .. Información sobre subvenciones y contratos ejecutados 

3. Contiene información sobre Convocatorias y licitaciones a realizarse 

4. Contiene Lista de Preguntas más frecuentes 

5. Contiene Información sobre normas y regulaciones generadas 

6. Contiene Información sobre la institución 

7. Políticas del sitio y avisos 

3.5.3 PERSPECTIVA DE SERVICIOS EN LÍNEA 

Mide el nivel o grado en el que los servicios públicos son ofrecidos o 

brindados a través del Internet. Se clasifican en: 

Nivel de clasificación para los servicios electrónicos 

l. Sin Servicio o información. 

2. Sólo Brinda Información 

3. Brinda Formulario y/o se puede realizar pasos intermedios del servicio 

4. Nivel transaccional 

5. Nivel de pago o de interoperabilidad 
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También se han clasificado por Tipos de servicios: 

l. Pagos 

2. Registros y Certificaciones 

3. Permisos y Licencias 

4. Servicio al cliente 

5. Servicios de Comunicación 

6. Servicios de Información geográfica 

7. Servicios de AudioNideo, TV o Radio 

8. Solicitud de Información 

9. Seguimiento de Trámite 

Catálogos en línea (Biblioteca, Galerías o Plataformas de Aprendizaje) 

3.6 EVALUACION DE LOS SITIOS WEB DEL ESTADO PERUANO 

3.6.1 Diseño De La Evaluación 

La carencia de un marco conceptual sólido e integrador, ha llevado que la 

investigación integra conceptos de la ingeniería de la usabilidad, la ingeniería de 

software y la interacción persona ordenador, la cual nos he permitido con mayor 

detalle y precisión obtener características técnicas de diseño y desarrollo para los 

sitios web. 

Una vez determinada las características medibles de los sitios web de 

gobierno, se desarrollaron evaluaciones de cada una de las características que definen 

la funcionalidad del sitio web, como: pruebas heurísticas para la usabilidad, 

manuales y automáticas para la accesibilidad entre otros. Por otro lado se 

desarrollaron encuestas a los usuarios, equipos de desarrollo, desarrolladores y/o 

webmasters de los sitios web del estado peruano, para recabar experiencias y buenas 

prácticas en lo que respecta al desarrollo y administración de sitios web. 

3.6.2 Población y Muestra 
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El universo de la población para el tema de tesis,_ está compuesto por los sitios 

web desarrollados, mantenidos y administrados por el gobierno del Perú, por tanto, 

la muestra para la presente investigación, está compuesta por 100 sitios web, 

distribuidos de la si~iente manera: 

., 
:Num de i 

1 

i l ·-,. .· .. 
Unidad del 'Estado ~·- ~ . ' - .. .. = ·-sitios-- ' 

"- ~ :::..-· ~ ... -· .. ... .. .. .. .- .. ~:.--.- -~- -- ---· .. ... ... =o oWeb----
<! 

Poder legislativo Congreso de la República 1 
' 
' Presidencia y Ministerios 27 

Poder Ejecutivo Empresas del Estado 8 

Organismos Públicos Descentralizados 24 
i 

Poder Judicial 3 

Organizaciones constitucionales 9 

Organismos Autonomos i Universidades 8 

Gobiernos Regionales 10 
Gobiernos 

Gobiernos Municipales 10 

_::-;.-;c;"e,.;::,_·.=.'::-='-"::0.:. :..:-;;:; ---- "''"'- ~- .. =-·~·c.•· -TOTAL-... _·¿-=-=·· .. ---- - - :-. --=~~-·~ .-::: .--:::: ::-=::-=--- =--~100~ 

. . . 
Ftgura 23. Dtstnbuctónpara la muestra de S1tios Web 

El criterio que se siguió para considerar la cantidad de sitios por cada unidad 

del estado fue tomado en proporción aproximada a la proporción de las instituciones 

existentes porcada unidad del estado. 

Se analizó la funcionalidad de portales web del Estado y la prestación de 

servicios en línea. La recolección de datos tuvo lugar durante agosto y octubre, del 

2010, y extendido hasta agosto del 2011, bajo un amplio análisis del contenido 

de 100 portales web de las instituciones públicas del Perú. mediante 25 puntos de 

evaluación del cuestionario Los puntos contenidos en el cuestionario fueron 

adaptados a partir de cuestionarios de evaluación de sitios web e incorpora 

los criterios genéricos de evaluación de páginas web así como preguntas específicas 

relacionadas con sitios web del sector público. Con este cuestionario, se evaluó el 
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nivel de la funcionalidad del portal web basado en tres perspectivas: Accesibilidad, 
- - - -- --- - - - - - -

usa.üiiiüaü \}a a.pcrrura, m pcr5viiaiiza.cmn., ra.ciima.a ac usv y ia. ;:ra...•sparcncia.j y ci 

llevado a cabo la obtención de las medidas de un portal web y de sus equipos de 

desarrollo. 

3.6.3 Medidas de un Portal Web 

El estudio se realizó en la Ciudad de Lima, utilizándose 7 computadoras con 

procesadores Core2 Duo a superior, y con acceso a internet de velocidades de entre 

0.5 MB a 2MB, fue llevado a cabo durante el mes de agosto de 2010, y se realizó 

con financiamiento propio, y el apoyo técnico del personal del Proyecto CETIC del 

INICTEL - UNI, El Seguro Integral de Salud, el .Ministerio de Economía y 3 

estudiantes de carrera de ingeniería de sistemas de la Universidad Tecnológica del 

Perú. 

Para evaluar la accesibilidad., se realizó un análisis automático del 

cumplimiento de los portales, según las recomendaciones del consorcio para la 

WWW (W3C) utilizando la herramienta TAW (www.tawdis.net.com), que es una 

herramienta de análisis basada en web desarrollado por la Fundación CTIC que 

evalúa sitios de Internet, en términos de: accesibilidad (cumplimiento de 

recomendaciones de W3C). para una persona con necesidades especiales, se incluyen 

en estos criterios los textos equivalentes para todas las imágenes y elementos 

multimedia, la organización lógica del contenido, el contenido alternativo 

para características tecnológicas avanzadas, y la compatibilidad del navegador. 

Para medir la usabilidad de los portales web del Estado, se registraron las 

características de la facilidad de uso del portal., facilidad de navegación e ubicuidad 

de la información requerida. Estas características incluyen sistemas de menú 

intuitivo, mapas del sitio web, indicadores de nueva información, la uniformidad de 

la sección superior de la página herramientas de búsqueda, logotipo estándar de la 

institución, incluyendo elementos de diseño para facilitar la navegación, como: 

mapas de sitio, herramientas de búsqueda, entre otras características agrupadas según 
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indica en la siguiente lista: Interacción, Personalización, Seguridad y Privacidad y 

Transparencia. 

La personalización del portal web la medimos basado en la capacidad de los 

usuarios web de generar puntos de vista único sobre la base de información de datos 

de registro de usuario, (por ejemplo, miembros de la comunidad específica), y la 

medida en que el portal web de forma dinámica reconoce estos usuario o grupos y 

muestra un contenido especializado para ellos. 

Para medir la transparencia de los portales web se analizó los contenidos y 

funciones diseñadas del portal para confirmar la legitimidad del portal y sus sitios 

web, servicios e información interconectados. Se identificó si el usuario podría 

determinar fácilmente quién es la autoridad responsable del portal y su contenido, 

junto con la exactitud, objetividad, actualidad y cobertura de los contenidos e 

información publicada en el portal. 

Se examinó las características del portal y su contenido que indiquen quién o 

qué organismo es responsable del portal y la fonna de ponerse en contacto vía correo 

electrónico, teléfono o dirección fisica. También se examinó las características del 

portal que indica cuando el portal se ha creada f publicada, las fechas de la última 

actualización, el nombre de la persona o agenciafárea responsable por el 

contenido, la manera de comunicarse con ellos, y la persona o agencia responsable 

del soporte técnico y manera de comunicarse con ellos. 

Para evaluar el nivel de los servicios en línea, se analizó la disponibilidad de 

información y servicios a través del portal web. Se registró el número y tipo de 

servicios disponibles, el número de pasos necesarios para realizar estos servicios, y la 

medida en que los datos personales del usuario se extienden a través del uso de los 

servicios del portal. 

Se determinaron si los portales cuentan con los siguientes servicios: Pagos, 

Registros y Certificaciones, Permisos y Licencias, Servicio al cliente, Servicios de 

Comunicación, Servicios de Información geográfica, Servicios de AudioNideo, TV 

o Radio, Solicitud de Información, Seguimiento de Trámite y finalmente Catálogos 

en línea (Biblioteca, Galerías o Plataformas de Aprendizaje), categorizadas en 4 

niveles de desarrollo: Sin Servicio o información,. Sólo Brinda Información, Brinda 
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Formulario y/o se puede realizar pasos intermedio de todo del servicio, nivel 

transaccional y nivel de pago o de interoperabilidad. 

3.6.4 Medidas de los equipos de desarrollo de los Portales Web 

Respecto a las unidades de desarrollo, mantenimiento y administración de los 

sitios web de gobierno, está compuesto por 2 de las más representativas de cada uno 

de los componentes del estado (sus tres poderes. organizaciones autónomas, 

gobiernos regionales y municipales).Para ello se realizó encuestas en las unidades 

mencionadas, las cuales los fonnatos utilizados se encuentran en el Anexo B. 

3.6.5 Variables e Indicadores para el Estudio 

Esta sección comprende la explicación de la metodología y los parámetros 

que se utilizaron para realizar la clasificación de acuerdo a tres perspectivas, de 

accesibilidad, de usabilidad y de servicios en línea, se explica que se obtienen cada 

una de los indicadores, los pesos asignados para finalmente obtener una primera 

clasificación de los sitios web de la administración pública. 

Variable X= Guía de desarrollo de sitios web y servicios en línea, centrado en la 

satisfacción del usuario 

Indicadores: 

Métodos que consideran la satisfacción del usuario en el sitio y servicios en línea 

Técnicas que consideran la satisfacción del usuario en el sitio y servicios en línea 

Variable Y= Características de usabilidad y accesibilidad en el proceso de desarrollo 

de sitios web y servicios en linea de la administración pública. 

Las características de usabilidad y accesibilidad comprenden los aspectos: 

Nivel de accesibilidad, 

Facilidad de la interacción, 
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Grado de personalización, 

Nivel de seguridad y privacidad, 

La transparencia que refleja, 

Cantidad de información en línea que provee, 

Servicios en línea, por la cantidad de servicios electrónicos que se provee. 

Indicadores: 

Accesibilidad 

Errores manuales de nivel de accesibilidad A. 

Errores automáticos de nivel de accesibilidad A 

Errores manuales de nivel de accesibilidad AA. 

Errores automáticos de nivel de accesibilidad AA. 

Errores manuales de nivel de accesibilidad AAA. 

Errores automáticos de nivel de accesibilidad AAA. 

Interacción 

Cuenta con correos electrónicos de servidores públicos. 

Cuentan con números telefónicos de dependencias y servidores públicos. 

Cuenta con direcciones geográficas de las dependencias. 

Cuenta con foros o chats para comunicarse con los servidores públicos. 

Cuenta con encuestas en linea, de satisfacción sobre calidad de los servicios. 

Cuenta con atención y recepción de quejas y sugerencias en línea. 

Las herramientas de participación (chats, foros, etc.) cuentan con al menos 

una discusión/participación en los últimas 2 meses. 

Personalización 

Puede seleccionar los elementos a ser incluidos en la pantalla de la página. 

Puede cambiar los colores o tamaño de letra, tiene función de accesibilidad. 

La página recuerda los cambios (personalización) efectuados por usted. 

Tiene una versión para dispositivos móviles. 

Cuenta con secciones para usuarios registrados. 
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Cuenta con Mapa de Sitio. 

Cuenta con Idioma Foráneo o nativo. 

Seguridad y Privacidad 

Cuenta con una política de seguridad. 

Cuenta con transacciones. 

Cuenta con transacciones seguras. 

Cuenta con una política de privacidad. 

Transparencia 

Información sobre presupuesto. 

Información sobre subvenciones y contratos ejecutados. 

Contiene información sobre Convocatorias y licitaciones a realizarse. 

Contiene Lista de Preguntas más frecuentes. 

Contiene Información sobre normas y regulaciones generadas. 

Contiene Información sobre la institución. 

Políticas del sitio y avisos. 

Servicios en línea 

Pagos, Registros y Certificaciones, Permisos y Licencias, Servicio al cliente, 

Servicios de Comunicación, Servicios de Información geográfica, Servicios de 

AudioNideo, TV o Radio, Solicitud de Información, Seguimiento de Trámite y 

finalmente Catálogos en línea (Biblioteca, Galerías o Plataformas de Aprendizaje), 

categorizadas en 5 niveles de desarrollo: Sin Servicio o información, Sólo Brinda 

Información, Brinda Formulario y!o se puede realizar pasos intermedio de todo el 

servicio, nivel transaccional y nivel de pago o de interoperabilidad. 

Variable Z= Equipos multidisciplinarios para el desarrollo de los sitios web y 

servicios en línea de la administración pública. 

Indicadores: 
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Personas profesionales de los distintos campos de las ciencias sociales integrantes de 

equipos de desarrollo de los sitios web y los servicios en línea en la administración 

pública. 

3.6.6 Técnicas e Instrumentos De Recolección De Datos 

Dado que Ja investigación, está orientada a la obtención de información 

acerca del estado actual de· los sistemas web en el gobierno peruano y la futura 

generación de nuevo conocimiento respecto al mismo, se requerirá principalmente de 

técnicas como la observación,. las entrevistas,. las encuestas y los test. A continuación 

se da más detalle: 

La observación directa e indirecta de campo, de manera estructurada y no 

estructurada, y con una participación no activa,. acerca del tema de estudio. La 

entrevista, pues la muestra de la población es manejable y se requiere obtener 

conocimiento de las experiencias de personas entendidas en la materia de la 

investigación. La encuesta, con preguntas cerradas de selección múltiple, así como 

de hecho y acción principalmente. 

Y los test para identificar,.. determinados comportamientos y características 

individuales o colectivas en el desarrollo de sistema interactivos (interés, actitudes, 

aptitudes, etc.). Esto no sólo a través de preguntas, si no, actividades y o 

interacciones que serán observadas y evaluadas por el investigador. 

Los formatos de encuestas y entrevistas usados para la presente investigación 

se presentan en el Anexo D. 

3. 7 ANÁLISIS Y TRATAMIENTO DE LOS DATOS 

El tipo de análisis que se realizó para la presente investigación, está basado en 

el análisis estadístico cuantitativo, que estuvo apoyado por un análisis cualitativo de 

tipo integrativo. 

Para el análisis estadístico de datos, se dio tratamiento de técnicas propias de 

la estadística como la normalización y para el análisis cualitativo se desarrolló 

modelos interpretativos conceptuales obtenidos con un enfoque inductivo en base a 
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la investigación de campo y documental de la investigación. Los datos han sido 

clasificados en tres aspectos: 

Aspectos de Accesibilidad 

Definido por el índice de errores d~ accesibilidad, para ello, se tuvo que 

realizar la normalización de los datos con el máximo de error de accesibilidad por 

cada nivel, restándole uno para representar el aspecto positivo. 

Índice de Accesibilidad nivelA = 

1 - ElTores manuales nivel A + ElTores automáticos nivel A 

Max(ErTores manuales nivel A +Errores automáticos nivel A) 

De manera similar, se procedió para determinar el índice para cada uno de los 

niveles de accesibilidad. Luego, el índice de accesibilidad se calculó a partir de la 

suma de los índices de accesibilidad por cada nivel A AA y AAA dándole peso 3, 2 

y 1 respectivamente. 

Índice de Accesibilidad= 

3*Índice de AccesibilidadA + 2*Índice Accesibilidad AA +Índice AccesibilidadAAA 

6 

Aspectos de Caracterización 

Definido por las características de Interacción~ Personalización, Seguridad y 

Privacidad y Transparencia que pueden brindar los Sitios web. Los índices para cada 

una de las características, se calcularon de la siguiente manera: 

Índice de Interacción = 

Puntaje alcanzado de interacción 1 1'víímero de Preguntas de Interacción 
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Para el caso de la característica de interacció~ el Número de preguntas de 

interacción sería 7, similarmente, se procedió para realizar el cálculo de los índices 

para cada una de las características. Finalmente, se obtuvo el Índice de 

Caracterización del promedio aritmético de cada uno de los sub índices de 

interacción, personalización, Seguridad y Privacidad y Transparencia. 

Índice de Caracterización = 

Índicelnteracción + ÍndicePersonalización + ÍndiceSeguridad + ÍndicTransparencia 

4 

Aspecto de Servicios en línea 

El porcentaje de desarroUo en la prestación de servicios en línea, ha sido 

calculado a partir de una clasificación de los servicios en 5 niveles de desarrollo, los 

cuales han sido clasificados en distintos tipos de acuerdo a la siguiente tabla: 

Pagos 

Registros y Certificaciones, 

Permisos y Licencias 

Servicio al diente 

Servicios de Comunicación 

Servicios de Información geográfica 

Servicios de Audio/Video, 1V o Radio 

Solicitud de Información 

Seguimiento de Trámite 

Catálogos en línea Galeñas o Plataformas de 

iNiveles¡para ;cada ,t!potde'Servicio 

Nivel 

O No brinda el servicio en línea o ningún tipo de información 

Nivel 

1 Brinda Información 

Nivel 

2 Brinda Formularios y/o se puede realizar pasos intermedios de todo del servicio 

Nivel 

3 Es transaccional 

Nivel De pago o de interoperabilidad. 
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El índice para cada Nivel de Desarrollo, se calculó a partir de la suma de las 

puntuaciones alcanzadas para cada uno de los tipos de Servicio, utilizando la 

siguiente fórmula: 

Índice de Servicio Nivel O = 

{ÍndiceNivelOenServicios de Pago + ÍndiceNivelOenRegistrosyCertificaciones + 

ÍndiceNivelOenServiciosdePermisosylicencia + ÍndiceNivelOenServiciosalcliente + 

ÍndiceNivelOenServiciosdeComunicación + ÍndiceNivelOenServiciosMultimedia + 

ÍndiceNivelOenServiciosGIS + ÍndiceNivelOenServiciodesolicituddelnfonnación + 

ÍndiceNivelOenSeguimientodeTrámite + Índice.Nive/OenCatálogos)/10 

Por ejemplo: para el sitio web de la academia de la magistratura, se tiene: 

Registros .y De o Solicitud de Seguimiento Plataformas 
Pagos y al GIS 

Certificaciones COmunicación Multimedia, lnformacion de Trámite en línea 
Ucencias cliente 

tv, Radio 

o o o o o iO o o 

Índice de Servicio Nivel O = 

( ÍndiceNivelOenServiciosdePago + ÍndiceNive/OenRegistrosyCertificaciones + 

ÍndiceNivelOenServiciosdePermisosylicencia + ÍndiceNivelOenSelviciosalcliente + 

ÍndiceNivelOenServiciosdeComunicación + ÍndiceNivelOenServiciosMultimedia + 

ÍndiceNivelOenServiciosGIS + ÍndiceNivelOenServiciodesolicituddelnformación + 

ÍndiceNivelOenSeguimientodeTrámite + ÍndiceNivelOenCatálogos }!JO 

Aplicando la formula descrita tendríamos que el índice de Servicio para el 

sitio web de la Academia de la magistratura tendríamos: 

ÍndicedeServicioNivel O= (O+ O +O+ O +O+ O +O+ O +O+ O )/JO 

ÍndicedeServicioNivel 0= 0110 
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ÍndicedeServicioNivel 0= O 

De manera similar, se realizó el cálculo de cada uno de los índices, en cada 

uno de los niveles de servicio, posteriormente, para calcular el índice total de 

Servicios en línea, se realizó la asignación de pasos para cada índice de nivel de 

servicio: Para el Nivel O se le asignó un peso O, para el Nivel 1 se le asigno peso 1, 

para el Nivel 2 se le asignó peso 2, para el Nivel 3 se le asignó peso 3 y para el Nivel 

4 se le asignó peso 7, dividiéndose todo sobre 13. 

ÍndicedeServicio = 

(ÍndicedeServicioNivelO*O + ÍndicedeServicioNivell * 1 + ÍndicedeServicioNivel2 * 2 

+ ÍndicedeServicioNivel3*3 + ÍndicedeServicioNive/4* 7 )/ 13 

Aspecto Integral de los Sitios y Servicios en línea 

Finalmente, el Aspecto de los Sitios "Teb y los Servicios en Línea, ha sido 

calculado a partir del Índice de Accesibilidad, el Índice de Características y el Índice 

de Servicios en línea, asignándoles los siguientes pesos: 

Índice Peso 

Indice de Accesibilidad 1 

fndice de Características 2 

Índice de Servicios en línea 3 

Se le ha dado mayor peso al índice de servicios en línea por que indica un 

servicio implementado en concreto, a diferencia de la accesibilidad que si bien es 

necesaria, se da a partir del establecimiento de algún servicio o sobre un servicio. 

Índice de desmrollo de sitios y servicios en linea = 

(ÍndicedeAccesibilidad + 2*ÍndicedeCaracterización + 3*ÍndicedeServicio)/6 

A continuación, en base a la metodología explicada, se ha construido la 

clasificación de los sitios y servicio en línea, cuyos resultados se muestran. 
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Clasificación de Sitios Web de la Administración Pública 

Institución Sitios Web IC lA ITS ICAS 
1 Banco de la Nación www.bn.com.pe 0.65 0.98 0.19 0.48 
2. Gobierno Regional del Callao www.regioncallao.gob.(le 0.69 0.89 0.12. 0.44 
3 Organismo Supervisor de Inversión Privac www.osiQtel.gob.(le 0.65 0.85 0.15 0.43 
4 Municipalidad de San Isidro www.msi.gab.(le 0.63 0.88 0.15 0.43 
5 Superintendencia Nacional de Administra www.sunat.gab.(le 0.62. 0.78 0.19 0.43 
6 Defensoría del Pueblo www.defensoria.gob.(le 0.70 0.87 0.05 0.40 
7 Servicio Nacional de Sanidad Agraria www .senasa.gob. (le 0.54 0.91 0.14 0.40 
8 Seguro Social de Salud www.essalud.gob.oe 0.55 0.92. 0.10 0.39 
9 Instituto Nacional de Defensa de la Comp www.indeco(li.gob.(le 0.63 0.80 0.08 0.38 

10 Superintendencia Nacional de los Registn VV'vVVV.Sünar~.gob.Qe 0.55 0.84 0.12. 0.38 
11 Ministerio de Economía www.mef.gob.(le 0.49 0.84 0.15 0.38 

12. Miniterio de Salud www.minsa.gob.(le 0.49 0.88 0.13 0.38 

13 Servicio de Agua Potable y Alcantarillado www.seda(lal.com.Qe 0.48 0.83 0.15 0.37 
14 Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.gob.(le 0.50 0.91 0.11 0.37 

15 Ministerio de la Producción www.oroduce.gob.(le 0.60 0.85 0.06 0.37 

16 Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.(le 0.34 0.65 0.30 0.37 

17 Poder Judicial VJW\N.Qj.gob.Qe 0.55 0.80 0.11 0.37 

18 Academia de la Magistratura www.amag.edu.(le 0.56 0.94 0.05 0.37 

19 Municipalidad de Huamanga www.munihuamanga.gob.(l 0.57 0.79 0.08 0.36 

2.0 Petra Peru S.A. www.(letro(leru.com.Qe 0.56 0.69 0.12. 0.36 

2.1 Universidad Nacional San AntonioAbad d www.unsaac.edu.(le 0.53 0.84 0.09 0.36 

2.2. Registro Nacional de Identificación y Esta www. re ni ec.gob. o e 0.41 0.80 0.18 0.36 

2.3 Biblioteca Nacional del Perú www.bn(l.gob.(leLoortalbn~ 0.46 0.84 0.13 0.36 

24 Reristro Nacional de Proveedores del Est;: wwv.t.osce.gob.Qe 0.50 0.93 0.07 0.36 

2.5 Fondo Hipotecario de Promocion de la Vi www.mivivienda.com.(le 0.52. 0.92. 0.06 0.36 

2.6 Jurado Nacional de Elecciones www.jne.gob.(le 0.38 0.98 0.12. 0.35 

2.7 Oficina Nacional de Procesos Electorales www.on(le.gob.(le 0.46 0.87 0.11 0.35 

2.8 Seguro Integral de Salud www.sis.gob.(le 0.49 0.77 0.12. 0.35 

2.9 Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.gob.oe 0.49 0.83 0.09 0.35 

30 Ministerio de Vivienda www. vivienda.gob.(le 0.42. 0.90 0.12. 0.35 

31 Municipalidad Carmen de la legua www.municarmende!alegu< 0.42 0.88 0.12 0.34 

32. Contraloría General de la República www.contraloria.gob.(le 0.63 0.62. 0.06 0.34 

33 Comisión Nacional Supervisora de Empre www.conasev.gob.(le 0.48 0.92. 0.05 0.34 

34 Congreso de la República www.congreso.gob.Qe 0.53 0.82. 0.05 0.34 

35 Municipalidad de Lima www.munlima.gob.(le 0.46 0.75 0.12. 0.34 

36 Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social www. mi mdes.gob. oe 0.53 0.81 0.05 0.33 

37 Universidad Nacional Mayor de San Marc www.unmsm.edu.(le 0.39 0.87 0.12. 0.33 

38 Superintendencia de Entidades Prestador www.se(ls.gob.(le 0.43 0.84 0.10 0.33 

39 Municipalidad de Lince www.munilince.gob.(le 0.48 0.78 0.08 0.33 

40 Comisión Nacional de Investigación y Des www.conida.gob.(le 0.46 0.80 0.09 0.33 

41 Banco Central de Reserva del Perú www.bcr(l.gob.(le 0.43 0.92. 0.07 0.33 

42. Ministerio del Interior www.mininter.gob.(le 0.46 0.86 0.07 0.33 
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Institución Sitios Web IC lA ITS ICAS 

43 Banco de Materiales www.banmat.org.[1e 0.42 0.94 0.06 0.33 
44 Ministerio de Transportes y Comunicado www.mtc.gab.Qe 0.46 0.85 0.07 0.33 
45 Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.Qe 0.46 0.77 0.09 0.33 
46 Precidencia de Consejo de Ministros WWW.QCm.gob.Qe 0.43 0.96 0.05 0.33 
47 Municipalidad del Callao www.municallao.gab.Qe 0.36 0.89 0.12 0.33 
48 Municipalidad de Belen www.munibelen.gab.QeLinc 0.38 0.99 0.06 0.32 
49 Ministerio de Educación www.minedu.gab.Qe 0.39 0.90 0.08 0.32 
50 Superintendencia Nacional de Servicios y www.sunass.gob.Qe 0.42 0.90 0.05 0.32 
51 Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gab.Qe 0.39 0.87 0.08 0.31 
'52 Ministerio de Justicia www.minjüs.güb.Qe 0.32 0.88 0.12 0.31 

53 Universidad Nacional Agraria de la Selva www.unas.edu.Qe 0.46 0.84 0.04 0.31 

54 Gobierno Regional de Loreto www.regionloreto.gab.Qe 0.39 0.87 0.07 0.31 
55 Universidad Nacional San Cristobal de Hu www.unsch.edu.Qe 0.31 0.91 0.11 0.31 
56 Instituto Nacional Penitenciario www.inpe.gob.pe 0.48 0.67 0.07 0.31 

57 Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.Qe 0.42 0.93 0.02 0.31 
58 Miniterio de Energía y Minas www.minem.gob.Qe 0.38 0.68 0.12 0.30 

59 Universidad Nacional del Centro del PerL www.unq~.edu.Qe 0.35 0.82 0.10 0.30 

60 Municipalidad de Tingo María www.municiQalidadtingomé 0.39 0.89 0.05 0.30 
61 Universidad Nacional Jorge Basadre www. unjbg.edu. Qe 0.35 0.85 0.08 0.30 

62 Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.Qe 0.29 0.95 0.08 0.30 

63 Superintendencia de Bienes Nacionales www.sbn.gob.pe/ 0.46 0.71 0.05 0.30 

64 Presidencia www.Qresidencia.gob.Qe 0.36 0.80 0.08 0.29 

65 Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.Qe 0.42 0.63 0.10 0.29 

66 Comisión de Promoción del Perú VJWW.regionatumbes.gob.Q• 0.32 0.90 0.07 0.29 

67 Municipalidad de Huancayo www.munihuancayo.gab.QE 0.51 0.73 0.00 0.29 

68 Comisión de la Formalización de la PropiE www.cofo12ri.gob.12e 0.36 0.84 0.06 0.29 

69 Municipalidad de Tacna www.munitacna.gab.Qe 0.42 0.81 0.03 0.29 

70 Corporación Peruana de Aeropuertos y A www .corQac.gob.[1e 0.38 0.96 0.00 0.29 

71 Universidad Nacional de Ingeniería www.uni.edu.Qe 0.25 0.94 0.09 0.29 
72 Gobierno Regional de Ayacucho www.regionayacucho.gob.Q 0.39 0.81 0.04 0.28 

73 Gobierno Regional de Cusca vvvvvv. íegioncüsco.gob. ~e 0.36 0.84 0.05 0.28 

74 Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.12e 0.36 0.84 0.04 0.28 
75 PERUPETRO S.A. www.Qeru12etro.com.12e 0.29 0.90 0.06 0.28 

76 Miniterio de Defensa www. m indef.gob.[1e 0.35 0.75 0.07 0.28 

77 Oficina de Normalización Previsional www.on12.gob.Qe 0.35 0.86 0.03 0.28 
78 Organismo Supervisor de la Inversión en www.osinergmin.gob.Qe 0.29 0.82 0.08 0.27 

79 Gobierno Regional de Junín www.regionjunin.gob.[1e 0.53 0.52 0.02 0.27 

80 Servicio Nacional de Meteorología e Hidr VJ\l'IIVJ .senam h! .gob.f2e 0.32 0.86 0.04 0.27 

81 Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.121 0.36 0.82 0.02 0.27 
82 Instituto Nacional de Salud Mental www.insm.gob.Qe 0.32 0.77 0.05 0.26 

83 Instituto Nacional de Estadística e lnform www.inei.gob.[1e 0.29 0.67 0.11 0.26 

84 Instituto Nacional de Salud www. i ns.gob.12eLQortal 0.50 0.28 0.09 0.26 

85 Portal Oficial del Perú www.Qeru.gab.Qe 0.25 0.83 0.07 0.26 
86 Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree.gob.Qe 0.29 0.90 0.02 0.26 
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Institución 

87 Comisión de Promoción del Perú 

88 Organismo Supervisor de Contrataciones 

89 Servicios Postales del Perú S.A. 

90 Ministerio del Ambiente 
91 lnstituo Nacional de Oftalmología 

92 Ministerio de Comercio Exterior y Turism 

93 Dirección Nacional de Inteligencia 
94 Ministerio de Cultura 
95 Oficina de Control de la Magistratura 

96 Instituto Nacional del Niño 

97 Ministerio de Agricultura 

98 Oficina Nacional de Gobiernoeletrónico e 

99 Consejo Nacional para la Integración de 1 
lOO Comisión de Promoción del Perú 

IC = Índice de Características 

IA = Índice de Accesibilidad 

ITS =Índice Total de Servicios en Línea 

Sitios Web 

www.regionatacna.gob.Qe 

www.rnQ.gob.Qe 

www.serQost.com.Qe 

www.minam.gob.Qe 
www.ino.org.Qe 

www.mincetur.gob.Qe 

www.dini.gob.Qe 
www.inc.gob.QeLt-datosger 
htt12:LLocma.(2j.gob.(2e 
www.isn.gob.(;!e 

www.minag.gob.Qe 

www.ongei.gob.Qe 

www.conadisperu.gob.pe 

www.QromQeru.gob.Qe 

ICAS =Índice de Características de Usabilidad del Sitio Web 
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IC lA ITS LCAS 

0.25 0.92 0.04 0.26 

0.11 0.96 0.12 0.25 

0.38 0.49 0.08 0.25 

0.35 0.74 0.02 0.25 

0.25 0.86 0.05 0.25 

0.25 0.87 0.02 0.24 

0.14 0.98 0.05 0.24 

0.29 0.70 0.05 0.24 

0.25 0.70 0.07 0.23 

0.21 0.82 0.02 0.22 

0.18 0.82 0.02 0.21 

0.18 0.73 0.05 0.20 

0.11 0.75 0.07 0.20 

0.18 0.75 0.00 0.19 



Clasificación Según Características de Interacción~ Personalización, Seguridad y 

T. . ..! .1 e>~ • '¡"'!IT .• l. ..l. "..l. 
. . . ' -n.>:.L 1." 

~· -r - ·-·~ ~-· ~·••'-' -~ ~- l~ñ'teract:ton ~rsor\alizacr ~egy"Pñv iranspar 
Clas Institución Sitios Web y Características IC 

T linte T IPers T ISeg T ITr 
1 Defensoría del Pueblo www.defensoria.gob.~e S 0.71 4 0.57 2 o. so 7 1.00 0.70 
2 Gobierno Regional del Callao www.regioncallao.gob.~e 3 0.43 S 0.71 3 0.75 6 0.86 0.69 
3 Organismo Supervisor de Inversión Privada en www.osiotel.eob.p_e S 0.71 2 0.29 3 0.75 6 0.86 0.65 
4 Banco de la Nación www.bn.com.~e 4 0.57 3 0.43 3 0.7S 6 0.86 0.6S 
5 Contraloría General de la República www.contraloria.gob.~e 6 0.86 3 0.43 2 0.50 5 0.71 0.63 
6 Instituto Nacional de Defensa de la Compete~ www.indeco~i.gob.~e 3 0.43 5 0.71 2 0.50 6 0.86 0.63 
7 Municipalidad de San Isidro www.msi.gob.~e 6 0.86 4 0.57 2 0.50 4 0.57 0.63 
8 Superintendencia Nacional de Administración www.sunat.gob.(;!e 4 0.57 2 0.29 3 0.75 6 0.86 0.62 
9 Ministerio de la Producción W'NW.f2roduce.gob.Qe 5 0.71 S 0.71 1 0.2S S 0.71 0.60 

10 Municipalidad de Huamanga www.munihuamanga.gob.~e 5 0.71 S 0.71 o 0.00 6 0.86 O.S7 
11 Academia de la Magistratura www.amag.edu.~e 7 1.00 2 0.29 1 0.2S S 0.71 0.56 
12 Petra Peru S.A. www.~etro~eru.com.~e 4 0.57 3 0.43 1 0.2S 7 1.00 O.S6 
13 Seguro Social de Salud www.essalud.gob.~e 4 0.57 3 0.43 2 o.so S 0.71 O.SS 
14 Superintendencia Nacional de los Registros P( www.suna[(J.gob.~e 4 0.57 2 0.29 2 0.50 6 0.86 O .SS 
1S Poder Judicial www.~j.gob.~e 3 0.43 2 0.29 2 o.so 7 LOO 0.55 
16 Servicio Nacional de Sanidad Agraria www.senasa.gob.(;!e 5 0.71 4 0.57 o 0.00 6 0.86 0.54 
19 Congreso de la República www.congreso.gob.~e 6 0.86 3 0.43 1 0.2S 4 O.S7 O.S3 
17 Gobierno Regional de Junín www.regionjunin.gob.~e 6 0.86 2 0.29 1 0.25 S 0.71 O.S3 
18 Universidad Nacional San AntonioAbad del Cu www.unsaac.edu.~e 6 0.86 1 0.14 1 0.2S 6 0.86 O.S3 
20 Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social www.mimdes.gob.~e 4 0.57 4 O.S7 1 0.2S 5 0.71 0.53 
21 Fondo Hipotecario de Promocion de la Vivien www.mivivienda.com.(!e 4 0.57 1 0.14 2 o .so 6 0.86 0.52 
22 Municipalidad de Huancayo www.munihuancaJlo.gob.~e 3 0.43 1 0.14 3 0.7S 5 0.71 0.51 
24 Reristro Nacional de Proveedores del Estado www.osce.geb.~e 5 0.71 3 0.43 o 0.00 6 0.86 0.50 
23 Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.geb.~e 5 0.71 3 0.43 o 0.00 6 0.86 0.50 
2S Instituto Nacional de Salud www.ins.geb.~e[Qortal 4 0.57 4 0.57 o 0.00 6 0.86 0.50 
27 Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.gob.~e S 0.71 3 0.43 1 0.2S 4 0.57 0.49 
26 Ministerio de Economía www.mef.geb.~e 3 0.43 3 0.43 1 0.2S 6 0.86 0.49 
29 Miniterio de Salud www.minsa.geb.~e 3 0.43 2 0.29 1 0.25 7 1.00 0.49 
28 seguro Integral de Salud www.sis.geb.~e 4 0.57 2 0.29 1 0.25 6 0.86 0.49 
30 Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de li www.seda~al.com.~e 2 0.29 3 0.43 2 0.50 5 0.71 0.48 
31 Instituto Nacional Penitenciario www.in~e.gob.~e 3 0.43 1 0.14 2 0.50 6 0.86 0.48 
32 Comisión Nacional Supervisora de Empresas y www.conasev.geb.~e 2 0.29 2 0.29 2 0.50 6 0.86 0.48 
33 Municipalidad de Unce www.munilince.gob.~e 5 0.71 1 0.14 2 0.50 4 0.57 0.48 
34 Superintendencia de Bienes Nacionales www.sbn.gQb.~el 4 0.57 3 0.43 o 0.00 6 0.86 0.46 
38 Biblioteca Nacional del Perú www.bn~.gob.~e[Qortalbn~l 4 0.57 1 0.14 1 0.25 6 0.86 0.46 
35 Comisión Nacional de Investigación y Desarrol www.conida.gob.~e 3 0.43 4 0.57 1 0.25 4 0.57 0.46 
40 Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.~e 3 0.43 4 0.57 1 0.25 4 0.57 0.46 
36 Ministerio de Transportes y Comunicaciones www.mtc.gob.~e 4 0.57 2 0.29 1 0.25 S 0.71 0.46 
39 Ministerio del Interior www.mininter.gob.~e 4 0.57 2 0.29 1 0.25 5 0.71 0.46 
41 Municipalidad de Urna www.munlima.geb.~e 3 0.43 4 0.57 1 0.25 4 0.57 0.46 
37 Oficina Nacional de Procesos Electorales www.on~e.gob.~e 3 0.43 2 0.29 1 0.25 6 0.86 0.46 
42 Universidad Nacional Agraria de la Selva www.unas.edu.~e 4 0.57 1 0.14 1 0.25 6 0.86 0.46 
44 Banco Central de Reserva del Perú www.bc!J!.gob.~e 3 0.43 3 0.43 o 0.00 6 0.86 0.43 
43 Precidencia de Consejo de Ministros www.(;!cm,gob.~e 4 0.57 2 0.29 o 0.00 6 0.86 0.43 
4S Superintendencia de Entidades Prestadoras d www.se~s.gob.~e 4 0.57 2 0.29 o 0.00 6 0.86 0.43 
46 Banco de Materiales www.banmat.org.~e 4 0.57 1 0.14 1 0.25 5 0.71 0.42 
51 Ministerio de Vivienda www.vivienda.gob.~e 3 0.43 2 0.29 1 0.25 S 0.71 0.42 
47 Municipalidad Carmen de la Legua www.municarmendelaleeua.eo 4 0.57 o 0.00 1 0.25 6 0.86 0.42 
48 Municipalidad de Tacna www.munitacna.geb.~e 4 0.57 1 0.14 1 0.25 S 0.71 0.42 
49 Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.~e 4 0.57 2 0.29 1 0.25 4 0.57 0.42 

50 Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.~e 4 0.57 1 0.14 1 0.25 5 0.71 0.42 
52 Superintendencia Nacional de Servicios y San www.sunass.gob.J:1e 2 0.29 3 0.43 1 0.25 5 0.71 0.42 

53 Registro Nacional de Identificación y Estado C www.reniec.gob.~e 3 0.43 1 0.14 2 0.50 4 0.57 0.41 

56 Gobierno Regional de Ayacucho www.regionaYJ!cucho.gob.~e 3 0.43 2 0.29 o 0.00 6 0.86 0.39 

54 Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gob.~e 4 O.S7 2 0.29 o 0.00 5 0.71 0.39 

55 Ministerio de Educación www.minedu.gob.!!e 4 0.57 2 0.29 o 0.00 S 0.71 0.39 

58 Municipalidad de Tinge María www.municioalidadtimmmaria. 4 0.57 3 0.43 o 0.00 4 0.57 0.39 

57 Universidad Nacional Mayor de San Marcos www.unmsm.edu.~e 3 0.43 3 0.43 o 0.00 5 0.71 0.39 

59 Gobierno Regional de Loreto www.regionloreto.geb.~e 6 0.86 1 0.14 o 0.00 4 O.S7 0.39 
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64 Miniterio de Energía y Minas www.minem.gab.~e 1 0.14 3 0.43 1 0.2S S 0.71 0.38 
6S Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.~e 4 0.57 1 0.14 o 0.00 S 0.71 0.36 
67 Comisión de la Formalización de la Propiedad www.cofo[!ri.gob.[!e 3 0.43 2 0.29 o 0.00 S 0.71 0.36 
66 Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.Qg 4 0.57 1 0.14 o 0.00 5 0.71 0.36 
70 Gobierno Regional de Cusca www.regioncusco.gab.~e 5 0.71 1 0.14 o 0.00 4 0.57 0.36 
69 Municipalidad del Callao www.municallao.gab.~e 5 0.71 1 0.14 o 0.00 4 0.57 0.36 
68 Presidencia www.Rresidencia.gob.(!e 4 0.57 2 0.29 o 0.00 4 0.57 0.36 
71 Ministerio del Ambiente www.minam.gab.(!e o 0.00 3 0.43 1 0.25 5 0.71 0.35 
72 Miniterio de Defensa www.mindef.gob.~ 1 0.14 2 0.29 1 0.2S 5 0.71 0.35 
74 Oficina de Normalización Previsional WWW.OOI!.gOb.~e 3 0.43 1 0.14 1 0.2S 4 0.57 0.3S 
7S Universidad Nacional del Centro del Perú www.unc(!.edu.l!e 3 0.43 1 0.14 1 0.25 4 0.57 0.3S 
73 Universidad Nacional Jorge Basadre www.un¡bg.edu.(;!e 3 0.43 1 0.14 1 0.2S 4 0.57 0.35 
76 Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.l!e 3 0.43 2 0.29 2 o .so 1 0.14 0.34 
77 Comisión de Promoción del Perú www.regionatumbes.gob.l!e 3 0.43 1 0.14 o 0.00 5 0.71 0.32 
80 Instituto Nacional de Salud Mental www.insm.gab.l!e 4 0.57 o 0.00 o 0.00 5 0.71 0.32 
78 Ministerio de Justicia www.minjus.gab.(!e 3 0.43 2 0.29 o 0.00 4 0.57 0.32 
79 Servicio Nacional de Meteorología e Hidrologi www.senamhi.gab.(!e 2 0.29 1 0.14 o 0.00 6 0.86 0.32 
81 Universidad Nacional San Cristobal de Huama www.unsch.edu.(!e 2 0.29 1 0.14 1 0.25 4 0.57 0.31 
83 Instituto Nacional de Estadistica e Informática www.inei.gab.(!e 4 0.57 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.29 
82 Ministerio de Cultura www.inc.l!ob.oe/t-datoslleneral 4 0.57 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.29 
87 Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree.gab.(!e 1 0.14 1 0.14 o 0.00 6 0.86 0.29 
84 Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.(!e 4 0.57 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.29 
85 Organismo Supervisor de la Inversión en Enen; www.osiner.gmin.gob.~ 3 0.43 o 0.00 o 0.00 S 0.71 0.29 
86 PERUPETRO S.A. WWW.(!eruugtro.com.(!e 3 0.43 3 0.43 o 0.00 2 0.29 0.29 
89 Comisión de Promoción del Perú www.regionatacna.gob.~ 3 0.43 o 0.00 o 0.00 4 0.57 0.25 
91 Ministerio de Comerdo Exterior y Turismo www.mincetur.gob.ue 1 0.14 1 0.14 o 0.00 5 0.71 0.25 
90 Oficina de Control de la Magistratura htt[!:[Locma.[!j.gob.[!e 3 0.43 2 0.29 o 0.00 2 0.29 0.25 
88 Portal Oficial del Perú www.(!gru.gob.J:!e 5 0.71 1 0.14 o 0.00 1 0.14 0.25 
92 Universidad Nacional de Ingeniería www.uni.edu.~ 3 0.43 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.25 
93 lnstituo Nacional de Oftalmología www.ino.om.(:!e 2 0.29 1 0.14 o 0.00 4 0.57 0.25 
94 Instituto Nacional del Niño www.isn.gob.~ 2 0.29 3 0.43 o 0.00 1 0.14 0.21 
97 Comisión de Promoción del Perú WWW.J;!romgru.gob.[!e 1 0.14 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.18 
95 Ministerio de Agricultura www.minag.gob.J:!e 1 0.14 1 0.14 o 0.00 3 0.43 0.18 
96 Oficina Nacional de Gobiernoeletrónico e lnfo www.ongei.gob.J:!e 1 0.14 2 0.29 o 0.00 2 0.29 0.18 
98 Dirección Nacional de Inteligencia www.dini.gob.J:!e 1 0.14 o 0.00 o 0.00 3 0.43 0.14 
99 Consejo Nacional para la Integración de la Per www.conadis~ru.gob.(:!e o 0.00 1 0.14 o 0.00 2 0.29 0.11 

100 Organismo Supervisor de Contrataciones del E www.rn(!.gob.~ 1 0.14 1 0.14 o 0.00 1 0.14 0.11 

finte = Índice de Interacción 

IPers Índice de Personalización 

ISeg Índice de Seguridad y Privacidad de Datos 

ITr Índice de Transparencia 

IC = Índice de Características 
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Clasificación Según Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web de la Administración 
T>.'.IL l." 
~ ......... .., ... -

A AA AAA 
Instituciones SitlosWeb y Accesibilidad 

Total IndA ,Total lndAA Total lndAAA 
lA él as 

Miniterio de Salud www.minsa.gab.i;!e S 0.99 11 1.00 9 0.98 0.99 1 
Jurado Nacional de Elecciones www.jne.gab.i;!e 17 0.98 34 0.99 21 0.96 0.98 2 
Banco de la Nación www.bn.com.¡:¡e 25 0.97 52 0.98 11 0.98 0.98 3 

Gobierno Regional de Ayacucho www.regiona'¡'acucho.gob.i;!e 38 0.96 12 1.00 9 0.98 0.98 4 
Dirección Nacional de Inteligencia www.dini.gob.¡:¡e 37 0.96 110 0.97 28 0.94. 0.96 S 
Portal Oficial del Perú www.¡:¡eru.gob.¡:¡e 75 0.92 12 1.00 9 0.98 0.96 6 
Oficina Nacional de Procesos Electorales www.on¡:¡e.gob.¡:¡e 47 0.95 101 0.97 27 0.95 0.96 7 

Municipalidad de Tingo María www.municipjllidadtiru;omaria 87 0.91 12 1.00 9 0.98 0.95 8 
Banco de la Nación www.bni;!.gob.i;!e 74 0.92 57 0.98 36 0.93 0.94 9 
Academia de la Magistratura www.amag.edu.i;!e 74 0.92 116 0.97 19 0.96 0.94 10 
Universidad Nacional de Ingeniería www.uni.edu.i;!e 41 0.96 302 0.91 37 0.92 0.94 11 
Registro Nacional de Identificación y Esta www.reniec.gob.i;!e 67 0.93 148 0.96 57 0.88 0.93 12 
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado www.sedaQal.com.Qe 96 0.90 114 0.97 37 0.92 0.93 13 
Banco Central de Reserva del Perú www.bcrQ.gob.Qe 77 0.92 226 0.93 42 0.91 0.92 14 
Seguro Integral de Salud www.sis.gob.i;!e 88 0.91 180 0.95 49 0.90 0.92 15 
Gobierno Regional de Cusca www.regioncusco.gab.Qe 104 0.89 106 0.97 49 0.90 0.92 16 
Comisión Nacional de Investigación y Des< www.conida.gab.¡:¡e 114 0.88 153 0.95 21 0.96 0.92 17 
Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.gab.Qe 103 0.89 143 0.96 44 0.91 0.92 18 

Universidad Nacional San Cristobal de Hu< www.unsch.edu.i;!e 101 0.89 295 0.91 17 0.97 0.91 19 
Servicio Nacional de Meteorología e Hidr www.senamhi.gob.ge 129 0.86 139 0.96 27 0.95 0.91 20 
Servicios Postales del Perú S.A. www.sergost.com.Qe 111 0.88 184 0.95 45 0.91 0.91 21 

Superintendencia Nacional de Servicios y www.sunass.gab.i;!e 77 0.92 383 0.89 49 0.90 0.90 22 

Organismo Supervisor de la Inversión en E www.osinergmin.gab.i;!e 122 0.87 193 0.94 38 0.92 0.90 23 

Ministerio de Transportes y Comunicacion www.munibelen.gob.Qe 113 0.88 183 0.95 57 0.88 0.90 24 
Comisión de Promoción del Perú www.QromQeru.gab.¡:¡e 98 0.90 225 0.93 70 0.86 0.90 25 

Ministerio de Relaciones Exteriores www.sbn.gab.i;!e 132 0.86 224 0.93 37 0.92 0.90 26 
Ministerio de Educación www.minedu.gab.i;!e 130 0.86 252 0.92 32 0.93 0.90 27 
Gobierno Regional del Callao www.regioncallao.gob.ge 135 0.86 172 0.95 54 0.89 0.89 28 

Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.ge 157 0.83 212 0.94 19 0.96 0.89 29 
Municipalidad de Tacna www.munitacna.gab.i;!e 144 0.85 231 0.93 38 0.92 0.89 30 

Ministerio de Justicia www.minjus.gob.¡:¡e 153 0.84 202 0.94 48 0.90 0.88 31 
Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.¡:¡e 149 0.84 246 0.93 45 0.91 0.88 32 

Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob.i;!e 144 0.85 227 0.93 62 0.87 0.88 33 

Miniterio de Defensa www.mindef.gob.i;!e 151 0.84 232 0.93 59 0.88 0.88 34 
Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gob.¡:¡e 154 0.84 288 0.91 54 0.89 0.87 35 
Ministerio de Comercio Exterior y Turismc www.mincetur.gob.ge 153 0.84 289 0.91 60 0.88 0.87 36 

Oficina Nacional de Gobiernoeletrónico e www.ongei.gob.i;!e 113 0.88 386 0.88 96 0.80 0.87 37 
Gobierno Regional de Tumbes www.regiontumbes.gab.i;!e 139 0.85 391 0.88 56 0.89 0.87 38 
Universidad Nacional Mayor de San M are www.unmsm.edu.¡:¡e 140 0.85 324 0.90 79 0.84 0.87 39 
Fondo Hipotecario de Promocion de la Vi\ www.mivivienda.com.ge 156 0.84 351 0.90 47 0.90 0.87 40 

lnstituo Nacional de Oftalmología www.ino.org.i;!e 179 0.81 292 0.91 43 0.91 0.86 41 

Oficina de Control de la Magistratura httQ:L[ocma. Qj.gob. ge 207 0.78 184 0.95 32 0.93 0.86 42 

Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.Qe 173 0.82 316 0.91 49 0.90 0.86 43 

Ministerio de Vivienda www.vivienda.gab.i;!e 132 0.86 481 0.86 68 0.86 0.86 44 

Universidad Nacional Jorge Basad re www.unjbg.edu.Qe 157 0.83 291 0.91 100 0.80 0.85 45 

Organismo Supervisor de Contrataciones www.rng.gob.Qe 160 0.83 304 0.91 93 0.81 0.85 46 

Ministerio de la Producción www.groduce.gob.¡:¡e 194 0.80 209 0.94 82 0.83 0.85 47 

Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.Qe 176 0.81 321 0.90 88 0.82 0.85 48 

Comisión de la Formalización de la Pro pie www.cofoQri.gob.¡:¡e 174 0.82 424 0.87 62 0.87 0.84 49 

Ministerio de Economía www.mef.gob.¡:¡e 160 0.83 468 0.86 77 0.84 0.84 so 
Banco de Materiales www.banmat.org.¡:¡e 157 0.83 384 0.89 107 0.78 0.84 51 

Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.Qe 224 0.76 329 0.90 25 0.95 0.84 52 

Universidad Nacional San AntonioAbad de www.unsaac.edu.Qe 189 0.80 338 0.90 78 0.84 0.84 53 

Superintendencia Nacional de los Registro www.sunarQ.gob.¡:¡e 189 0.80 345 0.90 79 0.84 0.84 54 

Universidad Nacional Agraria de la Selva www.unas.edu.Qe 130 0.86 511 0.85 123 0.75 0.84 SS 
Superintendencia de Entidades Prestador www.Sei;!s.gob.i;!e 178 0.81 482 0.86 59 0.88 0.84 56 

Gobierno Regional de Junín www.regionjunin.gob.Qe 205 0.78 312 0.91 72 0.85 0.84 57 

Contraloría General de la República www.contraloria.gob.Qe 203 0.79 358 0.89 66 0.87 0.83 58 
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Instituciones 

Poder Judicial 
Seguro Social de Salud 
Ministerio de Agricultura 
Consejo Nacional para la Integración de la 

Organismo Supervisor de Inversión Privad 
Gobierno Regional de loreto 
Universidad Nacional del Centro del Perú 
instituto Nacional del Niño 
Municipalidad de San Isidro 
Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social 
Gobierno Regional de Huanuco 

Congreso de la República 
Instituto Nacional de Defensa de la Comp 
Precidencia de Consejo de Ministros 
Presidencia 

Petra Peru S.A. 
Municipalidad Carmen de la legua 
Superintendencia Nacional de Administra 

Municipalidad de lima 
Ministerio de Relaciones Exteriores 
Re ristra Nacional de Proveedores del Esta 
Instituto Nacional de Salud Mental 

Comisión Nacional Supervisora de Empres 
Corporación Peruana de Aeropuertos y A~ 
Ministerio del Ambiente 
Municipalidad de Huancayo 

Ministerio de Transportes y Comunicacion 

Municipalidad de Huamanga 
Oficina de Normalización Previsional 
Superintendencia de Banca y Seguros 

Ministerio de Cultura 
Municipalidad del Callao 
PERUPETRO S.A. 

Ministerio del Interior 
Instituto Nacional de Estadística e lnformi 
Instituto Nacional Penitenciario 
Municipalidad de lince 

Universidad Nacional de Tumbes 
Defensoría del Pueblo 
Gobierno Regional de Tacna 

Servicio Nacional de Sanidad Agraria 
Instituto Nacional de Salud 

SitiosWeb y Accesibilidad 
Á AA AAA 

Total IndA Total lndAA Tata 1 lndAAA 

www.Qj.gao.oe 183 0.81 442 0.87 77 0.84 
www.essalu_d.gpju¡e 221 0.77 302 0.91 66 0.87 
\'VV.Jw.minag.gob.Q2 256 0.73 229 0.93 52 0.89 
www.conadisoeru.gab.Qe 179 0.81 629 0.81 55 0.89 
www.osiotel.gab.Qe 242 0.74 335 0.90 50 0.90 
www.regionloreto.gao.Qe 194 0.80 592 0.82 51 0.90 
www.uncQ.edu.oe 158 0.83 540 0.84 127 0.74 
vvww.isn.gob.Qe 243 0.74 396 0.88 41 0.92 
www.msi.gab.Qe 228 0.76 223 0.93 136 0.72 
www.mimdes.gab.oe 270 0.71 278 0.92 60 0.88 
www.regionhuanuco.gab.oe 262 0.72 350 0.90 54 0.89 
www.congreso.gab.Qe 228 0.76 508 0.85 78 0.84 
'!JWW.indecooi.gQ_b.Q.g 284 0.70 407 0.88 24 0.95 
WWW.QCm.gob.Qe 224 0.76 458 0.86 103 0.79 
www.Qresidencia.gob.oe 245 0.74 428 0.87 81 0.84 
www.QetroQeru.com.Qe 247 0.74 409 0.88 97 0.80 
www.municarmendelalegua.ge 281 0.70 410 0.88 60 0.88 
www.sunat.gob.Qe 226 0.76 621 0.81 116 0.76 

www.munlima.gob.Qe 295 0.69 333 0.90 101 0.79 
www.rree.gob.DE 295 0.69 531 0.84 60 0.88 
www.osce.gob.oe 220 0.77 486 0.85 194 0.61 
www.insiT),gpb.oe 267 0.72 631 0.81 83 0.83 

www.conasev.gob.Qe 265 0.72 801 0.76 77 0.84 
www.co_cpa_<;_.gg_lJ_.Qe 285 0.70 410 0.88 165 0.66 
www.minam.gob.ae 345 0.64 302 0.91 115 0.77 
www.munihuanca}'o.gab.oe 344 0.64 365 0.89 102 0.79 
www.mtc.gob.ge 337 0.64 529 0.84 91 0.82 
www.munihuamanga.gab.Qe 375 0.60 374 0.89 89 0.82 
www.ong.gob.ge 301 0.68 699 0.79 136 0.72 
www.sbs.gob.ge 413 0.56 563 0.83 53 0.89 
www. in c.go b. geLt-datosgenera 314 0.67 707 0.79 179 0.64 
www.municallao.gab.Qe 286 0.70 893 0.73 178 0.64 
www.perupetro.com.pe 406 0.57 636 0.81 96 0.80 

www.mininter~ 223 0.76 1465 0.56 164 0.67 
Wl!'fW.inei.gob.pe 429 0.55 715 0.79 83 0.83 
www.inQe.gob.ge 320 0.66 746 0.78 251 0.49 
www.muniiince.gob.Qe 288 0.70 1379 O.S9 186 0.62 
www.untumbes.edu.oe 370 0.61 806 0.76 286 0.42 
www.defensoria.gab.Qe 358 0.62 1090 0,67 245 0.50 
www. regiontacna.gob. Qe 364 0.62 1219 0.64 492 0.00 

www.senasa.gob.Qe 307 0.68 3350 0.00 48 0.90 
www.Jns.gab.Qe[Qortal 947 0.00 874 0.74 407 0.17 

Total = Total de Errores de Accesibilidad según Nivel 

IndA = Índice de Accesibilidad Nivel A 
lndAA = Índice de Accesibilidad Nivel AA 
lndAAA = Índice de Accesibilidad Nivel AAA 
lA = Índice de Accesibilidad Total 
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lA Clas 

0.83 59 
0.83 60 
0.82 61 
0.82 62 

0.82 63 
0.82 64 
0.82 65 
0.82 66 
0.81 67 
0.81 68 
0.81 69 

0.80 70 
0.80 71 
0.80 72 
0.80 73 

0.80 74 
0.79 75 
0.78 76 

0.78 77 
0.77 78 
0.77 79 
0.77 80 

0.75 81 

0.75 82 
0.75 83 
0.75 84 

0.74 85 
0.73 86 
0.73 87 

0.71 88 
0.70 89 
0.70 90 
0.69 91 

0.68 92 
0.67 93 
0.67 94 
0.65 95 

0.63 96 
0.62 97 

0.52 98 

0.49 99 
0.28 100 



Clasificación Según Nivel de Desarrollo en los Servicios en Línea de los Sitios 

Web de la Administración Pública 

Clas 1 nstitución Servico de los Sitios Web ISO ISl 152 IS3 IS4 ITS 
1 Municipalidad de Miraflores www.mjraflores.gob.pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00 0.30 
2 Banco de la Nación WW\'J.bn.com~e 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00 0.19 
3 Superintendencia Nacional de Adminis www.sunat.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.19 
4 Registro Nacional de Identificación y E www.reniec.gob.[1e 0.30 0.00 0.00 0.60 0.10 0.18 
S Municipalidad de San Isidro www.msi.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.15 
6 Ministerio de Economía www.mef.gob.¡)e 0.30 0.20 0.00 0.50 0.00 0.15 
7 Servicio de Agua Potable y Alcantarilla t vy_ww.s~d~pa,l.~pm~R~ 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.15 
8 Organismo Supervisor de Inversión Pri www.osi!l!.eLgob_J>e 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00 0.15 
9 Servicio Nacional de Sanidad Agraria w_ww_.senasa~_gob.p~ 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00 0.14 

10 Biblioteca Nacional del Perú www.bnp_,go~portalbnp/ 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.13 
11 Miniterio de Salud www.minsa.gob.pe 0.60 0.00 0.00 0.40 0.00 0.13 
12 Gobierno Regional del Callao www.regioncallao.gob.pe 0.70 0.10 0.00 0.20 0.00 0.12 
13 Jurado Nacional de Elecciones I.'JWW,jl1€!·@b.pe 0.60 0.20 0.10 0.10 0.00 0.12 
14 Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob . .Qg 0.60 0.00 0.00 0.40 0.00 0.12 
15 Municipalidad de Lima www.munlima.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.12 
16 Petra Peru S.A. www~tro!JE'[u.com.¡:>g 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.12 
17 Ministerio de Justicia www.minjus.~e 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.12 
18 Seguro Integral de Salud www.sis.gob~ 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00 0.12 
19 Universidad Nacional Mayor de San M www.unmsm.edu.pe 0.70 0.10 0.00 0.20 0.00 0.12 
20 Ministerio de Vivienda www.vivienda.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.12 

21 Municipalidad Carmen de la Legua www.municarmendelalegua.gob.~ 0.80 0.00 0.10 0.10 0.00 0.12 
22 Municipalidad del Callao www.municallao.gob._¡:>g 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00 0.12 
23 Organismo Supervisor de Contratacion www.mQ_,gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.12 

24 Superintendencia Nacional de los Regi www.sun~.gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.12 

25 Instituto Nacional de Estadística e lnfo www.inei.gob.pe 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00 0.11 
26 Oficina Nacional de Procesos Electoral www.onpe.gob.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00 0.11 

27 Poder Judicial www.pj,_gobJ>e 0.70 0.00 0.30 0.00 0.00 0.11 

28 Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.gob.pe 0.60 0.10 0.00 0.30 0.00 0.11 
29 Universidad Nacional San Cristobal de www.unsch.edu.pe 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00 0.11 

30 Seguro Social de Salud www.essalud~e 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00 0.10 
31 Superintendencia de Entidades Prestac www,se¡>s,gobJ>e 0.55 0.05 0.05 0.35 0.00 0.10 

32 Universidad Nacional del Centro del P www.unc¡).edu.¡)e 0.70 0.10 0.00 0.20 0.00 0.10 

33 Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.10 
34 Congreso de la República www.congreso.gob.pe 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00 0.09 

35 Contraloría General de la República www.contraloria.gob.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00 0.09 

36 Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.09 

37 Universidad Nacional de Ingeniería www.uni.edu.¡)e 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.09 

38 Universidad Nacional San AntonioAbac www.unsaac.edu.pe 0.60 0.30 0.00 0.10 0.00 0.09 

39 Instituto Nacional de Salud y;ww. i)1s.go_b_jl.§.ÚJorta 1 0.30 0.00 0.10 0.60 0.00 0.09 

40 Ministerio de Educación ~ww.minedu,gob.¡)e 0.50 0.10 0.20 0.20 0.00 0.08 

41 Municipalidad de Lince www.munilince.gob.pe 0.30 0.30 0.00 0.40 0.00 0.08 

42 Organismo Supervisor de la Inversión E www.osinergmin.gob.pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00 0.08 

43 Instituto Nacional de Defensa de la Cor www.indecoj)i.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.08 

44 Municipalidad de Huamanga '!:1\f'/W.munib~_?mang?_':_gg_b._p~ 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.08 

45 Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.pe 0.60 0.00 0.00 0.40 0.00 0.08 

46 Presidencia www.¡)residencia.gob.¡¡e 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.08 

47 Servicios Postales del Perú S.A. www.,¡erp_ost.com.¡:>g 0.40 0.00 0.30 0.30 0.00 0.08 

48 Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.08 

49 Universidad Nacional Jorge Basadre www.unjbg.edu.pe 0.50 0.30 0.00 0.20 0.00 0.08 

50 Comisión de Promoción del Perú w~romiJ.e~u.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.07 

51 Gobierno Regional de Tumbes www.regiontumbes.gob.¡)e 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00 0.07 

52 Instituto Nacional Penitenciario www.inQ"-.gob.¡>e 0.30 0.20 0.00 0.50 0.00 0.07 

53 Ministerio del Interior www.minint~ob.¡)e 0.40 0.00 0.30 0.30 0.00 0.07 

54 Reristro Nacional de Proveedores del E www.osce.gob.~ 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.07 

55 Banco Central de Reserva del Perú www.bc~.gob.pe 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00 0.07 

56 Corporación Peruana de Aeropuertos www.corpac.gob.pe 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.07 

57 Ministerio de Transportes y Comunica www._mtc.g<llJ.¡¡e 0.30 0.20 0.10 0.40 0.00 0.07 

58 Miniterio de Defensa www.mj[ldef.!iQQ,pg 0.40 0.30 0.10 0.20 0.00 0.07 

59 Oficina de Control de la Magistratura i1_tt¡>} Locma. ¡)j.gob.pe 0.00 0.10 0.10 0.50 0.30 0.07 

60 Portal Oficial del Perú www.¡¡eru.gQ.q,pe 0.30 0.20 0.10 0.30 0.10 0.07 

61 Banco de Materiales www.ban_mat.~-~ 0.80 0.10 0.00 0.10 0.00 0.06 

62 Comisión de la Formalización de la Pro www.cofopri.gob.pe 0.60 0.30 0.00 0.10 0.00 0.06 
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Clas Institución Servlco de los Sitios Web ISO IS1 IS2 IS3 IS4 ITS 

63 Defensoría del Pueblo www.defensoria.gab.¡>e 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00 0.06 
64 Gobierno Regional de Cusca www.r~gioncusco.gob,Qo' 0.40 0.00 0.30 0.30 0.00 0.06 
65 Ministerio de la Producción www.produce.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.06 
66 Municipalidad de Belen www.munibelen.gob.¡>eLindex.¡>h¡ 0.80 0.10 0.00 0.10 0.00 0.06 
67 PERUPETRO S.A. www.¡Jerupe_tro.com.p~ 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00 0.06 
68 Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.ga~ 0.30 0.20 0.30 0.20 0.00 0.05 
69 Consejo Nacional para la Integración d www.corra~isoeru.e:ob.qe 0.50 0.00 0.00 0.50 0.00 0.05 
70 Gobierno Regional de Ayacucho www.re_giQ_nayacucho.gg~ 0.20 0.20 0.10 0.50 0.00 0.05 

71 Instituto Nacional de Salud Mental wwVr{.io_~rn_gob.oe 0.50 0.10 0.20 0.20 0.00 0.05 
72 Superintendencia Nacional de Servicio •:Jww.sunass.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.05 

73 Academia de la Magistratura www.amag.edu.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00 0.05 

74 Fondo Hipotecario de Promocion de la www.mivivienda.com.¡:¡e 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00 0.05 
75 Gobierno Regional de Junin www.regignjunin.gob,p_~ 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.05 

76 Ministerio de Cultura www.inc.gob.¡:¡e[t-datosgenerales. 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00 0.05 
77 Ministerio de la Mujer y Desarrollo So www.mimdes.gob.~<7! 0.60 0.00 0.10 0.30 0.00 0.05 
78 Municipalidad de Tingo María www.munici¡:¡alidadtingomaria.go! 0.50 0.00 0.00 0.30 0.20 0.05 
79 Oficina Nacional de Gobiernoeletrónic www.ongei.gob.pe 0.60 0.00 0.30 0.10 0.00 0.05 
80 Precidencia de Consejo de Ministros www.¡JCm.goo.pe 0.40 0.10 0.10 0.40 0.00 0.05 
81 Superintendencia de Bienes Nacionale www.sbn.gab.~e/ 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00 0.05 
82 lnstituo Nacional de Oftalmología www.ino,org,pe 0.50 0.00 0.00 0.40 0.10 0.05 
83 Asamblea Nacional de Rectores '!'!_WW.ªn-~:ed!!:.Qg 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.04 
84 Comisión Nacional de Investigación y e www.conida.gQ.lule 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00 0.04 
85 Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gQ.b.G" 0.30 0.10 0.10 0.50 0.00 0.04 
86 Servicio Nacional de Meteorología e Hi www.senamhi.gob.pe 0.60 0.00 0.10 0.30 0.00 0.04 
87 Universidad Nacional Agraria de la Sel www.unas.edu.~e 0.50 0.00 0.10 0.40 0.00 0.04 
88 Municipalidad de Tacna www.mumracna.gob.pe 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00 0.03 
89 Oficina de Normalización Previsional www.OnJ:!,gob.pe 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00 0.03 

90 Gobierno Regional de Loreto www.regionloreto.gab.oe 0.20 0.10 0.10 0.50 0.10 0.02 
91 Gobierno Regional de Tacna www.regiontacna.gob.pe 0.50 0.00 0.00 0.50 0.00 0.02 

92 Instituto Nacional del Niño www.isn.gob.pe 0.70 0.00 0.20 0.10 0.00 0.02 
93 Ministerio de Agricultura :~ww.rninag.gob.pe 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00 0.02 
94 Ministerio de Comercio Exterior y Turi www.mincetur.gob.pe 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00 0.02 
95 Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree.gob.pe 0.50 0.10 0.10 0.30 0.00 0.02 
96 Ministerio del Ambiente www.minam.gob.pe 0.40 0.20 0.10 0.30 0.00 0.02 

97 Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.Qe 0.60 0.10 0.00 0.30 0.00 0.02 
98 Comisión Nacional Supervisora de Em www.conasev.e~J;!: 0.40 0.10 0.10 0.40 0.00 0.00 
99 Dirección Nacional de Inteligencia www.dini.gab.¡:¡e 0.50 0.10 0.10 0.30 0.00 0.00 

100 Municipalidad de Huancayo www.rnunihuancayo.gab.~ 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00 0.00 

ISO Índice de Servicios en Nivel O 

ISOl = Índice de Servicios en Nivel 1 

IS02 = Índice de Servicios en Nivel 2 

IS03 Índice de Servicios en Nivel 3 

IS04 = Índice de Servicios en Nivel 4 

ITS Índice Total de Servicios en Línea 
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3.8 RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN 

En esta sección se presenta un análisis del desarrollo actual de los sistemas 

web y el desarrollo de los servicios en línea en cada uno de los poderes del Estado 

peruano_ Ello abarca también los gobiernos regionales y Jos organismos 

constitucionales. En total la investigación ha comprendido 100 sitios web de la 

administración pública. 

Las instituciones de la administración pública se han clasificado de acuerdo al 

organigrama de los poderes del estado en: Poder Ejecutivo, Poder Legislativo, 

·Organismos Constitucionales y Autónomo~ Gobierno Regional y Municipal y el 

Poder Ejecutivo. Para un detalle de la clasificación lograda por cada sitio web revisar 

elanexoD: 

3.8.1 Poder judicial y Legislativo 

El índice de accesibilidad en el Poder Judicial para el nivel de Accesibilidad· 

A y AA, es- superior al índice de accesibilidad promedio de la administración pública 

para los mismos niveles de accesibilidad (A y AA). Ver figura 24. Obteniendo en 

promedio 145 y 247 errores de accesibilidad (entre manuales y automáticos) para el 

nivel A y AA respectivamente. A diferencia del Poder Judicial~ el Poder Legistativo 

resulta menos accesible, esto se evidencia, por ejemplo en que sólo en el nivel de 

accesibilidad AAA superan el promedio de accesibilidad de la administración 

pública. Ha obtenido en promedio 228 y 247 errores de accesibilidad de nivel A y 

AA respectivamente. ----------~-B;:§_<!!!~-~:;<§-----
,-----,_~~~\!~!2.__ 

' 1'-:-
Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web "'--------_t 

Agosto.~ 2011 
-- --;:---::-:::-::-:-:=-------~-::-::-::---0.9262._0.9133-------- -0.8484 0.8415 

P. Legislativo P. Judicial 

frl-Nlve!A 

D Nivel AA 

r:J Nivel AAA 

Figura 24. Nivel de Accesibilidad en el Poder Judicial y Legislativo 
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La transparencia y la Interacción son las características que más resaltan en 

los sitios web de ambos Poderes, seguido de la personalización y en última posición 

Be considera la Seguridad y la priv.acidad. El promedio total de índice de 

Transparencia de la administración pública (0.6712). es mayor a la del poder judicial 

y legislativo. 

Característica de los Sitios Web 
Agosto 2011 

---9~~7~~---------------------------------4 

P. Legislativo ?.Judicial 

o Interacción 

o Personalización 

o Seguridad y Privacidad 

o Tr-ansparencia 

Figura 25. Características de SitiosWeb en el Poder Judicial y Legislativo 

Por otro lado, se da mayor prioridad a la potencial interacción con los 

ciudadanos, pues en ambos poderes se supera el promedio de interacción en la 

administración pública (0_4943), se puede decir"' que en ambos poderes se le resta 

prioridad a la seguridad y privacidad de los datos en sus sitios web. Ver figura 25. 

Respecto a los servicios en linea, si bien el avance es incipiente, existen bases de 

datos de normativas y, en menor grado, de jurisprudencia. Con relación a la gestión 

de los expedientes judiciales, aún no se están desarrollando aplicaciones incipientes 

para la gestión de la documentación de casos, las cuales facilitarían el seguimiento de 

los procesos judiciales. 

No es posible Ja tramitación en "línea de todas las fases del proceso 

(presentación de demandas, tramitación del procedimiento, notificaciones. y pago de 

tasas); se puede decir que, en ambos poderes se aprecia el logro de un nivel 

transaccional en al menos uno de sus procesos principales, y que no se puede realizar 

ningún tipo de pago para sus servicios en línea. Destaca el poder legislativo por 

brindar su servicio de televisión en linea representado por el congreso. 
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Si bien el trabajo del poder judicial y del poder legislativo, es intensivo en el 

uso y gestión de información, presentando grandes potencialidades para beneficiarse 

de las tecnologías de los sistemas web, la incorporación de las TIC en los sistemas .de 

justicia en el Perú. aún es incipiente, la acción se limita a la implementación de 

aplicaciones para la difusión de información judicial y en menor incidencia a la 

gestión interna de los procesos. Ver figura 26. 
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·0:'15-

Nivel de Servicios en Línea 
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o 3 Transacción 

Cl 4 Pago o interoperativo 

Figura 26. Nivel de los Servicios en Línea en el Poder Judicial y Legislativo 

3.8.2 Organizaciones Constitucionales y Autónomos 

En esta agrupación se encuentran las Universidades Nacionales e 

instituciones como el RENIEC, Banco Central de Reserva, SBS, La Contraloría entre 

otros. Los .sitios Web de los organismos constitucionales autónomos son más 

accesibles que los sitios de las Universidades Nacionales, incluso el índice de 

accesibilidad supera al promedio de accesibilidad de los sitios web de la 

administración pública. para. sus tres niveles (nivel ~ AA y AAA), para. eJ- caso de las 

Universidades, sólo superan el promedio de la administración pública en el nivel de 

accesibilidad A. Ver figura 27. 

Se puede apreciar que en los Organismos Constitucionales se presentan 

mayores incidencias de errores de nivel A, el promedio de errores de accesibilídad 

oara el nivel A y AA es de 160 y 333 respectivamente. En las Universidades 
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nacionales, se presenta mayor incidencia en errores de nivel de accesibilidad AAA, 

se tiene que, el promedio de errores de nivel A y AA es de l6R y 415 

respectivamente,. esto,. indica que los organismos constitucioa.nles,. si se lo propone~ 

alcanzarián con menor esfuerzo, a comparación de las universidades, el 

cumplimiento satisfactorio de los errores de accesibilidad AA 

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web 
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Figura 27. Nivel de Accesibilidad en Organismos Autónomos 

Los Sitios de ambas agrupaciones presentan la misma proporción, para cada 

una de las características de los sitios web, con la diferencia de que e1 indice de 

personalización, seguridad y transparencia en las universidades nacionales no 

alcanzan superar el indice promedio d~ caracteristicas de sitios web de la 

administración pública (0.4943, 0.2886, 0.2 y 0.6712 para cada una de las 

características, en el orden que se presentan en la figura 28). 

Característica de los Sitios Web 

·Organismos 

Constitucionales 
Universidades 

f<1l Interacción 

o Personalización 

o Seguridad y Privacidad 

fK:1 Transparencia 

Figura 28. Caracteristica de los Sitios Web en Organismos Autónomos 
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Los sitios web de las universidades nacionales y los orgamsmos 

constitucionales se considera con mayor prioridad la transparencia, seguida de la 

interacción con el ciudadano, y en menor grado .se considera la per.sonalización, 

dejando en el nivel más bajo la seguridad y privacidad de los datos. Ver figura 28. 

Finalmente, respecto a los servicios en linea, podemos indicar que las 

instituciones de esta agrupación, no centran sus esfuerzos en servicios a nivel 

transaccional, principlamente a nivel de plataformas y comunicación hacia. .sus 

usuarios, respecto al seguimiento de trámite, no se encuentra información, cabe 

precisar que el el índice de servicio de pago y transacciones de los organismos 

constitucionales, es el más alto en la administración pública. Ver figura 29. 

i 
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Figura 29. Nivel de Servicios -en Organismos Aatónomos 

3. 8.3 Gobiernos Regionales y C--ubiernos l\1unicipa1es 

La conectividad de los gobiernos regionales y municipales, facilita su 

interrelación con el gobierno central, así como la prestación de servicios a la 

ciudadanía. La proporción de gobiernos locales con página web, es pequeña y no 
' existe una estrategia única de presencia en web de los gobiernos locales. 

En los gobiernos regionales,. el índice de accesibilidad para los niveles A y 

AA es mayor al índice promedio de accesibilidad de la administración pública, 

identificando en promedio 180 y 394 errores de accesibilidad para cada nivel A y AA 

respectivamente. Para el caso de ·los gobiernos municipales, sólo el índice de 
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accesibilidad de nivel AA supera el promedio de la administración pública. Se ha 

identificado que los gobiernos municipales requerirán un mayor esfuerzo para 

alcanzar los requisitos de accesibilidad a Nivel AA. 

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web 
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Figura 30. Nivel de Accesibilidad en los Gobiernos Regionales y Municiaples 

El promedio de errores de accesibilidad para el nivel A y AA para las 

municipalidades, es de 229 y 405. Resalta el sitio web de la municipalidad de San 

Isidro, por presentar un lector de pantalla en línea que lee la página web en la que el 

usuario se encuentra navegando. 

Respecto a las Características de sus sitios web de esta agrupación se 

caracterizan por su incipiente funcionalidad, ambos gobiernos guardan 

proporcionalidad en sus índices, dando mayor dedicación a la transparencia y menor 

importancia a la seguridad y privacidad de los datos. 
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Figura 3L Características delos Sitios Web-GobiemosRegionales yMuniciaples 
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Los índices de interacción de ambos gobiernos, superan el índice promedio de 

interacción de la administración pública (0.4943); para el caso del indice promedio 

de personalización y de .seguridad y privacidad de los datos, de 0.2886 y 0.2 

respectivamente, sólo son superados por los gobiernos municipales. Situación 

diferente, respecto a la transparencia, pues de ambos gobiernos, sólo el gobierno 

regional supera el promedio de transparencia. 

Respecto a Jos serv.icios en línea,. .se observa que,. .su presencia es aún muy 

baja, dando prioridad a los servicios de entrega de información geográfica en un 

nivel transaccional y un 30% brinda seguimiento de trámite a nivel transaccional. La 

mayoría sólo brinda información respecto a sus servicios. Resaltan los sitios web del 

gobierno Iegional del Callao,. quién presenta un nivel de .sofisticación interactivo 

muy alto, entregando una completa información sobre sus servicios, por otro lado 

también, las municipalidades de San Isidro y Miraflores, quienes ofrecen el pago en 

Hnea de algunos de sus servicios, como de pagos de impuestos y por certificaciones. 

---------------------------------------·------------¡ 
Nivel de Servicios en línea en Gobiernos Regionales y Municipales 
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Figura 32. Nivel de Servicios en línea en los Gobs. Regionales y Municiaples 

Así mismo, la tendencia indica que, una vez lograda la presencia en Internet 

con información básica, .se tiende a brindar más información .sobre trámites y 

servicios, para finalmente, proveer servicios en línea. 
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3.8.4 Poder Ejecutivo 

El Poder Ejecutivo, es la que agrupa el mayor número de instituciones, es por 

ello que, de las 100 instituciones, 59 son pertenecientes al Poder Ejecutivo. Para una 

mejor clasificación y observación de los resultados, se ha realizado una sub 

agrupación por: Empresas, Organismos Públicos Descentralizados, Ministerios, 

Presidencia y, Programas y Proyectos. 

Respecto a la accesibilidad, se puede apreciar que los sitios menos accesibles, 

son los pertenecientes a los Organismos Públicos Descentralizados, pues, su índice 

de accesibilidad para los niveles A, AA y AAA, no supera el promedio de 

accesibilidad de la administración pública en los mismos niveles} (0.7911, 0.8767 y 

0.8351), teniendo como promedio de errores de 227 para el nivel A y de 558 para el 

nivel AA. Para el caso de los ministerios su promedio errores de accesibilidad es de 

195 y 377 para los niveles A y AA respectivamente. Los Programas y Proyectos 

Especiales juntamente con las instituciones a nivel Presidencial, destacan como los 

que tienen menores errores de accesibilidad. El Poder ejecutivo tiene un promedio de 

errores para el nivel A y AA de 231 y 498 respectivamente. 

---------------------------------------------r--_-___ -_ -_o;;-;;_ e::;;,.._.-::-:::::::::;==-~--------__ -__ -__ -,_ 
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Figura 33. Nivel de Accesibildiad en el Poder Ejecutivo 

Respecto a las características de sus sitios web, se destaca la prioridad en la 

transparencia; en cada una de sus intituciones con relación a otras características, 

cabe mencionar que, los índices de transparencia en los sitios web de los ministerios, 

la presidencia y los programas y proyectos, no superan el promedio de la 

adrninisrtación pública. Destacan los índices de personalziación, pues, todas las 
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instituciones superan el promedio de personalización de sus sitios web, salvo los 

organismos públicos descentralizados. También el el índice de seguridad y 

privacidad de los datos en las empresas es alto, siendo, el más alto de todas las 

agrupaciones de la administración pública~ seguidos por los organismos públicos 
1 • 

descentralizados. 

' 
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Figura 34. Características .de los .Sitios Web .en .el Poder Ejecutivo 

Respecto al nivel de los servicios en línea, se puede destacar que el 31% 

delos sitios web, ofrecen realizar seguimiento de los trámites administrativos 

realizado~ por otro lado., se muestra una presencia transaccional en los .servicios que 

ofrecen, sólo el 5% brinda la posibildiad de la realización de un pago en linea. 

En cuanto al uso de aplicaciones en línea, se permiten entre otras actividades, 

hacer búsquedas por medio de catálogos o directorios en línea. 
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Figura 35. Nivel de Servicios en Línea de los Sitios Web en el Poder Ejecutivo 

3.8.4.1 Salud 

Los procesos de información y comunicación, son fundamentales en el sector 

de la salud, en el que existe un gran número de potenciales aplicaciones TIC. Pese a 

esa posibilidad, en el país, todavía no se ha incorporado a la era digital, siendo 

Colombia, una de las pocas excepciones. 

En el Perú, se ha elaborado los primeros Lineamientos de Política del Plan 

Nacional de Salud (2006-20 11) y la Propuesta Técnica del Plan Nacional Concertado 

de Salud, en la que respecto al componente TIC, se aprecia una baja 

representatividad, existiendo una focalización en infraestructura de 

telecomunicaciones, interconexión de establecimientos de salud y en el desarrollo de 

sistemas de información y su intercambio. 

Adicionalmente a los lineamientos, se encuentra el Plan Nacional de 

Telesalud, el cual define políticas claras para la mejora y ampliación del servicio de 
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salud, teniendo como herramienta a las TIC, con especial interés en las zonas rurales 

y alejadas. El Plan identifica tres ejes de desarrollo: 

./ Prestación de servicios de salud . 

./ Información, educación y comunicación a la población y al personal 

de salud, y 

./ Gestión de servicios de salud. 

La Red de Información Científica (RIC), por su lado, conecta a 36 centros de 

información (bibliotecas computarizadas) ubicados a nivel nacional en las 

instalaciones de ES SALUD brindando información biomédica a los profesionales de 

salud para su continua capacitación. 

La Red Cardiológica de Telemedicina del Instituto Nacional del Corazón 

(INCOR), brinda asistencia técnica médica, control a distancia y ayuda en el 

diagnóstico a los centros asistenciales de ES SALUD. 

Un proyecto interesante y que ha servido de modelo en muchos otros lugares, 

es de EHAS -Perú, enlace hispanoamericano de la Salud, cuyo principal objetivo, es 

la mejora de las condiciones de salu!L mediante el acceso a la información del 

personal médico y la mejora de infraestructura de los establecimientos de salud. El 

proyecto se implementó en 40 localidades de la provincia de Alto Amazonas y utilizó 

infraestructura de bajo costo, lo que contribuyó notablemente a su auto

sostenimiento. A través de] proyecto, el personal de salud accede a información 

médica, logística y de gestión en general, mediante una red de comunicaciones de 

voz y datos que·utiliza la tecnología VHF.313. 

Los sitios web de las autoridades de salud, se orientan más, a la difusión de 

información ministerial, que a temas de salubridad propiamente. Es notable, que el 

Ministerio de salud haya incrementado significativamente la información 

administrativa, contenida en sus sitios web al 201 O, mientras que, la difusión de 

contenidos interactivos de educación y capacitación se estancó e incluso disminuyó. 

Respecto a los centros de salud a nivel nacional, éstas se caracterizan por una 

lenta incorporación de las TIC. Por ejemplo, observando los directorios en línea de 

los establecimientos de salud publicados. se tiene que, el 98% de los hospitales y 
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92% de los consultorios, figuran con número telefónico, menos aún, se cuenta con 

accesos promedio del correo electrónico o servicios en línea. En resumen los 

hospitales y centros de salud públicos, aún cuentan con un reducido acervo 

tecnológico, la digitalización de los procesos es fragmentada y débil y el contenido 

es escaso. 

Se tienen retos como en España,. en donde se brindan contenidos interactivos, 

tales como, cursos o reserva de consultas en línea,. sin embargo, la falta de un 

software adaptado y de interoperabilidad de los sistemas, limita la digitalización de 

esos procesos. 

3.8.4.2 Protección ambiental, recursos naturales y gestión de Catástrofes 

En el contenido de portales se concentra en la difusión de publicaciones 

digitales, información de mercados, así como legislación y normativa sectorial. 

Menos del 25% de los sitios, permiten la realización de consultas, el acceso a 

bibliotecas virtuales y a medios de intercambio en línea (mercado virtual), lo que 

denota una presencia emergente en la red, centrada en la difusión de información en 

sentido unidireccional. 

No se observan avances en la sofisticación de la presencia en línea, aunque se 

percibe un mayor uso de esta herramienta para la difusión de información, 

particularmente en cuanto a normativa y capacitación con prioridad enfocada a 

mejorar la capacidad exportadora. Se requiere hacer mayor uso de las TIC como 

herramienta para el desarrollo de los negocios agropecuarios. 

La eficiencia en la respuesta humanitaria ante catástrofes es critica, en tanto 

que los portales de Internet, se constituyen en medios importantes en la difusión de 

información para su gestión; actualmente, el centro nacional de gestión de desastres, 

cuenta con sitio web, difunden información para la formación de la ciudadanía ante 

los fenómenos de la naturaleza, como: inundaciones, terremotos, huracanes y, en 

menor medida, erupciones volcánicas, sequías y maremotos. Por lo general, el 

contenido se concentra en el tipo de desastres que más afectan al país. Existe un 

aumento importante de la difusión de sequías y del pronóstico meteorológico por este 

medio, el mismo que se realiza en tiempo reaL 
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A pesar de los avances en términos de desarrollo y coordinación institucional, 

aún resta mucho por profundizar en el conocimiento y uso de las TIC, se requiere el 

fortalecimiento en todo el ciclo de gestión de desastr~ incluidos los procedimientos 

de mitigación, preparación, respuesta y recuperación. 

3 .8. 5 De manera general 

Finalmente se hace un balance de manera general respecto a los índices y 

porcentajes obtenidos por la administración pública. Respecto a la accesibilidad, se 

tiene mayor incidencia en Jos niveles de accesibilidad AA. En Promedio, en cada 

sitio web de las instituciones de la administración pública cuenta con 199, 413 y 81 

errores de accesibilidad para cada nivel respectivamente, esto indica que se requiere 

un gran esfuerzo para lograr que nuestras instituciones de fa administración pública, 

obtengan una calificación de sus sitios web, como accesibles a nivel AA, esto se 

agrava al considerar que, sólo se ha evaluado la página de inicio de cada uno de los 

sitios web, por tanto el esfuerzo se multiplica aún mucho más. 

Respecto a las características de los sitios web, se aprecia un alto índice 

respecto a brindar Ja transparencia necesaria sobre las actividades de las instituciones 

públicas, este primer gran avance se debe principalmente a la ley de transpare~cia y 

acceso a la información pública, y su estandarización a través del portal Peru.gob. 

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web en la Administración Pública 
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Figura 36. Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web en la Administración Pública 

Por contraparte, se aprecia un bajo índice y esfuerzo, por brindar seguridad y 

privacidad de los datos que se manejan en línea, es necesario impulsar el desarrollo 
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en esta característica, pues es una de las bases para promover el uso masivo de 

transacciones en línea a nivel de la administración ]>Ública. 

Caracteristica de los Sitios Web en la 
Administración Pública 

Agosto2010 

o Interacción 
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Figura 37. Características de los Sitios Web en la Administración Pública 

Respecto a los servicios en línea, se puede apreciar un alto porcentaje de 

instituciones que aún no hacen uso de sus sitios web para difundir los servicios que 

brindan, seguido de servicios de transacción como registro en base de datos, 

presentación de catálogos en línea~ consultas de directorios~ entre otros. Así también, 

sólo el 0.9% de los servicios se pueden concretar con los pagos en línea y se realizan 

de manera inter-operativa con otros servicios. 
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Figura 38. Nivel de Servicios en Línea de los Sitios Web en la Adminitración 

Pública 

Finalmente, cabe introducir una reseña descriptiva de las principales 

orientaciones de la administración pública respecto de 1as T ecno1ogias de 
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Información y Comunicación; desde sus inicios, su desarrollo se enfoca en generar 

presencia en la Web, concentrando los esfuerzos en la generación de sitios digitales 

de las entidades gubernamentales, que en un gran porcentaje han dejado de ser .sitios 

informativos, para ser páginas interactivas que entregan información y permiten 

cierto grado de participación, como por ejemplo, la descarga de formularios, 

búsqueda en directorios y menos difundida, 1a realización de trámites en línea corno 

son los casos de los sistemas de recaudación de impuestos~ aduanas, contabilidad 

fiscal y compras públicas, así mismo es necesario avanzar en la interoperabilidad de 

los distintos sistemas del gobierno, que actualmente, debe mejorarse la gestión del 

Estado y la eficiencia de los servicios a los ciudadanos, concentrándose las acciones 

en procesos, en los que se pueden disminuir los costos de operación y aumentar la 

transparencia. 

Con respecto a las políticas del gobierno, se declara al Estado Peruano en 

proceso de modernización, con la finalidad de lograr mayores niveles de eficiencia 

del aparato estatal, mejorar la atención ciudadana y optimizar los recursos del 

Estado. Esta Ley fue la antesala para el lanzamiento de la Estrategia Nacional de 

Gobierno Electrónico en julio de 2006, la misma que está siendo coordinada y 

supervisada por la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico en Informática 

(ONGEI). 

Sobre la base de los resultados obtenidos en la IV Encuesta Nacional de 

Recursos Informáticos y Tecnológicos de la Administración Pública, se tiene que el 

5! ,8% poseen una red de datos. 

Respecto al software y servicios,. se requiere profundizar la comprensión del 

fenómeno del software libre y de código abierto, pues el software libre y de código 

abierto es reconocido por ventajas tales como, mayor seguridad y transparencia. El 

ahorro de costos también, se asocia con este software. La administración pública 

intenta impulsar la .adopción del software libre con la ley Nacional No. 28612 de 

Octubre del2005 y otras normas para el desarrollo de la industria del software y los 

servicios relacionados se produjeron de forma esencialmente espontánea. 

Respecto del contenido, podemos decir que a nivel global ha habido un leve 

retraso del idioma español en los últimos años. Hasta 201 O, otros idiomas, como el 
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alemán e idiomas asiáticos, ganaron representatividad en el ciberespacio; mientras la 

proporción de los idiomas latinos disminuyó levemente. Por otro lado, en la 

actualidad no existe información sobre la existencia de contenidos en Internet en 

idiomas de los pueblos nativos y originarios del Perú, motivando el reto de fomentar 

la generación de contenidos electrónicos en idiomas nativos y originarios del Perú, 

para entender mejor la diversidad cultural en el ciberespacio. 

Finalmente, dentro de las políticas más destacadas, asociadas a Servicios en 

Línea se pueden mencionar: 

• Sistema Electrónico de Compras del Estado (SEACE) 

• Sistema de Administración Tributaria en Línea en la (SUNAT). 

• Sistema de Información Electoral de la Oficina Nacional de Procesos Electorales 

(ONPE). 

• Sistema Peruano de Información Jurídica del Ministerio de Justicia- MINRJS. 

• Sistema Integrado de Administración Financiera para Gobiernos Locales (SIAF). 

• Programa Trami-fácil y atención en ventanillas únicas 

A esto, se suma un gran número de portales web, desarrollados por diferentes 

entidades públicas, en especial, se destaca el Portal del Estado Peruano y el Portal de 

Servicios al Ciudadano y Empresas. 

En adición a estas iniciativas de gobierno se contempla los proyectos de la 

Ventana Publica y Municipal Scorecard, los cuales tienen como objetivo común, el 

hacer más transparente y eficiente la gestión de los Gobiernos Locales (Municipios). 

En resumen, el Perú se caracteriza por la existencia de sitios web oficiales, 

con información esencial de la institución. Además, se difunden políticas, leyes, 

informes y bases de datos descargables, siendo el intercambio de información, de 

tipo unidireccionaL En algunos casos, existen formularios descargables para la 

sucesiva realización de trámites por medios tradicionales fuera de línea, cuentan con 

algunas funcionalidades de audio y video, y es posible contactar a la oficina de 

gobierno, por mail. 
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Las TIC, resulta una herramienta importante para generar ahorros, en la 

medida que permitan optimizar los procesos de prestación de servicios. Como lo 

demuestra el caso del estado de Sao Paulo en Brasil,. los costos del .trámite de 

certificado de antecedentes por Internet se reducen significativamente, de US$ 7 a 

US$ 0,02, un 99% en comparación al costo del proceso tradicional. 

La mayor eficiencia asociada a la incorporación de tecnología no se limita a 

los recursos económicos; sino también redunda en beneficios para los ciudadanos, 

tales como servicios disponibles las 24 horas los 365 días del año~ menores costos de 

movilización y menor tiempo de realización de trámites. 

El éxito de los sistemas y servicios en línea por parte de la administración 

pública, depende de la interoperabilidad de las redes y el desarrollo de sistemas 

altamente usables. Ambas actividades van de la mano. La presente investigación 

centra sus esfuerzos en esta última actividad, la de desarrollo de sitios y servicios 

web usables, orientados a la satisfacción plena de los ciudadanos, pues presenta un 

bajo costo, en comparación con la integración de los múltiples sistemas digitales que 

suministran contenido_ Sin embargo no se debe perder de vista ambas actividades, 

pues sin el uso de estándares abiertos de interoperabilidad normados entre los 

diferentes sistemas de información pública, no es posible disponer de ventanillas 

únicas que permitan la realización de todos los trámites en línea en un solo sitio, por 

otro lado, sin estándares de desarrollo para los sitios y servicios web del estado, se 

presentarán las mismas limitaciones de entrega de un servicio de baja calidad al 

ciudadano, como en la mayoría de los servicios públicos, que se entregan de manera 

presencial. 

Asimismo, .la interoperabilidad, promueve un control más estricto sobre 

potenciales fraudes. Por lo tanto, es necesario mejorar las condiciones de intercambio 

de información entre los organismos de la administración pública, para evitar que 

cada uno de ellos considere exclusivamente sus necesidades partic~lares, creando así 

"islas informáticas" que generan un manejo ineficiente y desarticulado de la 

información y provocan graves dificultades de interacción. Esto requiere, el 

117 



fortalecimiento institucional en términos de normalización e instituciones necesarias 

para lograr acuerdos de intercambio de información, prácticas de desarrollo 

homogéneas y normas aceptadas por los distintos organismos públicos. 

Finalmente, y a manera de reflección, se puede decir que, si bien Chile, fue el 

primer país latinoamericano que introdujo el Internet {en enero de 1992), en el 

ámbito universitario. El Perú debe asumir la vanguardia real entre los países que usan 

las tecnologías de la información, especialmente Internet, como motor de un nuevo 

progreso, un progreso que se basa en la flexibilidad de las empresas y no en su 

tamaño, en la inteligencia de la gente y no en la cercanía geográfica. 

La forma de concretar las transacciones ha experimentado cambios 

sustanciales a lo largo del tiempo, permitiendo en cada caso reducciones 

significativas de los costos de transacción. Ha pasado del trueque al dinero, y del 

dinero, en sus diversas modalidades, al intercambio en el espacio virtual mediante 

dispositivos conectados a Internet, con la posibilidad de eludir los costos de 

transacción asociados a la intermediación. Cabe señalar que, en la nueva economía, 

la economía tradicional no desaparece, sólo se produce una modificación del 

mercado, donde, demandantes y ofertantes se encuentran en el espacio virtual para 

intercambiar bienes y servicios generados en la economía tradicional. 

En general, se tienen insuficientes avances respecto a los sistemas y servicios 

web evidenciándose, la necesidad de una regulación respecto al desarrollo de 

sistemas y servicios en línea, de manera tal, que permita el desarrollo de sistemas con 

características altamente usables y accesibles en un entorno multidisciplinario. Así 

mismo, si bien no se ha registrado de manera detallada los hábitos de desarrollo de 

sistemas web en la presente investigación, se ha realizado de manera general 

registrándose en el Anexo B, del cual se puede decir, respecto a los equipos de 

desarrollo de manera categórica, que no cuentan en su totalidad con integrantes 

provenientes de otras disciplinas, salvo las de la informática. 
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3.8.6 De Los Equipos De Desarrollo de Software En La Administración Pública 

Para esta sección se ha decidido presentar los resultados de las entrevistas a los 

equipos de desarroUo, de manera narrativa. complementada con la propia experiencia 

de trabajo y el acercamiento a instituciones de la administración pública. también 

por las limitaciones propias de tiempo, para el tratamiento de los datos. 

Respecto a los Gerentes, Jefes de Área o proyecto, diseñadores y 

desarrolladores de las Áreas de Informática, no conocen la disciplina de la interacción 

Persona-ordenador y la accesibilidad, y las ven como asignaturas académicas para 

adquirir una «cultura general"; la usabilidad, no es de su conocimiento y menos les 

parece, que es económicamente justificada, cuando se hace referencia a criterios de 

accesibilidad, esta sensación se intensifica, mencionando que no justifica su 

implementación. 

La facilidad de uso de sistema o servicio Web, normalmente proviene de una 

simple apreciación subjetiva. No se menciona acerca de la accesibilidad, ni 

usabilidad. 

En el caso de los programas software, la etiqueta de "sistema amigable" es 

asignada al sistema, por los propios responsables de desarrollo del producto, sin 

que, siquiera un usuario haya calificado dicho producto como tal. 

La accesibilidad es concebida por todos como realmente necesaria, cuando se 

explica sobre ella. pero no la Uevan a la práctica. La conciencia de los responsables 

sobre la aplicación de políticas de accesibilidad, está aún muy por debajo de los 

límites necesarios. 

El principal objetivo de los desarrolladores e ingenieros informáticos y de 

software, es producir código, considerando la usabilidad como responsabilidad de 

"otros". El diseño de las interfaces, emerge simplemente como por arte de magia, 

como resultado de la integración de varias porciones de código, producido por los 

desarrolladores, quienes durante el proceso, toman muchas decisiones que 

inconscientemente afectan a la usabilidad del sistema final. 
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En conclusión, es necesario indicar que las actuales prácticas en el desarrollo de 

sitios webs según cada uno de los atributos establecidos son:5 

Atributo ~tácticas en el.¡;iesarrollo <le ·sistemas· WEB . . · 

Recursos ' Predominancia de especialistas en ciencias de la computación 

humanos desarrollo software. 

Tareas\ . " · Enfocadas por el código y Dirigidas por la funcionalidad. 

·Casos de Obtenidos a partir del Análisis de las Tareas. 

·nc;:n Descritos con notaciones formales (básicamente UML). 
Actores Red, bases de datos ... 

y 

Diseño· ·..,_., Realizado por tecnólogos sin contar con el punto de vista de los usuarios. " -t 

. ·.· Dirigido oor atributos técnicos v de oroceso . 
Par.adigJila de · ··· Pragmático: Muy práctico 

' desarroÍió 
.Princi~ales 

... ,; 
. La tecnología 

. . ·::.. ~· 
'. - - -Figura 39. Prácticas en el desarrollo de sistemas. WEB 

Siendo sus unidades de análisis: 

'· ;. 

·.Unidades ~e .Análisis · Prácticas en el desarrollo de sitios webs 
' " 

. Mgdelos <le,prQceso.: · 
; Modelos de datos, objetos, funciones y estados del sistema . 
! 

Dirigidos por el proceso . 
.. 

P,rototipos. •.·. ' Software vertical (con funcionalidades). 
' ' ~ ' ·' 

Evruuaciones "· Funcionales, de sistema y de integración. 
·'" "'" 

' -Figura 40. Objetos de Análisis 

3.8.7 Resultados Del Diagnóstico 

Aunque la mayoría de los sitios estatales en Internet publican información, 

enlaces a sitios web existentes, y permitir a Jos usuarios realizar transacciones de una 

5 E. LAI -CHONG 
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sola agencia, algunos estados están proporcionando acceso a las transacciones 

basadas en web que requieren la integración de datos de múltiples 

agencias. Entre estos estados, una tendencia cada vez mayor es la organización de los 

servicios ofrecidos a través del portal web en tomo a eventos. Por ejemplo, un 

ciudadano se desplaza de su residencia y las necesidades de actualizar esta 

información con todas las agencias estatales que requieren que la dirección actual. 

Sin el portal web integrado, el ciudadano debe identificar a los organismos 

pertinentes y los departamentos de contacto, complete y envíe el cambio de las 

formas de dirección para cada uno. Por otro lado, el portal web integrado permite a 

los ciudadanos para reducir este engorroso proceso a un solo paso. Debido a 

que todas las agencias están vinculadas a una base de datos centralizada a través 

del portal, esta operación (cambio de dirección) es a la vez actualizado en cada 

organismo. En la actualidad, cincuenta y seis por ciento de los portales web del 

Estado organizar el gobierno electrónico SefV1C10S en tomo a los 

acontecimientos. Esta es un área emergente de desarrollo del gobierno electrónico de 

solicitud y esperamos ver ejemplos más sofisticados de la integración de múltiples 

agencias en breve. 

A pesar de todos estos avances mostrados, todavía quedan grandes desafios. 

Los sectores postergados en cuanto a la incorporación de las TIC son: el de la salud y 

la administración de justicia. Estos sectores son claves para el desarrollo; pero 

todavía no han llegado a la era digital. 

La transición hacia las sociedades de la información, no se produce de forma 

aislada, sino que se inserta en las estructuras de nuestra sociedad, 

En el intento de utilizar eficientemente las TIC para el desarrollo, es 

importante tener en cuenta que, estas tecnologías son una herramienta y no un fin. 

El gasto nacional en TIC puede considerarse desde dos perspectivas: el gasto 

en proyectos de TIC en un país y el gasto de cada organismo público en bienes y 

aplicaciones de TIC. El desconocimiento del monto de gasto efectivo que se realiza 

en TIC, genera una subestimación de su peso relativo a nivel presupuestario, esta 

situación se puede traducir en la utilización de estándares incompatibles que dificulta 

la interoperabilidad y normalización entre los organismos. 
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Debe insistirse en los avances de las condiciones básicas para el gobierno 

electrónico como son el Promover y difundir los estándares de interoperabilidad y de 

desarrollo; en general hubo avances; pero éstos aún son insuficientes. 

Es preciso aumentar la sofisticación de los portales gubernamentales, dado 

que se evidencia una presencia considerable en internet; pero aún con transacciones 

incipientes para Hegar a la transaccional completa. 

En lo concerniente a las acciones priorizadas, se distingue una preferencia por 

los temas de transparencia e interacción con el ciudadano. Las primeras son las que 

podrían tener un mayor impacto a favor de incrementar la credibilidad de la 

administración pública. 

Los equipos de desarrollo están enteramente compuestos por ingenieros 

software y como tales, tienen su propia visión del problema y del desarrollo de los 

sitios y servicios web. 

Por otra parte, actualmente, los equipos de desarrollo de los sitios web, utilizan 

exclusivamente modelos de desarrollo basados en la ingeniería de Software, que no tienen 

en consideración ni la usabilidad ni la accesibilidad del sistema. Consideramos, además 

que a los puntos anteriores, debemos adjuntar carencias en las metodologías de la 

Ingeniería del Software, orientándose solamente a los casos de uso. En el mejor de los 

casos, una vez que el producto está casi o totalmente finalizado, se realiza algún test, 

enfocado a medir el grado de usabilidad o procesar el sistema, con alguna 

herramienta de validación de la accesibilidad. 
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CAPÍTULOW 

GUÍA DE DESARROLLO DE SITIOS WEB YSERVICIOS EN 

LÍNEA PARA EL GOBIERNO DEL PERÚ 

En este capítulo, explica cómo planificar y organizar el proyecto de desarrollo 

de un Sitio Web, para instituciones del Gobierno del Perú, con objetivos de usabilidad 

y de accesibilidad, claramente definidos. La guia propuesta está conformada por dos 

enfoques relacionados, la primera parte, está orientada al desarrollo de un proyecto 

de implementación de un sitio web y la segunda, orientada a mejorar el desempeño y 

características del sitio web. 

Uno de los logros de esta guía, es que las fases "más importantes" en cuanto 

a la obtención de la usabil.idad y/o accesibilidad, se definen de manera transversal en 

las fases de: Análísis de Requisitos, el Diseño, la Implementación y el 

Lanzamiento. 

Aquí se describe también, el modelo de proceso propuesto basado en las 

disciplinas de la ingeniería de software, la interacción persona-ordenador y la 

accesibilidad en el contexto de equipos de desarrollo multidisciplinarios. Con el 

modelo de proceso que se describe, los equipos de desarrollo de software, 

dispondrán de una herramienta mediante la que serán capaces de implementar 

soluciones web, altamente usables y accesibles para todas las personas usuariás de 

los servicios públicos del gobierno. 

4.1.1 Introducción 

Al momento de especificar esta guía, nos marcamos una lista de principios bajo 

los cuales se ha seguido su desarrollo: 
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./ Ser tecnológicamente independiente, adecuándose a cambios tecnológicos . 

./ Ser aplicable a todo tipo de proyectos, independientemente de su clase y 

envergadura 

./ Se adapte a los diferentes modelos mentales de los equipos multidisciplinarios . 

./ Esté conforme a los principios del Diseño Centrado en el Usuario . 

./ Evidencie la usabilidad y accesbilidad del sistema cómo objetivo prioritario . 

./ Integre los formalismos necesarios de la Ingeniería del Software con la de la 

Usabilidad, la accesibilidad (y la Interacción Persona-Ordenador). 

./ Integre la Accesibilidad como componente fundamental de todo el proceso . 

./ Sea consistente con los estándares de calidad relacionados6
. 

Y como resultado, hemos obtenido una guía a la que hemos denominado "Guía 

para desarrollar sitios web usables y accesibles bajo un contexto de equipos 

multidisciplinarios, para el estado peruano'', GuiaDSWUA - que a lo largo de este 

capítulo se detallará. 

4.1.2 Base Conceptual 

La experiencia realizada en este trabajo surge, en el seno del eqmpo 

multidisciplinario de desarrollo e investigación en temas Accesibilidad, mezclado con 

el creciente interés sobre el conocimiento y la investigación de todo lo relacionado 

con la accesibilidad, y la, usabilidad posteriormente. El proyecto creció y maduró 

conjuntamente con la evolución de los desarrollos realizados. 

Además de la experiencia, como base de trabajo para la validación y prueba de 

esa guía también se ha validado mediante otras fuentes como: 

./ Publicación, presentación en la Oficina de Gobierno Electrónico 

./ Organización de grupos de trabajo y de discusión con personas de vanas 

disciplinas relacionada con el desarrollo de sistemas interactivos (se ha contactado, 

6 Anteriormente ya hemos visto que el estándar ISO 13407 proporciona un marco de trabajo para aplicar el 
diseño centrado en el usuario sin estipular qué métodos deben ser utilizados [BEV AN, 2003]. Este trabajo 
reposa sobre 1a bare de dicho estándar~ aspecto fom:ud de calidad 
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trabajado y debatido con profesionales del campo del diseño gráfico, de la 

comunicación audio-visual, de la psicología y de historia, de la sociología, y, 

evidentemente, de la ingeniería informática y desarrollo software en general) 

./ Experimentación de los aspectos directamente relacionados con la accesibilidad 

mediante personas discapacitadas de la organización ASOLI -Asociación de 

Sordos de Lima-, así como también con personas externas a esta organización que 

padecen algún otro tipo de discapacidad (principalmente visual). 

Esta propuesta, está orientada no sólo a una guía de trabajo de aplicación en el 

estado peruano, sino que, tiene también un carácter de capacitación, que sirva para 

que los encargados de diversas instituciones se preocupen no sólo de escribir un 

código que se compile y funcione; si no que comprendan la importancia del usuario 

y de los aspectos de la interfaz a presentarle. 

Concretamente, esta guía incorpora a un ciclo básico de procesos de la 

ingeniería de software, (Análisis de Requisitos, Diseño,. Implementación y 

Lanzamiento) actividades procedentes de las diferentes disciplinas que .configuran la 

IPO, permitiendo establecer un puente entre IS e IPO, para salvar las diferencias que 

entre ambas existen. 

En cada fase del desarrollo de la guía, aparecen actividades desconocidas por 

la IS. tradicional procedentes de ámbito IPO, proponiéndose formas integradoras 

que permiten la coexistencia de las mejores cualidades de ambas disciplinas. 

En el modelo, veremos, en la medida de lo posible, que, miembros de disciplinas 

tan diversas como la psicología, la propia ergonomía o el diseño gráfico sean capaces 

de entender la notación a utilizar, sin llegar al explotar el grado de formalismo 

habitualmente utilizado por UML. 

Esta guía incorpora, además, aspectos relacionados con la necesidad de 

ofrecer un acceso globalizado para todas las personas, indistintamente de sus 

cualidades o de sus capacidades fisico-cognitivas, incorporándose la accesibilidad 

a este modelo. 
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4.1.3 Esquema Funcional 

Se considera importante que la guía disponga de un esquema para que el 

usuario de Ia guía (miembro del equipo de desarrollo) ubique en todo momento, la 

fase del desarrollo en la que se encuentra y las posibilidades u opciones 

disponibles para continuar su desarrollo. 

p 

A 

D~-
0 -

EQUIPO MULTIDISCIPUNARlO 

Figura 41. Esquema de la Guía de Desarrollo 

El esquema de la figura anterior muestra las diferentes fases en las que se divide 

el modelo de proceso de la Ingeniería de la Usabilidad y la Accesibilidad, y cómo se 

relacionan cada una de ellas. Estas fases tienen como principales características los 

siguientes: 

Una de las metas más importantes del modelo de desarrollo de sistemas web 

basados en la Ingeniería del Software con los principios básicos de la Ingeniería de 

la U sabilidad y los de la accesibilidad; es proporcionar, una guía que sea capaz de 
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gwar a los equipos de desarrollo durante el proceso de implementación de un 

determinado sistema web. El esquema refleja estos conceptos en tres pilares básicos: 

../ La Ingeniería del Software, con el ciclo de vida en cascada evolutivo 

../ Las técnicas de Prototipado . 

../ La evaluación que engloba y categoriza a los métodos de evaluación existentes. 

Un proceso de Diseño Centrado en el Usuario, dispone precisamente al 

usuano en la parte central y por encima del resto de etapas. El esquema 

propuesto, dispone de una serie de flechas cuyo objetivo no es otro que visualizar que, 

desde todas las fases se promueve la participación activa de los usuarios, tanto en el 

análisis de requisitos, como en el diseño y en la realización de prototipos y/o su 

posterior evaluación. 

4.1.3.1 Enfoque multidisciplinario 

Los modelos mentales de las diferentes personas distan mucho entre ellos, 

surgiendo más dificultades de las previstas, si los mecanismos de comunicación no 

son eficientes y las herramientas formales de modelado no son suficientemente 

simples. La siguiente figura, refleja de forma esquematizada, la relación disciplina-fase 

de la guía: 

Etnografía 

Sociología 

Psicología 

Ergonomía 

Diseño Gráfico 

Programación 

Ing. 5/W 

Int. Artificial 

Documentación 

A.R. Dls. ImpL Lanz. Pro t. E vaL 

Figura 42. Disciplinas de un equipo multidisciplinario y las fases de la guía 
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Debe destacarse también, que el modelo no tiene m un sentido lineal m 

restrictivo, sino que, fomenta la libre aplicación del mismo, debiendo ser el equipo 

de desarrollo (representados normalmente, por el responsable del proyecto en 

desarrollos de envergadura considerable o el diseñador o programador más 

experimentado en desarrollos menores), junto con los propios requisitos del sistema, 

las partieillaridades de -Io:s usuarios y los resultados de 'las diferentes evaluaciones, 

que marcará, cuántas iteraciones deben realizarse, como deben hacerse y el flujo de las 

acciones a realizar en cada iteración. 

El esquema está organizado en una sene de fases que repetitivamente irán 

realizándose durante el desarrollo de un determinado sistema web. 

Veremos a continuación, el objetivo y detalle de cada una de estas fases y las 

actividades que en cada una de ellas deben ejecutarse. 

4.2 PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO SITIO O SERVICIO WEB 

Para desarrollar el sitio web de una institución del Gobierno del Perú, se debe 

dar respuesta a las interrogantes que permitirán aclarar y definir de manera básica~ 

las expectativas existentes en la institución en tomo al sistema de información e 

interacción que se va a generar y cómo enfrentar su desarrollo. Estas interrogantes 

son: 

l. ¿Para qué necesita el sitio web en la institución? 

2. ¿Para qué necesita e1 sitio web, 1a comunidad? 

3. ¿Qué es lo que buscan las personas en la institución? 

4. ¿Qué información de la institución, es útil para la comunidad? 

5. ¿Qué imagen de la institución quiero proyectar en mis usuarios? 

6. ¿Qué servicios se brindará a través del Sitio Web? 

7. ¿Quiénes pueden ayudar a realizar el proyecto? 
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Las respuestas a estas preguntas permitirán definir: El Objetivo, las metas 

generales y específicas del proyecto, detallando lo que se desea conseguir~ El 

Ciudadano Medio Objetivo: hacia qué grupo de personas (uno o más) estará 

enfocado el sitio; y la Tecnología: qué servicios interactivos se le incorporarán al 

sitio. En función a ello, determinar aspectos como: equipo de trabajo, necesidades de 

la institución y su financiamiento, los cuáles se detallarán a continuación. 

• Equipo de Trabajo, su formación y acción. 

• Elicita:ción de necesidades de la Institución 

4.2.1 Equipo de desarrollo Multidisciplinario 

Es necesano complementar el papel del ingeniero en software y del 

programador, para producir sistemas que verdaderamente recojan las necesidades de 

los usuarios y su contexto para ofrecerles sistemas más agradables, más eficientes y, 

en definitiva, más fáciles de usar. 

Se tienen dos factores a considerar, uno es la repercusión económica y, otro 

es la: dificultad que ciertamente supone coordinar. 

En el ámbito informático.. se observa que los equipos de desarrollo de las 

empresas públicas que se dedican a desarrollar software, primero, · que no están 

comprometidos con la usabilidad y con la accesibilidad y segundo, están 

únicamente compuestos por personas procedentes del ámbito de la programación y/o 

del diseño gráfico (estos últimos, principalmente desde la expansión de Internet,_ 

adquieren un peso específico destacable en los equipos de desarrollo). Existe la 

creencia que estos profesionales son suficientes para realizar el trabajo completo. 

Los equipos de desarrollo que proporcionan los sistemas de software actuales 

están compuestos principalmente por ingenieros software y programadores, quienes 

al manifestarles la importancia de la usabilidad, de la accesibilidad y preguntarles 

sobre éstas, consideran ciertos los siguientes mitos (que deben ser evitados): 
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);;> Los sistemas informáticos sólo pueden ser desarrollados por técnicos altamente 

calificados. 

);;> Aunque es cierto que para los usuarios no es fácil el aprendizaje de un sistema, se 

adaptan a ello. 

);> Para diseñar una buena interfaz, sólo necesito un diseñador gráfico. 

);;> El desarrollo de un sistema, no puede estar sujeto a conocer que dicen algunos 

usuarios del sistema. 

);;> La accesibilidad sólo beneficia a unos pocos, que tampoco van a utilizar estos 

sistemas. Además, realizar software accesible es muy caro. 

Este abanico de comentarios y/amitos, puede inducir a abandonar la idea sobre 

el desarrollo de sistemas de software web usables y accesibles con un diseña 

participativo, donde el usuario juega un papel destacado y,_ sobretodo, decisivo. 

IPO 

DCU 
(Olseiio C«1t~ado 

""efüs!hl>i<>} 

Accesibilidad 

1 Usabilidad 1 

• Dlseñad<Jres 
·lr"!J-"fli~ross/w 

-~es 
· ftm\g;.alos 
• Fs!có!og<ls 
• Ingenieros S/w 
• Expertos en ef tema ® 

ta ~ación partkut~r 

• Etl1Ógr.lfos 
• Pskó.'ogos 
• Sociólogos 
- Ergérornns. 

- Expertos er. Jl.a:esi!li¡¡,..hl 
• O<ganizaciones re!al:ionadus 

con diferentes disca;lacidadts 
- Ergónomos 

- hpe;tos en l.lsab:fldad 
- o;,;,foactrJ<e 

Sistemas 
Interactivos 

USABtES y ACCESIBlES · 

~ 

Figura 43. Diferentes áreas de conocimiento forman equipos multidisciplinarios 
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Dicho esto, ahora vamos a ofrecer una visión global de cuáles son las 

principales disciplinas que pueden contribuir positivamente durante el ciclo de vida del 

desarrollo de sistemas web, para ver qué aportaciones debemos aprovechar y en qué 

momento del desarrollo deben intervenir. 

Por ello el gráfico anterior aporta una visión genérica de los diferentes aspectos 

relacionados con el desarrollo de sistemas web y las principales áreas de conocimiento 

o disciplinas relacionadas que intervienen.. Las diferentes disciplinas se agrupan en áreas 

comunes de conocimiento cuya intervención en el diseño esquemáticamente se 

enmarcan de la siguiente forma: 

HUMA~~DADES' 
psicojogía > 
antropología] et!Íografta 
sociología ' 

ERGONOMÍA 
diseño del !ug¡¡r de trabajo . 
á!Seiio órganiiación espacial 
ergonÓmia cognihv~. 

REPRESENTACIÓN/INTERACCIÓN 
diseño gráfiCo 
arquitectura de la información 
documentac:IDn 

IMPLEMENTACIÓN 
ingenieros s[\v 
ingenieros 'h/w . 

Figura 44. Áreas de conocimiento y su papel dentro de un sistema web. 

Una de las claves, está en que cada persona aporta el conocimiento que su 

disciplina le proporciona en el momento preciso del desarrollo; por otra parte, el 

mecanismo de comunicación debe ser capaz de transmitir a cada uno de ellos y en el 

momento oportuno la información necesaria, para que su aportación sea relevante. 

Por ello el uso de esta guía, constituye el mecanismo que hace posible este 

grado de comunicación entre las diferentes disciplinas= Proporciona pautas simples y 

flexibles que fomentan el intercambio de conocimiento sin poner barreras (fisicas o 

virtuales) que dificulten el flujo comunicativo entre los diferentes colaboradores. 

Una vez compuesto un equipo multidisciplinario, éste debe adoptar una 

aptitud enteramente positiva y debe estar realmente convencido del propósito del 

principio del Diseño Centrado en el Usuario, de su necesidad y de los beneficios que 
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ello conlleva y, s1 es preciso, trasladar este entusiasmo a toda la organización 

involucrada en el desarrollo, tanto la propia como la del cliente. 

Todos los componentes del grupo humano involucrado en el proyecto~ deben 

ser plenamente conscientes y estar enteramente comprometidos con los principios que 

les conducirán a desarrollar sistemas usables y accesibles. 

4.2.1.1 Principales disciplinas de los equipos de desarrollo 

En la figura 4 5 se muestra un esquema que relaciona las principales áreas 

de conocimiento o disciplinas que se encuentran directamente relacionadas con la 

IPO cuya aportación es necesaria para desarrollar sistemas web usables y 

accesibles, en los que las personas y sus tareas son los principales objetivos. 

1 Etnografía 1 

J Sodología 1""" 1 ¿1 Psicología 

1 Documentadón 1~ _,~~ ~.-1 -E-r-go_n_o_m-ía---, 

/ Inteligencia Artificial ¡/ / \ ~~ Dlseño Gráfico j 

!Ingeniería de Software J Programación .1 

Figura 45. Disciplinas relacionadas con la Interacción Persona-Ordenador 

En los apartados que VIenen a continuación, se analiza cada una de las 

disciplinas y, tomando como referencia, las fases definidas para nuestra guía basadas 

en la Ingeniería del Software (Análisis de Requisitos-Diseño-Implementación

Lanzamiento), se relaciona la necesidad y la aportación que cada disciplina puede aportar. 

4.2.1.1.1 Etnografia y sociología 

Etnografía y sociología no es lo mismo, aunque, como pueden llegar a ser muy 

similares, su relación con la JPO suele considerarse de fonna conjunta. 
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La etnografia es el método de investigación característico de la antropología 

social y ésta es la ciencia social que estudia culturas diferentes a la nuestra, y la 

sociología~ es también una ciencia social que estudia las sociedades occidentales,_ 

entendiéndose como sociedad occidental, la sociedad de Europa Occidental, Estados 

Unidos y, a veces también se incluyen Australia y Nueva Zelanda. 

El antropólogo, Siempre utiliza la etnogra:fia, para realizar sus 

investigaciones, mientras que el sociólogo,_ siempre analiza las sociedades 

occidentales, para el cual, no siempre utiliza el método etnográfico. Recordemos que el 

método etnográfico se basa en la observación participativa, basada en la inmersión en la 

cultura o sociedad a estudiar, permitiendo descubrir y realizar entrevistas a 

profundidad y analizar cualitativamente cada una de las respuestas~ tomando el 

tiempo necesario para ello y recurrir a conversaciones informales durante la observación 

de la conducta de las personas en el día a día. El etnógrafo investiga el contexto 

donde se realiza la acción, para obtener conclusiones concretas de la cultura de la 

comunidad analizada. 

Por tanto, puede indicarse que la etnografia, es útil para estudiar 

comunidades pequeñas, de las que se pueden conocer todos sus miembros, mientras 

que con los métodos de la sociologí~ pueden estudiarse grandes comunidades 

(ciudades, regiones e incluso naciones) aunque lo más importante de ambas no es 

tanto el tamaño, smo el tipo de información que aportan: La etnografia 

proporciona información cualitativa mientras que la encuesta proporciona información 

cuantitativa (sirve para medir). 

OLa etnografía en el ciclo de vida del desan·ollo software: 

Fase 

Análisis de 

Requisitos 

Razonamiento 

Para comprender DH3or a los usuarios y trabajadores para definir los requisitos 

necesarios que conduzcan a diseñar productos que retlftien mftior las tendenciru 

cultumles. emergentes. Indudablemente, al entender los métodos, tanto de la 

etnogrnfia, como de la sociología puede entenderse la enorme aportación que · 

ambas (bien sea de forma sepamda o conjunta) contribuyen a la comprensión de 

Figura 46. Etnografia en el ciclo de vida del software 
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Por su parte, la sociología utiliza también el método etnográfico (en un sentido 

no estricto de su definición inicial) para realizar estudios de culturas urbanas o 

simplemente,. para complementar sus estudios de todos los aspectos de las culturas 

occidentales. En este sentido, los sociólogos utilizan la observación participativa, en 

determinadas comunidades o colectivos. 

4.2.1.1.2 Psicología 

Es la ciencia que estudia el comportamiento y los estados de la conciencia 

de la persona humana, considerada individualmente o bien, como miembro de un 

grupo social. Aporta el componente necesario para entender a los usuarios en su 

entorno sociaL Entender los comportamientos y actitudes sociales, permite diseñar 

sistemas que se adapten al modelo mental de quienes serán sus usuarios 

Cabe distinguir entre: 

• La psicología cognitiva, que trata de comprender el comportamiento humano y 

los procesos mentales que comporta y la psicología social,. que trata de estudiar 

el origen y las causas del comportamiento humano en un contexto sociaL 

La psicología, contribuye a la IPO mediante conocimientos y teorías acerca de 

cómo las personas se comportan,· procesan la información y actúan en grupos y 

organizaciones. Proporciona también metodologías y herramientas para evaluar y 

determinar el grado de satisfacción de éstos a nuestros diseños. De este modo, la 

psicología proporciona una manera eficiente de análisis de las necesidades de los 

usuarios, sus modelos cognitivos y mentales, y una técnica para comprobar si nuestras 

interfaces son tan efectivas como deseamos. 

OLa psicología en el ciclo de vida del desmrollo softwm·e: 

Fase Razonamiento 

Se cimientan las bases del nuevo sistema, y si partimos de la base- que pretendemos 

Análisis de conocer el modelo mental de los usuarios pam ser capaces de diseñar interfaces que se 

Requisitos le adapten, precisaremos de técnicas y de recursos humanos que permitan realizar el 

estudio necesario. 
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Diseño-: .. 

Consigue diagrnmar el modelo conceptual del sistema parn representar el modelo 

mental de los usuarios, pm- tanfo., la aportación de psicólogos, será altamente 

positiva. 

Figura 47. Psicología en el ciclo de vida del software 

4.2.1.1.3 Ergonomía 

La ergonomía se define como la ciencia que estudia las condiciones de 

adaptación recíproca de la persona con su _actividad y las herramientas que utiliza. 

El principal propósito de la ergonomía es, definir y diseñar herramientas y 

artefactos para diferentes tipos de ambiente: Trabajo, descanso y doméstico. Su 

objetivo es maximizar la seguridad, la eficiencia y la fiabilidad para simplificar las 

tareas e incrementar la sensación de confort y satisfacción. 

OLa ergonomía en el ciclo de vida del desan·ollo software: 

.. ·pas '• ::r_.,,, . ~. -· :._ ·Raz:oruurtiento • i, . .. "' . 

Se centrará básicamente en estudiar el entorno fisico de la interacción. Aun~ el 
... -

Análisis de uso de ordenadores no es una actividad arriesgada, hay que considerar 
.. ... · determinados aspectos de salud que afectan directrunente la calidad de la .. 

Requisitos· 
interacción y las prestaciones del usuario, la posición fisica, la luz, el ruido, el 

'· 
tiempo de permanencia delante del ordenador, etc. 

.. Define la organización de los controles y pantallas en la vertiente de sus aspectos 

fisicos organimtivos. Como la disposición de los controles (se han de disponer 

Diseño espaciados con tal de que el usuario se acomode perfectamente) o acerca del uso 
., de los colores (han de ser tan diferentes como sea posible y sn distinción no se 

debe ver afectada por los cambios de contrnste). Tmbajaran :muy directamente con 

los diseñadores !!fáficos. 
' . ." Dedicado a la comprobación. Las premisas ergonómicas determinadas deben 

Lanzámie. .. 

D.to 
cumpfuse y si es necesario adecuarse a. las particularidades e imprevistos, que el 

.. 
propio proceso de instalación conlleva. 
- - -Figura 48. La ergonomía en ei ciclo de vida del software 

4.2.1.1.4 Diseño gráfico 

La principal actividad del diseño gráfico como disciplina, es su orientación para 

conseguir la producción de objetos útiles y bellos. Tal como se entiende actualmente, 
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pretende actuar sobre el entorno físico de las personas con la finalidad de mejorarlo en su 

conjunto. 

En los primeros sistemas web, el papel de esta disciplina estaba muy limitada; 

pero desde la aparición de los sistemas gráficos se ha convertido en una disciplina de 

valor indiscutible. 

El concepto de diseño, no solamente se asigna a los diseñadores, la tarea de crear 

objetos con formas útiles~ sino también,_ la de dotarles de aquellas calidades visuales, que 

conectan con la estética y el pensamiento de cada época. Merced a ellos, la sociedad del 

siglo XX, ha sido capaz de digerir sin problemas y de incorporar en la vida 

cotidiana, todo un alud de artefactos (coches, motos, teléfonos, radios, televisores, 

ordenadores, vídeos, celulares, portátiles, ipads, etc.) que la ingeniería y la electrónica 

han ido poniendo incesantemente a su alcance. 

La importancia que tiene el diseño se debe al hecho de que a instancias suyas, 

se decide la "cuestión de la identidad". En un espacio donde circulan miles de 

sistemas o sitios web con prestaciones similares, en ciudades donde viven millones de 

ciudadanos con comportamientos y hábitos conceptualmente similares. El diseño, es 

el principal instrumento de diferenciación. La multiplicación de la producción y 

de la información produce el fenómeno de la necesidad imperiosa de la diferenciación 

de los productos software, los mensajes y las personas. 

Así pues, tenemos que el diseño es 1ma de las pocas disciplinas que 

tiende siempre a establecer zm puente entre las disciplinas de cariz 

humanístico-artístico y las de cariz científiccrtecnológico. 

Los diseñadores definen las propiedades formales de los objetos, los espacios y 

los mensajes visuales, pero estas propiedades son siempre, el resultado del estudio e 

integración de mínimo cuatro factores diferentes,. estas son: 

D Los funcionales o prácticos. 

D Los estéticos o formales. 

O Los tecnológicos. 

D Los económicos. 
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Factores que, además, no son estáticos, sino dinánñcos: Las necesidades de 

la sociedad son ciertamente cambiantes, constantemente aparecen nuevos usos y 

costumbres y,. con ellos,. la necesidad de nuevos objetos. Una de las habilidades más 

preciadas del diseño, es la de saber interpretar a través de sus proyectos, los deseos 

colectivos y las tendencias del futuro, es decir, la de saber "sintonizar" culturalmente con 

la sociedad. 

En la metodología de trabajo, se encuentra la clave del oficio de diseño,. 

porque es aquí, donde se realiza el proceso de síntesis, que integra y hace 

comprensibles los factores funcionales, culturales, tecnológicos y económicos que se 

le reclama a un encargo concreto. Este proceso se materializa en un sistema de 

razonamientos encadenados y de modelos (bocetos, dibujos, planos, maquetas, 

prototipos, pruebas, primeras series, etc.) cada vez más aproximados a la idea final. 

El diseñador no solamente trae la teoría a la práctica, sino que actúa también a la 

inversa. 

En pnnc1p10, el diseño no tendría que sustraerse nunca a la lógica de la 

funcionalidad y del servicio. El diseño tiene que comprometerse en la mejora de la 

calidad de vida de los ciudadanos y no tiene por qué reducirse a un mero ejercicio 

estilístico. 

El diseño gráfico, se ocupa de la emisión de mensaJes, mediante 

representaciones visuales, es decir, configura la información y la comunicación. Para 

conseguir esta finalidad utiliza textos, fotografías, ilustraciones y toda clase de recursos 

gráficos, generalmente planos o bidimensionales. De acuerdo con la importancia que 

ha adquirido la imagen en nuestra sociedad, el volumen de trabajo que genera este 

ámbito es importantísimo. 

Lo anterior aporta la base necesana para reforzar el conocimiento de la 

disciplina del diseño y, en particular, el diseño gráfico, para entender su implicación 

en una estructura de equipo organizado para el desarrollo de sistemas web. Podemos 

entonces, concluir que, el papel del diseñador gráfico en el contexto 

especificado, pasa por: 
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a) Organizar el material visual, de tal manera que la tarea que el usuario tenga 

que ejecutar, sea de la manera más eficiente posible y colaborar en el proceso 

de establecer la jerarquía de elementos (ya sea por medio del uso del color, o 

el tamaño, etc.). 

b) Establecer consistencia en el "vocabulario visual': Tipografía a utilizar, 

tamaños de titulares, estilo y posición de íconos, uso de la fotografía o 

animaciones, colores, etc. 

e) Asegurar la consistencia con elementos externos. Sea un sitio web o un 

cajero automático, forma parte de la identidad (visual) de una determinada 

empresa u organización, y el diseñador gráfico ha de ser consciente de que el 

uso del color, tipografía, etc. debe seguir unas líneas generales pre

establecidas que normalmente están relacionadas con dicha empresa u 

organización. 

d) Tender un vínculo directo entre su misión y, por ejemplo, los responsables 

de estructurar la Arquitectura de la InfoTmación. 

DEI diseño gráfico en el ciclo de vida del desarrollo software: 
'• 

-~o..:~- - - ···Fase Razonam!ent(l·_· --'- ~ 

-· Deberá ser capaz de entender las especificaciones descritas en la 
., 

: '/~: fase anterior, para buscar las metáforas que más se adaptan a las 
Diseño· 

. necesidades de los usuarios, el estilo gráfico, la disposición de los 
·.· 

· colores o la adecuación a determinados estándares. 

.. Esta fase está actualmente reservada unilateralmente a los 
,. 

programadores. Sin embargo, en las aplicaciones actuales el 

componente visual de extrema importancia y aún, siendo cierto 

.···· 
Implementación que en la fase de diseño se ha definido el estilo a seguir, siempre 

quedan aspectos por pulir y matices a resolver. 
., .. Otra razón, es la mayor tendencia a de que las aplicaciones 

~·,c.. '· 

·.· separen la presentación, de la información, por tanto, deberán 

·' realizar una parte importante de su trabajo durante esta fase. 
. . 

F1gura 49. El dtseño gráfico en e] Ciclo de vtda del software 
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Finalmente, también es importante pensar en el aspecto de que, un sitio web o 

una aplicación software, poco agradable visualmente, transmite una sensación de poca 

credibilidad y a partir de allí, la usabilidad percibida, será mucho menor, y en 

consecuencia, la satisfacción del usuario también se resentirá. 

4.2.1.1.5 Programación 

Todas las acciones que un ordenador realiza cuando un usuario interactúa con él, 

son respuestas programadas por un programador, siendo el programador, el 

encargado de diseñar soluciones a problemas y de escribirlos como programas de 

computadora. Básicamente un programa debe funcionar, no debe poner dificultades, 

debe estar bien documentado y debe ser eficiente. Dentro de la programación, 

podemos englobar tanto los propios lenguajes de programación (Java, C, C++, 

Pascal, BASIC, etc.) como todas las herramientas de diseño y programación que 

permiten el desarrollo de las interfaces. 

OLa programación en el ciclo de vida del desarrollo software: 

V eremos que la programación, no se ubica, como sería de suponer en la fase del 

análisis de requisitos, porque se considera que esta faceta está cubierta por la 

ingeniería del software, mientras que los programadores básicamente se dedican a 

la producción del código. 

Fase Razonamiento 

Se requiere la producción de prototipos software con el objetivo 

Diseño de su evaluación, aspecto que será desarrollado por los 

pro ~ores de la aplicación. 

Implementación El papel la programación es determinante en esta fase. 

Lanzamiento 
y lo l111SmO podemos decir de su implicación en la 

determinante fase dellanzluniento. 

4.2.1.1.6 Ingeniería de Software 

139 



El papel de los ingenieros de software en el desarrollo de sistemas 

interactivos es determinante, ya que son éstos, junto a los programadores, los que 

materializan las especificaciones técnicas y codifican el software. 

Es evidente, que el ingeniero de software, asumiendo el rol de director técnico, 

debe estar presente en todo el proceso de construcción de un nuevo sistema. Su papel, 

es parecido al de un arquitecto en una construcción arquitectónica, debe participar de 

las reuniones que llevarán a. especificar las demandas del cliente en forma de unos 

planos que él realizará para una vez iniciada la obra, conducir la misma; de manera 

que se sigan las especificaciones determinadas, resolver los conflictos que smjan y ser 

capaces de concluir la construcción, de la manera que se había previsto. 

OLa Ingeniería de Software en el ciclo de vida del desarrollo software: 

Fase Razonamiento 

. Participa en las reuniones con los usuarios, como en las distintas 

Análisis de evaluaciones. Ésta puede ser directa o indirecta, en cuyo caso sus 

. Requisitos colaboradores realizarán las especificaciones necesarias. En muchas 

ocasiones debe coordinar y supervisar las diferentes evaluaciones. 

Diseño 

Es su responsabilidad directa, decidir el modelado intemo del sistema. 

El análisis de las tareas y el modelado conceptual, las principales 

actividades, así como la gestión y revisión de toda la documentación. 

No debe perder la visión de las demás disciplinas implicadas, pues, es 

responsabilidad suya, que el modelado del sistema refleje las 

características que ·desde-las otras ópticas se le indican. 

Tarea de la que participará de forma más o menos directa. En proyectos 

~e poca envergad~ éste realiza, incluso el papel del programador, 

1m 1 
. , llevando a cabo, no sólo la dirección técnica, smo también la 

p ementacton 
codificación del mismo. 

Si la responsabilidad recae sobre él, éste no puede desatender la fase 

Lanzamiento en la que el sistema entra en circulación, para comprobar que 

realmente todo se ha realizado siguiendo las especificaciones 

determinadas y resolver los conflictos que puedan emerger. 
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4 .2.1.1. 7 Documentación 

La documentación es una ciencia que se ocupa de estudiar los procesos 

infonnativos en todas sus fases, desde la producción de la información hasta que el 

usuario la convierte en conocimiento. Para ello, se sirve de técnicas de descripción, 

gestión, búsqueda y presentación de la información, que facilitan al usuario, 

información más relevante posible a su necesidad y de la forma más eficiente posible. El 

papel que puede tener el documentalista en el desarrollo de un sistema web centrado en 

el usuario es intervenir en varias fases del desarrollo. 

O En las fases iniciales, intervendrá en el diseño de la Arquitectura de la 

Iriformación del sistema, en la detenninación de los requisitos del sistema o en el 

establecimiento de los perfiles de usuario (público objetivo). 

Su papel es importante en el momento de determinar el contenido y la 

estructura de un directorio de recursos o del mapa de navegación de un sitio web. 

En cuanto al estudio de los perfiles de usuario, también parece interesante la 

intervención de esta :figura siendo conocedor {o capacitado para conocer) de las 

necesidades funcionales de ciertos perfiles preestablecidos (público infantil o 

adulto, universitario o profesional ... ) y ofrecer aspectos de las interfaces a la 

medida de cada grupo objetivo. 

O En la siguiente fase, podrá intervenir en la gestión de contenidos, en la 

estructuración de la navegación, en la determinación de las distintas 

posibilidades de acceso a la infonnación. 

O Durante el proceso de desarrollo, y en la fase final, intervendrá en 

algunas de las evaluaciones realizadas. 

La realimentación del usuario, no sólo debe traducirse en aspectos del diseño 

de la interfaz, sino también, en cuanto a la información que el sistema le ofrece, una vez 

que el sistema esté en funcionamiento (fase de lanzamiento). el documentalista 
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puede formar parte del equipo que realiza algunas de las evaluaciones, sobre todo en 

aquellas relacionadas con la minería de datos (data minning) o la técnica referenciada en 

el modelo de proceso que veremos en el siguiente capítulo del Análisis de Logs, en el que 

su papel será determinante, para estudiar rutas de navegación de usuanos y 

optimizar la visualización de la información, más buscada por cada grupo. 

Vemos, por tanto, que la figura del documentalista es fundamental en el 

desarrollo de los sistemas interactivos, pues precisamente está cualificado para el 

tratamiento de la información, de forma que, ésta sea más accesible. Una de las 

funciones de las que deberá ocuparse, es la de descripción de la información, que en 

caso de sitios web, se realiza en los metadatos de la cabecera de los documentos 

Hfl\AL; esto es de suma importancia para posicionar el sitia web dentro de los 

buscadores. 

OLa documentación en el ciclo de vida del desaJTollo software: 

Fase Razonami~nto 

En esta etapa puede materializarse principalmente en el diseño 

de la Arquitectura de la Información del sistema, en la 

Análisis de 
determinación de los requisitos de búsqueda y clasificación de 

Requisitos 
la información, incluso en el establecimiento de los perfiles- de 

usuario. También puede intervenir en aspectos de optimización 

del análisis de algunas de las tareas que el sistema ofrecerá a sus 

usuanos. 

Diseño Materializa la Arquitectura de la Inrormación en archivos. 

Aquellas evaluaciones relacionadas con la búsqueda de 

~Lanzamiento información, su estructuración y clasificación deberán contar- · 

con la presencia del documentalista para ser eficientes. 

A pesar de estar de acuerdo en que los equipos multidisciplinarios 

constituyen la solución óptima, para realizar el desarrollo de sistemas web 

centrados en los usuarios, con la meta prioritaria de mejorar sus parámetros de 

usabilidad y de accesibilidad, también es cierto que raramente se consiguen reunir a 
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personas de tan distinta procedencia para formar eqmpos de desarrollo 

multidisciplinarios. 

En la mayoría de los casos, una vez que las personas, se implican en el 

proyecto y percibirán que, su aportación es importante, difícilmente abandonan la idea 

de que, trabajar con este espíritu de colaboración, aporta más calidad al sistema 

desarrollado, lo que repercute directamente en el producto :final. 

Superada esta dificultad de reunir a un grupo tan dispar de personas para 

desarrollar un sistema software, el principal problema que surge para este tipo de 

formaciones, es la comunicación entre los diferentes colectivos. Cada persona 

perteneciente a cada una de las diversas disciplinas, dispone de un fondo 

(background) cognitivo diferente, que si no se resuelve correctamente puede provocar una 

serie de conflictos que habitualmente se resuelven, solucionando el proceso de 

comunicación entre los mismos. 

Por ello el uso de técnicas, como el prototipado de bajo nivel utilizando 

herramientas «tan sofisticadas", como el lápiz y el papel, aunque parezca 

contradictorio, facilitan el clima comunicativo y favorece la participación de todos 

los integrantes del equipo. Así mismo, los escenarios que, como veremos en el 

siguiente capítulo, utilizan una combinación de los formalismos de la Ingeniería del 

Software (básicamente notaciones UML) con las descripciones en lenguaje natural, 

suponen una herramienta facil de entender para todos, a la vez que introducen aquellos 

formalismos necesarios para que posteriormente los programadores encargados de la 

codificación, sean capaces de realizar su trabajo, aprovechando el esfuerzo previamente 

realizado. 

4.2.1.2 Equipo de Trabajo 

Para el correcto desarrollo del proyecto de sitio web en la institución, será 

imprescindible contar con un equipo de profesionales mu1tidiscip1inario, que cumpla 

las tareas que correspondan,. para ofrecer soluciones adecuadas a los desafios que se 

irán presentando a lo largo de las etapas que deberán cumplirse. Ellos serán los 

encargados de definir las tareas específicas a realizar y deberán estar frente a las 
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acciones concretas que se comprometan para avanzar, desde la planificación, hasta la 

puesta en marcha del sitio web. 

Por todo lo anteriormente mencionado, es necesario realizar una 

conformación adecuada de dicho grupo, para lo cual se recomienda crear un Comité 

del Proyecto Web, asegurar la relación con Autoridades Superiores y definir las 

competencias y características internas. 

4.2.1.2.1 Creación del Comité Web y sus funciones 

Es un equipo de trabajo multidisciplinario que integra las diferentes visiones 

de la institución, generando un grupo de trabajo que interpreta las necesidades 

existentes. 

Los integrantes del Comité Web provienen principalmente de las áreas de 

gestión, informática y comunicaciones y en conjunto, su trabajo es, conseguir varias 

metas, entre las que resaltamos las más importantes: 

../ Comunicar adecuadamente a través de la institución, los desafíos que se están 

asumiendo en materias tecnológicas . 

../ Comprometer a todas las áreas de la organización con el proyecto que se 

desarrolla . 

../ Recibir ideas y sugerencias respecto del sitio web, bajo la 

interdisciplinariedad. 

N o obstante, así como hay elementos positivos asociados a su acción, 

igualmente se deben evitar las características negativas asociadas a los grupos de 

trabajo, entre las cuales se incluyen la baja capacidad de reacción ante decisiones y la 

burocratización de los procesos por ello, para que el Comité web funcione 

adecuadamente se sugiere cumplir con lo siguiente: 

../ Contar con un jefe operacional que se encargue de que el comité funcione 

dentro de los márgenes establecidos . 

../ Efectuar reuniones semanales de avance y discusión, en las que se planteen 

tareas de ejecución semanal, con incentivos concretos para su realización. 
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../ Desarrollar una política de redacción de minutas de trabajo internas, que 

permitan ir dando cuenta de las promesas adoptadas y su grado de avance y 

cumplimiento .. 

../ Dotar al comité, de instrumentos adecuados de trabajo y de poder de decisión 

efectivo, para hacer avanzar el proyecto de acuerdo a las metas que se hayan 

proyectado. 

Entre los integrantes del Comité Web, se debería contar con los siguientes: 

Director institucional: Es el responsable principal por el Sitio Web 

institucional. Aporta la visión estratégica que entrega los lineamientos para el 

desarrollo. Su presencia no es necesaria para todas las reuniones, aunque debe 

refrendar todos los avances que se vayan realizando. 

Director del proyecto: Es el administrador general del proyecto y responsable 

frente a la dirección del servicio. Sus tareas principales son~ traspasar la visión 

estratégica organizacional en un modelo conceptual sólido y consensuado para ser 

implementado en Internet. Debe ser capaz de gestionar todas las instancias 

involucradas, asegurando la coherencia del equipo con la organización en su 

conjunto. Finalmente, es el encargado de obtener los recursos humanos, técnicos y 

financieros; necesarios, incluyendo el conocer el funcionamiento del sistema, de 

manera que pueda realizar un control de gestión efectivo 

Gestores de contenido: Son los profesionales que manejan la información que 

se incorpora al sitio, ayudando a definir, qué contenidos deben ser usados para 

asegurar el cumplimiento de los objetivos del sitio. Trabajan en la generación de los 

mismos, en forma coordinada con las fuentes de información. Son responsables, 

además, de revisar sistemáticamente la actualización de la información. 

Validadores de contenidos: Desempeñan. esta función, los directivos 

institucionales que trabajan en estrecha colaboración con los gestores de contenidos, 

asegurando la calidad de la información a desplegar en el Web. 
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Validadores técnicos: Desempeñan esta función los profesionales 

informáticos, asegurando la capacidad de los sistemas para ejecutar lo que se le esté 

pidiendo al proyecto, en el Sitio Web. 

Varios de estos roles no son incompatibles entre ellos y en muchos casos, una 

misma persona puede asumirlos en forma simultánea, dependiendo de las 

características de la institución. Asimismo, es muy probable que el organismo no 

cuente con el equipo de profesionales requeridos dentro de su personal, por lo que se 

puede pensar en la externalización de ciertas funciones. 

4.2.1.2.2 Relaciones con las Autoridades Superiores 

Para que un proyecto de Sitio \Veb llegue a cumplir los objetivos que se le 

plantean, debe existir una decisión central en la organización, otorgándole prioridad 

en cuanto a recursos humanos, financieros y el tiempo adecuado para su correcta 

ejecución. 

No podrá haber un buen proyecto, si el Directivo Principal no lo avala o si deja 

de lado su participación en las actividades del Comité Web, en que le corresponda 

participar. Al mismo tiempo, cumplirá con los requerimientos exigidos en los 

instructivos relacionados con el tema tecnológico (como los de Gobierno 

Electrónico, Participación y Acceso). 

4.2.1.2.3 Competencias y características Internas 

·Para el adecuado desarrollo de un proyecto de Sitio Web, será indispensable 

contar con los recursos humanos capacitados, que permitan avanzar con éxito en la 

generación de las funcionalidades requeridas. Dentro de los roles, para el desarrollo 

de un proyecto, se pueden considerar los siguientes: 

Web Máster: Profesional encargado de la infraestructura técnica del sitio y de 

crear puentes entre la tecnología y su uso por parte de especialistas no técnicos. 
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Encargados de implementar el sitio: Es el rol de programadores, 

diseñadores y comunicadores, responsables del diseño e implementación de la 

herramienta. 

Gestores de contenido: Son los profesionales que manejan la información que 

se incorpora al sitio, ayudando a definir qué contenidos deben ser usados para 

asegurar el cumplimiento de los objetivos del sitio. Trabajan en la generación de los 

mismos, en forma coordinada con las fuentes de información. Son responsables 

además, de revisar sistemáticamente la actualización de la información. 

Es muy importante considerar que, dependiendo de la envergadura de un 

proyecto de sitio web se requerirá de profesionales, de manera exclusiva o parcial. Si 

el proyecto es grande, se deberá contar con personal dedicado especialmente a las 

fases de desarrollo, prueba e implantación; si el proyecto es de menor tamaño, podrá 

ser abordado de manera parcial, por profesionales que compartan su jornada de 

trabajo en varias labores. 

Otra fórmula muy usada, es la Licitación del Desarrollo, mediante la cual se 

contratan capacidades externas a la institución, para la construcción y luego, las 

internas, para el mantenimiento. Este sistema, ha sido exitosamente usado en 

diversos proyectos, aunque se debe considerar, como parte importante del proyecto, 

el adecuado traspaso de los conocimientos que se hayan generado durante la 

construcción del nuevo sistema, al personal de la institución. 

4.2.2 Elicitación de Necesidades del Servicio 

Está profundamente relacionada con la definición de los Objetivos que deberá 

cumplir el sitio web que se desea desarrollar. En este sentido, una propuesta concreta 

es que una institución de Gobierno. no debe intentar resolver de una sola vez y en un 

único proyecto, todas sus necesidades comunicacionales, a través de un proyecto 

Web. En cambio, es preferible abordarlas en planes escalables que permitan ir 
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avanzando en una dirección concreta, con plazos adecuados y etapas cuyo desarrollo 

pueda ser evaluado y aprobado en el tiempo. 

La etapa de Levantamiento de necesidades del servicio, concluye con la 

redacción y aprobación de un «Informe de Etapa>> en el que se dan a conocer las 

conclusiones alcanzadas, con el fin de que pueda servir como elemento de 

especificación del proyecto a desarrollar. Igualmente~ dicho documento será un 

insumo indispensable en la etapa posterior de elaboración de los Términos de 

Referencia. 

Sobre este punto, cabe indicar que, si el proyecto se desarrolla interna o 

externamente, es muy importante generar el documento con los Términos de 

Referencia, ya que permitirá definir de manera clara y comprensible para todos los 

involucrados, lo que se espera obtener del proyecto que se va a desarrollar, permitirá 

también, que quien lo gane sepa con exactitud lo que debe construir. 

Para facilitar la tarea de levantamiento de necesidades del Servicio, un buen 

método consiste en separar el tema en dos áreas, la definición de objetivos y la 

definición de los servicios, de este modo atender las características de cada una. 

4.2.2.1 Defmición de Objetivos 

Todo proyecto debe contar con objetivos definidos, en base a los cuales pueda 

medirse la efectividad de las acciones que se desarrollen. Dentro de ellos, podemos 

distinguir los objetivos que «deben>> cumplirse, por formar parte de las definiciones 

estratégicas del Gobierno y de la institución. En este sentido, se deben incluir 
/ 

aquellos que hayan sido definidos como políticas generales del Gobierno del Perú, 

como Resoluciones sobre el Gobierno Electrónico. Asimismo, estarán los objetivos 

que se «quieren» cumplir por corresponder a los que la institución haya establecido 

como propios de su gestión y que hayan sido evaluados y acordados por los 

profesionales del mismo. Entre ellos estarán los que correspondan a las materias 

propias de la institución. 
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Un ejemplo concreto de un objetivo puede representarse con la frase: 

«Incentivar el envío de mensajes electrónicos por parte de los usuarios desde el Sitio 

Web». 

En esta fase, es importante realizar uno o más de los siguientes pasos, que 

generarán la información básica para la toma de decisiones respecto de los objetivos: 

./ Estudiar la misión y visión estratégica de la institución: permitirá entender, 

cuáles son las metas objetivas que tiene la entidad y definir con mayor 

claridad, las prioridades de ejecución de las diferentes partes que pueda tener 

el proyecto Web . 

../ Estudiar los planes institucionales en ejecución: ayudará a conocer las 

prioridades que tiene la institución y de esa manera, adecuar el proyecto web 

al cumplimiento de. éstas . 

../ Investigar los mecanismos de comunicación interna y los flujos de trabajo 

actuales de la institución, para determinar, quienes la integran y de qué 

manera. 

4.2.2.2 Definición de Servicios Interactivos 

Esta etapa permite definir, con cierta anticipación, el tipo de tecnologías que se 

emplearán, para llevar a cabo los objetivos explicitados en e1 punto anterior. La 

intención. de definir de manera temprana lo que se espera conseguir,. permitirá tomar 

decisiones concretas en las fases siguientes y de esa manera asegurar que el proyecto 

se dirija a cumplir las metas que se hayan diseñado. 

Para que las funcionalidades puedan ser interpretadas adecuadamente por las 

tecnologías~ es necesario explicitar de manera concreta, cómo será la experiencia que 

tendrán los usuarios que interactuarán con el Sitio Web. Sólo de esa manera será 

posible que se pueda comprender adecuadamente, el alcance que se tendrá y la 

manera en que se cumplirán los objetivos que se estén indicando para el proyecto. 
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Es importante considerar que, el análisis que se indica en el punto anterior, 

debe partir de la realidad de la institución, ya que de lo contrario, el proyecto se 

asentará sobre bases poco realistas. Por este motivo, en esta fase es de suma 

importancia cumplir con una o más de las siguientes tareas, que generarán la 

información básica para la toma de decisiones, respecto de las funcionalidades: 

./ Identificar servicios y trámites que se ofrecen al público: ayudará a 

entender cuáles son las áreas institucionales clave, y la forma en gue están 

operando en la actualida<l con el fin de extraer de ellas, los insumos de 

trabajo con que contará la atención de usuarios a través del Sitio Web . 

./ Identificar unidades gestoras de información: permitirá realizar las 

coordinaciones necesarias internamente, para ver de qué manera el Sitio 

Web y las operaciones virtuales, se relacionará con la operación fisica de 

la institución . 

./ Analizar procesos y elaborar diagramas de flujo: permitirá entender de 

manera visible y documentada, la forma en que se está operartdo y ayudará 

a determinar en qué partes del proceso, el Sitio Web puede aportar valor. 

./Identificar contenidos y procesos que puedan ser publicados: ayudará a 

definir, de mejor forma las funcionalidades que se estén detallando, puesto 

que, permitirá conocer concretamente los insumos con que se operará a 

través del Sitio Web. 

4.2.3 Instrumentos de Seguimiento 

Permiten la supervisión continua de la ejecución de las actividades incluidas 

en el proyecto, con el fin de asegurarse de que se va desarrollando de acuerdo al plan 

previsto. En este sentido la supervisión se debe hacer en tres planos simultáneos: 
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•!• Desan·ollo de Actividades: revisión de las actividades técnicas y 

operativas contempladas en el proyecto; 

•:• Revisión de impacto: para definir en qué áreas está causando problemas 

el proyecto o qué cambios deben ser abordados; 

•:• Factores externos: para mantener la atención en elementos que no están 

necesariamente ligados al proyecto, pero que puedan estar afectándolo. 

Con esto se podrá disponer de información actualizada que permita detectar 

desviaciones respecto a la planificación prevista; redefinir la estrategia y dirección 

del proyecto y tomar decisiones de forma rápida y adecuada para hacer las 

correcciones que se estimen necesarias. 

4.2.3.1 Metodología y Software de Seguimiento 

Para hacer el seguimiento de un proyecto es necesario contar con alguna 

herramienta que facilite el control y permita establecer la relación entre cada una de 

las fases del proyecto. De esta manera, será más rncil descubrir~ qué etapa está 

atrasada y afectando a las siguientes. Parra ello contamos con dos técnicas conocidas 

que son, la Carta Gantt y la Malla Pert, que son de utilidad. 
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Figura 50. Carta Gantt y Malla Pert 

Una Malla Pert permite ver gráficamente la secuencia de actividades y su 

dependencia; y permite modificar actividades sin alterar la duración del proyecto 

identificando las actividades críticas. Para ello se debe tener mucha claridad sobre 

todas las actividades existentes y que se debe conocer muy bien la secuencia de 

desarrollo de cada una. Para crear una Malla Pert o un Diagrama de Gantt, se deben 

usar software como Microsoft Project. 
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En forma paralela a estas técnicas de seguimiento, ha comenzado a ocupar 

espacio, en el desarrollo de proyectos de software, ciertos sistemas que permiten el 

trabajo en grupo, a través de los cuales es posible mantener una comunicación 

permanente entre todos los integrantes del proyecto, dentro de ellos destaca el uso de 

PHPCollab, JIRA + GreenHooper (for scrum) que son sistemas que permiten 

administrar proyectos de desarrollo de sitios· \-Yeb y software en general con trabajo 

en equipo~ administración de usuarios, tareas y seguimiento de proyectos~ 

seguimiento de la aprobación de archivos~ acceso de clientes al sitio del proyecto 

y administración de la relación con clientes. 

4.2.4 Documentación 

Es importante hacer notar que además de recibir el Sitio Web, funcionando y 

cumpliendo con las tareas que se le habían solicitado, es necesario, que los 

desarrolladores entreguen al menos la siguiente documentación, que debe haber sido 

solicitada en los Términos de Referencia: 

./ Código fuente: corresponde a los programas de todas las aplicaciones 

construidas; debe ser entregado en formato digital y debidamente 

documentado para entender de qué manera funciona . 

./ Documentación: corresponde a informes completos respecto de las 

características de todos los elemerttos del sitio web; si se trata de sistemas, 

debe incluir los manuales de usuario y administrador que permita entender 

cómo funciona y qué hacer para resolver problemas; debe ser entregado en 

formato digital, además de impreso . 

./ Elementos gráficos: corresponde a todas las imágenes del sitio web, para las 

cuales se pide que sean entregadas en el formato original en que fueron 

construidas y que puedan ser editadas, es decir, cambiadas usando el mismo 

programa. Lo anterior significa que no debe aceptarse que las imágenes sean 

entregadas en formato GIF o JPG, ya que eso limita su edición. 
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4.2.4.1 Capacitación 

Es importante considerar que si el desarrollo de una aplicación o sitio web lo 

realizó una empresa externa a la institución, será necesario recibir capacitación para 

entender cómo funciona. Para ello, es indispensable contar con horas de enseñanza, 

de parte de los desarrolladores en dos ámbitos: 

./ Capacitación Administradores: es la que recibe el personal informático de la 

institución para entender cómo ha sido construido el Sitio Web y la forma de 

mantenerlo, respaldarlo e incluso, mejorarlo. Debe recibir información en 

estos tres aspectos, con el fin de que pueda operar de manera autónoma, una 

vez que haya concluido la Garantía Técnica que haya contemplado el 

proyecto . 

./ Capacitación Usuarios: es la que reciben los usuarios avanzados que estarán 

a cargo de la mantención del Sitio Web y que les permite familiarizarse con 

todos los elementos que se deban conocer, para utilizar el sitio en toda su 

potencialidad. 

4.3 PROTOTIPADO 

Es una palabra de uso común en el ámbito de la IPO que se utiliza como 

traducción del anglicismo prototyping, que viene a ser un sustantivo que agrupa el 

significado de la palabra prototipo con las diferentes herramientas y técnicas que 

permiten la producción de dichos prototipos. 

Los prototipos, son documentos, diseños o sistemas que simulan o tienen 

implementadas partes del sistema final [ROSSON, 2002], constituyen una herrarrñenta 

muy útil para, hacer participar al usuario en el desarrollo y poder evaluar el producto, 

desde las primeras fases del desarrollo. 

Son mucho más, que simples demostraciones del producto; se utilizan para 

recoger las impresiones del usuario y ser repercutidas en el diseño de la interfaz. El 
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supuesto lógico del diseño iterativo, es que los prototipos son construidos y 

evaluados para guiar el rediseño y la mejora. 

Un prototipo en sentido genérico, es una implementación parcial, pero concreta 

de un sistema web o una parte del mismo. que principalmente se crean para explorar 

cuestiones sobre aspectos muy diversos del sistema, durante el desarrollo del mismo. 

La guía, no limita a poder realizar un primer prototipo en una fase muy inicial del 

proyecto, brindando un alto grado de libertad para que el equipo de desarrollo decida 

libremente, cuándo y cómo deberá aplicar las diferentes técnicas. 

Las principales características de los prototipos son: 

./ Son el primer paso para que ideas abstractas sean concretas, visibles y testeables 

[ROSSON, 2002], permitiendo evaluar el sistema desde las primeras fases del 

desarrollo . 

./ Ser Herramientas de Comunicación entre el equipo de desarrollo y los usuarios . 

./ Permite Dar soporte a los diseñadores a la hora de escoger entre vanas 

alternativas, explorando diversos conceptos del diseño, antes del definitivo . 

./ Son esenciales para la documentación de conceptos fimcionales del sistema, 

permitiendo mejorar la calidad de las especificaciones funcionales del sistema. 

4.3.1 Categorías de las técnicas de prototipado 

Las diferentes técnicas de realización de prototipos, varían entre ellas en términos 

de: (1) el coste y el esfuerzo de producirlos y (2) su fidelidad respecto al sistema 

final. 

Por ello será necesano, por tanto, valorar en cada momento, cuál será la 

técnica más apropiada a utilizar en función del periodo del desarrollo en el que nos 

encontremos y de los objetivos a cumplir. 
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Las técnicas de prototipado se catalogan en dos categorias básicas 7, a continuación 

se detallan: 

Los prototipos de baja fidelidad Implementan aspectos generales del sistema 

sin entrar en detalles, permitiendo abarcar un espectro mayor de la interacción a 

realizar y facilitando la obtención de ideas y además mucha realimentación. Estas 

se caracterizan por ser económicos, rápidos de construir y de arreglar y no 

precisan de técnicos expertos. 

Los prototipos de alta fidelidad Representan aspectos más precisos, sirven, 

por ejemplo, para detallar el proceso interactivo global de una o varias tareas 

concretas. Se hace uso de herramientas especializadas de prototipado que ofrecen 

más detalle y precisión, lo cual, por requerir de expertos que conozcan dichas 

herramientas, son más caros. 

Será necesario valorar el esfuerzo y qué esperamos de él para decidir implementar 

un tipo u otro. El siguiente cuadro resume las ventajas y los inconvenientes de las dos 

categorías de técnicas de prototipado: 

Prototipos 

de 

baja 

fidelidad 

Prototipos 

de 

'alta 

fidelidad 

Ventajas 

• Costes de desarrollo pequeños. 

• De muy rápida creación y cambios. 

• Auto sensación de prueba. 

• Útil para el diseño de interfaces e 

idenlificarrequisilos. 

• Evaluación de los conceptos de diseño. 

• Usuarios cómodos para proponer cambios. 

• Funcionalidad de tareas completas. 

• Completamente interactivo. 

• Dirigido por el usuario. 

• Navegabífidad. 

• Aspecto semejante al sistema final. 

• Sirve como especificación y herramienta de 

capacitación y dcmostrncioncs. 

Irtconvenientes 

o Limitado para la corrección de errores. 

o Especificaciones poco detalladas (para 

pasara la codificación). 

o Su utilidad disminuye cuando los 

requisitos ya están bien establecidos. 

o Navegación y flujo de acciones. limitadas. 

o Elevados costes de desarrollo. 

o Crea falsas expectaciones. 

o Mayor dificultad en los cambios 

o Menor efectividad para la recolección de 

requisitos. 

o La implementación requiere de más tiempo. 

Ventajas e inconvenientes de los prototipos de baja y alta fidelidad 

7 Según Retting, 94. 
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Otra manera de clasificar al prototipado es según sus dimensiones, dado que 

la razón principal del uso de los prototipos es la reducción en coste y tiempo que 

supone el desarrollo de sitios, esta reducción se puede conseguir o bien reduciendo el 

número de características del sitio o bien reduciendo el nivel de implementación de 

las funcionalidades de las características, definiéndose entonces, dos dimensiones 

que denominaremos prototipos horizontal y vertical: 

1. Prototipado vertical El resultado es un sistema que tiene implementadas pocas 

características, pero sus funcionalidades están totalmente implementadas. 

u. Prototipado horizontal Incluye toda la interfaz de todas las caracteristicas del 

sistema, pero no contiene funcionalidad subyacente. Un prototipo horizontal es 

una simulación de la interfaz en la que no se puede realizar ningún trabajo real 

[LIFE, 1990]. 
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Figura 51. Prototipos Verticales y Horizontales 

Por ejemplo, un prototipo horizontal de una aplicación informática puede tener 

una interfaz de usuario muy bien desarrollada y amplia (la dimensión horizontal)~ 

pero no mucho de la funcionalidad que se lleva a cabo (la dimensión vertical, es 

decir, las capas más profundas del software). 
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4.3.2 Técnicas de prototipado 

Cuando hablamos de la interfaz de usuario, lo hacemos en términos de su 

"presentación e interacción". La presentación (look) comprende la disposición de los 

elementos de la interfaz (gráficos y texto en la pantalla, botones en un mando a 

distancia ... ), mientras que la interacción (feel), hace referencia al procesamiento y a su 

rendimiento. En palabras de Snyder [SNYDER, 2003], la presentación es pixel y la 

interacción es código, la producción de ambos, requiere cierto esfuerzo que varia 

dependiendo del método de prototipado utilizado. De esto, el prototipado comprende 

dos procesos diferenciados: 

~ La presentación. Entendiendo el propósito de la interfaz a desarrollar se 

activa un proceso de pensar en cómo vamos a mostrar este propósito a 

nuestros usuarios para posteriormente trasladar estos pensamientos en 

elementos visibles para los ellos. 

~ La interacción, necesaria para que la presentación presente la componente 

interactiva y así el prototipo muestre sus posibilidades. 

El prototipado es uno de los tres pilares básicos de esta guía, constituyendo casi 

siempre el enlace natural que permite la constante evaluación del desarrollo de la 

interfaz del usuario y, en general, de todo el sistema. A continuación, se enumeran las 

diferentes técnicas de prototipado propuestas como actividades a seguir en la guía 

durante la implementación de un sistema web usable y accesible. 

4.3.2.1 Bocetos (esbozos) 

Los bocetos son maneras de representar "primeras ideas", ya sea sobre lo que se 

pretende representar y sobre alguna funcionalidad concreta. Se usan en la etapa más 

inicial del diseño, incluso de determinar muchos aspectos del análisis de requisitos, con 

la finalidad de recoger las primeras impresiones del espacio de trabajo de la interacción. 

La clave de los bocetos es su velocidad de producción: Un boceto se realiza en 

unos 15 ó 20 segundos, de manera que se pueden generar gran cantidad de bocetos en 

muy poco tiempo. Se trata sólo de una levantar ideas iniciales. Ver figura 52. 
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Figura 52. Bocetos realizados durante las fases iniciales de un proyecto Web 

4.3.2.2 Prototipos de papel o digital 

Esta técnica de prototipado de baja fidelidad se basa en la utilización de 

materiales tan básicos corno lápiz, el papel y las tijeras para la creación de prototipos 

simples, pero enormemente versátiles. Ver figura 53. 
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Figura 53. Ejemplos de prototipos. 
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El objetivo de un prototi~ de papel, es el de verificar, si los usuarios son capaces de 

realizar sus tareas con la interfaz propuesta. Esta técnica de prototipado consiste en 

dibujar en un papel, sin entrar en grandes detalles estéticos, las interfaces que se van a 

probar y valorar. 

Los diferentes estados de la interfaz, se van dibujando en hojas separadas y en el 

orden que el diseñador determina, permitiendo que el usuario final interactúe con este 

material, para simular el funcionamiento del sistema, por ejemplo, tratamos de simular 

un servicio web que se ejecuta en un Celular; los prototipos de papel, serán las 

diferentes representaciones de las pantallas - lo más real posible- que el usuario 

encontraría como resultado de las diferentes interacciones. Ver figura 54. Otro ejemplo 

en el Anexo A. 
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.......... ~"""""",....,..~ I¡¡JI,'tl'4~-.p,t«..-.........-
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Figura 54. Prototipo digital "desplegado" perteneciente a un sistema de comercio 
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Veamos a continuación las ventajas/desventajas de esta técnica de prototipado. 

Ventajas • Los problemas (funcionales y de usabilidad) se pueden descubrir en una etapa muy temprana 

del proceso de diseño, antes de haberlos codificado. 

• Son muy rápidos de construir y refinar, permite realizar rápidas iteraciones . 

• Los recursos consumidos son mínimos y económicos . 

• Resulta tan familiar para los usuarios, por ser menos intimidante que un ordenador . 

• El usuario no se siente cohibido de proponer cualquier cambio . 

• El tiempo dedicado al proceso de codificación es cero . 

• No están sujetos a restricciones impuestas por la tecnología y a pesar de ello ayuda al equipo a 

anticipar problemas y decisiones derivadas de la tecnología. 

Inconvenientes o No permiten evaluar en detalle el diseño y no simula respuestas del sistema. 

o No hay un consenso sobre cuál debe ser el nivel de detalle que el prototipo debe implementar 

ni de la calidad gráfica o de expresividad. 

o La construcción de los prototipos de papel, a menudo se menosprecian aspectos tan 

importantes, como que el prototipo se asemeje al máximo en tamaño y forma al dispositivo. 

4.3.2.3 Maquetas Convencionales y Web 

Cuando hablamos de maquetas, nos referimos a modelos en tamaño reducido 

de un algún objeto, que sirvan de herramienta con el fin de evaluar el sistema web. Esta 

técnica, es útil cuando queremos reflejar como será un dispositivo en un momento en el 

que éste aún no existe. Ver figura 55 y 56. 
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Figura 55. Maqueta de papel de un sitio web y su evolución a digitales 
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Las maquetas constituyen un material de soporte enormemente útil pam complementar 

otras técnicas de prototipado y también, para realizar evaluaciones. Las maquetas 

digitales por su lado, son representaciones en formato digital que normalmente llenan 

el espacio que hay entre el prototipo de papel y la versión definitiva de una interfaz o 

parte de ella 
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Aqur oncontrt:¡fQO tornno intoresantoo. 
Desarrollaras tus o;;apacldados mediante 
eurooo v>rtuoloc y onc:ontn:nas llbroo. rnn
nuoles y boletines. de tu lnterol>s. en d1vor
ooo rouroatoa. Podróo odernáo cro::or tu 
propia página wob a fin de ofrecer tus 
productos y Gorvicloo. con la flnolidad do 
rnojoror tus inarevoo oca nómicos. 

Novedades 

' 

Figura 56. Maqueta digital para la Página Inicial de un Portal para la Amazonía 

Para realizar una maqueta digital, es necesano utilizar herramientas más 

sofisticadas (editores gráficos entre otros). Tiene mayor nivel de detalle y permite 

visualizar de una manera muy aproximada a la versión final. (colores, estructura de 

navegación y botones). 

Las maquetas realizadas con papel y lápiz se perciben como herramientas 

poco detalladas en las que priman más los aspectos conceptuales, útil para etapas de 

análisis, y las maquetas digitales deben ser utilizada en la fase de diseño. 

4.3.2.4 Storyboards 

La técnica del storyboarding, tiene sus orígenes en la industria cinematográfica y 

básicamente, consiste en una serie de dibujos o imágenes dispuestos en formato 

secuencial de viñetas que, aplicada al diseño de sistemas web, representan cómo un 

determinado sistema, será usado durante la consecución de una determinada tarea 
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Muestran la evolución de la situación del usuario y su entorno mientras interactúa con el 

sistema. 

Preece, clasifica el storyboarding corno un prototipaje de baja fidelidad 

[PREECE, 2002] y resultan indicados para aquellos proyectos. en los que la 

implantación del nuevo sistema, cambiará la forma de trabajar o de realizar ciertas 

tareas de las personas afectadas por él. Con ellos, representaremos de una manera 

gráfica, eficiente e informal la situación actua y .futura/ de un determinado contexto, que 

será "modificado", con la implantación de un nuevo servicio o sistema web. Las 

siguientes figuras muestran dos ejemplos de storyboarding realizados para representar 

la situación actual y futura. Ver figura 57a y 57b. 
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( 1/10) Llega el cliente al hotel 

(3/JO) Después d..: un tiempo «.JI.!' ..:spcrn. le toca 
el tuno al cliente y es atcm.Jic.lo por el n:ccpcionista. 

(5/1 O) Se cntn:ga la tarjct~• llave de In habitación al 
Cticntc. q\H: al ser habitu;•l le Ol!lnticncn la misma. 
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' • 1 ... t .... -., 
.-...:"'-

(711 O) Al final de la , .. •:.-t::mcia d Cliente abandona 
la habitación. 

(9/10) t\.1 final de la c~tancia el Cliente abandona 
la habitaciún. 

(211 0) En oca.siorlii .• "S el cliente cncucntr..t cola 
p:tra registrarse 
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(..J/10) El n:ccpcionista revisa los datos del Cliente en 
el ordenador y vcritica. la h;tbit:Jción que 1c corn:spondc. 
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(6/10) El Cliente llega a la h;1bi1:1ción. 

(S/1 O) A la salida. '·ud"e a lener cola parn recibir 
la factura y pagar. 

( 10'10) El Clicnh: ~e va ddllotd. 

Figura 57. a. Storyboarding de la situación actual para servicio de recepción. 
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Figura 57. b. Storyboarding del nuevo sistema para servicio de recepción 
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4.3.2.5 Storyboard Navegacional 

El nombre de Storyboard Navegacional proviene del hecho que la 

representación se realiza por medio de dibujos o imágenes que pueden asociarse a 

una serie de viñetas o storyboards con las que se representa el espacio de 

navegación. Se representan en un espacio bidireccional (ton papel, en una 

pizarra, con impresiones de pantalla y flechas con rotulador, etc.) todos los estados 

de las interfaces de la parte del sistema que se examinará y todas las posibilidades 

a nivel interactivo, desde cada uno de estos estados para visualizar las posibles 

acciones o movimientos, que el usuario puede realizar mientras interacciona con la 

interfaz. Ver figura 58. También ver el Anexo A 

Es importante no confundir los estados de las interfaces con los estados 

del sistema. Las primeras representan las diferentes posibilidades que la interfaz ofrece 

al usuario, mientras que la segunda hace lo propio con el funcionamiento interno del 

sistema. 

Este tipo de técnica proporciona una gran flexibilidad a la hora de su valuación 

y permite comprender el flujo del trabajo de los usuarios, así como el soporte que la 

interfaz ofrece al usuario en cada paso de la interacción durante la consecución de las 

diferentes tareas. 
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Figura 58. Storyboard Navegacional- Sistema de e-Commerce para la Amazonía 
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Los Storyboards Navegacionales, pueden implementarse a partir de secuencias 

realizadas con prototipos de papel o maquetas digitales. Lo que cambiará, será la 

definición y el nivel de detalle, así como el tiempo necesario para su materialización. 

4.3.2.6 Escenarios 

Trabajar con ordenadores y sistemas web en general. es algo más que 

funcionalidades, ellos reestructuran actividades humanas, creando nuevas posibilidades 

o dificultades. Por otra parte, en cada contexto, en el que el ser humano tiene 

experiencia y actúa, proporciona unas restricciones para el desarrollo de sistemas de 

información. En el momento en que tengamos que analizar y diseñar un sistema 

web, necesitamos una manera de ver cómo estos nuevos sistemas pueden 

transformar los contextos de esta actividad. 

Una aproximación directa es, imaginando y documentando las actividades 

típicas y significativas, describiendo las actividades que se realizan durante el proceso 

de desarrollo, y los escenarios, son una forma apropiada de presentar estas 

descripciones. Según [CARROLL, 2000] los escenarios, en cuanto a una forma de 

reflejar las historias sobre personas y sus actividades destacan: 

1) Los objetivos sugeridos por la apariencia y comportamiento del sistema. 

2) Qué es lo que las personas quieren hacer con el siStema. 

3) Qué procedimientos se usan, cuáles no se usan, o se realizan o no 

satisfactoriamente. 

4) Qué interpretaciones hacen las personas de lo que les sucede. 

Esta técnica, srrve para descnbir la manera, cómo se realizan las acciOnes 

actualmente. Lo importante en ambos casos es que, el escenario contenga la mayoría (si no 

la totalidad) de los aspectos que, directa o indirectamente intervienen durante el proceso 

interactivo, destacando aquellos que son claves, para que su consecución sea posible. 
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Elemento del 
Definición Ejemplos 

escenano 

Detalles de situación que motivan o Oficina dentro de nna organización de 

Configuración 
explican objetivos, acciones y la contabilidad; estado del área de trabajo, 

reacciones del/los actor/es. Sitúa la de las herramientas, etc., al comienzo de 

acción. la narración. 

- Personals interactuando con los 

Actores sistemas o cualquier otro elemento 
- Un contable utilizando nna hoja de 

descrito en la configuración. 
cálculo por primem vez. 

Objetivos 
- Efectos en la situación que motivan - Necesidad de comparar las ofertas de nn 

acciones llevadas a cabo por actores. determinado presupuesto. 

Actividad mental dirigida a convertir - Abrir el documento dará acceso a la 
Planes 

nna meta en nn comportamiento. información del presupuesto. 

Evaluación 
- Actividad dirigida a inte1pretar las - Una ventana que es demasiado grande 

caracteristicas de la situación. puede ocultar la que está debajo. 

Acciones 
- Describe el comportamiento - Abriendo nn documento; 

observable (diagrama de secuencias). redimensionando y moviendo ventanas. 

- Acciones ex-temas o reacciones 
- La realimentación de la selección de 

Eventos 
producidas por el sistema interactivo u 

una ventana; apariencia actualizada de las 
otms caracteristicas descritas en la 

ventanas. 
configuración. 

Figura 59. Elementos caracteristicos de los escenarios de la interacción del usuario 

Hay que tener en cuenta que los escenarios, no son una predicción. Estos debemos 

entenderlos, por tanto, como vehículos para ayudar a las personas a aprender. Las ventajas e 

inconvenientes de la técnica de los escenarios, se presentan a continuación: 

• Las descripciones de utilizar la tecnología, representadas en escenarios, permiten 

Ventajas discutir y analizar, cómo la tecnología cambia las actividades del usuario. 

[Carroll, 2000) • Las descripciones de los escenarios pueden ser creadas antes de que el sistema sea 

construido permitiendo medir el impacto resultante.. 

Inconvenientes o No guían explícitamente al diseñador hacia el modelo correcto del sistema 

- -Figura 60. VentaJas e mconvementes de los escenanos como técmca de prototipado 
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Utilidad de los escenarios según la fase del ciclo de vida. 

Proporcionan herramientas ágiles que dan soporte al razonamiento del sistema 

en el proceso de diseño [CARROLL, 2000], escenificando problemas existentes, y 

ayudan enormemente a la comprensión de los mismos, a la hora que dejan entrever 

posibles vías de solución. El uso de los escenarios supone un punto de partida idóneo 

para casi todas las fases del ciclo de vida. Así pues, los escenarios pueden constituir: 

D EJemplos para el uso del sistema durante la fase de requisitos. 

O Canales de entrada y modelos de generalización durante !a fase de diseño. 

D Una fuente de inspiración y de motivación 

Los escenarios se pueden representar de distintas maneras, veremos las formas 

más habituales de representación de escenarios: 

a) Mediante Lenguaje natural 

Las descripciones en lenguaje natural se realizan, como su nombre 

indica, mediante una narración escrita de Ja situación que queremos reflejar. Este 

tipo de narraciones, suelen ser las que mejor sirven para producir rápidamente 

escenarios, que pueden ser probados por usuarios. El principal problema, es en la 

forma de describir la situación. B uso del lenguaje natural, puede dar lugar a 

interpretaciones erróneas o a descripciones demasiado largas que requieren un 

esfuerzo· excesivo por parte de los usuarios. 
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ESC.ENARlOS: Gestión de la Pantalla 

J''r escenario: 

Situación 
.t-'-.ctor princ:iJ"lal 
Actor~s sec. 

Pre-rec.]uisitos 

"1'arc:1s: 

Gestión tle Farnilia.<> 
-l.nísq.uc~/~1 rlc u1u1 iuzll:gen-

Una persona desconocida lJcga a la rccepc1on 
Maria (usuaria principal del sistema) 

- - EJ nuevo cliente 
-José (trabajador de la empresa) 

- EJ sisterna ya tiene intn:lducidas algunas 
itnúgcncs asociadas a las etiquetas 
":fútbol" y "clcn-¡cntos prciabricados" _ 

l ~JO: i\1aria obser-va con lo un coclu: ¡tparc.a en la zonn d-.! ap:,n;.:.unh::ntn_ 
1. 1 1: 1...--.l pantalla .1nncs1ra nnn prc.:-;.cnlaciún ,g.cncr:tl dl~ la clnprt...'Sa. 
) -12: J3J conductor <h.:·J coche cntc- cn1r:a en la n.:~ccpciún. 
J _ 13: M:.tri:.t t.ll:tloga ~un é-L 
1.14: E.l ch~ntt:" '--"'!'lit inh:-r~.:-..-o.:ad,,. ;,:-n "~cl-:lllCTJhx..; pr-e-J;.tbri" ... -udos-. 
l.l5: Maria ll:.una a Jo.....,é (po1·quc s;1bt: lJUC c-.s lu. pcn;.una Ue la Cluprc!'i-a qtu .. ~ 

nn:.jor potlrá atende-rle accn .... ~• d.: csh. .. ~ h.!'lll:t). 

1. J (,: José ].., con ... cnt.a ~• l\tlari-.1 '-lUC' hajar;,i \:U uno~ Jninutos .. que c .. ,nocc :.1 esta 
p~no.ona y sahc lJUC C".S 111uy afieic.·n•::uJa :11 flnbul .. 

J .. J 7: Mo.1rÍ:.'l .. "-"On esta inforn1.aci~~'n .. búsca \,;"J'l ~1 sisl~Jn;:a n:cur.sos. a~ochu.los con 
lo:'o h:nTal....~ .. fúth .. ,l- :¡ ••c-1-..;nlcnh...,t~ prc-11tbri~.;:}Uos"' 

1 _ 1 S: 1~1 sis1c-n1::t le nn.tcstr..l :.1 ~'\.-1-;-.arla todo...;; h,"l.S n.."'C"urs.os. cncontr:.uh>~-
1. 19: t'vJari~i c~eog...:- un;.Js iru.:Jg~ni.."'~ de llubol 10L"~c1•ldo~s l.''"Oll unas t.l(!

cl\!'lll-cnto.s pn.:ll•hri\.""&idu:-;.. 
1 .20: En la p:.un:.na d~ h1 n."'C"C"pciún '"Jcj:• de ,.t: .. s.c Ja pn::s.~nt:1ción gc-ncr:,J y :•parece l:1 

que !\·l:1Ti:.t ha gcn~n.u.lo. 
1.2·1: El ..:lh:ntc. mny ='~>rpn;~ulido,. ""'-~ .:st:1 pr-\..·~cnta\:ión. 
l .22~ Jo ... ,ú llega y h: :.ltt.:n\1\!'~ 

Figura 61. Ejemplo de un escenario descrito en lenguaje natural 

b) Mediante Storyboards 

La previamente comentada técnica del Storyboarding resulta altamente útil 

para describir escenarios de situaciones concretas que ayuden a entender partes del 

sistema. Con los st01yboards, se consigue dotar al escenano descrito en 

lenguaje natural de la componente gráfica que facilita la comprensión y el 

detalle. Las siguiente figura, muestra el ejemplo de un storyboard que representa 

un escenario de situación para explicar el cambio que sufrirá el trabajo de los 

vendedores de la empresa de prefabricados, con la incorporación de las nuevas 

tecnologías. El primero, reproduce una situación típica, tal y como se realiza 

actualmente y el segundo, tal y como lo hará tras la implantación del nuevo sistema 

web. 
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Figura 62. a. Escenario en formato de storyboard. Situación actual. 
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Proyecto: VENDEDORES PUJOL 

Es~no n~ 1 de C 

/'""-· ------. í J-2v(J 

~-. 

Desaipción: 

Escena n•: 3 de e 

De!!Cripci6n: fu>e.:.t<ttl ~~~~rS"'>" -t\ lr~eM!V" 1(;. 

1>\0}tro•.J.o ..... ,..... f"'~·'l" ,:e),. &~· ... ·ro. ¿,¡_ [,__ 
r.,.,r~r~< . 1:1 (i'o<l .... ~-lo'. ~ rll"\f>¡ lo. lo(_ 7 ~ .strr.-~ck 

Desaipci6n: f:l ~tt"c!"c,y- .,r ~,.u -h¿ .. '• -~·k
""oc;o·n oc+-v"ú r"~ .,, el "Ó<',ncor s< .... ·e..,-l(_ 
_S.•~ro ..-¡ol)¿c,¿_., """' ~~<~{o 

slo board 

DesaipciOn: ''~J lo. ';>lt'.w.~c.'Ó.. ,¡ '"'~J.,r s~ca... 
or~f'll.lsa"'e.,k t{ ¡>• r{...·-4,:¡ !"''" •• ~Itm•l<. l«k lA. 

'""'~Cfno(l .. 'O',. 'f..-t: ~'-.~...{1. 

>nv·? "~o '->J.s,¡.v• .).,_ d? 
'.a:. o\,ruJ y.....:~,;~ ,,_,iJ e..,~..~ .... c~'<u ~- hA~ r-rcL)..;. 

r<-o 't-< ··'.J?"'r'or~r o.l ~"'<l-k..'. 

Escena n•: e de e 

Oesaipción: te. V:·;-.· -f..,.. 1-A_ ~ .... :.lo ~1 rr,k.l\~0 
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o P...-"'" k Oe>"'O"' ""'" rwtoro <~·~. 

Figura 62b. Escenario en formato de storyboard. Situación futura 
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e) Diagramas de Casos de U so de UML 

Esta técnica, fue inicialmente pensada para la especificación de requisitos 

funcionales de sistemas interactivos [JACOBSON, 1993] y actualmente, forma 

parte de los diagramas UlV1L [BOOCH, 1999] utilizados en la Ingeniería del 

Software. 

De fonna resumida, estos diagramas tienen una representación gráfica en 

los denominados Diagramas de Casos de Uso, en los que los actores son 

representados por símbolos, que esquemáticamente tienen forma humana y los casos 

de uso por elipses. Unas flechas entre el actor y el caso de uso, simbolizan la 

participación de los primeros en los segundos. 

Los casos de uso, describen escenanos de uso del sistema a partir de 

secuencias de interacciones entre el sistema y uno o más actores, que obtienen los 

resultados observables del sistema (considerado como una caja negra). En esta 

notación, los actores representan tanto a personas, como a otros sistemas que 

interactúan con el sistema que se está describiendo. 

Figura 63. Escenario representado mediante Casos de Uso de UML 

Al tratarse de una notación formal no hay lugar para interpretaciones ambiguas, 

lo que resulta beneficioso para su propósito. 

El uso de los escenarios, constituye una técnica efectiva, sin embargo cada 

equipo puede diferir en sus preferencias a la hora de describir dichos escenarios: 

Descripciones expresadas en lenguaje natural o representaciones formales en forma de 

modelos (por ejemplo los diagramas de casos de uso de UML )., mientras que estas 
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últimas son sólo interpretables por los ingenieros software, las primeras consiguen 

integrar de manera más eficiente los integrantes de los equipos multidisciplinarios, 

Representacjón de un escenario 

DATOS PRINCIPALES 

Diagrama del 
caso de uso 
en notación 

UML 

~~~I>--J.T4>• 

-4;w~4~--.._,....·-·~·.,._ 

~~--~por!\ ';:;: ... ::;::.~~;..";..~~ ;;;~~~~~":"'·~~"'"" 
_ _.._ .. .....,,.., .. t-<;?...._.,. ..... ~·•-:······ 

~:.-.=<<>::-•"'!,.¡;;id~~~ ~ ........ (:?0"-...;t 

¡;o.- ............. ---- ._¡ -~"""""'"" .,~""""""" "'"""""".t~.;...a,. ... ~.t""'-'""""" 
<lt"1:..;;,t-~ '#<,..,;.f<">~~" ¡_.., • .,_...,:,~.~ 

~,.:..e .... -4:· $'"'-~{.;t"-"""""'"''"'-l"r".f-J""""---"'::.,...;-

Descripción en 
lenguaje natural 

Descripción ,con 
Storyboards 

Figura 64. Escenarios y sus variadas formas de representarlos 

Sutcliffe [SUTCLIFFE, 2003], recomienda una combinación de ambas 

representaciones, aprovechando las ventajas de cada una de ellas. Se sugiere que el 

conocimiento representado por los escenarios, necesitan integrar ejemplos para ser 

comprendidos. Las figuras siguientes muestran la idea de este concepto. 
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Cuso de Uso: "Gestion;lr los reportajes" 

H."-CcN 
---- REPORTAJE 

Descripción: El editor introc.lut--c el articulo de un evento junto con 
el reportaje totogrúfico 

.i\.clorcs: Editor,. Si:s.tcn'la 
Ca.'<O de lL'<O adicionallleces.ilado: "Login" 

l. EJ cdilor se identifica como gestor de contenidos (sigue el cns.o de uso ··1 .. ogin"). 
2. EJ si~"1.ctn;t n1UI.!S1rd el p¡tncl de :nln1inistrau.::ión. 
3. EJ cdito.r idcntilie;t el víncuto de };t .sección de .::atlnlinistr¡tciVn de )c.,.," r""-porh~}c..-.:. 
4. El e-ditor hucc cHe en e~ vinculo. 
5. El sis.tcrnn tnltC'S.tr;t l.-& piigÍJln de n.-port¡·ücs t.~n lltlbilítación para adnünistrnc:i6n. 
(:l. 1~1 cditl~r selecciona un report:.üc n t."1.litar o ident\llt...-n el ,;11Ctdt.:'lo <»;,tfi:.u.li.r ntu:vo l"Cpnrt;úc.-~ 
7 _ El editor hucc clic en el vinculo de cdicit\n o ¡..n};u.lir. 
8. El sistema Jnucstril un fonnulario de cnlrilda t.lc da1os. 
9. El editor rellena cJ formu13rio tic cnlrnd" y prc..'<iona el botón de conlinn,.ci6n. 
JO_ 1~1 sl~\cJn:.l guanln ]os datos. y 1nnestr:1 l:t. información con1o prc.scni:tción. 
J l. El e-ditor "\'cr.ific.":J. lu pres.enta-ción_ 

Alternativa 1: El e''elliO produce errores 
En td puso JO. el sisU:IIlCI encuc>nlru errores enlll i,Yonnación introducida. 
1 Ou. El sislenJa muestra el error producido. 
1 Ob. El sisreJJJa Tn11es1ra las opciones: de edilar y/o bo1·rar el eren/o. 
1 Oc. El editor eligte /u opción de editur y vuelre al paso <'i". 

Figura 65. Escenario utilizando la notación combinada 

4.3.2.7 Prototipos de Sistemas WEB 

Son implementaciones realizadas con técnicas de programación del sistema web 

propuesto, que reproducen el funcionamiento de una parte importante de las 

funcionalidades con el objetivo de probar determinados aspectos del sistema final. 

Habitualmente se realizan con el lenguaje o la técnica de programación. No suele ser 

recomendable, realizar un prototipo en las etapas iniciales del ciclo de vida del 

desarrollo de un sistema (entre otras razones, porque en las etapas iniciales se necesitan 

prototipos de muy rápida implementación donde faltan aún muchos detalles). 

Este tipo de prototipo permite combinar bocetos o prototipos de bajo nivel 

previamente implementados, gracias a la facilidad de uso de aplicaciones que 

permiten enlazar distintos elementos, y rápidamente puede crearse un prototipo web. 

Es necesario tener muy claro, cuál es el propósito de este tipo de prototipos. 

En primer lugar, debemos tener presente que lo que más nos interesa, es probar los 

aspectos relacionados con la interacción del usuario con el sistema, por tanto se espera 
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una aplicación con la funcionalidad mínima necesaria, para que el usuario pueda 

realizar las interacciones necesarias que permitan visionar el funcionamiento, todavía 

ficticio del sistema resultante. 

En la siguiente figura, podemos observar capturas de pantallas resultantes de 

realizar la tarea de comprobar las coberturas de los Planes de Seguro ofrecidos por el 

Seguro Integral de Salud utilizando un Celular basado en Android 2.3, como 

dispositivo interactivo. 

Figura 66. Pantallas de un prototipo de software, es un prototipo horizontal 
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Se trata de un prototipo, en el que no hay aspectos de diseño en el sentido 

estético del mismo, sino que, refleja aspectos interactivos con mucha sencillez. 

Las ventajas e inconvenientes de este prototipo, se muestran a continuación: 

Ventajas. • El usuario tiene la sensación de estar trabajando con un sistema real . 

• Habitualmente, la fidelidad de un prototipo software con el sistema final es alta. 

• Precisantertte debido, en gran párlé, a esia fidelidad, estos prototipos son muy 

útiles para realizar las evaluaciones de métricas (tipo métricas de rendimiento o 

de coherencia). 

htconvenientes o Este método requiere habilidades de desarrollo de software, aunque cada vez en 

menor grado (recordemos que puede realizarse un prototipo software con 

técn.ie2s co1no utilizar un progranm parn :real'z~r presenmcicnes). 

o Aunque rápido, el método consume mucho más tiempo que otros tipos de 

prototipos. 

o Se requieren mayores reclli.-sos, por la necesidad de software y hardware 

Figura 67. Ventajas e inconvenientes de la técnica de prototipado en vídeo. 

4.3.3 Escogiendo entre las alternativas 

En el desarrollo de un proyecto, aquellas cuestiones funcionales, de usabilidad o 

de accesibilidad, que no pueden ser resueltas por discusión o por análisis, tarde o 

temprano aparecerán. Y si la cuestión es importante, para comparar soluciones 

alternativas, se realizarán uno o más prototipos de la interfaz de usuario. 

Por ejemplo, el equipo de diseño del sistema de compras en-línea, dudó entre 

usar páginas web convencionales con interactividad o applets Java con una interfaz de 

manipulación directa. Una interfaz de manipulación directa, probablemente, era más 

amigable y facilitaba las ventas, sin embargo esta solución, basada en Java, requería 

más tiempo de desarrollo. Lo ideal sería implementar prototipos específicos 

ilustrando los dos estilos, para ser probados con usuarios para poder tomar la 

decisión correcta. 

No todos los prototipos de inteifaz de usuario son construidos para 

pruebas de usabilidad [ROSSON, 2002]. 
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Continuando con las compras en-línea, en otro momento del desarrollo, el 

equipo duda acerca de la realimentación que el sistema debe proporcionar al comprador 

durante la transacción de compra. Desean, por una parte, incluir la realimentación 

necesaria para que los compradores puedan seguir la pista del progreso de su compra, 

mientras que por otra parte, este factor no debe repercutir en una reducción en la 

velocidad o que se les provoque un estado de sobreinformación. El problema, en este 

caso, será que un retardo en la información mostrada, provocará un estado de 

incertidumbre durante la interacción con el usuario, retardando los efectos del tiempo 

de respuesta. El mejor mecanismo para entender el problema y decidir sobre éste, será 

la materialización de un prototipo software que a base de scripts podría ejecutarse una -y 

otra vez en muchos contextos de red diferentes. Los datos temporales extraídos, 

podrían entonces ser usados para predecir los retardos que los usuanos 

experimentarían y así, tomar decisiones acerca de las cuestiones planteadas. 

Los prototipos desarrollados como respuesta a preguntas específicas, ayudan a 

mejorar-y definir las restricciones o condiciones límite para una solución de diseño, por 

ejemplo si se decide usar Java en vez de IITML, o proporcionar la realimentación, 

sólo después de una petición tipo submit, y no durante la construcción de dicha 
., 

petición. Sin embargo, para ser consecuente con los resultados de la prueba, el 

prototipo y la prueba asociada deben ser realistas: Si prototipos Java contra fiT1\AL no 

pueden ser usados para probar tareas reales, o si van a ser evaluados con usuarios 

avanzados. Si los retardos de realimentación son medidos en condiciones de red 

limitadas, o si los diálogos simulados son demasiado simplistas, las interpretaciones 

temporales no serán representativas. 

Como vemos, es importante decidir qué técnica de prototipado es la más 

adecuada en cada momento. En general, es cuestión de plantearse los objetivos a 

evaluar y decidir la técnica más apropiada para el caso concreto. El siguiente cuadro, 

resume qué es lo que se pretende analizar con cada una de las técnicas de prototipado 

explicadas y lo relaciona con parámetros relativos al coste y · al tiempo de 

desarrollo, nos ayudará a la hora de decidir wál utilizar. 
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Prototipado 

:·-·.Boceto.: Primeras ideas. Muy bajo 
··.·· '.···> >, Retlejo del contexto. 

sí~iy~oa~d, . 
Descripción del proceso de interacción. 

Muy bajo 
· ldentiñcación y ubicación de los actores y objetos que 

. .·' ,, . .·, ! . 
·. ·• Maqu~tas ;.· .... · •. :.!· 
• >:·gigit~té~' .. · ' 
:. ' ;.,, ;. :' ._)•.-... : 

.-. storyboafd:' 

·,Navé9~ciohal·;. · 

·.':·:-- ' . 

intervienen en la interacdón. 

Simplicidad, minimalismo 

Visibilidad de las funciones 

Metodología de interacción (facilidad). 

Si ntetizabilidad. 

Reflejo de su utilización. 

Reflejo de las características físicas. 

Visibilidad de las funciones 

Metodología de interacción (facilidad). 

Dispone de elementos interactivos de la interfaz. 

Representación de la interfaz de la interacción. 

Visibilidad de la navegación. 

Representación de los estados del sistema. 

. '" · Representación de casos o situaciones interactivas. 

o.~::_~ . ¿¡ · Entender el contexto y el porqué de la tarea. 

' 

.. 

·.. . yl~;~t:vs ·· .••·• .. ,. Visibilidad de los actores y de los objetos que 
intervienen en la interacción. 

: < :~ · . · .. j· Escenificación de posibilidades futuras. 

:.' ·· •. ·- ••. ,. Representación de situaciones interactivas. 

\'Eiicei\aij.,;' ·,: ~:=de~~:e:;;e:~::~:s~b~:t::::e 
'·.·.· · intervienen en la interacción. ' .-:' .. :-·. ' ' •' ·: : 

Navegabilidad. 

Seguimiento de las tareas. 
1 \)o;dz~rit~l.-.·~- · Globalidad del proceso ¡nteractivo . 

. ,,. ' .;, 

'P.rots,()~~?~:,l : ~::::¡:: :::::~~:~fdades concretas. 

!\:,Y' ve~i'~~L,.'';¡ · Posibilidad de realizar evaluaciones 

Muy bajo 

Relativam 

ente bajo. 

Bajo 

Bajo 

Alto 

Medio 

Medio 

Medio 

Muy rápido 

Rápido 

Rápido 

No tan rápido 

No tan rápido 

Rápido, 

depende cómo 

se representen 

Muy alto 

Suele ser 

rápido 

Medio/alto 

· Medio/alto 

Figura 68. ¿Qué caracteristicas analizamos con cada tipo de prototipo? 
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4.4 EVALUACIÓN 

Evaluar, consiste en probar algo. Tanto para saber si funciona correctamente 

o no, si cumple con las expectativas o no, o simplemente, para conocer cómo funciona 

una determinada herramienta. 

En nuestro modelo, la fase de evaluación constituye, un punto clave para la 

obtención de sistemas web usables y accesibles. Será en esta fase donde se aplicarán las 

técnicas necesarias para recibir la realimentación necesaria, por parte de los usuarios 

y/o evaluadores expertos que se verá reflejado en el diseño de las interfaces de los 

usuarios, mejorando sus procesos interactivos. Por tanto, hablaremos de la evaluación 

como: 

La actividad que comprende un conjunto de metodologías y técnicas que analizan 

la usabilidad y/o la accesibilidad de un sistema web en diferentes etapas del 

ciclo de vida del software [LORÉS, 2002}. 

La evaluación, no debe ser pensada solamente como una simple etapa del 

proceso general del diseño, y mucho menos de la implementación del sistema, sino que 

ésta debe realizarse durante todo el ciclo de vida del proceso de desarrollo, los 

resultados de la cual, deben aportar mejoras respecto a las soluciones evaluadas y 

correcciones respecto a errores reportados. 

Además, no debe «abusarse" del uso de las técnicas que no cuentan con la 

presencia de usuarios representativos finales, ya que evaluar repetidamente con 

usuarios, aporta la realimentación necesaria, para saber separar aquellos aspectos del 

sistema correctos, de aquellos que causan confusión. Por otra parte, la finalidad 

principal de los prototipos realizados durante la etapa anterior no es otra que, 

comprobar características o propiedades para mejorar el sistema. Centraremos esta parte, 

en explicar los métodos de evaluación más relevantes y las conclusiones extraídas a 

partir de la aplicación de los mismos en los proyectos que sirven de casos de uso 

experimental en este trabajo de investigación. 

180 



4.4.1 Objetivos de la evaluación 

Al hablar de evaluación, tendremos en cuenta siempre, tanto los aspectos 

relacionados con la usabilidad como con la accesibilidad. Anteriormente hemos visto 

procedimientos de soporte para realizar prototipos con la finalidad de que éstos sean 

usables y accesibles para sus usuarios finales, una vez seguidos estos procedimientos 

deberemos asegurarnos que nuestros diseños se adaptan a las necesidades, requisitos y 

expectativas de nuestros usuarios. Este, es el papel de la evaluación. 

La evaluación, tiene definidos tres objetivos principales: 

(1) Comprobar la extensión de la funcionalidad del sistema web. 

(2) Comprobar el efecto de la interfaz en el usuario. 

(3) Identificar cualquier problema específico con el sistema web. 

La funcionalidad del sistema web es importante en tanto a que, debe estar 

completamente de acuerdo con la especificación de los requisitos. Adicionalmente a 

la comprobación del diseño del sistema, en términos de su capacidad funciona~ 

es importante comprobar, el impacto de dicho diseño sobre el usuario, como 

considerar lo fácil o ro que le resulta su aprendizaje, su manejabilidad (incluyendo 

usuarios con necesidades especiales), o identificar, aquellas áreas del diseño que 

puedan requerir una sobrecarga de la cantidad de información que el usuario debe 

recordar. 

4.4.2 ¿Dónde se realizan las evaluaciones? 

Las evaluaciones pueden realizarse en espacios especialmente equipados como 

laboratorios, en salas de reuniones, en el propio entorno donde los usuarios realizan sus 

tareas habitualmente o simplemente en cualquier lugar donde puedan reunirse usuarios 

y evaluadores. Incluso con las posibilidades de conexión actuales, por tanto, no existe 

ninguna restricción física, que limite las posibilidades, para poder realizar evaluaciones 

de sistemas web diversos. 
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4.4.3 Clasificación 

Existe una amplia variedad de métodos de evaluación, cada uno de ellos utiliza 

unos determinados medios y técnicas que permiten medir diferentes aspectos. La 

elección de un método u otro no depende sólo, de cuál es la respuesta que se quiere 

conocer, sino de múltiples factores que pueden resumirse en ¿cuánto cuesta y qué 

obtendremos con su realización?. Antes de poder hacer una adecuada 

clasificación, es necesario comprender cada uno los métodos de evaluación de 

manera integral haciendo una clasificación de sus elementos, según los criterios 

presentados en el siguiente cuadro. Ver la figura: 

Clnsifi~ción d~: 
los mJtodos d~: 

1ugnr <k renlizución ~laboratorio 
· entorno natural 

I.!Yaluación 

lípo de técnica 

antomatización 

participantes 

·~]nspcct:ión 
indagación 

test 

~ amom<iticos 
manuales 

~CON usuarios y/o implicados 
S.IN usunrios y/o implicados 

Figura 69. Clasificación de Jos métodos de evaluación 

Veamos a continuación, con un poco más de detalle cada uno de estos criterios 

4.4.3.1 Según lugar de realización: 

En cuanto a, dónde se realizan, distinguimos, dos categorías generales: 

a) Aquellos que se realizan en el laboratorio. 

El objetivo del evaluador, a veces, es comprobar aspectos sin que precise la 

ayuda de los usuarios. Este tipo de comprobaciones las realiza, normalmente, en 

su entorno de trabajo, o sea en el laboratorio, donde puede además traer usuarios para 

un estudio particular. 
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La ventaja aquí, es que en el laboratorio se puede contar con sofisticados 

equipos (ordenadores con capacidades especiales, etc.) que permiten explorar aspectos 

prectsos y por otro lado, los usuarios pueden operar sin distracciones ni 

interrupciones. 

b) Los que se realizan en entorno natural o habitual, donde se realizan las tareas a evaluar 

Esta situación se produce, cuando el evaluador realiza su trabajo en el 

lugar natural donde se realiza la escena, el lugar de interacción habitual del usuario. 

Su ventaja es que, se puede ver realmente, cómo los usuarios realizan sus 

tareas cooperando entre ellos y mejora el Análisis de Requisitos aflorando aspectos no 

recogidos anteriormente. 

4.4.3.2 Según tipo de técnica 

Se distinguen 3 categorías: 

a) Métodos de inspección: 

Requiere de evaluadores, que inspeccionan aspectos de la interfaz del sistema 

relacionados con la usabilidad y la accesibilidad que se ofrece a sus usuanos, 

obteniéndose informes sobre los elementos específicos de la interfaz, permiten 

identificar, clasificar y contabilizar un gran número de errores potenciales de usabilidad a 

precio relativamente bajo, por el hecho de no utilizar usuarios. 

b) Métodos de indagación: 

La información acerca de los gustos del usuario, las quejas, las necesidades y la 

identificación de requisitos, son informaciones indispensables sobre todo en etapas 

tempranas del proceso de desarrollo. Sus objetivos son proporCtonar información 

relacionada con el uso y las posibilidades de acceso de un producto, que aún no se ha 

empezado a fabricar. 

Se realiza hablando con los usuarios, observándolos, usando el sistema en 

trabajo real, y obteniendo respuestas de preguntas realizadas verbalmente o por escrito. 
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e) Métodos de test 

En los métodos de evaluación por test, usuarios representativos trabajan en tareas 

concretas utilizando el sistema (o el prototipo) y los evaluadores utilizan los 

resultados para ver cómo la interfaz de usuario. da soporte a los usuarios con sus tareas. 

4.4.3.3 En cuanto a la automatización 

Podemos distinguir entre métodos: 

a) Automáticos: 

Son métodos que disponen de mecanismos (hard\vare y/o so:fhvare) que 

facilitan la comprobación de los aspectos a validar. Los métodos automáticos 

resultan altamente eficientes, puesto, que se realizan muy rápidamente y los 

resultados siempre provienen de los mismos parámetros, sin apreciaciones subjetivas. 

Una de las características que hacen más atractivos a estos estos métodos es la 

posibilidad de realizar tests remotamente a través de la red de Internet. Por lo general 

el sistema debe estar culminado. 

b) Manuales: 

Éstos, consumen más recursos: Tiempo, ev·aluadores ... , pero pueden 

evaluar aspectos que se "salen del patrón" y pueden realizarse en cualquier etapa 

del desarrollo y con cualquier tipo de prototipo. 

4.4.3.4 Según quién interviene en la evaluación 

Podemos distinguir los siguientes métodos: 

a) Con usuarios y/o implicados 

Se evalúa el sistema con la intervención directa de usuarios representativos, 

pudiendo también participar en las sesiones, personas que sin ser usuarios finales tienen 

la condición de implicados del sistema. hnplican la participación de usuarios en el 

proceso de diseño pero dificultan, en parte, el proceso debido a que no siempre 

resulta fácil reclutar usuarios para este tipo de actividades. 
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b) Métodos sin usuarios y/o implicados 

Los realizan sólo expertos evaluadores con la ayuda de guiones, pautas o 

documentos que permiten hacer un seguimiento de los que han hecho los usuarios 

mientras utilizaban el sistema. 

Trabajar sin usuarios permite que este tipo de métodos, se realicen con mayor 

velocidad pero, carecen de la valiosa información de los. Este tipo de método tiene 

una eficacia adicional que permite detectar errores funcionales y de consistencia. 

4.4.4 Evaluación Fonnativa y Evaluación Aditiva 

"Probar pronto y a menudo", es el principal principio de la Ingeniería de la 

Usabilidad, constituyendo un factor clave, para identificar "a tiempo" los problemas 

potenci~es de usabilidad de los sistemas interactivos. 

Además de las clasificaciones anteriores, existe otra que no se ha incluido en la 

tabla anterior, porque el carácter de ésta, dista un poco de las anteriores, lo cual incluso, 

puede llevar a cierta confusión. Esta clasificación divide los métodos de evaluación en, 

formativa (formative evaluation) y aditiva (summative evaluation). 

Se denomina evaluación formativa a una colección de métodos de Ingeniería de la 

Usabilidad, que centra su actividad, en un proceso iterativo de identificación de 

problemas de usabilidad y su correspondiente corrección ("identificar y corregir") 

antes de que un producto esté completado, y no tiene que ser confundida con la 

evaluación aditiva o sumativa, que es un método que juzga el valor de un programa al 

final de las actividades del mismo, el enfoque está en el resultado, mediante el cual ofrece 

una comparación cuantitativa. 

El proceso de evaluación, puede alimentarse de ambas. Mientras, por un lado, 

tenemos un sentido prospectivo o formativo (de mejora, de comprensión, de aislamiento 

de conflictos ... ), por el otro, el sentido es retrospectivo o aditivo (valorar una meta 

concreta). 

Formativa Aditiva 

Principalmente prospectiva. o Principalmente retrospectiva. 
Enfoque: El proceso. o Enfoque: El resultado. 
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D 

D 

D 

Análisis de fortalezas y debilidades para mejorar. D Gran soporte documental. 
i 

Hábitos de desarrollo. 
1 

Hábitos de documentación. D 

¿Oportunidad de reflejar en el significado D ¿Evidencia de la evaluación formativa 

r!P. '1lt-imo~ lo!!Tos? reQTI]ar'l 
Realimentación (feedback). ,o Evidencia. 

Figura 70. Cuadro resumen, comparando la evaluación formativa con la aditiva 

4.4.5 Plan de evaluación 

Cuanto más tardemos en realizar tareas de comprobación más difíciles de 

implementar serán los cambios, los errores detectados y/o los requisitos establecidos. 

Las pautas generales para el plan de evaluación8
: 

1) Antes de empezar una evaluación debemos tener muy claros sus objetivos, 

debemos pensar sólo en lo que va a ser probado y qué esperamos de la prueba. 

2) Cada evaluación, debe tener un responsable (integrante del equipo), que tendrá 

las siguientes responsabilidades: 

a) Moderar las sesiones y reclutar a los usuarios y/o a los evaluadores. 

b) Reservar el lugar de celebración de la evaluación. 

e) Dirigir las tareas a evaluar . Disponer de todos los recursos 

necesarios para la evaluación (prototipos o dispositivos necesarios). 

d) Tener claras las tareas a probar. 

e) Qué técnicas de evaluación se utilizarán y documentar los resultados de la 

evaluación. 

3) La evaluación debe encajarse tanto, en la planificación, como económicamente 

en el proyecto. 

4) Documentar los resultados de la evaluación y distribuirlos a los miembros que 

precisen de sus resultados (responsabilidad del jefe del proyecto). 
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4.4.6 Métodos de Evaluación de la Usabilidad 

Basándonos en la clasificación propuesta por el tipo de evaluación técnica 

vista anteriormente (inspección, indagación y test), veremos en este apartado, los 

métodos más destacados de cada una de las tres categorías. 

4.4.6.1 Por Inspección 

El término inspección aplicado a la usabilidad, agrupa un conjunto de métodos 

en los que hay evaluadores expertos que explican el grado de usabilidad de un sistema, 

basándose en la inspección o examen de la interfuz del mismo. Los métodos que se 

enmarcan en · la clasificación de evaluación por inspección, son la heurística, los 

recorridos y la inspección de estándares. 

4.4.6. l. 1 Heurística. 

El procedimiento heurístico, en general, puede ser descrito como el proceso 

en el que, se resuelven problemas, a partir de una serie de reglas (heurísticas) previamente 

determinadas. Esta técnica, nace de la resolución de problemas complejos que requieren 

de un gran esfuerzo temporal y económico y que pretenden disminuir su impacto 

encontrando soluciones que aunque no son las óptimas son suficientemente satisfactorias. 

El método fue desarrollado por NIELSEN, y consiste en analizar la 

conformidad de la interfaz, con unos principios reconocidos de usabilidad (la 

"heurística") mediante la inspección de varios evaluadores expertos. 

Para aplicar este método, un conjunto de evaluadores (ideal entre 3 a 5) 

expertos en usabilidad, contrasta y valida individualmente las "10 reglas 

heurísticas de usabilidad" -conjunto revisado de reglas heurísticas de usabilidad 

a partir del análisis de 249 problemas de usabilidad - con la interfaz del sistema. 

Tras las revisiones individuales, los resultados son puestos en común y debatidos en 

una reunión entre los evaluadores y el responsable de la evaluación 

(denominado observador), quienes generan el informe final de la evaluación. 
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Muchas personas confunden el concepto global de evaluación de la usabilidad, 

con la evaluación heurística y se refieren únicamente al uso de esta técnica cuando 

indican que evalúan la usabilidad del sistema concreto. Los detalles son: 

1) Introducir una parte introductoria destinada a detallar los objetivos del 

sistema interactivo a probar. Esta parte es común para todos los evaluadores 

y es redactada por el observador. 

2) Valorar el grado de transmisión de los objetivos por parte de la interfaz. 

3) Cada heurística dispone de una serie de sub-reglas, que ayudan 

notablemente a los evaluadores, mejorando los resultados de la prueba. El 

evaluador, según su criterio, valora para cada aspecto encontrado su: 

a) Impacto, que mide, la dificultad que le puede suponer al usuario, 

superar el problema detectado en la interfaz. 

b) Frecuencia, que indica con qué :frecuencia se produce el problema. 

e) Persistencia del mismo, como indicador de que una vez resuelto el 

problema en la parte de la interfaz en la que se ha detectado éste, 

continuará produciéndose en otras partes de la misma. 

4) Los usuarios eligen a veces funciones del sistema por error y necesitan a 

menudo una salida de emergencia claramente marcada, esto es, salir del 

estado indeseado. 

Un ejemplo del método heurístico se ubica en el Anexo A. 

Los inconvenientes atnouidos al procedimiento heurístico en sí mismo, son: 

que los heurísticos, suelen ser específicos del problema a tratar y pocas veces sirven 

para dar una respuesta concreta al problema. En el fondo. lo que buscan los 

heurísticos, es reducir el dmninio de las posibles soluciones o aspectos de su 

aplicación, para faci1itar el proceso de descubrir soluciones o errores. 

En el terreno específico de evaluación de la interfaz de usuario o del sistema web 

en general, el principal problema es que, no hay participación de usuarios 

representativos. 
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4.4.6. 1.2 Recorridos. 

Los métodos denominados ··reconidos", constituyen una aproximación 

alternativa a ]a evaluación heurística, con Jos que se intentan predecir prob1emas de 

usabilidad, sin realizar tests con usuarios. 

En general, en todos los recorridos se realiza una revisión detallada de todas las 

acciones asociadas a la consecución de una o más tareas, que el usuario debe poder 

satisfacer con el uso del sistema. Inicialmente fueron pensados para ser realizados por 

expertos evaluadores con la ayuda de diseñadores, pero, como veremos, también se ha 

investigado su validez incorporando usuarios. Una de estas variantes, a la cual se le 

denomina recorrido cognitivo con usuarios. 

4.4.6.1.2.1 Recorrido cognitivo. 

El reconido cognitivo (Cognitive Walkthrough), es un método de 

inspección de la usabilidad que se centra en evaluar la facilidad de aprendizaje en 

un diseño, básicamente por exploración y está motivado por la observación, ya que 

muchos usuarios prefieren aprender software a base de explorar sus posibilidades. Los 

pasos necesarios para la realización del método se estructuran en el documento de la 

evaluación y son los siguientes: 

Definir los datos necesarios para el recon'ido 

../ Identificar y documentar las características de los usuarios ¿Quiénes serán los 

usuarios? Incluyendo la expenencia específica acumulada y el conocimiento 

adquirido . 

../ Se describe también el prototipo a utilizar para la evaluación, y se enumeran las 

tareas concretas a desarrollar . 

../ Para cada tarea se implementa por escrito, la lista íntegra de las acciOnes 

necesarias para completar la tarea con el prototipo descrito. Consta de una serie 

repetitiva de acciones (del usuario) y respuestas (del sistema). 
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Recorrer las acciones 

Los evaluadores, realizan cada una de las tareas determinadas anteriormente, 

siguiendo los pasos especificados y utilizando el prototipo deta11ado. En este prqceso, 

el evaluador utilizará la información del factor cognitivo (experiencia y conocimiento 

adquirido) de los usuarios, para comprobar si la interfaz es adecuada para el mismo. 

Esta revisión ha de ser minuciosa para todas las acciones especificadas para la 

consecución de la tarea. Para ello, el evaluador en cada acción criticará el sistema 

respondiendo a las siguientes preguntas: 

../ ¿Son adecuadas las acciones disponibles, de acuerdo a la experiencia y al 

conocimiento del usuario? 

../ ¿Percibirán los usuarios que está disponible la acción correcta? Esto se 

relaciona con la visibilidad y la comprensibilidad de las acciones en la interfaz. 

Es decir que incidirá en, si ésta está presente y si es visible . 

../ ·Una vez encontrada la acción en la interfuz, ¿asociarán estos usuarios, la 

acción correcta al efecto que se alcanzará? 

../ Una vez realizada la acción, ¿entenderán los usuarios la realimentación del 

sistema?. Tanto si la acción se ha realizado con éxito, como en el caso 

contrario. 

Documentar los resultados 

../ El evaluador anotará para cada acción las respuestas del sistema y sus 

anotaciones . 

../ El documento incluirá un anexo especial, conocido como Hoja de Reporte de 

Problemas de U sabilidad, detallando los aspectos negativos de la evaluación 

por grado de severidad que permita distinguir aquellos errores más 

peijudiciales. 

Finalmente, a pesar de que esta técnica es idónea en la etapa de diseño del sistema, 

puede también ser aplicada, durante el resto de etapas. Un ejemplo se muestra en el 

Anexo A 
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4.4.6.1.2.2 Recomdode UsabilidadPlural 

Método desarrollado en los laboratorios IBM, que comparte algunas 

características con los recorridos tradicionales; pero tiene algunas particularidades que 

lo diferencian, entre las que cabe destacar, la intervención de usuarios finales. Estas 

características son las siguientes: 

a) Se realiza con usuarios representativos, desarrolladores y expertos en usabilidad. 

b) Las pruebas se realizan con prototipos de papel u otros materiales utilizados en 

escenarios. 

e) Cada participante tiene una copia del escenario de la tarea, con datos que se 

puedan manipular. 

d) Todos los participantes, han de asumir el papel de los usuarios. 

e) Los participantes han de escribir en cada panel del prototipo, la acción que 

tomarán para continuar la tarea que están realizando, escribiendo las respuestas lo 

más detalladamente posibles. 

t) Una vez que todos los participantes han escrito las acciones que tomarían cuando 

interactuaban con cada paneL se inicia el debate. En primer lugar, deben hablar 

los usuarios representativos y una vez que éstos han expuesto completamente sus 

opiniones, hablan los desarrolladores y después los expertos en usabilidad. 

El principal beneficio de esta técnica, radica en el fuerte enfoque hacia las tareas de 

los usuarios [PREECE, 2002]. Siendo otra importante característica la gran 

aceptación del método por los equipos multidisciplinarios. 

4.4.6.1.2.3 Recorrido Cognitivo con Usuarios. 

Este método, constituye una mejora de la fonna de realizar la evaluación por 

recorrido cognitivo a incorporar cautelosamente usuarios, de tal manera, que el hecho 

de solucionar unas carencias no facilite la aparición de otras. El proceso planteado es el 

siguiente: 

1) Realizar el recorrido cognitivo de la manera tradicional. 

2) Concluido el punto anterior, se incorporarán los usuarios de la siguiente manera: 
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a) Reclutar usuarios representativos del perfil que se desea evaluar. 

b) Tras una introducción, explicando la prueba, el método, los objetivos y el 

prototipo se pide a cada usuario, que realice de manera individual, el grupo de 

tareas definidas en el recorrido correspondientes a su perfil de usuario. Se pide 

a los usuarios que expresen libremente en voz alta, sus pensamientos, 

sentimientos y opiniones sobre cualquier aspecto (interactividad, diseño, 

funcionalidad ... ) mientras interaccionan con el sistema o el prototipo. Cada 

usuario realizará todas las tareas sin recibir más explicaciones que las 

anteriores y al finalizarlas deberá complementar la información anotando los 

principales defectos detectados. 

e) Adicionalmente, una vez el usuano ha finalizado las tareas, pueden 

comentarse los problemas potenciales identificados en el punto (1) para 

conocer su punto de vista más detalladamente. 

3) Él o los ~xpertos revisará."l a posteriori, las cuestiones formadas en la etapa (2) para 

documentar los resultados finales. 

Además de aumentar considerablemente, el número de errores detectados 

de la incorporación de usuarios al recorrido cognitivo, se aportan las siguientes 

mejoras: 

./ Con la presencia de usuarios se fomenta el diseño participativo . 

./ Las dudas o errores que pueden haber surgido en la primera fase de la 

evaluación pueden ser contrastadas rápidamente con usuarios finales. 

./ En muchas ocasiones, el evaluador, no es capaz de detectar los errores 

correctamente, debido a que las especificaciones de la experiencia y del 

conocimiento de los usuarios, son inexactas o incompletas. Complementar la 

evaluación con los usuarios, ayudará además a corroborar, a completar o 

simplemente a mejorar estas descripciones. 

Como contrapartida el evaluador, necesita invertir mucho más tiempo y es 

necesario reclutar usuarios y dedicarles el tiempo necesario. No obstante, tras las 
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expenencias realizadas, estamos convencidos que la considerable mejora obtenida, 

justifica dicho incremento. 

4.4. 6. l. 3 Inspección de estándares. 

Se precisa de un evaluador que sea un experto en los estándares a evaluar. El 

experto realiza una inspección minuciosa a la interfaz, para comprobar que cumple 

en todo momento y globalmente todos los puntos definidos en el estándar 

establecido. 

Un estándar es un requisito, regla o recomendación basada en pnnciptos 

probados y en la práctica. Representa un acuerdo de un grupo de profesionales 

oficialmente autorizados a nivel local, nacional o internacionaL Decidir un estándar no es 

una tarea que pueda tornarse a la ligera, pues de esta decisión dependerá el futuro. 

Los Estándares pueden clasificarse en: 

a) Estándares de Jure 

Son generados por un comité con estatus legal y están avalados por el apoyo de 

un gobierno o institución para producir estándares. En informática, existen una 

serie de comités que han participado en la creación de muchos estándares 

de iure, los más destacados son: La Organización Internacional para 

Estándares (International Organization for Standardization, ISO), la 

Comisión Electrotécnica Internacional (International Electrotechnical 

Comrnission, lEC), el Instituto Nacional Americano para Estándares 

(American National Standards Institute, ANSI), la sección Standards 

Association del Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electrónicos Americano 

(Institute ofElectrical and Electronics Engineers, IEEE), el Comité Europeo 

para la Estandarización (Comité Européen de Normalisation, CEN) y el 

Consorcio para World Wide Web (World Wide Web Consortium, W3C). 

El proceso para generar un estándar de iure es bastante complejo. De 

forma resumida, confecciona un documento preliminar, que debe hacerse 

público, para que después cualquier persona o empresa interesada, pueda 

presentar enmiendas de los borradores del documento. Estas enmiendas han de 
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ser comentadas y resueltas. Tras un cierto · tiempo, a veces años, se 

consigue un consenso y se acepta el nuevo estándar. 

b) Los estándares de facto 

Nacen a partir ·de productos de la industria que tienen un gran éxito en el 

mercado, o bien, a partir de desarrollos hechos por grupos de investigación de 

universidades y que tienen una gran difusión. Estos productos o proyectos de 

investigación, llegan a tener un uso muy generalizado, convirtiéndose, por 

tanto, en estándares de facto (por ejemplo e1 sistema de ventanas con la 

metáfora del escritorio de fondo). Su definición, se encuentra en los manuales, 

libros o artículos. Son técnicamente muy valiosos y muy utilizados. 

Realización del método. 

Si bien, este método podría realizarse partiendo de prototipos de baja 

fidelidad, lo más efectivo, es realizarlo a partir de prototipos software o incluso 

mejor, con una primera versión del sistema final, donde estén implementadas las 

partes que deben confrontarse con el estándar (que normalmente serán aspectos más 

relacionados con la interfaz que con las funcionalidades). 

En fase de análisis de requisitos, se define el estándar que el sistema seguirá 

(ya sea porque es una especificación del proyecto o uno escogido por sus 

características) y el experto -en dicho estándar- realiza una inspección minuciosa a 

la totalidad de la interfaz para comprobar, que cumple en todo momento y 

globalmente todos los puntos definidos en el estándar. Durante esta exploración, el 

experto no se interesa en la funcionalidad de las acciones que va realizando. 

4.4.6.2 Por Indagación 

El proceso de indagación trata de llegar al conocimiento de una cosa, 

discurriendo o por conjeturas y señales. En este tipo de métodos de evaluación de la 

usabilidad, una parte muy significativa del trabajo a realizar consiste en hablar con 

los usuarios y observarlos detenidamente, usando el sistema en trabajo real y 

obteniendo respuestas a preguntas formuladas verbalmente o por escrito. Los 
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principales métodos de evaluación por indagación son la observación de Campo, 

Grupos de discusión dirigido, entrevista, cuestionarios y grabación del uso. 

4.4.6.2.1 Observación de Campo. 

Tiene como principal objetivo, entender cómo los usuarios de los sistemas 

interactivos, rea1izan sus tareas y más concretamente, conocer todas ]as acciones 

que éstos realizan durante la realización de las mismas. 

Para realizar una observación de campo [NIELSEN, 2006] el trabajo que se 

realiza, es visitar el lugar o lugares de trabajo donde se estén realizando las 

actividades objeto de nuestro estudio, en las que encontraremos los usuarios 

representativos que observaremos. 

O Procedimiento 

Las visitas de campo deben prepararse previamente (la improvisación, induce a la 

indecisión del evaluador e inseguridad a los usuarios que van a ser observados). 

Básicamente, esta preparación previa consistirá en: 

D Escoger una variedad de usuarios representativos del producto. 

D Utilizar el sitio de observación y el tiempo con eficacia. Nuestras v.isitas no serán 

ni muchas ni de mucha duración; será vital aprovechar el tiempo y recoger cuanta 

más información posible; el análisis de ésta puede realizarse luego en una oficina. 

D Si pensamos complementar la información a partir de los usuarios es preferible 

elaborar la lista de las preguntas que necesitemos realizar. 

Una vez en el lugar, el método se compone básicamente de dos partes 

complementarias: 

a) Observación. Observando todo cuanto acontece el lugar de la acción: De qué 

manera lo hacen, qué objetos utilizan, cómo los utilizan, dónde están ubicados, 

para qué los utilizan, qué secuencia de acciones siguen, con quién hablan, en 

qué orden lo hacen, cuál es la :finalidad, etc. 

b) Y la otra, adicional, consiste en preguntar o entrevistar a los usuarios, acerca de 

su trabajo para complementar la información recabada durante la observación. 
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Al final de una sesión de observación de campo, obtendremos una lista de 

acciones, objetos, personas y en definitiva, todo cuanto acontece en el lugar 

donde se desarrolla la acción que hace o hará referencia al sistema que estamos 

evaluando. La fase del ciclo de vida del modelo de proceso más apropiada para 

realizar este método es, sin duda, durante el Análisis de Requisitos, momento en 

el que necesitamos. conocer el entorno de trabajo, los objetos, las personas, la 

organización, los métodos, las tareas que se realizan entre otros, para poder recoger 

requisitos necesarios para el diseño del sistema. Y la técnica de análisis más 

adecuada para su realización, es el análisis etnográfico (técnica del cual se tratará en 

profundidad posteriormente, en el apartado dedicado a la fuse del análisis de 

requisitos). 

• Fologrofins de la <lislribUt"ión de ln cafelerio~ 

lil estudio se nrompaila t'OD un:JS fotosraf'13S' de la cafetería qut hemoS' tom~o C1JIDO reftn:ncja. En elkB podt-mos ohsH'o-:u- la 

di.rributión d~ 1~ m= y In diftm~ciación <lara de b; dO$ zon:IS que la componen. ]fu lof"olografio de la enlrnda vemoo qu~ la 
enfe1eriR tiMtt- p-tmd~ Y~fnnm- de aisfnl, n f~ de- _lns. enn}~ m dim.ies yn pueden b:u:·e'!f"unn o~im del mnbie-nte- HJ: 

eros IIIOlilmlo.'S dGdt "el ~·1 eño.r.. 

4.4.6.2.2 Grupo de Discusión Dirigido (Focus Group). 

EI Focus Group (NIELSEN, 2006J o grupo de discusión dirigido, es una técnica 

donde se reúnen de 6 a 9 personas (generalmente usuarios y también 

implicados) para discutir aspectos relacionados con el sistema. En ellos, un evaluador 

experto en usabilidad y/o accesibilidad (dependiendo del objetivo de la evaluación) 
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realiza la función de moderador. Éste, preparará previamente, la lista de aspectos a 

discutir y se encargará de recoger la información que necesita de la discusión. 

Esto, permite capturar reacciones espontáneas e ideas de los usuanos, que 

evolucionan en el proceso dinámico del grupo. 

O Procedimiento 

Los procedimientos generales para dirigir un Focus Group son: 

O Localizar usuarios representativos (6 a 9 por sesión) que quieran participar. 

O Puede haber uno o varios observadores que sólo toman anotaciones. 

O Preparar una lista de temas a discutir y los objetivos de los temas propuestos. 

O El moderador deberá poner especial énfusis en: 

Que todos los participantes contribuyen a la discusión. 

Que no haya un participante que domine la discusión. 

Controlar la discusión sin inhibir el flujo libre de ideas y comentarios. 

Permitir que la discusión discurra libremente lo planeado. 

O Al final el moderador (y él o los observadores) realizarán un informe escrito con 

los resultados y las conclusiones del debate. Incluirá las opiniones que han prevalecido 

y los comentarios criticos de la sesión_ 

Figura 72. Las imágenes muestran dos sesiones diferentes de un Focus Group 

Al dirigir un Focus Group, hay una serie de aspectos importantes a tener en cuenta: 
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D Tener más de un grupo principal, puesto que el resultado de una sola sesión puede 

no ser representativo o incluso, que una parte significativa del tiempo de la 

discusión pudo haberse centrado en aspectos de importancia menor. 

D Es preferible que el moderador tenga dotes dinamizadores y comunicativos, 

necesita facilitar y dirigir la discusión en tiempo real y saber sortear hábilmente, 

imprevistos que puedan surgir. 

D Debe dudarse siempre de los datos recogidos, porque debido a su naturaleza 

desestructurada y de flujo libre, tienden a tener una validez cuestionable y son muy 

dificiles de analizar. 

El método se puede aplicar en cualquiera de las fases de ciclo de vida del 

proceso software, aun así en las que más se aplicada es en la fase de lanzamiento. 

4.4.6.2.3 Entrevistas. 

Es básicamente una conversación, donde uno o varios usuarios reales del 

sistema que se va a desarrolJar o rediseñar, responden a una serie de preguntas 

relacionadas con el sistema, que el entrevistador les va formulando. En este 

caso, el entrevistador, es el evaluador y va tomando nota de las respuestas para 

obtener las conclusiones finales. 

Entrevistar a los usuarios respecto de su experiencia en un sistema interactivo, 

resulta una manera directa y una técnica potente de adquirir información. Las 

entrevistas pueden ser estructuradas o abiertas,. en las primeras, el evaluador es más 

rígido en procurar el buen seguimiento del guión preestablecido, mientras que, en las 

abiertas se da espacio a los contertulios a expresarse con más libertad. 

Para que la entrevista sea lo más efectiva posible, ha de ser preparada 

con antelación, con todo un conjunto de preguntas básicas. 
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Esta técnica puede ser utilizada en cualquier etapa del ciclo de vida del desarrollo 

del producto software, pues en función . de las necesidades del propio desarrollo~ 

precisaremos.diferente información. 

'¡oía: 9/9/03 
. .Lugar:. Casa del diente 

Hora: de 19:00 a 21:00 

~~,;-ac;-:¡a-e;;JiíiiVlsJa. ---~--·-------·----·--ft-----

.. Presentación del prototipo software para veri:ficar ciertas funclonaltdades y 'esolver 
algunos escenarios relacionados con el futuro sistema. 

.. ¿,CI'CCS que es "'fácit cre:;:tr pbifonos'? 
- ¿Y un conjunto de tecursos? 
.. Intenta reatiza¡r la tarea .. snodif'tcar Sos datos. del recurso ··zoo" 

1: ~~~~~~~~:~~-~~~=~:.:::~:~·:::~:-~::':__ 
~ncs: 

I
AI reat•zar la toreo .. rtl1odificar Recur!lo- surgen una serie de dudas: 

¿SOlo se puede modificar la iJ'll:agcn y el sonldo? 
¿,t·lo se- puede modificar el nombzc- de-l recurso? 
¿Pueden tenel color? (un color gener~J ..,-, a ser postble. uno de esp._-cillcc. 

!
Fuero~. capnces de diferenciar. perfectamente entre amtxls casos (ellminacion y quktar una 
relaci:on). 
Man1liestan la necesidad deo utiliZar las in1agenes del BOAROMAKER. 

Ulodtfk:ac1onos que pueden reaSi:Zarne: 
• Motürt~r el TEXTO del recurso. 

1 

... Ar'ladi.J un cod~ de colotes ae tondo para •os tres tipos de- rC"Cursos_ 
• Al"'ladtr Ja posib)tkfad -cte personalizar er cotoT de tondo de cada recurso. 
.. At"tadtr una nerramtenta de búsqueda de recursos. 

L. 
Figura 73. Documento redactado tras finalizar una de entrevista 

4.4.6.2.4 Cuestionarios. 

En el ámbito de la evaluación de sistemas web hablamos de cuestionarios, 

para referimos a listas de preguntas, y asi poder extraer conclusiones. El 

cuestionario normalmente se distribuye en formato escrito y las preguntas plantean 

aspectos relacionados con el sistema o aplicación concreta. 

Así pues, la base del cuestionario, es la recolección de información a 

partir de respuestas contestadas por los usuarios y/o los implicados. Los tipos de 

preguntas a incluir en un cuestionario son: 

a) Pregunta de carácter general: Preguntas que ayudan a establecer el perfil de 

usuario y su puesto, dentro de la población en estudio. (edad, sexo, ocupación, 

lugar de residencia, estudios). 
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b) Preg~mta abie1ta: Útiles para recoger información general subjetiva, 

sugerencias interesantes y encontrar errores no previstos. 

e) Pregunta de tipo escalar: Permite preguntar sobre un punto especifico, en una 

escala numérica. Por ejemplo: ¿El diseño de los iconos es comprensible? 

(Poco) 1 12131415 (Mucho) 

d) Opción múltiple~ Ofrecen una serie de opciones y se responden una o varias. 

Ejemplo: ¿Q)Jé tipo de software has utilizado? 

Tratamiento de texto. Hoja de cálculo, Bases de datos, Contabilidad 

Son particularmente útiles para recoger información de la experiencia previa del 

usuario. Un caso especial es, cuando se le dan opciones para contestar si o no. 

Un ejemplo de Cuestionario se muestra a continuación: 

1.- El trabajo con este sitio web te ha resuhado ... 

Muy fácil Fácil Normal Dificil Muy dificil 

2.- Con las opciones del menú, saber lo que puedo encontrar ha sido ... 

Muy fácil Fácil Normal Dificil Muydiflcil 

3.- ¿Identificas los juegos a los que puedes jugar a tu edad? 

Sí No 

4.- ¿Recomendarías el sitio a un amigo? 

Sí No 

El cuestionario es menos flexible que la entrevista, pero puede llegar a un 

grupo más numeroso y se puede analizar con más rigor. Se puede utilizar varias veces 

en el proceso de diseño. A su v~ la _entrevista tiene el factor «interactividad" entre el 

evaluador y el usuario, permitiendo, mejorar la comprensión de ciertos aspectos. 

4.4.6.2.5 Grabación del uso (análisis de logs). 

La técnica grabación del uso, más conocida como análisis de logs o 

simp]emente 1ogging8
, se basa en "grabar'' o "recoger" todas ]as actividades 

8 El término logging proviene de analizar los ficheros log cuya misión es dejar rastro de todo lo 
que acontece en el contexto en el que se aplica. Nacieron con la imperiosa necesidad que tenían 
los implementadores de software de disponer de información acerca de lo que pasaba durante la 
ejecución de sus aplicaciones para depuradas en la solución de errores e introducir mejoras, así 
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realizadas por el usuario con el sistema para su posterior análisis. Para ello, es 

preciso de una aplicación secundaria que realice automáticamente esta labor, que 

pase además, totalmente desapercibida por el usuario. 

El logging, implica disponer en el ordenador, de una ampliación del sistema que 

recoja automáticamente, estadísticas sobre el uso detallado del sistema. Es útil 

porque muestra, cómo los usuarios realizan su trabajo real y porque es fácil 

recoger automáticamente, datos de una gran cantidad de usuarios que trabajan bajo 

diversas circunstancias. 

Típicamente, un registro de la interfaz, contendrá estadísticas sobre la frecuencia 

con la que cada usuario ha utilizado, cada característica en el programa y la 

frecuencia con que los diversos eventos de interés (tales como mensajes de error) han 

ocurrido, se puede utilizar para mejorar la usabilidad del sistema (reajustando las 

características que causan la mayor parte de los errores y la mayoría de los accesos a la 

ayuda en línea), puede ser necesario recoger datos de registro a través de correo 

electrónico automáticamente o pidiendo que los usuarios ejecuten periódicamente, un 

programa que envíe el fichero por correo. 

Las principales características que definen este método son: 

• Resulta ser un método muy económico, puesto que pueden analizarse las 

acciones de un número de usuarios muy elevado. 

• Puede realizarse remotamente,. lo que permite evaluar un gran número de datos 

de infinidad de usuarios, sin desplazarse a su lugar de procedencia. 

• Los datos suelen tener un formato estándar, lo que facilita la comparación de 

datos según diferentes criterios (meses, días, semanas, países, etc.). 

• Los resultados se obtienen de manera instantánea. No es necesario esperar un 

análisis especial de expertos para entender qué ha pasado, ni se necesitan 

transcripciones, ni ver cintas de vídeo, etc. 

como de disponer de información que ayudase a los responsables de los equipos de desarrollo y 
a ]os directivos para tomar decisiones relacionadas con el sistema. 
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• 

• 

• 

Permite tener al usuario en su entorno (el log se recoge con el usuario en su 

ordenador, sin sentirse observado, ofreciendo datos más reales sobre el uso). 

Muestras amplias (nomla.lmente,. estaremos hablando de miles de usuarios)_ 

Está especialmente indicado para analizar sitios web: Se detecta fácilmente el 

verdadero uso del sitio (páginas más vistas, palabras más buscadas, etc.). 

• Esta técnica, se puede utilizar en las etapas de prueba de versiones avanzadas 

del sistema de despliegue o para el rediseño de aplicaciones existentes (caso 

para el cual es muy indicado). 

Puede observarse que esta técnica, es muy apropiada para analizar las acciones 

que los usuarios realizan en los sitios web. El análisis de los archivos de logs que 

los usuarios anónimamente van dejando en los servidores web, permite realizar reajustes 

al sitio para mejorar, entre otros aspectos, la usabilidad del mismo. En la siguiente figura 

podemos ver la información típica que nos proporciona un archivo de logs de un 

servidor web. 

' 1!>5.40,43.212 

,_ 

[31.<MayJ2002:00:11 :52 +02:QO] 

GETtn.q.pl>J> mn. o· 

'2:5-2:58 

'"'bt;tp":f/vr"~v.goo.g1e.com!sear~7 

: q~o~ci~lt:ct::o:~U:.o"" 

•,t..i[.o.zil.1a.'4.77 [en] (Win98~ U)" 

: 

ID de r~ue~a No-s ~e c.;..no~~r e..-r~s 7 ~ibles d-ebihd:~ .::.k-ntt'(,o de 
u., arqtUtt:~;fW;.,"l; (2:::cc - é.xi::Q,. 3.:cc - .u:·cl:i:::ec(..-ión~ 4~-.: - enor. ~ - (".,..U<> del 
servidox-). Estos e...70res se pueden proodl.rt:ir en '\tna entrnda de- dnc.os .. cun..1do ia 
información n~:> se ha encontrado pero se cst:i disponible .. cuá.'"ld<> la infoorma
ción se ha $0l:Citado pe:-o. ~está ~:btt .. po:- e:-r..,.n:s del siStezna o en!a.cts. 
perdtdos-

Vohunen de transf"erencia (25253) - nUm:ero de b-}o"tCS envia<.los - que tie·ne ~ 
ten.-e:rse p-reserue- en el n.to-.tn~nto- .._ie rae-eh!' ei tieJ:t:-po- de p-ea.n:::tn~.nc~ ~ nüm~o. 
dt- pági.nas: vis:ias. C'l.J.a-:ac..'lo. .nt; .. :\s p.e-so- t.tnga que OOja: ~'m- US"tla:!:.tc.- .tn'2'r.tVS: a:i~Inpo 
e:::-~á obst:rw-ar:do el contenid<> y nláS' reticencia a continu..""U'" naveg.ou·1do 

El nuveg.:a.clor (lY.tozsU:-t/4.77) y ~CJ ~is.lerr.a o.~""C"atiV'!> ('VTin. 98) utili~<>s para 
..., .. ;su.u.~ h pt.:.gin..."' sc-~it~da 

,------·-··- -----···-·--·-·-·--·-·1 
l' Solicitudes g)ob<dcs al sitio dur.antc 

cada uno de: los. ~ncscs ;u"~Jizados. -- ----- ----" ---- ·- ---· -- -- ·-- ----- ----- ----

Figura 74. Información de un archivo y análisis de logs 
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4.4.6.3 Test 

En los métodos de usabilidad por test, usuanos representativos trabajan en 

tareas utilizando el sistema -o el prototipo- y los evaluadores utilizan los resultados para 

ver cómo la interfaz de usuario, soporta a los usuarios con sus tareas. Los principales 

métodos de evaluación por test son: 

4.4.6.3.1 Medida de las Prestaciones 

Este método de evaluación, está basado en la toma de medidas acerca del 

rendimiento u otro tipo de aspecto subjetivo que afecte a la usabilidad del sistema, 

para lo que será necesario disponer bien sea del sistema ya implementado o de un 

prototipo que permita evaluar estos aspectos. 

DPara ello, existen una serie de características importantes a tener en cuenta: 

a. No debemos olvidar que el objetivo primordial, es mejorar la usabilidad del 

producto; no debe confundirse con un test de funcionalidad, que tiene como 

objetivo garantizar que el producto funcione de acuerdo con las 

especificaciones. 

b. Los participantes en el test (que evidentemente, serán usuanos reales 

realizando tareas reales) se analizarán tanto, en la manera como utilizan el 

producto, como midiendo el tiempo que les lleva realizarlo. 

Un aspecto primordial para la realización del test será la selección de tareas que 

los usuarios deberán realizar. Los siguientes puntos deberán tenerse presentes a la hora 

de escoger dichas tareas: 

a. Tareas que d~muestren problemas de usabilidad. El criterio más importante 

para seleccionar tareas, es utilizar aquellas que prueben los problemas 

potenciales de usabilidad del producto. 

b. Tareas sugeridas por la propia experiencia. Los desarrolladores siempre tienen 

algunas ideas, respecto de dónde encontrar problemas. Saben qué partes del 
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producto fueron más dificiles de diseñar y cuáles son los problemas que se han 

de probar. 

c. Tareas derivadas de otros criterios como3 por ejemplo3 las tareas que son 

dificil es de recuperar, después de un enor. 

d. Tareas que los usuarios harán con el producto. Se seleccionan en orden, tareas 

habituales en el día a día de los usuarios, para optimizar la usabilidad de los 

aspectos más cotidianos. 

DFuncionamiento del método. 

Como se ha mencionado anteriormente, en primer lugar, trataremos de comprender 

qué es lo que se puede medir. Para ello podemos recoger: 

O Medidas de rendimiento. Quiere decir, contar las acciones y los comportamientos. 

Este tipo de medidas son cuantitativas, pudiéndose contar personas, número de 

errores cometidos, cuántas veces repiten el mismo error. Ejemplos de medidas de 

rendimiento en test de usabilidad típicos, son: 

Tiempo para completar una tarea 

Tiempo consumido en menús de navegación 

Tiempo consumido en ayuda en línea 

Tiempo en buscar información en un manual 

Tiempo invertido en recuperarse de errores 

Número de opciones de menú erróneos 

Número de opciones incl:mectas en cajas de diálogo 

Número de selección de íconos incorrectos 

Número de teclas de función mal seleccionadas 

Número de llamadas a la ayuda 

Número de pantallas de ayuda en línea 

Número de veces que se consulta el manual 

Observaciones de frustración 

Observaciones de confusión 

Observaciones de satisfacción 
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D Medidas subjetivas. Quiere decir percepciones de las personas, opiniones y juicios. 

Pueden ser cuantitativas o cualitativas. Ejemplos de medidas subjetivas en test de 

usabilidad típicos, son: 

• Reflexiones acerca de: 

Facilidad de uso del producto 

Facilidad de aprender el producto 

Facilidad de hacer una determinada tarea 

Facilidad de instalar el producto 

F aci1idad de encontrar información en el manual 

Facilidad de comprender la información. utilidad de los ejemplos 

de ayuda 

• Preferencias o razones de la preferencia: 

De una versión previa 

Sobre un producto de la competencia 

De la manera cómo ahora, estamos haciendo las tareas 

• Predicciones de comportamiento: 

¿;Servirá el producto? 

• Comentarios Espontáneos: 

Estoy totalmente perdido 

Ha sido fácil 

No comprendo el mensaje 

4.4.6.3.2 Pensando en voz alta (thinking aloud). 

En este método de evaluación conocido como nthinking aloucr descrito por 

NJELSEN [NIELSEN, 2006], se pide a los usuarios y de forma individual, que 

expresen en voz alta y libremente sus pensamientos, sentimientos y opiniones 

sobre cualquier aspecto (diseño, funcionalidad ... ); mientras que interaccionan con el 

sistema o un prototipo del mismo. Resulta ser un método altamente eficaz para 

capturar aspectos relacionados con las actividades cognitivas de los usuarios 

potenciales del sistema evaluado. 
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O Procedimiento 

Se proporciona a los usuanos, el prototipo a probar y un conjunto de 

tareas a realizar. Se les pide que realicen las tareas y que expliquen en voz alta, qué es 

lo que piensan al respecto, mientras están trabajando con la interfaz, describiendo 

qué es lo que creen que está pasando, por qué toman una u otra acción o qué es lo 

que están intentando realizar. 

Pensando en voz alta, permite a los evaluadores comprender,- cómo el usuario 

se aproxima al objetivo con la interfaz propuesta, y qué consideraciones tiene en la 

mente cuando la usa. El usuario puede expresar que la secuencia de etapas que le dicta el 

producto para realizar el objetivo de su tarea es diferente de la que esperaba. 

Este método3 tiene como ventaja más importante la simplicidad~ reqmere 

realmente poca experiencia para poderlo llevar a cabo y puede proporcionar ideas 

muy útiles acerca de los problemas con una interfaz. 

Otras ventajas importantes del método son: 

• Que puede ser utilizado para observar, cómo el sistema se utiliza actualmente 

(complemento para el método de Observación de Campo, visto anteriormente). 

• Que puede realizarse en todas las fases del ciclo de vida (incluso, en las más 

iniciales) y con cualquier tipo de prototipo. 

• Que se trata de un método muy económico. 

Y como principales inconvenientes tenemos: 

• La información proporcionada es subjetiva y selectiva. 

• El proceso de observación puede alterar la manera en la que los usuarios 

realizarán -sustareas, -pudiendo obtenervistas-parciaies. 

4.4.6.3.3 Método del Conductor 

"El método de1 conductor, es algo diferente de estos métodos de test Vístos 

hasta ahora en Jos que hay una interacción explícita, entre el usuario y el evaluador {o 

conductor). El último. trataba de interferir lo menos posible al usuario, mientras 

realizaba el test. Durante el test, el usuario puede preguntar al evaluador, cualquier 
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aspecto relacionado con el sistema y éste le responderá. Se centra en el usuano 

mexperto y ef ·propósito del mismo, es descubrir las necesidades de información de los 

usuarios, de tal manera que se proporcione un mejor entrenamiento y documentación, 

al mismo tiempo que, un posible rediseño de la interfaz para evitar la necesidad de 

preguntas. 

4.4.6.3.4 Ordenación de tarjetas (card sorting). 

Este método, tiene un enfoque distinto a los presentados anteriormente y a 

pesar de que, como veremos, suele asociarse con Ja implementación deJa Arquitectura 

de la Información en el diseño de sitios web, es un método completamente válido 

para relacionar la información de cualquier medio interactivo. El reto radica en 

organizar esta información de manera que sea útil y comprensible para los usuarios del 

sistema web. 

· Esta técnica se utiliza para conocer, cómo los usuanos visualizan la 

organización de la información. El diseñador utiliza las aportaciones de los usuarios, 

para decidir cómo deberá estructurarse la. información en la interfaz, es especialmente 

indicada, cuando disponemos de una serie de ítems que precisen ser catalogados, así 

como para decidir la estructura organizativa de cualquier sistema de información. Esta 

técnica, está especialmente recomendada para desarrollar sitios web [BEV AN, 2003). 

Los pasos a seguir para implementar una ordenación de tarjetas son los siguientes: 

a. Determinar la lista de tópicos Identificar la lista de ítems a ordenar. Esta lista 

no debería ser extensa, a la vez que debe ser comprensible para todos los 

participantes de la sesión .. 

h. Crear las tarjetas Cada tópico deberá escribirse en una tarjeta que 

ocasionalmente puede adjuntar algún tipo de explicación. 

c. Seleccionar a los participantes Los participantes, preferentemente serán usuarios 

finales (los gerentes no son usuarios finales) de quienes deberemos estar seguros 

que representan fielmente a grupos de usuarios potenciales del sistema. 

d. Proceder con la/s sesión/es de ordenación Cada sesión debe comenzar con una 

explicación del método y de los objetivos, animando a todos los participantes 

a organizar las tru:jetas y etiquetarlas,. según sus. criterios personales. 
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e. Analizar las agrupaciones Una vez hayan concluido todos, el evaluador deberá 

analizar todas las agrupaciones en un ejercicio de «análisis democrático" para 

identificar aquellas agrupaciones más frecuentes y decidir la estructura final. 

Existen programas informáticos específicos que pueden ayudarnos mucho en 

esta labor de síntesis. 

Figura 75. Sesiones de ordenación de taijetas par la estructuración de los contenidos 

web (izquierda) y el lado realizado con la ayuda del programa CardZort 

Los errores más frecuentes son: 

> El evaluador, debe expresar los objetivos de la prueba de forma "muy concreta'', y 

los usuarios sepan "exactamente que se espera de ellos" durante la prueba. 

~ El evaluador suele caer en la falsa tentación de "querer facilitar el trabajo de los 

usuarios". Por ello, reduce el número total de trujetas a base de crear tarjetas que 

en realidad, son agrupaciones de unidades de información con entidad propia. 

4.4.6.4 Resumen de los Métodos de Evaluación de la Usabilidad 

Se presenta un cuadro que resume los métodos de evaluación de la usabilidad 

presentados, con 1a finalidad de disponer de una perspectiva global, que permita ver, 

las principales características de cada uno de ellos en relación a las diferentes 

clasificaciones mostradas, los momentos del ciclo de vida más adecuados para su 

aplicación, o el reflejo de cada uno de ellos, respecto a los parámetros que definen la 

usabilfdad: 
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Estándares D/1/L l No No Sí No Sí Sí Sí 

Observ. De campo AR .. Sí No No Sí ··- Sí No e: I'CU 

AR/D/1/ 
S:: 

Focus Group •O l l/E Sí No No Sí No Sí Si u 
m 

Entrevistas 
llll 

D/1/L L/ E Sí No -No Sí No Sí No ra 
"l:l 
S:: -

Cuestionarios L L/ E Sí Ambos Sí No No Sí Sí 

Logging L L/ E No Sí Sí Sí Sí No Sí 

Medida 

Prestacione 1/L L/ E Sí Ambos No Si Sí No Sí 

Thinking Aloud D/1/L L/ E Sí No No Sí Na Sí No 

Interacción 

constructiva D/1/L L/E Si No No Si No Si Si 

Test ~-
G.l 
1-

Retrospectivo D/1/L L/ E Sí No No Sí Sí Sí Sí 

Método 

Conductor D/1/l L/ E Sí No- No Sí No Sí No 

Ordenación 

Tarjetas AR/0 L/ E. Sí Ambos Sí Sí Sí No Sí 

Figura 76. Tabla comparativa de los métodos de evaluación de los sistemas web 

FASE: AR (Análisis Requisitos), D (Diseño), I (Implementación) y L (Lanzamiento) 

Si está en negrita indica que es la fase más adecuada para la aplicación del método. 

Lugar: L (Laboratorio), E (Entorno). 
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4.5 ANÁLISIS DE REQUISITOS 

Esta fase es ampliamente crítica y habitualmente, esta fase no se realíza con 

el rigor que merece. En el paradigma web, los requisitos se centran en los grandes 

temas de estudio de la audiencia, las necesidades de los usuarios y la diversidad 

de los mismos. 

4.5.1 Análisis de la audiencia 

El objetivo del análisis de la audiencia es estudiar ¿Quiénes? serán nuestros 

usuarias- y el entorno del software y hardware que-vamos a utilizar. 

Siempre que procedemos a iniciar un nuevo proyecto de sitio web, lo 

hacemos pensando en una audiencia determinada. Aquí se pretende conocer, quiénes 

son realmente estos futuros usuarios, cómo interactúan y cuáles son sus necesidades, 

supone también podrían contar con un conocimiento tecnológico muy bajo o nulo, o 

podríamos pensar en audiencias "tecnológicamente sabias". 

Para ello, podemos basarnos en información procedente de distintas fuentes 

como: empresariales, académicas, si la información no está disponible, deberemos 

proceder a la realización de nuestros propios estudios; realizando encuestas y/o 

entrevistas. 

Así, organizaremos la audiencia en categorías, para cada una de las cuales_, 

estableceremos el perfil, sus necesidades y sus metas. A la hora de entender la 

audiencia, no sólo tendremos en_ cuenta los atributos personales,. sino,. también. 

deberemos analizar los dispositivos y plataformas que utilizan para acceder a la 

información. Es importante tener un enfoque de análisis de requisitos y etnográfico 

4.5.2 Diseño para la diversidad 

Los sitios web, están expuestos a gente de diversos orígenes. Cualquier 

persona con un ordenador conectado a Internet, puede visitar nuestro sitio web, 

independientemente de su origen geográficoT cultural generacional o motivacional;_ 

por tanto, debemos diseñar nuestro sitio web, teniendo presente esta característica. 
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Esto es particularmente importante en sitios web diseñados para ser 

accedidos por varios países que compartan la misma lengua, por lo que el lenguaje 

a utilizar, debe ser lo más internacional posible, sin que esté sujeto a interpretaciones 

derivadas de un contexto particular de cada país por las variaciones o transformaciones 

semánticas. 

Se tienen 3 tipos de diferencias que se deben tener en cuenta: 

4.5.2.1 Diferencias individuales: 

Se diferencia, por segmento de la población -edad, género, educación, 

ocupación, aficiones, entre otros-, discapacidades -visuales, auditivas, motrices, entre 

otros- y nivel de experiencia, son tipos de diferencias entre individuos, que deben ser 

especialmente consideradas al diseñar webs accesibles y usables. 

4.5.2.2 Diferencias de hardware y software: 

Se analizan las diferentes características de los ordenadores o dispositivos, la 

diferente gama de resoluciones de los monitores, de navegadores e incluso de 

versiones de un mismo navegador, los diferentes sistemas de acceso a la red, así 

como también, las diferentes velocidades que directamente afectan al uso de la 

información. 

• Plataforma. Aunque Windows PC es la plataforma más usada, hay que 

considerar que otras plataformas como Linux, Unix o Macintosh entre otras, 

juegan un rol significativo en nuestra población objetivo. 

• Navegadores. Si bien, la inmensa mayoria usan el Internet Explorer (versión 

7.0 o posterior), Mozilla Firefox, Crome, Opera, Netscape Navigator u otros. 

Además, considerar que un número considerable de usuarios de la web, no 

tienen JavaScript habilitado. 

• Monitores. Se usan resoluciones de 800x600, con lo que será conveniente 

probar a fondo nuestro sitio a esa definición, además de evitar la aparición de 

desplazamiento horizontales. Es fundamental también, darle la misma 
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importancia a resoluciones de 1024x768, así como, evaluar minuciosamente 

las definiciones d-e coi ores ( í 6 o .52 bits). 

nuestra audiencia son el ADSL y el cable, también debemos tener presente el 

uso de módems de 28.8K y 56K, para tener un mínimo tiempo de espera. 

4.5.2.3 Intemacionalización 

Internet nace con un espíritu internacional, accesible desde cualquier parte del 

planeta, sin limitaciones espaciaies ni temporales. Los sitios web, no conocen ni 

reflejan nada sobre fronteras que Emitan los territorios nacionales, pero los países y 

las diferentes culturas utilizan diferentes lenguajes, unidades de medición, símbolos, 

monedas, ideologías e incluso, diferentes maneras de proceder ante determinadas 

situaciones. 

La lengua, supone una de las principales características que refleja las 

diferencias internacionales pero no es la única caracteristica,. ya que incluso dentro de 

un mismo contexto lingüístico existen las demás características, que también hacen 

referencia a diferencias internacionales. 

4.5.3 Necesidades de los usuarios 

En esta etapa, y partiendo del trabajo previo de análisis de la audiencia y de 

la plataforma, definiremos los objetivos de la entidad en relación al sitio web, los 

objetivos de usabilidad, de accesibilidad, definir a los implicados, analizar la 

competencia y fijar las metas de éxito a conseguir. 

4.5.3.1 Objetivos de la Institución en relación con el Sitio Web 

Se debe establecer, por qué los usuarios visitarán este sitio, ¿para realizar un 

trámite?, para aprender o para aportar información, para conocer o para comprar. Los 

objetivos de la institución, deben ser alineados con el uso que se le da al sitio web, 

por ejemplo los más destacados podrían ser, servir de vínculo de comunicación entre 

la juventud y una Oficina de Defensoría del Pueblo. 
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4.5.3.2 Objetivos o especificaciones de la Aplicación 

Es la parte más tradicional del análisis de los requisitos, aquí se describe cada 

subsistema del software y todos sus requisitos. Es preciso indicar que puede darse 

el caso de que algún objetivo de usabilidad entre en contradicción con alguna 

especificación funcional. Si esto sucede, el equipo de desarrollo, junto a los 

encargados de mantener la calidad del sistema, decidirán las acciones pertinentes. 

Está claro, que si los usuarios simplemente no pueden hacer algo que 

necesitan hacer, entonces el sistema no es usable. Los objetivos de la aplicación 

dependen directamente del rol del usuario y sus accesos. Revelamos a continuación,. 

una lista mínima de los requisitos funcionales para un visitante del sitio web: 

Desde el Front End 

•!• Evitar el uso de páginas de enrutamiento o intermedias. Una página de 

enrutamiento es una página que ven los usuarios antes de acceder a la 

verdadera página de inicio. Suponen un obstáculo inicial que los usuarios 

tienen que superar, debemos agilizar la descarga, prescindiendo de ella. 

•!• El sistema debe actualizarse dinámicamente y gestionarse a través a través de 

la web. 

•!• Incorporar la consulta y búsqueda de eventos mediante una agenda o 

calendario. 

•!• Ofrecer un foro de discusión para la comunidad. 

•!• Proporcionar una opción de búsqueda, habilitada en la parte superior de la 

página de inicio, y para las búsquedas que resulten vacías deben incluir 

sugerencias. 

•!• Una sección del sitio, ofrecerá enlaces o vínculos externos a sitios web que 

estén estrechamente relacionados con el contenido de la página y puedan ser 

de interés. 

•!• El sitio enviará un correo de bienvenida a los usuarios, cuando se registran. 

•!• El sistema tendrá registrado todo el material generado por la institución. 
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•!• Incorporar Sistema de revisión, comentario o crítica de los artículos, o 

noticias difundidas. 

•!• Incluir información de contacto, normas de privacidad, seguridad y políticas 

del sitio. 

Desde el Back End 

Por otro 1ado, e1 ro1 de editor, requiere una interfaz administrativa para 

actualizar el contenido del sitio. Este sistema de gestión de contenidos, debe permitir 

a aquellas personas que no sean expertas en el desarrollo web actualizar y manejar el 

sitio a través de la red. Esta interfaz debe cumplir las siguientes especificaciones 

funcionales: 

•!• Administración de gestión de contenido basada en web. 

•!• Administración gráfica. 

•!• Facultad para añadir, modificar y borrar contenidos del sitio. 

•!• Facultad para administrar el foro. 

•!• Capacidad para gestionar la sección de enlaces para mantenerla actualizada, 

que los enlaces sean de calidad y que no se conviertan en enlaces muertos. 

•!• Mantenimiento y gestión de la agenda de eventos: Añadir, modificar y borrar 

las programaciones y los eventos que se producen diariamente, 

semanalmente, mensualmente e incluso anualmente. 

De los Requisitos No Funcionales 

Por último, determinaremos los requisitos no funcionales del sitio 

(restricciones del sistema y para su desarrollo): 

•!• Se recomienda lenguajes de programación, bajo software libre o de tipo 

estándar como PHP, JSP, XH.Tl\11__, XML. 

•!• Es altamente recomendable, el soporte de base de datos Libres como MySQL 

o PostGreSQL entre otros. 
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•!• El sitio no debe tener intención de cruzar los límites nacionales. La audiencia 

es peruana, y los contenidos deben ser realizados en castellano y una segunda 

lengua más común respecto· a la ubicación. 

•!• Diez segundos es el tiempo máximo que pacientemente esperarán los 

usuarios, mientras se descarga una página web; más allá de este tiempo se 

perderá e1 interés. 

•!• La anchura de la página estará optimizada para 770 píxeles,. pero con un 

diseño líquido que funcione desde 620 hasta 1.024 píxeles. La longitud no 

tendrá más de 3 pantallas completas (actualmente de 1.000 a 1.600 píxeles). 

Un diseño líquido utiliza código (CSS y HTML) y se apoya en herramientas 

gráficas para completar detalles (imágenes,. logotipos:> etc) 

•!• Al menos el 50% de los usuarios registrados deben volver a visitar la web 

al menos un par de veces al mes. 

4.5.3.3 Objetivos de usabilidad 

Sin objetivos cuantificables de usabilidad, resulta imposible medir y valorar, si el 

sitio es usab1~ o no 1o es, por tanto, requieren ser identificados, pues, proporciona al 

diseñador una línea base de medida, comparación y análisis_ 

Los objetivos que consideramos más importantes, en cuanto a usabilidad del 

sitio web son : [BRINK, 2002]. 

Facilidad de aprendizaje 
' 

Medible por el tiempo que se tarda en la consecución de las 

Número de errores No visitar más de tres páginas erróneas, para visitar una 

página. 

Impresión subjetiva En una escala de 1 a 10, que tan atractivo es el sitio. 

Tareas realizadas Como núnimo un 75% de los usuarios serán capaces de 

realizar tma compra (en el caso de una web de compra en 

línea). 

. . 
Figura 77. Posibles Objetivos de usabibdad para un sttio web del estado 

Se debe tener en cuenta la regla de los tres clics, que indica, que el diseño de la 

estructura de un sitio web debe permitir a1 usuario, llegar en tres dics de ratón a la 

215 



información que se desea o debiendo ser sólo los justos y necesarios. Para el logro 

de la usabilidad deben contemplarse lo siguiente: 

DFacilidad de aprendizaje: 

•!• Nuestros usuarios serán capaces de usar la web, la primera vez sin ningún tipo 

de aprendizaje. 

•:• La interfaz ha de ser simple, fácil de aprender y utilizar, con funcionalidades 

accesibles y bien definidas. 

O Consistencia: 

•!• .Fomentar el uso de convenciones de diseño siempre que sea posible. 

•!• Utilizar y crear guías de estilo, que permitirán alcanzar la consistencia del look · 

& feel del sitio. 

•!• En el texto, evitaremos los fondos oscuros y los colores llamativos. Evitaremos 

subrayar las palabras, porque un usuario las podría confundir con hipervínculos. 

•!• Subrayaremos los vínculos y usaremos por ejemplo el azul como el color para 

los vínculos no visitados. Si los vínculos son azules, los usuarios sabrán qué 

hacer. Excepto en las barras de navegación que utilicen un diseño que deje más 

que claro, dónde, el usuario, puede hacer dic. 

DFlexibilidad: 

•!• Evitaremos requerir escritura, cuando un botóri de selección o un enlace, lo 

pueden hacer, y evitar requerir, que el usuario tenga que cambiar constantemente 

entre hacer clic y escribir. 

DRobustez: 

•!• Evitaremos el uso de marcos (frames). Ciertos navegadores no soportan esta 

característica, en la que también prima la accesibilidad de los lectores de 

pantalla. 

•!• No confiaremos en relaciones espaciales para hacer el texto sensible. Por 

ejemplo, no referirse a la columna de la izquierda o al botón de abajo. 

•!• Minimizar en lo posible, el uso de DHTMI... Elementos como los rollovers o 

popups no estándares, son difíciles de interpretar para los lectores de pantalla. 
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D Recuperabilidad: 

•!• Hay que contemplar los errores del usuario. Debe haber una retroalimentación 

apmpiada del sistema. 

•:• Crearemos páginas de error útiles y que permitan al usuario saber dónde está. 

D Tiempo de respuesta: 

·~ El tiempo máximo de descarga, tiene que ser de IO segundos, o a Ia velocidad de 

conexión media de los usuarios. 

D Disminución de la carga cognitiva: 

•:• El usuario debería alcanzar cualquier página en el menor número posible de clics 

de ratón, a ser posible menos de 3. 

D Estética: 

•!• Es preciso proporcionar un entorno agradable que contribuya al entendimiento 

por parte del usuario de la información presentada. 

•:• Establecer una escala del 1 (muy agradable) al 7 (nada estético), los usuarios 

deben valorar el sitio al menos con un 4. 

4.5.3.4 Objetivos de accesibilidad y Buenas prácticas para la 

Accesibilidad 

Se deben establecer los criterios de accesibilidad a ser implementados en el sitio 

web, teniendo en cuenta que el sitio web, es un espacio de acceso universal, y no 

debemos dejar fuera, injustamente, un colectivo de personas, por no disponer del total de 

las "capacidades de las que dispone el resto de la población. 

Estos objetivos, dependerán de quiénes sean sus posibles usuanos concretos, 

aunque es recomendable como mínimo~ marcarse el seguimiento de las pautas de_ 

accesibilidad, marcadas por la W Al, que no aseguran la accesibilidad total, pero que sí 

facilitan enormemente el acceso a personas con dificultades. 
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Las buenas prácticas en el tema de la accesibilidad, consisten en aplicar las 

<<Directrices Pautas de Accesibilidad para el Contenido de la Web», a través de las 

cuales, es posible garantizar que se están cumpliendo las normas correspondientes, las 

cuales se explican en los siguientes títulos. 

La accesibilidad de un Sitio Web, se refiere a su capacidad para presentar 

contenidos a personas que cuentan con discapacidades físicas, que les impiden usar la 

información disponible de una manera tradicional y por ello, emplean ayudas 

técnicas. Un ejemplo de esto, es el uso de un lector de voz o un magnificador de 

pantalla en el caso de los discapacitados visuales, que les permiten interpretar el texto 

que se muestra en la pantalla. 

La accesibilidad corresponde a una de las tendencias que se ha impuesto con 

mucha fuerza en los últimos dos años, gracias, especialmente a los avances 

conseguidos en los sitios del Gobierno de Estados Unidos (país que promulgó la Act 

508 para reglamentar esta forma de mostrar los contenidos). 

Esta tendencia se ha asociado mundialmente a la actividad de los sitios web de 

Gobierno Electrónico, debido a que, por el hecho de pertenecer a instituciones 

públicas, deben asegurarse de que todos los ciudadanos accedan a la información, que 

se les ofrece por esta vía, sin que existan barreras para ello. 

Para comprobar que un Sitio Web, cumple con las normas de accesibilidad, la 

iniciativa W Al (Web Accesibility Initiative) de la W3C (World Wide Web 

Consortium) propone la realización de las siguientes pruebas: 

• Verificar la accesibilidad con herramientas automáticas y revisión humana. 

Los métodos automáticos son generalmente rápidos y convenientes, pero no 

pueden identificar todos los problemas de accesibilidad. La revisión humana 

puede ayudar a garantizar la claridad del lenguaje y la facilidad de navegación. 
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• Utilizar los métodos de validación desde las primeras etapas del desarrollo. 

Los problemas de accesibilidad que se identifican temprano, son fáciles de 

corregrr y · de evitar. Entre dichos métodos de validación, se cuentan. los 

siguientes: 

• Utilizar una herramienta automatizada de validación de la accesibilidad y la 

navegación. Se debe tener en cuenta que las herramientas o programas de 

revisión, no contemplan todos los problemas de accesibilidad, como lo 

comprensible que puede ser un enlace de texto, o el contenido de un texto 

alterno, etc. 

• Validar la sintaxis de programación de las páginas con las herramientas 

ofrecidas por el \V3c; de esta manera se determinará, si se utiliza 

apropiadamente el lenguaje que se haya elegido (EL IITML, XML,. etc.). 

• Validar las hojas de estilo (Ej., CSS). 

• Utilizar un emulador o navegador de sólo texto. 

- Utilizar varios navegadores gráficos, con: 

- sonidos y gráficos cargados 

- gráficos no cargados 

- sonidos no cargados 

- sm mouse 

-marcos,. scripts, hojas de estilo~ y applets sin cargar. 

• Utilizar varios navegadores, antiguos y nuevos. 

• Utilizar un navegador con conversión texto-voz, un lector de pantalla, un 

programa de magnificación, una pantalla pequeña, etc. Varios de esos 

software se pueden obtener desde el Sitio Web de CETID - PCD 

www.cetic.net 
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• Utilizar un revisor gramatical y ortográfico. Una persona que lee una página 

con un sintetizador de voz, puede no ser capaz de descifrar la pronunciación 

que emite ese dispositivo de una palabra que tiene un error ortográfico. 

Eliminando los problemas gramaticales se aumenta la comprensión. 

• Revisar el documento en cuanto a su claridad y simplicidad. Las estadísticas 

de legibilidad, como las que generan algunos procesadores de texto, pueden 

ser útiles indicadores de la claridad y simplicidad. Mejor aún, consulte con un 

editor (humano) experimentado, para revisar el contenido escrito en cuanto a 

su claridad. Los editores pueden también mejorar la usabilidad de los 

documentos, al identificar problemas potenciales de sensibilidad cultural que 

pueden presentarse, debido al uso del lenguaje o de los íconos. 

• Invitar a personas con discapacidad a revisar los documentos. Los usuarios 

con discapacidad, noveles o expertos, proporcionan valiosa información sobre 

la existencia de problemas de accesibilidad o usabilidad y la seriedad de la 

falla. 

4.5.3.4.1 Aspectos generales 

Su objetivo, es que los Sitios Web sean desarrollados de manera tal, que las 

personas que los utilizan, puedan acceder de manera rápida, efectiva y eficiente a los 

servicios, funciones y prestaciones ofrecidas en sus páginas. Se menciona las 

actividades y la forma de darles cumplimiento. 

4.5.3.4.1.1 Uso de Dominio GOB 

Todo sitio web de un organismo de gobierno~ debe hacer uso del dominio 

.gob.pe y altamente recomendable usar el .gov.pe para acceso internacional, 

debiendo ambos ser consistentes entre sí, los cuales son registrados en la Red 

Científica Peruana9
, teniendo un costo. 10 

9 En www.rcp.org.pe o www.punto.pe 
10 A diferencia del Gobierno de Cbila en que la inscñpción de los dominios de Gobierno es gratuita y 
está a cargo del1vlinisterio del Interior. 
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Debiendo estar, los órganos de la Administración Pública obligados a 

registrarse en este dominio; con esto se busca ordenar la presencia de las 

instituciones de Gobierno en Internet y facilitar a los ciudadanos la identificación de 

sitios de Gobierno, evitando disputas con terceros, por inscripción de nombres 

similares bajo el dominio .PE. No se ha facilitado el monitoreo y vigilancia de los 

sitios web de Gobierno de manera autónoma. 

4.5.3.4.1.2 Uso de icono de identificación 

Otra de las obligaciones que se debiera establecer~ es que los Sitios Web, 

deben utilizar el ícono que identifica al Gobierno, también se podría omitirlo, 

siempre en cuando, se utilicen elementos alternativos.11 

4.5.3.4.1.3 Uso de tablas reversas 

Se plantea que '1os Sitios Web, registren en sus servicios de nombres, las 

tablas reversas de las IP asociadas a los dominios .gob.pe y/o .gov.pe 

correspondientes". 

Las tablas reversas, son una parte de la implementación de los 

Servidores de Nombres, que permiten asociar un nombre de dominios a partir de 

números IP, su beneficio, es que los servicios web dentro de la red de Gobierno del 

Perú, responden con mayor velocidad al requerimiento de un usuario, facilita la 

protección contra el spam y ayuda a la confirmación de validez de la relación entre 

un nombre y un dominio, permitiendo por ejemplo, evitar acciones de phishing. 

4.5.3.4.1.4 Utilidad 

Se refiere a la necesidad de que los contenidos del sitio web, estén 

desarrollados con una orientación al usuario, ofreciéndole la información de manera 

simple, rápida y eficiente. En este sentido se deben adoptar las siguientes medidas: 

11 El uso de los iconos de Gobierno se regula en 
http://www.gobiemodechile.cllviewNonnasGraficas.aspx 
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a) Ofrecer Contenidos de utilidad: El sitio web, debe ser útil desde la 

perspectiva del usuario, es decir, entregar lo que el usuario esté buscando. 

b) Emvlear Etiquetas descrivtivas: Se deben emplear palabras y descriptores 

que sean de fácil comprensión y que estén escritas en el lenguaje que hable el 

usuario, no en la terminología propia de la institución 

e) Asegurar la Correcta Indexación: se refiere a preparar la información del 

sitio web para que sea incluida en sistemas de búsqueda, con el objetivo de 

que el sitio web, pueda ser encontrado por diferentes medios. 

d) Optimizar el acceso: se refiere a equilibrar el peso y calidad de los 

contenidos, con el objetivo de asegurar que el sitio web, tenga características 

físicas de peso de archivos, que sean adecuadas para un buen tiempo de 

despliegue. 

4.5.3.4.1.5 Monitoreo de Actividad 

Se debe establecer la obligación al encargado del sitio web, para "monitorear 

regularmente la actividad del sitio web", con el objetivo de obtener información 

acerca de los códigos de error y los elementos más visitados. Es importante 

considerar esto, en la fase de post lanzamiento. 

A partir de la información conseguida mediante el monitoreo, se espera que el 

administrador pueda generar reportes frecuentes de actividad en los que se 

establezcan los aciertos y errores del sitio, con el fin de establecer las buenas 

tendencias y realizar las correcciones del caso. 

4.5.3.4.1.6 Contingencias 

Se debe tener en cuenta que el sitio web, debe tener un Plan de Contingencia 

que incluya "las medidas a ser ejecutadas en el caso de que el sitio web, deje de estar 

disponible para el público, o que el nivel de acceso disminuya o sea intermitente, o 

que se vea comprometido por ataques externos". 

Es importante establecer que el alcance de esto, debe estar relacionado con la 

norma sobre seguridad de información, y se incluya la generación de planes de 
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contingencia frente a fenómenos de toda índole, que pudieran poner en riesgo la 

continuidad operacional de los sistemas de información, detallando con claridad 

cuáles deben ser las acciones a seguir. 

4.5.3.4.1.7 Política de Privacidad 

Los Sitios Web deben contar con una Política de Privacidad de los Datos 

Personales de los usuarios que acceden a éste, en la cual, se den a conocer las 

obligaciones y derechos que tienen, por el hecho de entregar sus datos en las 

pantallas del sitio web. Respecto del contenido de dicha política, se plantea un 

Modelo de Políticas de Privacidad12
. 

4.5.3.4.2 Aspectos de Desarrollo y Contenido 

Los Sitios Web deben cumplir "las directrices principales de las normas 

internacionales de accesibilidad" con el fin de permitir un grado de acceso a las 

personas con discapacidades. Para ello, se deben cumplir las normas indicadas en la 

RM 126-2009/PClvi y el plazo fue fijado a 30 meses de su promulgación, es decir, 

al25 de Agosto del2011. 

4.5.3.4.2.1 Controles de Usuario 

4.5.3.4.2.1.1 Uso de botones 

Los botones son los elementos que permiten que el usuario realice o confirme 

acciones solicitadas en las pantallas del sitio web. Por lo mismo, su forma debe ser 

estándar, similar en todo el sitio y no ofrecer dudas acerca de su presencia o de la 

acción a la que invita. Para ello, es necesario que se cuide tanto su aspecto fisico, 

como la palabra que contiene, ya que ambos permitirán que el usuario entienda, sin 

lugar a dudas, qué ocurrirá si lo presiona. 

12 Ver Anexo C l\1odelo de Políticas de Privacidad 

223 



1 
.1 

Figura 78. El buscador siempre debe tener una forma estándar. 

En el ejemplo de la Figura, queda claro que hay un espacio para escribir y 

luego el botón Buscar; además se ofrece un breve título explicativo de lo que 

permite hacer el botón. De esa manera se facilita la comprensión del 

funcionamiento del mismo y el usuario tiene claro, cuál será el efecto de la acción 

que emprenderá. 

Otro elemento importante, es la palabra que acompaña al botón. Esta 

necesariamente debe estar relacionada con la acción a realizar y dicha acción, debe 

ser coherente con lo que se ofrece en la pantalla en la que se esté trabajando. 

Además, debe ser una sola palabra y corresponder a un verbo que defina 

adecuadamente la acción ofrecida. 

Finalmente, el último elemento relevante~ es que el botón debe cambiar de 

estado cuando el mouse está sobre él, utilizando alguna tecnología que haga evidente 

su comportamiento como botón activo. 

En conclusión, para que un formulario sea efectivo y apoye la experiencia que 

tendrá el usuario que visite el sitio lveb, los botones deben parecer tales (en tamaño, 

forma, acción y contenido) y deberán estar ubicados de manera que el usuario sepa, 

qué ocurrirá cuando los presione. Asimismo, deben ser parte integrante de 

formularios que logren indicar en una frase breve y explicativa, qué ocurrirá 

al utilizarlos. 

4.5.3.4.2.1.2 Uso de enlaces 
Los enlaces son una de las características esenciales de los sitios web, ya que 

permiten al usuario, Visitar otros documentos del mismo o externos, sólo haciendo 

die sobre una zona demarcada. En este sentido, si bien el estándar indica que el 

enlace debe ser subrayado y de color azul, los cambios tecnológicos han permitido 

que haya otras formas de hacerlos evidentes. No obstante, hay ciertos elementos que 

siguen siendo esenciales respecto de los enlaces y son los siguientes: 
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l. Deben ser diferentes al texto: los enlaces se deben diferenciar del texto que 

los rodea, para explicar visualmente al usuario, que se ofrece una 

acción a partir de su contenido. La forma de diferenciarlo puede variar, pero 

al menos se debe procurar que esté subrayado y de color diferente o bien, si 

no está subrayado, sí se debe mostrar en otro color. 

2. Su estado debe ser visttal: los enlaces tienen cuatro estados posibles, los que 

deben visualizarse de manera simple y directa. Los estados posibles son: 

a) Enlace sin visitar: es el color que tiene, antes de que se le haga clic 

encima; su color debe ser diferente del texto que lo rodea. 

b) Enlace destacado: es el color que puede adoptar, cuando se le pasa el mouse 

sobre el enlace y permite ayudar al usuario a descubrir su existencia. 

e) Enlace activo: es el color que tiene cuando se le da clic encima; por lo 

general es un color fuerte que pennite notar que se le ha activado. 

d) Enlace visitado: es el color que tiene el enlace cuando ya ha sido activado y la 

página a la que conduce, ya ha sido visitada. 

Má~ información,. M.3s informaciór M á$ información... M.3::: información ... 

Figura 79. En la imagen se ve la diferencia visual entre los cuatro tipos de 

enlaces. 

3. Su contenido debe ser explicativo: los enlaces deben contener palabras que 

expliquen hacia dónde se dirige la acción, de tal manera de evitar que lo 

enlazado sean frases como '"die aquí"' y otras similares. Adicionalmente y 

para efectos de aumentar su accesibilidad, la sintaxis HTML de los enlaces, 

debe contener el modificador "title'; de tal manera que se despliegue un 

recuadro explicativo (ver Figura 13) acerca del efecto que tendrá, hacer clic 

sobre el enlace elegido. 
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Figura 80. Un texto explicativo ofrece más información sobre el enlace. 

4.5.3.4.2.1.3 Uso de elementos específicos 

Los restantes elementos interactivos que requieren ser revisados, son los que 

permiten definir el tipo de interacción que se desea ofrecer a los usuarios del sitio 

web, a través de un formulario. 

a. Text Are a.- Permite que el usuano pueda ingresar información en los 

formularios. Es buena práctica, ofrecer un espacio adecuado para escritura 

(por ejemplo, 500 caracteres que equivalen a seis líneas de texto). Sin 

embargo, una práctica más adecuada, consiste en emplear un contador 

reverso, que informe el total de caracteres que se puede escribir y que los 

vaya restando a medida que el usuario va ingresando la información; de esa 

manera se le ofrece una retroalimentación adecuada. 

b. Check button- Permite marcar las opciones que sean las más adecuadas para 

la acción que se esté realizando, dentro de un formulario. Hay que tener en 

cuenta que un campo de este tipo, siempre permite la selección múltiple de 

opciOnes. 

c. Radio button.- Permite marcar la opción más adecuada para la acción que se 

esté realizando, dentro de un formulario; normalmente se trata de opciones 

excluyentes entre ellas. 

Nombre: Juarr Carlos 

Figura 81. En la imagen se ve el uso del radio button para marcar el campo Sexo. 
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Para efectos de que el usuario tenga una experiencia adecuada al usar el sitio 

web, es imprescindible, que los elementos citados, sólo se empleen de la forma 

señalada. 

4.5.3.4.2.2 Desarrollo usando HTMLIXML estándar 

Aquí se hace referencia al uso de estándares, señalando que el código de 

despliegue del sitio web debe ser HTML o XML, detallando que "se recomienda que 

el sitio web, cumpla con los estándares HTML 4.01 o XHTML 1.0 validados ante el 

W3C". 

Debiéndose emplear las herramientas de verificación del W3C, para asegurar 

que el sitio web, cumple con el estándar señalado. Adicionalmente, se debe ejecutar 

una tarea similar con los enlaces rotos y con las imágenes perdidas. 

4.5.3.4.2.2.1 Codificación de Caracteres 

Para la codificación de caracteres, se recomienda utilizar preferente- mente 

UTF-8, sigla que significa "8-bit Unicode Transformation Format". Al respecto, se 

debe indicar que la codificación de caracteres, es un elemento que se declara en la 

sección <head> de cada página y permite que el programa navegador, interprete 

adecuadamente los símbolos (letras, números y otros) que se incluyan en la misma. 

En el caso de la recomendación de este artículo, debe agregarse la siguiente línea: 

<meta http-equi\="Content-Type11 content="textlhtml; charset=UTF-8" /> 

La utilización de este conjunto de caracteres, está relacionada también con los 

Estándares y Especificaciones de Interoperabilidad del Estado Peruano. Allí, se 

plantea la recomendación de que, los documentos electrónicos que se generen en los 

órganos de la Administración Pública utilicen XML para los documentos y UTF-8 

como conjunto, para la codificación de caracteres. 
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4.5.3.4.2.2.2 Estructura de los documentos web 

El estándar HTML, detennina que los contenidos deben ser ubicados mediante 

el uso de etiquetas (del inglés "tag"), que especifica la característica del mismo y que 

se identifican porque usan los corchetes angulados ~<" y ">" para designarlas. 

Dichas etiquetas van, desde las que permiten darle forma a todo el documento, 

hasta aquellas que sirven para e::-..-plicar el comportamiento o características de una 

parte del mismo, como un título, un enlace o una imagen. Lo importante, es que 

cualquier elemento dentro de la página, debe ser incorporado mediante una 

etiqueta y que ésta,. debe cumplir las formalidades que indica el estándar para ella. 

En términos generales, los documentos web, están compuestos de tres partes y 

dentro de éstas, hay un orden que ayuda a su comprensión y uso. Dichas partes son: 

Declaración del tipo de documento estándar a usm: Encabezado de la página y el Cuerpo 

de la Página. A continuación se explican las características de cada una de estas 

partes. 

a) Declaración del tipo de documento estándar a usa•· 

Corresponde a las primeras líneas que debe tener toda página web y en ella se 

indica el tipo de documento de que se trata y con ello, el estándar que regirá su 

contenido. Normalmente la declaración es similar a la siguiente: 

<!DOCITPE html PUBLIC "-.IIW3CIID1D XHTML l.OTransitional/IEN" 

"http://www.·w3.orgliRixhtmll/DTDlxhtmll- transitional.dtd"> 

<html xmlns=''http:ilwwu·. w3.org/1999/xhtml" lang=nes"> 

Como se puede observar del texto~ los elementos que son relevantes son los 

siguientes: 

Tipo de documento, la Referencia del documento y la Etiqueta <html>. 

b) Encabezado de la Página 
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Las etiquetas elementales son el Título, el Metadadato, los Enlaces externos y 

los Scripts. 

e) Cuerpo de la Página 

Cuando ya se ha ingresado la información correspondiente al encabezado, se 

accede a la zona de contenido propiamente tal, que se despliega entre las 

etiquetas<body> y </body>. En el caso de sitios realizados mediante marcos o 

"frames", esta etiqueta va situada dentro de esta última. 

Utilización de la etiqueta <h>: 

Utilización de la etiqueta <p 

Utilización de la etiqueta <div> y <span>: 

Otro uso muy interesante de la etiqueta <div>, es la de expresar posiciones de 

los bloques de contenido en el sitio web, gracias a Io cual, se puede diagramar la 

información de una manera adecuada a la plataforma en que se esté trabajando. 

4.5.3.4.2.2.3 Utilización de Marcos 

Es altamente recomendable, no usar Marcos. 

4.5.3.4.2.3 Herramientas de validación 

Con el fin de validar el cumplimiento de los estándares internacionales de 

accesibilidad reseñados previamente, en Internet existe una serie de sitios que 

permiten validar el cumplimiento de éstos. Dentro de ellos recomendamos usar los 

siguientes: 

TA W Es la primera herramienta de verificación de la accesibilidad de las 

páginas Web en castellano. Se trata del Test de Accesibilidad a la Web TAW, 

desarrollado por el Fondo Formación Asturias para el Centro Estatal de Autonomía 

Personal y Ayudas Técnica (CEAPAT) del Instituto de Migraciones y Servicios 

Sociales (IMSERSO) de España. Visitar en http://www.tawdis.net. 
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4.5.3.4.2.4 &paración de contenidos ypresentación 

Las páginas que forman parte del sitio web, deben separar los contenidos de la 

presentación, aprovechando las características señaladas del estándar XHTML. Para 

conseguir esta separación, es necesario incorporar la tecnología de las Hojas de 

Estilo en Cascada (CSS por su sigla en inglés) que permiten manejar la presentación 

de manera externa al contenido. De esta manera, será posible ofrecer páginas 

con diagramación diterente~ de acuerdo a la plataforma desde la que se acceda o, 

incluso, contar con la posibilidad de ofrecer una mejor diagramación para efectos de 

impresión. 

Usando CSS, se puede ofrecer diferentes visiones del mismo contenido, sm 

hacerle cambios a sus páginas. Lo único que corresponde en dicho caso es modificar 

el archivo de presentación de los contenidos, lo cual se hace a través de los archivos 

deCSS. 

Cabe señalar, que al avanzar en el uso de CSS, se puede ver que este estándar 

se encuentra preparado para ofrecer soporte a diferentes tipos de dispositivos13 entre 

los que se cuentan aparatos como agendas móviles, sistemas de proyección, 

aparatos para lenguaje Braille y otros. Es importante consignar además, que al 

momento de edición de este documento, se encuentra en proceso una versión de CSS 

para teléfonos móviles14
, por parte de WJC. 

4.5.3.4.2.4.1 Uso de Elementos para diagramar 

Junto con el uso de css7' es importante indicar que la separación de 

contenidos y presentación debe ir acompañada por la utilización de varios 

elementos de la sintaxis XHTML que permiten hacer la diagramación y 

presentación finaJ de los contenidos. Uno de los principales es el elemento <div>, 

que permite señalar los bloques de infomiación y su ubicación dentro de la pantalla. 

<div> proviene de la palabra 11división" y es utilizada para crear secciones o agrupar 

contenidos. 

Normalmente, este elemento puede Ueva:r la información sobre su presentación 

en forma local, es decir, en el propio archivo (como en el caso de este ejemplo, 

13 Ver más información en http:ffv.'WW.W3.org{TRIREC-CSS2fmedia.html 
14 Ver más información en httpJ/www.w3.org/TR!css-mobilel 
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usando el atributo style), o bien puede tener asignado un ID (identificador), mediante 

el cual se le da un nombre que puede ser referenciado desde CSS para aplicarle un 

estilo al bloque. El problema en este caso, es que la presentación queda ligada al 

contenido, lo que no es aconsejab]e. 

Adicionalmente, el elemento <div> puede recibir como argumento una 

ubicación espacial dentro de Ia pantalla, lo que permite generar una diagramación del 

sitio web, controlada sólo por CSS. 

Dentro del elemento <div> se pueden utilizar otros dos, para asignar tipos 

de presentación especial a los contenidos. El primero es el elemento <p>, que 

permite generar párrafos de información textual, a la cual se le asignan valores 

mediante atributos de CSS. 

El segundo, es el elemento <span> que es un contenedor que se utiliza para 

aplicar estilo en forma directa al texto. 

<div style= "border: Jpx solid black; "> 

<h2>Espacio generado por DW <lh2> 

<p> 

Este es un péorafo creado <span style= "color: red; ">dentro<lspan> 

de un bloque demarcado por DW. 

</p> 

<ldiv> 

En el ejemplo anterior, se ve cómo el elemento <span> aparece dentro de un 

párrafo y permite generar un tipo de presentación específico para una parte del texto. 

4.5.3.4.2.4.2 Diagramación con CSS 

Se establece que las páginas de los Sitios Web~ deben ser diagramadas 

utilizando hojas de estilo en cascada (CSS por su sigla en inglés), indicando que se 

debe separar "el contenido, la estructura y la presentación de los primeros". 

La diagramación con tablas se usó habitualmente desde e} inicio de Jos Sitios 

Web y el problema con esta fonna de trabajo se relacionaba,. con el hecho de que los 

contenidos se unían con el código utilizado en la presentación, evitando que el sitio 

web, pudiera ser usado en plataformas diferentes sin adecuado previamente. 
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Gracias al uso de las hojas de estilo en cascada, esta situación pudo 

mejorarse, ya que el contenido se pudo mantener inalterable y sólo hacer los 

cambios en la capa de la presentación, lo que permitió llevar dichos contenidos a 

cualquier plataforma, sólo haciendo cambios en el estilo de diagramación, el cual, se 

define a través del archivo CSS relacionado a la página. 

Otro elemento importante en la diagmmación usando las hojas de estilo, es la 

revisión de lo que ocw-re cuando ellas no están presentes. En este sentido, se debe 

tender a que el sitio web, se degrade «aceptablemente", vale decir, que sus 

contenidos no se vean diagramados con la presentación gráfica habitual~ pero que al 

menos puedan entenderse adecuadamente. Para hacer este experimento, existen una 

serie de herramientas que facilitan la revisión, destacando entre ellas las 

extensiones para el navegador Firefox Versión 2: 

Firebng15
: software que ocupa la parte inferior de la pantalla y va mostrando el 

código fuente, a medida que se desplaza el cursor sobre el sitio web que se 

reVIsa. 

CSS Viewer16
: comando que permite ver el estilo utilizado en la página que se 

revisa, a medida que se desplaza el mouse sobre la página web. 

Web Developer17
: barra de herramientas, con gran cantidad de opciones para 

revisar el sitio web. 

Mozilla Accessibility Extension18
: barra de herramientas, con todas las opciones 

necesarias para revisar la accesibilidad del sitio web. 

Cuando se logra separar el contenido de la presentación, el resultado suele ser 

muy poderoso ya que permite al administrador del sitio web, hacer cambios al diseño 

(coloreS; ubicaciones~ tamaños) del contenido de sus páginas, con muy poco 

esfuerzo: basta con modificar la Hoja de Estilos, para que éstos tengan efecto. 

15 Ver en http:J/www.getfirehug.coml 
16 Ver en https:l/addons.mozilla.org/es-ESI.firefox/addon/2104 
11 Ver en ht1p:l/cbrispederick.com/worklweb-developer/ 
18 Ver en http:/!cita.disability.uiuc.edulsoftwarelmozilla/ 
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Para aprender y practicar más sobre este tema, se sugiere el Tutorial de CSS en 

W3C http://v..<WW.w3.org!Style/CSS/learning. 

4.5.3.4.2.4.3 Validación CSS 

Las páginas de los Sitios Web, deben ser diagramadas utilizando hojas de 

estilo en cascada (CSS por su sigla en inglés), este artículo detalla que dichas hojas 

deben ser validadas usando el servicio ofrecido por el W3C19
. 

El objetivo aquí, es asegurar que las hojas de estilo del sitio web, cumplan con 

el estándar adoptado por el W3C~ en el entendido que de esta manera, se podrá 

asegurar que el sitio web puede ser utilizado desde cualquier plataforma. 

4.5.3.4.2.4.4 Desarrollo con estándares XHTML y CSS 

Se debe definir que los sitios web,. deben desarrollarse empleando los 

estándares definidos por el Wodd Wide Web Consortium, más conocido como W3C. 

En lo que se refiere a los Estándares y Especificaciones de Interoperabilidad del 

Estado Peruano se aprueba el uso como estándar en las estaciones de trabajo los 

estándares HTML 4.01 o XHTML 1.0. 

Debido a que los avances de los estándares web, son hacia el estándar XML 

que además, es el estándar elegido para el intercambio de documentos electrónicos 

del Gobierno del Perú20
, en esta Guía, se ha considerado destacar el trabajo con 

XHTML 1.0 con el fin de destacar las características de su utilización sobre los 

estándares anteriores. 

Entre las diferencias más :relevantes de XHTML :respecto de HTML y que 

deben ser tenidas en cuenta, aparecen las siguientes: 

El documento debe estar bien formado con todas las etiquetas cerradas en el 

mismo orden en que se abren, vale decir, en el caso de etiquetas que se abren dentro 

19 El servicio está dispomole en http://jigsaw.w3.orgfcss-validator/ 
20 Políticas genern.les de) documento Estándore...; y Especificaciones de Interoperabilidad del Estado 
Pen~ano 
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de otras, deben ser cerradas en el mismo orden. No puede haber elementos vacíos, 

por lo que las etiquetas que no tienen cierre deben completarse con un "slash" al 

final, como en <img />,<br !>y <hr />. 

Las etiquetas deben escribirse en minúsculas debido a que XML es sensibie a 

mayúsculas y minúsculas. 

Los valores de los atributos deben encerrarse entre comillas "dobles". La 

información de scripts como los de Javascript debe ser incluida dentro de marcadores 

especiales llamados [CDATA]. Por ejemplo: Los elementos ya no pueden usar el 

identificador '"name", el cual debe ser cambiados por el identificador ID. 

Debido a estas diferencias, los desarrolladores que migren sus Sitios Web, 

hacia el nuevo estándar, deberán hacer varias modificaciones, ya que como se 

aprecia, el uso de XHTML obliga a ser estricto en el cumplimiento de la 

especificación, en especial en el uso de minúsculas y en el cierre de todos los 

elementos, tema que en las versiones anteriores de HTML. no es tan crucial. 

4.5.3.4.2.5 Respecto de los errores 

Cabe tener en cuenta que el protocolo HTTP21
_, que utilizan las páginas web 

para la transmisión de sus contenidos, genera errores que están estandarizados 

mediante códigos para su mejor comprensión. Los que comienzan con el número 4, 

representan errores del lado del cliente y los que empiezan con 5, son errores del 

lado del servidor. De ellos, los más frecuentes y que deben ser atendidos a 

través del monitoreo, que se sugiere en este artículo, son los siguientes: 

a) Error401 

b) Error403 

e) Error404 

d) Error500 

Acceso no autorizado a una página, no se ingresó la clave. 

Acceso pmhibido; normalmente aparece cuando la página que 

se busca, no tiene permiso para ser mostrada. 

La página no existe y no puede ser mostrada. 

Error en el servidor debido a un problema de software. 

21 Ver el listado de errores enbttp:lfu'\Yw.w3.org1Protocolsfrfc2616h:fc2616-secl0lltml 
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e) Error503 El servicio web :no está disponible. 

f) Error 504 Tiempo de respuesta excede lo normal y por lo tanto, la página 

no se muestra. 

Es importante considerar que una buena práctica respecto de este tema, es 

adoptar una política de atención de errores, de tal manera, que se tenga definido, qué 

mensaje recibirá el usuario cuando ocurran los problemas descritos. En particular, 

se debe poner atención sobre el Error 404, debido a que igualmente se puede 

producir si, por ejemplo, el usuario escribe mal una dirección. 

Para atender este pmbJema, se sugiere la inclusión de una "página de error 

estándar" en el software del servidor web, para que la muestre en el caso de ocurrir 

un error. Los elementos mínimos que debe incorporar son: 

a) Identificación del sitio web a través de un logotipo y 

nombre. 

b) Sistema de navegación en el Sitio: menú, botones, etc. 

e) Título que explique el sentido de la página. 

d) Pequeño párrafo describiendo el error en lenguaje no técnico (no más de 

dos líneas). Por ejemplo, "El documento solicitado no existe o ha 

cambiado de ubicación; puede buscarlo a través del Mapa del sitio". 

e) Buscador interno del sitio web, para ayudar a encontrar lo que 

buscaba cuando apareció el error. 

f) Mapa del sitio web para ubicar al usuano respecto del contenido 

existente. 

4.5.3.4.2.6 Accesibilidad en los Navegadores Web 

Los Sitios Web, deben ser accesibles usando diferentes tipos de navegadores 

(browser o programa para ver Sitios Web), de los cuales, al menos uno debe ser 

gratuito y estar disponible en el propio sitio web para que sea obtenido por los 

usuarios, asegurando que cualquier programa de navegación, pueda acceder a los 

contenidos. 
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En este ámbito, la organización W3C, ofrece su propiO browser, denominado 

'"Amaya" que está disponible para las plataformas Windows, Macintosh y Linux 

(Debian, Ubuntu, RedHat, Mandrake, Suse). Adicionalmente, la comunidad 

Evolt.org, ofrece un sitio web especial con una colección histórica de browsers, 

donde se pueden obtener copias de todas las versiones que han existido. 

4.5.3.4.2.6.1 Uso dePiug-ins 

Se sugiere emplear software adicional al sitio web, para mostrar contenidos 

específicos, se debe proporcionar el visualizador correspondiente de manera gratuita, 

ya sea que puedan ser bajados del propio sitio web, como desde el sitio web de la 

empresa que lo ofrezca. El objetivo aquí es que los usuaños no deban comprar un 

software para acceder a los contenidos de los Sitios Web, sino que siempre tengan 

alternativas gratuitas, para revisar la información que se les ofrece. 

Cabe recordar en este sentido, que lo anterior también implica que los Sitios 

Web, no deben ofrecer archivos para los cuales, no haya visualizadores gratuitos o 

que pertenezcan a formatos propietarios, aw1que se suponga que todo el mundo tenga 

dicho software. Los visualizadores más habituales y sus ubicaciones vía web, son los 

siguientes: 

Adobe-PDF: 

http://www.Iatinamerica.adobe.com/products!acrobat/readstep2.htmi 

M:S-Excel: 
.lb 

http://www.microsoft.cornldownloadsldetails.aspx?familyid=c8378bf4-996c-

4569-b547-75edbd03aaf0&displaylang=es 

MS-Word: 

http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=95E24C87-8732-

48D5-8689-AB826E7B8FDF&displaylang=es 

MS-PowerPoint: 
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http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=428D5727-43AB-

4F24-90B7-A94784AF71A4&display1ang=es 

4.5.3.4.2.7 lnteroperabilidad 

Dado que los sitios web. pueden ser accedidos sm problemas desde 

computadores que utilizan diferentes sistemas operativos, en un sitio de Gobierno 

Electrónico, se debe cuidar ese aspecto de la diversidad. Para ello se debe asegurar de 

que, desde la mayor parte de ellos, las páginas pueden verse sin mayores 

contratiempos. Para asegurar esto, las recomendaciones son las siguientes: 

• Utilizar código html estándar, no mejorado, para un visualizador en especial 

• Probar el sitio con las versiones para diferentes sistemas operativos de diversos 

visualizadores de páginas (browsers); especialmente hacerlo con versiones de 

Microsoft Internet Explorer, Netscape Communicator, Mozilla, Opera y 

Safari. 

• Asegurarse de que el sitio puede ser visualizado de alguna forma cuando no se 

cumplen ciertas condiciones minimas, por ejemplo, cuando se usan versiones 

antiguas de un programa visualizador que no soporta las nuevas características 

del lenguaje html (por ejemplo Mozilla Firefox versión 2.6). 

Estándares Internacionales 

Además de las buenas prácticas basadas en la experiencia, la tecnología web, 

cuenta con un conjunto de estándares, que deben ser respetados para obtener la 

certificación que acredita al sirio, respecto de su conformidad con ellos. 

La entidad encargada del tema es el WWW Consortium (http://www.w3c.org/), 

que se encarga de velar por las mejoras en la tecnología y por hacer avanzar los 

estándares y que los programas visualizadores cumpl~ efectivamente con mostrar lo 

que el lenguaje HTML permite construir. Dentro de los estándares que más interesa 
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cumplir. se cuentan dos, que tienen que ver con la fonna de hacer la presentación de 

contenidos en un Sitio Web y que se detallan a continuación: 

4.5.3.4.2.7.1 ValidacióndeHTML 

Es un sistema basado en Internet y presentado en el propio sitio del W3 C 

(http://validator.w3.org/) y que permite detectar errores en la forma de utilizar el 

lenguaje HTML y XlML en la construcción de un Sitio Web. Lo interesante del 

programa es que, muestra en detalle los errores del código en la página que se pruebe, 

con lo cual se puede llegar a una directa corrección de los problemas que se hayan 

detectado. 

La importancia de tener un código correctamente validado, es que se asegura, 

a partir de esa certificación,_ que la página web puede ser vista sin problemas, desde 

cualquier programa visualizador que cumpla con los estándares intemacionales en la 

materia. 

4.5.3.4.2.7.2 Validación de CSS 

Es un sistema basado en Internet y presentado en el propio sitio del W3 C 

(http:// jigsaw.w3.org/css-validator/), mediante el cual se puede validar la sintaxis de 

una Hoja de Estilo en Cascada (Cascade Style Sheet o CSS, en inglés), a través de la 

cual se describe la forma de presentar contenidos en una página web. 

Este programa, muestra en detalle los errores del CSS en la página que se 

pruebe, con lo cual se pueden aislar los problemas y hacer la corrección 

correspondiente. Cabe indicar que, la ventaja de usar la tecnología CSS, es que 

facilita la mantención de un sitio mediante la separación de la presentación (diseño) 

del contenido. 
' 

4.5.3.4.2.8 Desafíos de nuevas tecnologías 

Uno de los desafios de los encargados de los Sitios W eb, será siempre ir 

avanzando al mismo paso que lo hacen las tecnologías que se utilizan para 

desarrollarlos. En este sentido, se incluyen las referencias para dos de las más 
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importantes, que son Flash y Aja~ debido a que, con ambas se enfrentan problemas 

relacionados con la accesibilidad. 

4.5.3.4.2.8.1 Uso de Flash 

Flash es una tecnología propietaria de la empresa Adobe, que tiene como 

objetivo ofrecer interactividad en un entorno gráfico mejorado. Debido a que tiene 

herramientas para hacer un uso especializado de sonidos, imágenes y videos, es el 

entorno más utilizado, cuando se desea ofrecer interactividad. 

Anteriormente, se recomendaba evitar el uso de esta tecnología en la portada 

del sitio web, pues «su uso recarga la presentación del sitio y si la presentación no 

está bien hecha, puede impedir el acceso de los robots de búsqueda al interior del 

mismo". En el tiempo transcurrido y las sucesivas versiones de esta tecnología, se ha 

avanzado en la especificación de su accesibilidad, existiendo variadas formas de 

acceso paralelo22
. Adicionalmente, se tienen guías para hacer accesibles las 

aplicaciones hechas con Flash (desde la versión Flash MX 2004 en adelante), que 

permiten ofrecer alternativas no gráficas para sus pantallas gráficas23
. Entre las 

acciones que se deben realizar en este sentido, se cuentan las siguientes: 

l. Utilizar equivalentes de texto para los elementos gráficos que se incluyan en 

las escenas de la película Flash; la aplicación ofrece una paleta de 

accesibilidad en la que se puede realizar esta operación de manera simple y 

directa. En todo caso, los equivalentes, deben ser completos y 

descriptivos. 

2. Habilitar la accesibilidad para objetos: de esta manera los equivalentes de 

texto, serán utilizados como las descripciones de texto para botones y otros 

controles utilizados en la película Flash. 

22 Ver más en bttp:!fact:eSO.uv.esfaccestbilidadlflasb/Index..html 
23 Ver más en inglés en http:!/'www.adobe.com/resom:ces/'accessibilitylbest _practiceslbp _ fp.html 
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3. Ofrecer una descripción para la pelicula: cuando se genera un botón con el 

nombre cositeinfo", en la que se describe la escena, los lectores de pantalla, 

reciben la información adecuada para ser leída por dichos software. 

4. Entregar controles de teclado: se deben habilitar atajos de teclado que 

permitan manejar 1a pelicula Flash, de !a misma manera en que se utiliza el 

mouse. 

4.5.3.4.2.8.2 Uso de Ajax.24 

Ajax es una combinación de tecnologías como XHTML y CSS para mostrar 

páginas web, Document Object Model (DOM) para mostrar e interactuar 

dinámicamente con la información presentada; el objeto XMLHTTPRequest que 

permite realizar peticiones HTTP y HTTPS a servidores WEB, de manera asíncrona 

y XML para intercambio de información entre el browser del usuario y el servidor 

que contiene la información; todo esto, se basa en el lenguaje Javascript, para ofrecer 

una expenenc1a de intercambio dinámico de información en Sitios Web, 

enriqueciendo la expenencia de revisar datos y conseguir resultados de manera 

rápida y confiable. 

Debido a que se basa en un lenguaje de scripting como Javascript, el cual, se 

puede usar con fines maliciosos, como extraer información de parte del usuario, 

muchas veces se puede dar el caso que, dicha capacidad no esté habilitada en el 

browser utilizado. Si este es el caso, la aplicación que utilice Ajax, también quedará 

desactivada. 

En este sentido, se sugiere que desde la programación de la aplicación se 

haga este tipo de detección, con el objetivo de ofrecer una interfaz distinta, en 

dicho caso y, gracias a eso, entregar otra forma de interactuar con la pantalla, que 

permita utilizar la aplicación que se ofrece. 

24 Ver Ajax Accesible en bttp://olgacarreras.blogspot.com/2007/02/ajax-accestble.html 
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4.5.3.4.2.9 Uso de los Colores 

Asegurar el contraste de colores, las personas con problemas visuales, tienen 

dificultades para ver determinados contrastes de colores, por lo que los elementos 

gráficos, deben ser tratados de manera que haya un contraste suficiente que permita su 

comprensión. 

4.5.3.5 Análisis de la competencia 

Nuestra web, no será única y tendrá que competir contra otras similares a 

nivel Local y/o Pais, por tanto, es necesario en esta etapa, realizar un análisis de todas 

las fuentes secundarias para conocer las fortalezas y debilidades de otras instituciones 

orientadas a la misma población objetivo, tanto a nivel local y/o país; ésto con un 

enfoque encarado, orientado a la generación de ideas que deberán ser corroboradas 

por nuestros usuarios finales y que pueden ser aplicadas a nuestro sitio web, pero debe 

procederse con mucho cuidado para no ultrapasar los límites de la propiedad intelectual. 

Las etapas básicas a cubrir en esta actividad son: 

a) Realizar un listado de la competencia correspondiente. 

b) Crear una tabla comparativa con !a evaluación de cada sitio. 

e) Revisar y evaluar los resultados (recomendable la técnica de evaluación 

Focus Group ). 

4.5.3.6 Establecer una medida de éxito 

En la mayor parte de casos, la medida estará directamente relacionada con el 

objetivo del sitio, siendo el número de visitas, de solicitudes, de ficheros descargados o 

de trámites realizados; los parámetros habituales por los que se rigen. En el caso de un 

formulario para algún trámite dispom"ble en un sitio web, el éxito vendría dado, por el 

número de descargas. Otra manera de considerar el éxito de un sitio, es su clasificación 

en los buscadores y directorios de sitios web más importantes. 
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4.5.4 Evaluación en la fase de requisitos 

Es preciso como mínimo realizar las siguientes evaluaciones: 

Realizar encuestas, es útil en las etapas más iniciales del proyecto y está 

especialmente indicada para conseguir una definición precisa de la audiencia y es 

una técnica con una buena relación coste- beneficio, además, pueden realizarse a 

través del correo electrónico. 

Entrevistas y/o grupos de discusión (Focus Groups) con implicados 

(Stakeholders) haciendo uso de maquetas o prototipos de papel, nos proporcionarán 

reacciones subjetivas acerca de nuestras suposiciones que ayudan a entender su 

entorno y cómo tratan de resolver sus problemas, tanto de manera individual y 

colectiva de las· entrevistas. Se :recomienda combinar ambas técnicas. 

Evaluaciones a partir de descripciones fonnales de escenarios de casos de uso, 

describen los requerimientos del sistema en el contexto de las especificaciones 

funcionales, mostrando cómo se efectúan los procesos y qué actores o perfiles de 

usuario intervienen en éstos, a través de las secuencias de tareas descritas para cada uno 

de los escenarios. 

4.6 DISEÑO 

La web, es uno de los medios actuales donde el diseño gráfico tiene una 

mayor relevancia, por lo que el tiempo que esta actividad requiere, es elevado, aún así, 

no debemos olvidar que el objetivo principal de la web, reside en los contenidos que 

la misma ofrece. En esta fase, la parte más relevante que deberemos desarrollar, 

será la implementación del diseño conceptual del sitio a través de la estructura de la 

arquitectura de la informació~ para lo cual tendremos presente los siguientes puntos: 

4.6.1 Estudio de los modelos de navegación 

Los diferentes modelos de navegación, permiten determinar y entender, cómo 

los usuarios, utilizan Internet para definir, cómo queremos que naveguen por nuestro 

sitio. Para ello, nos servimos de la topología que constituye, la primera vía de 

definición acerca de, cómo estarán enlazadas las diferentes páginas; varias son las 
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topologías que parten de una página de inicio y de ahí dan acceso al resto del sitio. 

No hay que olvidar que los navegantes pueden entrar a través de cualquier otra página. 

~-----H_íb_r_id_a ____ ~H~------l_i_n_ea_I ______ ~!~! ______ M __ at_r_iz ______ ~ 
CJ 

ó ó 
c:S/6ó6 
'----M_a_ll_a_C_o_m-'p_le_ta __ ___.II'--__ --A_rb_l_tr_a_rf_a ___ __.f e= Híbrida 

CJ 
1 

Figura 82. Topologías o estructuras de modelos de navegación 

4.6.2 La página de Inicio 

La página de Inicio o '1romepage" es la página más importante de cualquier sitio 

web, teniendo la misión critica de comunicar, qué es la institución, por lo que el diseño 

visual y de contenidos de la misma, debe realizarse cautelosamente. 

El objetivo principal del diseño gráfico, es obtener una comunicación visual 

eficaz, estructurando las páginas e interfaces con jerarquías consistentes de los elementos 

de diseño, enfatizando los más relevantes y mostrando el contenido de una manera lógica 

y ordenada, sin caer en la monotonía. La estética es un elemento. de usabilidad; pero el 

diseño completo, falla si se dejan de atender objetivos de la comunicación visual. Un 

buen diseño debe ser estéticamente agradable; pem dentro de un contexto usable. La 

tabla siguiente resume aspectos básicos que ayudan a mantener la consistencia, la 

simplicidad y el enfoque clave, en una página web. 

Simplicidad Asegurar que los títulos, los elementos de navegación }' la información contenida son 

reconocidos como tales por el usuario. 

Coiisistenoia y Establece unicidad a lo largo de las páginas del sitio. Además,. podemos usar el contraste. para 

contraste conducir la atención del usuario, hacia elementos particulares de la pantalla Las cosas iguales 

diferentes deben parecer parecen diferentes. 
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Foco Estos elementos (una etiqueta, un título o un icono) deben comunicar inmediatamente la 

infonnación que contienen. 
Simplificación y Se debe reducir el número de lineas verticales. por ejemplo. tma buena manera de mantener el 

reducción control sobre la estructura, es limitar la página a 4 o menos alineamientos verticales. 

Equilibrio Establece un sentimiento de consistencia y annonia en la disposición. 

Se debe identificar tm eje central (vertical). pues una distribución simétrica es altamente 

organizada, más mcil de implementar, de revisar y adaptar. 

Repetición Refuerza la estructura del sitio, identificándola como un con_junto cohesionado. Reduce cl tiempo 

de bíJSqueda visual del usuario y mejora la percepción general, pues desarrolla una estructura 

jerárquica, de acuerdo a la localización, tamaño y matiz de los elementos generales y destacados. 

Principios de Son principios generales de organización perceptnal como la proximidad, la similitud y la 

Gestalt buena continuación; usados para organizar una distribución visual, se pueden usar efectos 

pam atraer la atención de elementos que cambian frecuentemente y áreas de contenido, 

para resaltar la actual navegación y localización o para mostrar infonnación critica. 

Figura 83. Caracteristicas importantes para Ja distribución de la página de inicio 

4.6.3 La navegación 

Una vez definida la topología, a partir de la estructura aportada, se completa 

el trabajo añadiendo atajos aportados por el análisis de tareas, desarrollando la 

barra de navegación y las señales de orientación. 

Los elementos de navegación. son los que nos permiten movemos por la web, tales 

elementos son barras de navegación, menús desplegables, opciones de búsqueda, mapa 

del sitio, sistema de etiquetas, los textos alternativos y de las metáforas a utilizar en toda 

la interfaz. 

4.6.4 La Arquitectura de la Información 

Se refiere a la estructura de la organización del sitio web, especialmente, 

cómo las diferentes páginas del sitio, están relacionadas entre sí. Implica opciones 

como la planificación y el análisis de los oonte~ñdos. la organización de las páginas, 

proporcionando indicaciones para ayudar a los usuarios, a orientarse, etiquetando de 

acuerdo al modelo mental de los usuarios, facilita técnicas de búsqueda y diseña la 

navegación. La misma información puede tener diferentes estructuras razonables, 

dependiendo de, cómo la gente piense, hable de ella o la use. Las tareas a realizar serán: 
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4.6.4.1 Revisión del material previo: 

Tras el análisis de requisitos, surge una lista completa de los contenidos 

potenciales, etiquetas candidatas y esquemas posibles de organización. 

4.6.4.2 Identificación de objetos: 

En la elaboración de los contenidos de un sitio web. primero debe procederse a la 

identificación de los objetos o unidades de infonnación que contendrá la web. Existen 

diferentes métodos para realizar esta actividad, dependiendo en gran parte~ del tiempo y 

presupuesto disponibles. Los métodos más apropiados son: Los grupos de discusión 

(focus group), encuestas estructuradas (structured survey) o encuestas de tanteo 

( exp1oratozy survey). 

4.6.4.3 Evaluación de nuestro contenido 

Crearemos un inventario del contenido, que especifique la lista completa de 

contenido informativo para el sitio que debe ser desarrollado. 

4.6.4.4 Crear y evaluar nuestra estructura esencial 

Decidiendo su agrupación y mostrando un esquema de organización. 

Figura 84. Representación de una estructura de la información web 
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Finalmente, debemos representar de una manera gráfica y documentar la 

arquitectura, con el objetivo principal de proceder a sus posteriores ciclos de 

evaluación y rediseño. 

4.6.4.5 Analizar y estructurar la información: 

Aunque la arquitectura de la información puede realizarse sin la realización 

del correspondiente análisis de tareas, no es recomendable proceder sin éste, que 

ayudará a comprender y a resolver problemas funcionales y a la optimización 

de los mismos. Realizando el análisis de la información, pueden revelar algunas 

pistas, di:ficilmente podrá determinarse, qué tópicos deben agruparse entre ellos, y 

menos aún imaginar, cómo los usuarios los agruparian, por tanto, la técnica conocida 

como ordenación de trujetas o card sorting resulta altamente útil para conocer, cómo 

los usuarios visualizan la organización de la información. El diseñador utiliza las 

aportaciones de los usuarios para decidir, cómo deberá estructurarse la información 

en la interfaz. 

4.7 IMPLEMENTACIÓN 

Dos aspectos primordiales deben considerarse, uno, es el puramente 

tecnológico y otro, el de los contenidos. 

4.7 .1 Aspectos Tecnológicos 

Incluye los lenguajes de programación a utilizar, las hojas de estilos, seguimiento 

de las normas W Al , para disponer de páginas acces1oles. Esta guía, lo que hace es 

guiar en el proceso de desarrollo, para la consecución de productos usables y accesibles, 

sin entrar en qué tecnología utilizar, puesto que ello depender.í de cada proyecto concreto. 

4.7.2 Aspectos sobre el contenido 

El texto de un sitio web, debe construirse en base a tres principios básicos 

como son: atraer al visitante, ofrecerle ayuda para su correcta orientación y, 
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evidentemente, transmitirle infonnación, siendo para ello, el contenido interesante, 

atractivo y de facil lectura La experiencia de leer la información, debe ser 

agradable, el sistema debe informar en todo momento de la situación actual y ofrecer 

posibilidades para que el usuario pueda decidir, si desea continuar. 

debemos evitar que el visitante upiense ""_ Si lo que el usuario ve en una página 

le hace pensar, si le aparecen interrogantes... s011 factores que favorecen la aparición del 

u diálogo mental ""y, consecuentemente, su desorientación. 

El objetivo del texto que se escnl>e es comunicar, adaptándose a la audiencia 

prevista, por tanto, este proceso deberá estar orientado en función de los parámetros de 

lectura fácil, legibilidad, escaneabilidad (lecturas salteadas en busca de un 

contenido), la paginación,. los enlaces y los principales hitos de cada página. 

Se utilizará un modelo de escritura, empezando cada página por la conclusión, de 

tal manera que el lector interesado pueda profundizar en e1 detalle y el que no está 

interesado, rápidamente pasa al siguiente encabezado, considerando que nuestros 

usuarios podrlan estar haciendo uso de tecnología asistiva (un lector de pantalla, 

por ejemplo, utilizando un navegador textual como Lynx, ver en 

http://lynx.browser.org/), es decir, si el texto no está optimizado, el usuario recibirá un 

texto oral que~ más que ayudar le desorientará. 

En la figura 84 podemos ver una Guía de Estilo, definida para la redacción 

del contenido, escrito por un proyecto ejemplo. 
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Figura 85. Guia de estilo para la redacción del contenido 
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4.8 LANZAMIENTO 

La fase de lanzamiento de todo proyecto, suele ser, una de las más críticas 

de cualquier proceso. Es el momento en que se ven concretadas en mayor o menor 

grado, las expectativas puestas en el producto. 

Cabe indicar que, la percepción del usuario final acerca del producto, tiene un 

peso específico enorme a la hora de indicar, si el producto será aceptado o no. El 

éxito del producto dependerá de dos factores muy importantes: 

../ Que el usuario se sienta cómodo con el sistema. Que no le dé errores, no le 

resulte complicado usarlo, que recuerde fácilmente, dónde están las diferentes 

opciOnes y sus funcionalidades.. entre otras características de usabilidad y 

accesibilidad . 

../ Que los responsables obtengan los resultados esperados, u otras características 

de funcionalidad. 

La aplicación de la guía asegura que ambos aspectos se vean satisfechos, pues: 

../ El diseño se ha hecho en base y para los usuarios, como en parte, se sienten 

responsables del diseño del sistema, no encontrarán motivos para criticarlo 

duramente, y por otro, como todo ha sido evaluado por ellos mismos, su 

utilización y aprendizaje no les comportará carga cognitiva excesiva 

../ Como todo producto software, desarrollado por los métodos clásicos, la 

evaluación funcional es lo primero que se prima y no se da por bueno si no se 

cumplen sus especificaciones. 

En definitiva, en esta fase deberá comprobarse que se ha conseguido la 

aceptabilidad del sistema, la cual se consigue, según J. NIELSEN [NIELSEN, 2006], 

mediante una correcta combinación de su aceptabilidad social y su aceptabilidad 

práctica. La siguiente figura muestra los factores relacionados con la mencionada 

aceptabilidad del sistema: 
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Fácil de recordar 

Figura 86. Factores que definen la aceptabilidad de un sistema web 

Por lo indicado anteriormente, podemos ver que en esta fase~ el factor más 

importante es lo que se suele conocer como User Feedback ('"reacción o realimentación 

del usuario"). 

4.8.1 Realimentación del usuario. 

Una vez el producto ha sido instalado y puesto en explotación durante un 

cierto periodo --denominado habitualmente como fase de pruebas-, se recogen las 

impresiones, observaciones, mejoras, defectos, virtudes, etc. detectadas por los 

usuarios durante su familiarización con el sitio, a partir de las cuale~ se procede a la 

implementación de las mejoras y retoques procedentes y que son consistentes con 

los requisitos preestablecidos. 

Posterionnente, el producto entra en una nueva etapa de test por parte del 

usuario, hasta tener una satisfacción total. 

Podríamos pensar que, como el sistema web se ha desarrollado siguiendo el 

modelo de proceso centrado en el usuario, esta etapa debería ser innecesaria a este 

nivel del modelo. N o obstante, tenemos buenas razones para que debamos tener en 

cuenta este factor: La realimentación del usuario proporciona: 

./ Una entrada para el mantenimiento y posibles mejoras del producto, una entrada 

para la implementación de futuras revisiones del producto, una entrada para el 
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diseño y desarrollo de productos relacionados, que serán utilizados por los 

mismos usuarios o de características similares . 

./ Ayuda a incrementar el autoaprendizaje, en cuanto a la usabilidad (toda nueva 

experiencia supone un incremento en cuanto a conocimientos, ya sean nuevos o 

mejoras de los ya adquiridos) . 

./ Es la entrada de todo el trabajo que se ha desarrollado y se pon e a 

disposición del usuario final. Esta fase consta principalmente de tres partes 

bien diferenciadas: 

4.8.2 Derechos del Usuario 

Los usuarios que acceden a un Sitio Web de carácter general, tienen derechos y 

obligaciones, aunque muchas de ellas,. existen por un compromiso tácito y basado en 

la costumbre, más que en la existencia de una ley, reglamento o contrato que se 

refiera a ellos. 

No obstante, en el caso de sitios web de instituciones públicas, la situación es 

mucho más restrictiva, ya que existe cierta normativa sobre el uso y acceso a la 

información, que debe ser respetada y atendida. 

Por lo anterior, se :recomienda que todo Sitio Web de Gobierno, ofrezca en 

todas sus páginas la información necesaria para indicar, cuáles son esos derechos y 

obligaciones. Dentro de ellos, lo más importante que se debe puntualizar son las 

Políticas de Privacidad de Datos y del Uso de Información 

4.8.3 Prelanzamiento 

Fase en la que el registro del dominio, el alojamiento, y los tests de tareas, de 

código y de carga del sistema deben realizarse. Para llegar al lanzamiento del sitio, se 

recomienda asegurarse del cumplimiento de las siguientes actividades como mínimo: 

En el desarrollo web, es más probable que no cumpla con la fecha de 

lanzamiento. Por esa razón, entre otras, se incluye en la planificación del desarrollo 

del proyecto, un tiempo añadido para tratar con situaciones inesperadas que 

seguramente acontecerán. Así mismo, se deben realizar las siguientes actividades: 
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ORegistro del nombre de dominio 

Asegurarse que hemos seleccionado y registrado el nombre de dominio antes 

del lanzamiento. Elegiremos el nombre de domino .gob.pe edu.pe, es recomendable 

la extensión net u org, para nuestros proyectos. Seguir lasrecomendaciones: 

• Dominio Distintivo: se debe contar con un nombre de dominio que sea 

reconocible y se asocie a la institución,. de tal manera que sea faci1 relacionarlo 

con la actividad o el nombre de la misma. Es importante en este aspecto que se 

recuerde la obligación de inscribir el Sitio Web, dentro del dominio .GOB.PE 

yGOV.PE 

• URL Simple: la dirección de acceso de la primera página del sitio, debe ser 

simple, de tal manera que sea mciJ comunicarla. Idealmente no se debe 

mencionar el nombre del archivo de inicio (que corresponde a su página inicial 

o portada), si sólo con el nombre del dominio se puede acceder a ella. 

• Chequear Disponibilidad: si el dominio es nuevo y recién se está levantando 

un Sitio Web en él, antes de lanzarlo se debe verificar que el sitio se ve desd~ 

diferentes lugares, para asegurar su disponibilidad para diferentes públicos. 

O Garantía de calidad 

Los procesos de garantía de calidad, tendrán lugar durante el proceso de 

producción. 

O Test con regresión: Significa volver a efectuar un test, después de efectuar 

cambios para la resolución de un error. Verifica dos cosas, que el cambio que 

se ha hecho, soluciona el problema identificado y que el cambio no deshace 

nada más en el proceso. 

O La introducción de nuevos problemas puede· ser minimizada, s1 se 

documentan los cambios hechos y los tests ejecutados. 
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D Test basado en la tarea: Examinaremos y comprobaremos que las tareas que 

han sido de:fir..idas, pueden ne-varse a cabo satisfuctoria..-nente. Bosquejaremos 

una lista formal de las tareas y los resultados que deberían alcanzar los 

usuanos. 

D Test de código: Revisión del código y de la capacidad del servidor para 

c-umplir los í€if...Üsitos tecnológicos. 

D Test de carga: Comprobaremos !os tiempos de respuesta del sistema. 

O Severidad de los errores 

Un objetivo común para un lanzamiento sin errores, consiste en eliminar todos 

los problemas de objetivo critico, que son críticos, porque no permiten alcanzar la 

meta del usuario {por ejemplo, la ausencia de un botón enviar). 

La mayoría de los problemas moderados, que son problemas que permiten 

realizar la tarea, pero con obstáculos (por ejemplo, que el botón enviar se llame 'ok') 

y tantos problemas menores como poda.>nos permitirnos (no causan obstáculo, 

como por ejemplo que el botón esté mal alineado). 

Tipos de errores que solemos encontrar y que en nuestro caso intentamos 

solucionar: 

D Errores estéticos: Problemas de carga de imágenes, fallos en el alineamiento, 

problemas de legibilidad, colores, tipos y distribución de la presentación. 

D Errores estntcturales: Diseños estructurales con relación a la Arquitectura de 

la Información como, por ejemplo, llegar a páginas sin vínculos de salida o la 

ausencia de un vínculo desde reportajes a fotos. 

O Errores de plataforma: Aparecen sólo en hardware específico, sistemas 

operativos o configuraciones de navegadores diferentes. 

D En·ores de código como, por ejemplo, un mal cálculo del precio total. 

Realizamos además una evaluación automática con la ayuda de software 

especializado que detecte problemas elementales, como pueden ser tamaños de 
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fuentes y de tablas absolutos, formato de los textos, tamaño de las páginas, tiempos 

de descarga o encontrar enlaces mtos. 

Adicionalmente se debe realizar la siguiente comprobación: 

• Cumplir Listas de Verificación: el sitio debe haber cumplido adecuadamente las 

pruebas sugeridas anteriormente, antes de hacer su lanzamiento. 

• Respaldo Administrativo: muchas veces los sitios generarán necesidades de 

interacción entre los usuarios de un servicio y los funcionarios del mismo, lo 

cual podrá estar resuelto a través de comunicaciones generadas por medio del 

Sitio Web. Si este es el caso, antes del lanzamiento, se debe incorporar en el 

flujo de trabajo. 

4.8.4 Lanzamiento 

Será de vital importancia realizar una . buena promoción del sitio, el 

proceso de registro o alta en ciertos buscadores, gestionar enlaces en sitios afines y 

para controlar las visitas que nuestra web recibe, proveeremos de mecanismos de 

control, visitas como por ejemplo los contadores o los analizadores de tráfico. 

Para hacer el lanzamiento de un nuevo Sitio Web, es obligatorio que el nuevo 

sitio haya cumplido adecuadamente las pruebas antes descritas, con el fin de que 

todos los contenidos prometidos estén incorporados y las funcionalidades realicen 

todo aquello que se describe respecto de ellas. 

Si hay contenidos o funcionalidades descritas que no pueden estar disponibles 

para el momento en que se desea hacer el lanzamiento del Sitio Web, es preferible 

eliminarlos en ese momento e incorporarlos cuando estén listos, en lugar de dejarlos 

en el sitio y que den una mala imagen sobre el mismo. 

Una vez realizados y pasados con éxito los tests anteriores, durante la 

etapa de lanzamiento cumplimos los siguientes pasos: 

•:• Chequeo del nombre de dominio final para asegurarnos que· el 

encaminamiento DNS funciona correctamente. 

254 



•!• Copiar los :ficheros en la plataforma servidor. 

•!• Realizar un chequeo final de la funcionalidad. Direcciones de correo, 

formularios, ·interacciones con las bases de datos, tiempos de descarga, etc. 

•!• Revisar la lista de control de post-producción, que permite testar decisiva y 

rápidamente la calidad del HTML en el que. se basa la página. 

4.8.5 Post Lanzamiento 

No está referida con el mantenimiento. Esta etapa es muy determinante, ya 

que el objetivo principal, es analizar el uso real de nuestro sitio por parte de los 

usuarios. Nos interesará saber, si acceden a él, qué páginas son las más accedidas, 

qué cammos son los más recorridos, desde dónde acceden nuestros usuarios, 

que motivaciones tienen, etc. Una técnica muy adecuada para evaluar esta 

información, es la conocida con el nombre de logging o análisis de logs (ver el punto 

los métodos de evaluación de la usabilidad) que partiendo de la información que los 

usuarios van dejando en nuestro servidor, podemos encontrar respuesta a muchas de 

las preguntas anteriormente formuladas y con ello mejorar la usabilidad del sitio. 

También debemos asegurarnos que el sitio, sea visto como un apoyo a la institución. 

Finalmente, procedemos a realizar una sene de actividades dedicadas a 

la promoción del sitio, pues no debemos olvidar que el principal objetivo es que los 

usuarios sean capaces de encontrar nuestro sitio, cuando naveguen por Internet. 

Para ello, en nuestro caso descnbiremos el sitio, de acuerdo a las necesidades 

de información de los usuarios, para incrementar las oportunidades de que nuestro 

sitio, aparezca en las listas de los motores de búsqueda: 

•!• Colocar palabras claves en sitios cruciales dentro de las páginas web, para que 

los buscadores puedan encontrar fácilmente esta información y extraerla. El 

título de la página es lo más importante, pero no olvidemos utilizar palabras 

claves en los primeros párrafos de la página web. 

•!• Simplificar la indexación del sitio con el uso de metatags. Los más 

importantes son: el título, la descripción y algunas palabras clave. 
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•!• Intercambiamos enlaces con otros sitios afines. especialmente aquellos cuya 

temática extienda la de culturanocturna.com. Esta es la mejor forma de mejorar 

la posición en las respuestas_, ya que los buscadores más importantes, usan la 

estructura de enlaces para jerarquizar sus resultados. 

4.8.5.1 El Sitio como Apoyo de la Institución 

Una vez que el Sitio Web, está operando normalmente,. la tarea a realizar, es 

incorporar el Sitio Web, en un plan de comunicaciones, es decir, no sólo utilizar el 

web, para hacer difusión, sino que también comenzar a incorporar la dirección web, 

en cualquier comunicación que se haga y,· más aún, hacer que el Sitio Web, forme 

parte de las actividades. 

Un ejemplo virtuoso de esto, lo han dado muchas instituciones que insertan 

publicidad en los medios de comunicación para diferentes actividades y normalmente, 

lo hacen en un aviso de pequeño formato; en el caso de prensa escrita, en el que 

indican que toda la información está dispom'ble en el Sitio Web de la institución. 

Esto genera dos efectos: Baja los costos de la publicación del aviso, Permite 

anunciar de manera simple y efectiva la existencia de un Sitio \Veb activo y útil. 

4.8.5.2 Desarrollo de un Plan de Comunicaciones 

Una vez que se han hecho las comprobaciones descritas en el titulo anterior, se 

está en condiciones técnicas de lanzar el sirio. Lo que viene a continuación, es 

realizar la presentación e incorporar el Sitio Web, a las actividades de difusión de la 

institución. Para hacerlo, se debe contemplar que dicho plan debe tener componentes 

online y offline, tal como se indica a continuación: 

4.8.5.2.1 Actividades Online 

Dado que estamos presentando un medio de comunicación tecnológico, es 

importante cubrir adecuadamente esta área a través de las siguientes actividades: 

Registrar el Sitio en Buscadores: es la actividad mediante la cual el Sitio Web, 

comienza a formar parte de todos los directorios y buscadores de Internet. Si bien hay 

empresas que ofrecen esta actividad como un servicio~ esto puede ser realizado por 
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cualquier encargado del sitio, sm necesidad de tener conocimientos técnicos 

avanzados. A continuación cuatro lugares «clave» donde inscribir el sitio: 

Google- http:!!www.google.com/int1/es/addurl.html 

Yahoo- http:/fel.docs.yahoo.comfmfo/sugerir.html 

Dmoz.org - http:/ /www.dmoz.org/W orld/Espa%fl olfadd.html 

Generar Enlaces con Otros Sitios: varios de los algoritmos que usan los sitios 

de búsqueda y los directorios para incluir un sitio y mostrarlo en los primeros lugares 

de un directorio, revisan la cantidad de enlaces «desde sitios importanteS>> que llegan 

al sitio. Para ello, el administrador del sitio debe propiciar los enlaces hacia el sitio y 

conseguir que siempre haya nuevos. Para ver cuántos llegan desde otros sitios web, se 

puede usar en www.google.com y www.altavista.com la instrucción «link>>. 

Ejemplo - link:http:f/www.sis.gob.pe { para ver cuántos enlaces referencian 

el sitio. 

Ofrecer Elementos de Fidelización: se refiere a ofrecerle a los usuanos, 

motivos diversos para volver al sitio; puede ser un boletín de noticias en el que se 

envíen enlaces con contenidos de interés; fondos de pantalla; información útil de áreas 

relevantes, etc. Cada institución puede buscar dentro de sus contenidos, aquellos que 

son los más buscados por sus usuarios y ofrecerlos de manera atractiva, para 

garantizar que siempre estén accediendo y regresando al sitio. 

4.8.5.2.2 Actividades Oflline: 

Se refiere a todas las actividades que se realizan fuera del ambiente Internet, 

con el fin de consolidar también en este mundo la «marca Intemeb> de la institución. 

Incluye las siguientes acciones: 

• Imagen Corporativa: la dirección del Sitio Web de la institución debe 

mcorporarse en la Imagen corporativa de la institución, para que todo 
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documento de la institución la incluya (desde informes internos, hasta trujetas 

de visita). De esta manera, se logrará una unidad muy concreta en términos 

comunicacionales y se dejará diseminada esa dirección en todos lugares, 

permitiendo difundido y hacerlo conocido entre quienes deseen ponerse en 

contacto o revisar información provista por la institución. 

• Actividades de Prensa: en el lanzamiento del Sitio W eb, se debe ofrecer un 

elemento tecnológico atractivo y no sólo confiar en que la aparición del Sitio 

Web, sea la noticia. Por lo anterior, se debe definir cuál de las funcionalidades 

del sitio, podrá ser destacada, para transformarla en la noticia que convoque a 

los medios. 

4.8.6 Mantenimiento de funcionalidades 

Junto con la mantención de contenidos indicados en el punto anterior, es 

importante considerar que la p1atafonna sobre la que se estará publicando la 

información, será una de carácter tecnológico, por lo que será necesario que se preste 

atención a la mantención computacional de los servidores que permitirán visualizar el 

sitio, y de los programas utilizados para ese efecto. En este sentido, podemos 

diferenciar dos tipos de mantenimiento: 

4.8.6.1 Mantenimiento Preventivo 
Se refiere a todas las actividades que permitirán que los computadores 

(servidores) y la red a través de la cual se accede al Sitio Web, funcionen de manera 

adecuada. Para ello, será importante tomar los resguardos de seguridad y de acceso, 

que impidan el ingreso de extraños a la plataforma de trabajo. Esto tendrá mayor 

importancia, en la medida en. que se utilice alguna herramienta de administración 

distribuida de contenidos. 

Otros resguardos que serán normalmente importantes, será el cuidado de los 

«logs» del servidor "\veb, cuyo análisis mediante software especializado, permitirá 
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conocer de manera muy concreta, cuáles son las áreas más visitadas por los usuarios 

del Sitio Web. 

Mientras más visitas reciba un Sitio Web, mayor tamaño tendrán los «logs»; de 

no . ser respaldados y borrados de su espacio habitual en el servidor, estos archivos 

pueden terminar afectando el correcto desempeño del equipamiento usado para 

mostrar el Sitio Web. 

En resumen, la mantención preventiva, es un trabajo que radica en el 

departamento de Informática (o similar) y se refiere a que el computador que tenga el 

Sitio Web o el contratista que dé ese servicio (Hosting), lo haga de manera adecuada y 

eficiente en coordinación con la contraparte técnica (área de Informática de la 

institución). 

4.8.6.2 Mantenimiento Correctivo 
Se refiere a todas las actividades tendientes a mejorar un Sitio Web, a partir de 

la corrección de errores o de la decisión de incorporar nuevas funcionalidades, 

independiente de si se cuenta o no con externalización de servicios. En este aspecto 

pueden darse dos áreas de acción que son las siguientes: 

o Correcciones en Garantía: se refiere a todos los cambios que se pueden hacer 

en la programación del software de una aplicación o Sitio Web, en el período 

inmediatamente posterior a su desarrollo, instalación y entrega final. 

Normalmente, estas adiciones son sin costo para la institución y las realiza el 

desarrollador, siempre y cuando hayan sido incluidas en los Términos de 

Referencia y en el Contrato correspondiente. 

o Nuevos Desan·ollos: Se refiere a las nuevas funcionalidades que se le pueden 

agregar a un software o Sitio Web, basado en la mejora de sus características 

actuales. Normalmente, estas adiciones significan un costo para la institución 

que se debe dimensionar en horas de desarrollo. 
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4.8.6.3 Monitoreo de Actividades 
Como parte del plan de mantención de todo sitio, un lugar muy importante, lo 

ocupan las actividades relacionadas con el monitoreo de actividad del sitio, por 

cuanto, a través de ellas, es posible saber lo que está ocurriendo con la audiencia que 

concurre a visitar el sitio y utilizar sus funcionalidades. Para entender mejor las 

capacidades existentes y la forma de operar con ellas, hemos dividido esta parte, en 

tres áreas bien delimitadas, que son las que se explican a continuación: 

4.8.6.3.1 Estadísticas de Tráfico 

Se refiere a la capacidad que tiene todo sitio de Internet para almacenar 

información detallada de todo lo que hace un usuario que ingresa a sus páginas. 

Gracias a esta estadística, podemos acceder a la siguiente información: 

o Quien: Accesos separados por Dominios/Países, Accesos separados por 

Servidores, Información sobre las Últimas visitas recibidas, Información sobre 

visitas de Robots/Spiders, Información de Números lP que visitan más 

frecuentemente. 

o Cuando: información sobre accesos por Mes/Día, Accesos por Días de la 

semana y Visitas separadas por Horas. 

o Enlaces: Información sobre el Origen del enlace que trajo a un usuano a 

nuestro sitio; Información sobre los enlaces que trajeron a usuarios desde los 

buscadores, enlaces desde otros sitios, que produjeron visitas en el nuestro, 

frases y palabras clave utilizadas por los usuarios en los buscadores· para 

acceder a nuestro sitio. 

o Navegación: Información sobre la duración de las visitas y a qué páginas 

tuvieron acceso, Información sobre cuál es la Página de entrada y de Salida al 

sitio, Información sobre tipos de archivos más usados; Información sobre 

Sistemas Operativos de quienes visitan el sitio, información sobre los 

programas navegadores utilizados y sus Versiones. 

o Otros: Descripción de Errores más frecuentes y de Páginas no encontradas en 

el sitio. 
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Como se puede apreciar, es posible obtener información de un sitio, aunque para 

ello, hay que tomar cuatro acciones muy concretas y permanentes: 

• Almacenar los archivos de log del servidor para que puedan ser procesados. 

• Procesar periódicamente los archivos de logs para tener información sobre 

áreas. de los sitios más y menos visitados~ contenidos más solicitados. etc. 

• Realizar actividades de gestión del contenido, basado en lo que se indique 

como importante en el análisis previo. 

• Tomar decisiones fundadas usando la información que se obtiene a través del 

sitio y a partir de la que sus usuarios envían, mediante los mecanismos de 

contacto del Sitio Web. 

4.8.6.3.2 Hábitos de Uso 

Basado en lo anterior, una de las tareas que debe realizar todo encargado de 

Sitio Web es intentar entender a sus usuarios, con el fin de entregarle del modo más 

simple, lo que andan buscando. Basado en dicha información, el encargado del sitio 

podrá: 

• Llevar a la portada los contenidos más solicitados 

• Mejorar los contenidos solicitados, pero que el sitio no ofrece 

• Generar contenidos en las áreas que se encuentren débiles 

Especial importancia la da el hecho de que el archivo log, almacena la 

información de aquello que, los usuarios escriben en un buscador para acceder a 

nuestro sitio, puesto que ello, ofrece pistas muy concretas de sus hábitos de uso e 

intereses. Adicionalmente, se puede contratar la programación de algunos sistemas, 

que permiten hacer un seguimiento de los usuarios, desde que ingresan al sitio, hasta 

que terminan su navegación. De esa manera se podrá entender, a qué vienen al sitio, 

lo que buscan y se podrá establecer el grado de satisfacción que les proporcionan 

dichas visitas. 

4.8.6.3.3 Webmining 
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Consiste en utilizar tecnologías de programación más sofisticadas para 

entender, qué hacen los usuarios en un sitio y de qué manera se puede actuar sobre· 

ellos, para satisfacer de manera más concreta sus necesidades. 

En Internet se ofrece abundante información sobre el terna, que puede ser 

utilizada para iniciar una investigación que, más tarde, pueda ser aplicada sobre los 

datos obtenidos del Sitio \Veb de la institución. 

4.8.6.4 Los Usuarios Durante la Mantención 
Cuando se esté realizando la mantención del Sitio Web y sea necesario «bajar» 

el sitio por algún tiempo, es preferible cambiar la página inicial del sitio, con un 

mensaje del estilo «Estimado Ciudadano: Estarnos mejorando nuestro servicio para 

usted» de tal manera, evitar mensajes del estilo «The current page is not avai1ab1e» o 

bien «Server not found», que generan un impacto negativo sobre los usuarios. 

Siempre se debe cuidar la imagen de la institución, ya que para muchos 

usuarios la pantalla del Sitio Web, constituirá la forma de relacionarse con ésta. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

1. La presente investigación, se ha dedicado al eStudio de los sitios web y los 

servicios en línea de la administración pública, las características de sus 

equipos de desarrollo y las técnicas para el desarrollo de sitios web y los 

servicios en línea altamente funcionales. Se ha utilizado las características de 

funcionalidad como la accesibilidad y la usabilidad, como eje central de la 

guía para el desarrollo de sitios web y servicios en línea. 

2. Los factores de éxito para los sitios y servicios en línea de la administración 

pública, no consideran los aspectos de usabilidad y accesibilidad, porque, 

están en la actualidad, esencialmente ligadas a las prácticas no estandarizadas 

de desarrollo de sitios y servicios en línea, implementadas por cada uno de 

los responsables de mantener y administrar los sitios y servicios en línea. Es 

por ello, el nivel limitado de la funcionalidad de los sitios y servicios en línea 

de la administración pública. 

3. La guía de desarrollo para sistemas Web Usables y Accesibles elaborada en 

el presente estudio comprende todos los aspectos encontrados deficientes en 

el análisis de los Sitios Web y Servicios en línea,. la guía es por lo tanto 

referencia válida para asegurar la funcionalidad en la administración pública, 

permitiendo así, un acelerado desarrollo en el índice de servicios en línea y 

presencia electrónica de calidad en los sitios y servicios en línea en la 

administración pública del estado peruano. 
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RECOMENDACIONES 

l. Extender los estudios expuestos en esta tesis, al estudio del diseño de 

sitios web y servicios en línea; pero enfocándose en los mecanismos 

de interoperabilidad. 

2. Trabajar en meJorar el modelo integral, para la medición de las 

características funcionales de los sitios web y de los servicios en línea 

del estado peruano. 

3. Analizar con mayor detenimiento y buscar la razón de, el por qué, no 

se adoptan medidas estandarizadas para el desarrollo de sitios web y 

servicios en línea, en el estado peruano. 

4. Extender los estudios expuestos en esta tesis, al estudio de los sitios 

web y los servicios en línea de otros países de la región. 

5. Este guía debe servir de base para establecer un manual de buenas 

prácticas que sea de cumplimiento por parte de la Oficina 

Informáticas del Gobierno Peruano. 
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GLOSARIO DE TERMINOS 

OCDE.- Organisation for Economic Co-operation and Development. Es una 

organización de cooperación· internacional, compuesta por 34 estados, cuyo objetivo 

es coordinar sus políticas económicas y sociales, con el objetivo de maximizar su 

crecimiento económico y colaborar a su desarrollo y al de los países no miembros. 

Agrupa a ·países que proporcionan al mundo el 70% del mercado mundial y 

representaban el 80% del PNB mundial al 2007. 

UNPAN.- United Natiolis Public Administration Network. Es una organización cuya 

misión es promover el intercambio de conocimientos, experiencias y mejores 

prácticas en todo el mundo en la solidez de las políticas públicas, administración 

pública eficaz y eficiente los servicios públicos, a través de la creación de capacidad 

y la cooperación entre los Estados miembros de las Naciones Unidas, con énfasis en 

la cooperación sur-sur . Está organizado por la División de las Naciones Unidas para 

la Administración Pública, parte del Departamento de Asuntos Económicos y 

Sociales. 

Sociedad de la Información.- Es una realidad social inclusiva, centrada en el 

desarrollo humano, accesible a todas las personas, grupos y regiones del planeta, para 

ser parte de ella a través de las tecnologías de la información y comunicación. 

eLAC .- Plan of Action for the Information Society in Latín America and the 

Caribbean. Plan de acción para la Sociedad de Información en Latino América y el 

Caribe. 

Gobierno electrónico.- Es un proceso evolutivo de meJora o modernización del 

gobierno, que consta de cuatro etapas, que van desde la simple oferta de información 
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en sitios de Internet, hasta la completa integración de procesos e información en los 

organismos públicos. 

Sistema Web.- Es el nombre de la aplicación creada por Tim Bemers-Lee, 

basada en un componente servidor y otro cliente conocido como Navegador o 

Browser. Se sustenta en el protocolo http de la arquitectura de comunicaciones 

TCP/IP, y en la transmisión de contenidos usando lenguajes html, xml, entre 

otros. 

Arquitectura de la Información.- Esta definida por la combinación de 

organización, etiquetado y esquemas de navegación dentro de un sistema de 

navegación, el diseño estructural de un espacio de información que facilite la 

finalización de tareas y el acceso intuitivo a los contenidos, y el arte y la ciencia 

de estructurar y clasificar los sistemas web, ayudando a las personas a encontrar 

y gestionar la información. 

Ingeniería de Software.- Un software es un conjunto de instrucciones que gobiernan 

funcionalmente las posibilidades de un sistema. Describe el proceso completo del 

desarrollo del software relativo a un determinado sistema, a través del Ciclo de Vida 

del Software, desde su idea inicial, hasta que éste, es retirado de circulación. 

Calidad del software.- Es el conjunto total de características de una entidad 

(producto, proceso o servicio) que le confieren la capacidad de satisfacer las 

necesidades establecidas y las necesidades implícita tanto desde el punto de 

vista del cliente, como del usuario basada en las características de efectividad, 

productividad, seguridad y satisfacción 

Ingeniería de Requisitos.- Tiene por objetivo capturar un conjunto completo de 

requisitos de los usuarios, Analizar detalladamente los requisitos de los usuarios, 

encontrar todas las implicaciones de los mismos y comprenderlas, Especificar cómo 

estos requisitos deberán manifestarse durante el diseño del sistema y Completar el 
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análisis de los requisitos, con un conjunto de restricciones aceptables en términos 

temporales y económicos. 

Ingeniería de la Usabilidad- Son conceptos y técnicas para planificar, conseguir y 

verificar objetivos de la usabilidad del sistema. La usabilidad inicialmente se centró 

en el diseño de la interfaz, actualmente, estas actividades abarcan aspectos 

relacionados con la gestión de las actividades del desarrollo de los sistemas software, 

particularmente el análisis de requisitos. 

Accesibilidad por Software.- Dedicada a proporcionar la manera eficaz de 

acceder a las funcionalidades e informaciones para dispositivos y programas. 

Equipo Multidisciplinario de Desarrollo.- Se relaciona la necesidad y la 

aportación que cada disciplina puede aportar en relación a cada una de las 

mencionadas fases en el ciclo de vida del desarrollo de sistemas web, para ver qué 

aportaciones debemos aprovechar y en qué momento del desarrollo deben 

intervenir. 

Diseño Universal- Es la realización y la composición de los diferentes entornos 

y productos accesibles y comprensibles, a la vez que usables, en todo el mundo, 

en la mayor o menor medida y de la forma más independiente y natural posible, 

sin la necesidad de adaptaciones ni soluciones especializadas de diseño. 
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluación 25 

EVALUACIÓN POR RECORRIDO COGNITIVO 

PROYECTO: Sitio Web i2004 
Fecha: 17-11-03 

Actividad: EVALUACJÓ.N de un prototipo software de la web del congreso 

Tipo de evaluación: Recorrido Cognitivo {Cognitive WaJJc.through) 

Definición de los datos necesarios: 

• ¿Quienes seran nuestros usuarios? 
o Los usuarios del sitio web responderán mayoritariamente a los siguientes perfiles 

Estudiante universitario 
Profesor (uniVersitario) 
Profesi.ana! ele la industria 
Doctoran:io (estudiante de e-ce tarado) 
Investigador 

o Conocimientos adquiridos relacionados con el sistema: 
Estudiante universitario: 

lo más probable es que no conozca la mecánica de fll!lcionarrñento de 
un congreso 
Desconoce que son ras ponencias y los posters 

• Como mucho sabrá que se trata de un evento dónde se presentan teas 
avanzaos 

• Pued~ estar interesado en algunos temas de los tutoria!es 
Desconoce que se entregará un libro de actas con !as ponencias 

El profesor (urtiversitario}, el doctorando y/o investigador 
Sabe lo que son las presentaciones ele ponencias 

• Sabe que son los tuloriales 
Debe saber que es un seminario de doctorado (pero al tratarse de ur~a 
actividad no habitual -la mayoria de congresos no tienen esta sección
debe recalcarse su rrJsión) 

B profesional de la industria 

o Experiencia: 

Como norma general no conocerá la mecilnica de funcionamiento de un 
congreso 
Desconoce que son las ponencias y !os poste;s 

Estudiante universitario: 
Seguramente nunca habrá atendido a un evento de e:ote tipo 

• Desconocerá que hay que inscribirse (pero puede intuirlo). 
Conoce que si va a asistir deberá buscar alojamiento 

El profesor {universitario) y el doctorando y/o investtgador 
• Conoce que hay unas normativas que se caracteriZan por el tipo de 

ponencia, el forrnato y !as fechas de entrega y de revisión 
• Sabe que para atender a las conferenci.as hay que inscribirse. 

Sabe que deberá buscar atajamiento si va a asistir 
Sabe que se entregara un libro de actas con las ponencias 

El proíesiooal de la industria 
• Busca cosas muy concretas: !a informaetóo debe ser muy clara y precisa, 

con objetivos tangibles 
Seguramente incluso desconozca que hay que inscribirse, etc. Está 
acostumbrado a que le digan un dia, un rugar, una hora y el tema a tratar. 

25 Extraídos de GRANOLLERS, 2004. 
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluación 

EVALUACIÓN POR RECORRIDO COGNITIVO PÁGINA 2 

• Descripción del Prototipo 
El prototipo a utilizar para la evaluación es un prototipo software del cual se adjuntan dos imágenes: 
la prtmeta de las cuales es la página inicial y sera la que veran todas las personas en el momento de entrar en el sitio 
web del congreso. 
Como elementos destacables de esta pagina inicial !enemas el logotipo especialmente diseñado con ocasión del evento 
en la esquina supeñorizquierda, el estllo del cual marca el estilo global del st1io. 
El logotipo está ubicado en una franja negra en la parte supeñor, la cual también contiene. en esta página de inicio. el 
nombre y la edición del congreso así cómo las fechas y el lugar de celebración. 
El resto de la página es de color blanco, con lo cual no se recarga el sitio. reforzando la franja negra y los contenidos. 
Debajo de esta franja negra encontramos 

o En el lado izquierdo el menú de navegación y la información de Jos organizadores del evento (en forma de 
logotipos). 

G Y en el centro la información actuar relevante de primer nivel. Podemos observar en el momento de realizar 
esta evaluación esta información importante es la próxima fecha limite de presentación de ponencias y las 
novedades del congreso. 

Es de destacar también que en la parte infeñor de esta sección aparecen los distintivos de que cumple el sitio de 
acuerdo con las normativas de los estándares marcados por la VV3C. 

~--·. . . . 
2. G O 4 • • ·, ~ • 

,..,..., ...... 
__ .. >!:.._U' -"'--- ... -

Y /a segunda corresponde a una "pantalla tipo· del resto de páginas de la web. El sitio continúa presidido por la franja 
negra con el logotipo del congreso en su la!erat izquierdo. pero ahora en lugar del titulo del congreso encontramos la 
información de navegación en forma de "migas de pan· (breadcrums) que simplifica la ubicación del visitante dentro en 
la estructura de la arquitectura del sitio. 
Debajo de ra franja continuamos con el menú de navegación el fa parte izquierda y en el centro veremos la información 
relacionada con la opción actual. Es de destacar que en estas secciones se refuerza la estructura de contenido con la 
ayuda de una franja vertical de color rosa-salmón que enmarca el contenido seleccionado refmzando su estructura. 
Todos los enlaces están marcados en el mismo color con más saturación que se subrayan al pasar el puntero por 
encima. hecho que refuerza el significado de enlace. 

J."J.~ . . . 
2 o o 4 " 

("---.·.;- ... .. ____ ...._ 
l .... .S..,J:.-.~ C'l"""~""'"'il-~~~"'"---=-........ ~·:...:n¡.-~~ .. ,<-·· .. ~

EI"<,.,.'Il"A-""•-Il'\.~A.td .... ~

...,.,._.....,,,.'hW<:.-·"'"'--:"'".,...'"~:.o!~""-.-,.to.U'<",...~.,.,_...¡,_~.,.":<l"' ··-- •--- ;,_~<!l>l:'"<~•!~r..:-n-r~.,F'"<"'~<"klii~~~.....,.M~r.~ --....... ~ 
t::~~;'!;-~ ~.;,t<¡~,_.~~..-..: 
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluación 

EVALUACIÓN POR RECORRIDO COGNITIVO PÁGINA 3 

• Tareas a realizar 

o Tarea 1a: Enviar una ponencia 

Esta tarea podre se• realizada por cua!quiei persona que desee escribi.r un articulo relaGkmado con ia temática 

Acciones a realizar con el prototipo mencionadO: 

1. Informarse sobre las temáticas de las ponencias. 
2 Si las temáticas ¡::-.a recen oportunas y se rleci::le por escribir y enviar un 

articulo (cómo es el caso) 
a. inl'ormarse de que debe hacerse para enviar un articulo. 
b. decidir el tlpo de participación, 
c. c:Jal es el formato a utilizar y 
d la fecha limite. 

3. Escribir el articulo 
4. lnscrlbirse 
5. Enviar el articulo 
6. Comprobar que este se ha enviado correclarr.enla 

o Tarea 1 b: Modificar una ponencia. 

Esta tarea pcdra ser realizada por cualquier persona que ya ha enviado una ponencia. 

Acciones a realizar con el prototipo mencionado: 

1. Acceder a la gestión de ponencias. 
2. Entrar el login y ei password 
3_ Buscar la ponencia a modificar 
4 Buscar la opción <.le modificar 
5. Comprobar que aun estamos a tiempo de hacer el cambio 
6. Poner el nuevo artículo que substituye al anterior 
7. Comprobar que este se ha enviado correctamente 

o Tarea 1 e: Comprobar la valoración de una ponencia. 

o Tarea 2: Registrarse al congreso. 

e, Tarea 3: Buscar alojamiento. 
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluación 

EJEMPLO DE EVALUACIÓN HEURÍSTICA 

Proyecto: W1EB de Els ~nfants de la Paeria de Ueida 

4. Control y libertad para el usuario 

Los usu:Jlios eligen a veces funciones del sistema por error y necesitan a menudo un;:¡ S<flda de emergencia 
c!;;:ramente man:m:la, esto- es., salir ce! estado ím:!eseada sir. tener que pasar PJr un díó!ogo eAerr::l'<!o. Es 
irn¡¡~rlante dis.pone1 é<:- deshacer y rerrt:CEr _ 

Su'bh-e-uri!.licos 
lmp:u:to- FrecuMcia P;;JSist.;,nci::~ 

a} Es pos:!:!~ cf;rsha~<.r 1ma acdon ~emprf: que s;;:a una op~acion fun-::ion-:~1 y 
c~ra::va. 

b) En ca;o e: un prc•;:so de dr:.;,rsos ~ases. es pcsib!: ·;~,P:er.:; ¡:aSGs :mt=r.or:s 
\1::-tpTOC~ oar3 mcd;f~c.ar;-os. 

e} E~iste w;:; saje);:. cl;; b ¡:~·na. d;;! proc.;s.:¡ o d;;.la "strccM<· ::!;;. inf->.mac'ó:-l 
m;.cfant~ .3cciones too "O.;s:on¿.=tar' o "C-Jnc-:l:;r". 

dj S;; i?!~;;n ti;: ma:1-:ra .:>u:~m~t~ ~ccíon;,s qv;; .-:1 usuYic no 1-..:l soliciiJdo 
;;.>OIICI::>m.;r.:e. 

. ~l Es :r.s'b!e !l'J;;rc.ar info:mación. 

, Jt Es ooslb!e .-umenbr v clsmirn;'r e! bmxo ce lo te:r.-:.. 
l;} El sisí~mll :s" visu.;b:;; pr:~';,ct31llent-: u:lizJ.~.th:o d:'">re:r:t-a-s. r.:soludvr:es é;;, 

¡:¡;r¡t.Jf!J. 

fJ LSi ínt.:-ri.:z no it'\!rOOuc.e ti:':nctogías qu-e r~u~r.:n ·,·.:rs:or.es ~.:tJ~~:3d3s .:€: 
;,!.;m.mta!> e:<to.rnos lr.3\le~.;::!oRs. o~oa;-ir:s DLL's .... i 

Nt>tJs d-;,! -;,valu:lClor: 

3 

o 

o 

o 

A} Cu.:mdo pulSJ sen !a opción ÓE": o:nviar r.o h;;y l<i po;ib:Jic3ci de c;,r~:iar. Lo :m:i:; y ya .;,sti. 
B! Cc::mdo ¡:uls;;s é!>'1 !3 opción d!: ;;.r. .. ~.lr no h;:,y IJ pcsib:lic.ad de e.:mcsar. lo ¡;r-r<iJ 'I'P está. 
e¡ 
D) 

E} Si~ <e-:')~ b..1>nr..::" infc.rm,:;:f-.-o 
F} 

G) 
Hl Cu3noo he imprimiCo !od3la b:>nda infi':rior se h.a g'r.:;1o. 
IJ 

J) 

K} 
L) Si. n-:ceslta .;,! ¡:>~J¡;...Jr. d:l Macrcm;;d'J Fb;h, ¡:-sro .;,:; mt:y hal:iLr;;l. 
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Anexo B -Formato Entrevistas realizadas, resumen. 

1. Organismo Público Descentralizado del Sector SALUD 

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE SITIOS Y Fecha: 3/Agos/2011 

SERVICIOS EN LÍNEA WEB EN LA ADl\AINISTRACIÓN Horario: 3PM 1 5PM 

PÚBLICA Local: OlE de la 
OPD 

~intP...::i..:: nP. FntrP.vi..::t~ 1 N(r ?011 /01 

Participantes: Jefe Oficina Infonnática y Estadística 
Desarrollador Oficina Informática y Estadística 

Investigador Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres 

Temas tratados 

Estándar de Desarrollo de Sistemas 
Experiencias en la implementación de Proyectos Web y Servicios en Línea 

Df'<><>rrnllo de la Pnf-r,.u1<>t<> 

El Jefe de la Oficina, manifestó el profundo interese de la institución, en participar 
activamente en proyectos de desarrollo de servicios en línea, pero el presupuesto no está 
en relación a sus necesidades, aun así reafirma la importancia de ampliar ese campo 
junto a servicios interoperables,. como validaciones en línea con RENIEC. Indicó 
preliminarmente, como áreas de intereses prioritarios para la institución, el desarrollo de 
un sistema integrado de aseguramiento. 

Manifestó, que cuentan estándares de desarrollo, pero cuando se les solicitó 
documentación sobre sus aplicativos, la documentación era muy limitada. Al verificar la 
limitada documentación, esta no estaba estandarizada variando entre distintos aplicativos, 
incluso, entre distintos módulos del mismo aplicativo. 

El Programador manifiesta que de acuerdo a 1as e:A:periencias que han desarrollado, 
entienden que, el implementar estándares de desarrollo, es la más crítica en la medida que 
exige cambios de cultura y la superación de distintas barreros. 
Mencionan que en una oportunidad se intentó, pero que, prácticamente nada fue 
alcanzado, y que apenas en este último año, efectivamente empezaron a surgir resultados 
concretos. 

Se les preguntó sobre la existencia de la norma que exige la accesibilidad en los 
sjstemas de la admjrustración pí1blica, no estaban al tanto. Sobre usabilidad, mencionaron 
algunas ideas. En la oficina cuentan con el Jefe, Sub Gerente, Analistas y Programadores, 
no cuentan con diseñador para los aplicativos, u otro tipo de profesionales. 
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Anexo B -Formato Entrevistas realizadas, resumen. 

2. Proyecto Social a nivel Ministerial del sector Educación 

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE Fecha: 5/Agos/2011 

SITIOS Y SERVICIOS EN LÍNEA WEB EN LA 
Horario: lOAM 1 12 
Local: Proyecto PCD 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

Síntesis de Entrevista 1 No: 2011/02 
Participantes: Jefe de la Plataforma Gestor de Contenidos 

Diseñador Web Analista de Sistemas 
Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres 

Temas tratados 

Experiencias en el desarrollo de Sitios y servicios web 

Uesarrollo de la bntrevista 
Inicialmente, se realizó una presentación de una Plataforma para Personas con 
Discapacidad que tiene como tmalidad brindar servicios en línea a personas con 
discapacidad motora inferior, discapacidad visual y discapacidad auditiva. Los 
Servicios son de publicación de páginas web, comercio electrónico, e-Learning y 
Desarrollo de Emprendedores. 

Mencionan haber tenido experiencia con temas de accesibilidad. Su equipo de 
desarrollo cuenta con un Gestor del Proyecto, gestor de contenidos, analista de 
sistemas, programadores y un diseñador, especialistas en enseñanza a personas con 
necesidades especiales. 

Se mencionaron características importantes que un sistema web, debe contemplar al 
momento de desarrollar sistemas para este tipo de personas, que al !mal el esfuerzo 
bien vale, pues se obtiene un producto calidad, sin así proponérselo directamente, 
sólo a partir de la interacción con los usuarios. 

Manifiesta que, el desarrollo de software, sitios web y servicios en línea, debe ser 
normado de manera más técnica, dado que esto conlleva a estandarizar el proceso de 
desarrollo y mejorar la calidad de los sistemas, pam la administración pública. 
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Anexo B -Formato Entrevistas realizadas, resumen. 

3. Programa Social a nivel Ministerial del sector Economía 

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE SITIOS Fecha: 6/ Agos/20 11 

Y SERVICIOS EN LÍNEA WEB EN LA 
Horario: 1 OAM 1 12 
Local: Taller P. Soc. 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

Síntesis de Entrevista 1 No: 2011/03 

Participantes: Jefe Progrnma Social 
Desarrollador de su Sistema Empadronamiento Social 

Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres 

Temas tratados 
Experiencias en el desarrollo de Sitios y servicios web 
Desarrollo de la Entrevista 

Se describió con detalles, el desarrollo y la evolución de un proyecto de 
empadronamiento hasta lograr la implantación a nivel nacional, con la finalidad de 
realizar el control para el acceso a todos los programas sociales del gobierno 
peruano. 

Se ha manifestado que, un factor importante para el éxito del proyecto debió ser la 
planificación, pero estos programas y de manera general, en la administración 
pública, en su mayoría no se cumplen con los plazos técnicos, dado que no existen 
diversas normativas que exigen la obligatoriedad a algún proceso, si no que pesan 
de sobre manera los plazos políticos. 

Sobre temas de accesibilidad manifiestan no conocer mucho, pero que les 
interesaría saber sobre todo si eso, va a dar mayor calidad a los sistemas. 

Por otro lado, se ha presentado algunos beneficios y resultados alcanzados 
respecto a evitar la necesidad de desarrollar nuevos sistemas basados en 
plataformas licenciadas. Refieren que esta política permitió alcanzar (en desarrollo 
de software y licencias) un ahorro institucional del orden del 30% de ]as 
inversiones presupuestadas para el periodo 2010. 

Su equipo de desarrolladores está conformado por Analistas y Programadores. 
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Anexo 8 -Formato Entrevistas realizadas, resumen. 

4. Organismo Constitucional Autónomo 

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE Fecha: 10/Agos/2011 

SITIOS Y SERVICIOS EN LÍNEA WEB EN LA 
Horario: 1 OAM 1 12 
Local: Institucional 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

Síntesis de Entrevista 1 No: 2011/04 

Participantes: Integrante de Equipo de Desarrollo OCA 
Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres 

Temas tratados 
Experiencias en el desarrollo de Sitios y servicios web 

n lln rl,. ]., ~ Íd<! 

Considera que tienen una cultura de documentación de los sistemas en todos sus 
proyectos, pues son de alcance nacional. Tienen implementado un esquema 
organizacional flexible para los equipos de desarrollo. 

En general, aplican Estándares de desarrollo, pero hace mención de que ésta, es una 
de las pocas instituciones a nivel nacional que tienen este tipo de desarrollo. Y que, es 
por miciativa de la institución más no porque una norma lo regule 

Dicen tener una visión pragmática sobre las tendencias tecnológicas, pero que 
frecuentemente quedan a nivel de proyectos pilotos, que no se logran concretar. 
Están trabajando en la construcción de un «framework" de interoperabilidad, para 
Documentos Electrónicos, definiendo estándares de seguridad, metadatos y acciones 
para evitar infiltraciones. Se Utilizan con regularidad, Auditorias de Conformidad. 

Mencionan conocer sobre temas de accesibilidad, pero que no son considerados en 
sus sistemas, respecto a la usabilidad, lo consideran como uno de los nuevos nombres 
de se les da, a conceptos académicos sobre desarrollo de sistemas. 

Mencionan que los equipos de desarrolladores está conformado por Gestor de Proyectos, 
Analistas Protaamadores Testeadores v Documentadores 
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Anexo C. Guia Para Una Política de Privacidad De Datos 

l. Contenido de las políticas de privacidad 

No existe a la actualidad una norma que prevea que los órganos de la 

Administración del Estado deban adoptar, mantener y declarar una ''Política de 

Privacidad" de su respectivo sitio Web y/o servicio en línea, y que ésta deba 

encontrarse accesible desde su primera página, aún está en proyecto de ley, 

denominada Ley de Protección de Datos Personales. 

La inclusión de la información contemplada en una "Política de Privacidad" 

desde la página de inicio del sitio Web de los organismos públicos, apunta a conferir 

certidumbre a la ciudadanía respecto del tratamiento de datos personales, que se 

verificará en el sitio, así como los derechos de que se es titular y el modo en 

que puede ejercerlos, anticipando su conocimiento al uso mismo de los recursos 

disponible en línea. Las menciones que deben incluirse en las "Políticas de 

Privacidad" son: 

a) La individualización del órgano de la Administración del Estado responsable 

de tratamiento de datos a que corresponde el sitio Tfíeb, con precisión de 

quien le represente, su domicilio, dirección postal y correo electrónico. 

Esta mención es esencial, ya que la adecuada individualización del 

orgamsmo público responsable del tratamiento de datos garantiza certidumbre a los 

usuarios de los servicios en línea respecto a ante quién han de ejercer los derechos 

del que son titulares, como persona concernida por la información procesada El 

proyecto de ley mencionado, no habla respecto al responsable del tratamiento de 

datos, ni de que al titular de los datos, se le indique el motivo de la colecta de sus 

datos. 

b) Una declaración, en términos claros y precisos, respecto a si el órgano de la 

Administración del Estado trata datos personales, desde stt sitio Web, 

indicando, según los casos: El banco de datos al que serán registrados, 
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objetivo del banco de los datos personales; el o los tipos de datos 

almacenados en dicho banco, y una descripción de la categoría de personas 

que comprende. 

En el Perú no existe una reglamentación sobre el uso de los bancos de datos 

personales. 

e) Una declaración en cuanto a las condiciones y garantías sobre 

confidencialidad del tratamiento de los datos personales, asi como del hecho 

de tran~ferir datos a terceros o procesar datos a través de éstos, los cuales 

deben indicados. 

Se incluye en el proyecto de ley, el hecho de generar condiciones y garantías 

sobre la confidencialidad del tratamiento de los datos, incluso en caso de transferir o 

tratar datos a terceros, debiendo hacer mención a ello. 

d) La declaración expresa de los derechos de que dispone el usuario, como 

titular de sus datos personales para su debido resguardo; así como de los 

medios que dispone la Administración del Estado para garantizar el ejercicio 

de los mismos. 

El proyecto de ley mencionado, no garantiza una apropiada difusión de los 

derechos de las personas ante el tratamiento de los datos personales que les 

conciernen. De ahí que es necesario establecer una reglamentación adecuada que 

exija políticas claras en los organismos de la Administración Pública, el tratamiento 

de los datos personales en sus sitios Web. Debe incluirse también, la indicación de 

los medios dispuestos por el respectivo organismo a efectos de garantizar al titular 

de los datos personales, el ejercicio de sus derechos. 

e) La indicación de una dirección electrónica de contacto, a efectos de 

que el usuario solicite y obtenga, por medios electrónicos, información 

acerca de qué datos personales se mantienen registrados. 

La reglamentación, también debe exigir la precisión de un contacto electrónico, 

de modo que las personas puedan hacer ejercicio -a través de él- sus derechos de 
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protección de datos, permitiendo a los usuarios, solicitar acceso a los datos que 

les conciernen, así como su modificación, eliminación, cancelación o bloqueo. En 

caso del ejercicio del derecho de acceso, la respuesta del órgano de la 

Administración del Estado, se verificará por medios electrónicos si dispusiere de 

garantías suficientes respecto de la identidad del solicitante. De lo contrario, 

pospondrá la respuesta, comunicando al titular de los datos, la disponibilidad de 

ésta, para serie entregada personalmente en dependencias del organismo. 

2. Recomendaciones 

a. Que sean utilizadas bajo la denominación de "Políticas de Privacidad" y no 

otros términos que induzcan a errores en cuanto a su alcance; 

b. Estar ubicadas en la primera página del sitio, lugares destacados y siempre 

visibles en formularios y todo sistema de recolección de datos, sin perjuicio 

de su accesibilidad. 

c. Deben tratar exclusivamente sobre el tratamiento de datos personales, 

efectuado en el sitio Web de la respectiva institución de la Administración 

Pública, evitando incluir a otro tipo de reglamentaciones, tales como 

derechos de autor o condiciones de uso. 

Por otra parte, las "Políticas de Privacidad", deberán ser difundidas e 

implementadas conjuntamente con procesos de instrucción y capacitación del 

personal que participen en la gestión de sitios Web del Estado. Si se tratase de 

servicios externalizados, su adecuado cumplimiento debe preverse en las bases de 

licitación y/o contratación respectivas. 

Así mismo, para elevar aún más Jos estándares de protección de pr.ivacidad 

entre los organismos de la Administración del Estado, es recomendable generar una 

percepción en los usuarios de sus servicios, el fomento al respeto del derecho a la 

vida privada de las personas y un adecuado tratamiento de datos personales. 
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3. Modelo de "Políticas de Privacidad" 

Conforme a lo dispuesto en el inciso 6, del artículo N° 2 de la Constitución 

Política de la República y a las normas internas pertinentes sobre protección de la 

vida privada y sus modificaciones posteriores, el tratamiento de datos personales 

que se realiza en el Sitio del [Organismo público], se rige por las siguientes reglas: 

O [El organismo público] asegura la confidencialidad de los datos 

personales de los usuarios que se registren como tales en el sitio Web [del 

organismo público] mediante el o los formulario(s) establecido(s) para esos 

efectos. Sin perjuicio de sus facultades legales, [el organismo público) 

sólo efectuará tratamiento de datos personales respecto de aquéllos datos 

que han sido entregados voluntariamente por los Usuarios en el referido 

formulario. 

D Los datos personales de los Usuarios serán utilizados para el cumplimiento de 

los fines indicados en el formulario correspondiente y siempre, dentro de 

la competencia y atribuciones de [el organismo público]-

D Los datos personales de los Usuarios, serán objeto de los siguientes 

tratamientos: 

[Identificar las operaciones que se van a dar para el tratamiento de los datos]. 

D [El organismo público] podrá comunicar a otros organismos del Estado, los 

datos personales de sus usuarios. 

D [El organismo público], en caso de ser requerido judicialmente al efecto, 

procederá a comunicar los datos personales de los usuarios que le sean 

solicitados. 

D [El organismo público] podrá comunicar a terceros, información estadística 

elaborada a partir de los datos personales de sus usuarios, sin el consentimiento 
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expreso del titular, siempre y cuando de esos datos, no sea posible identificar 

individualmente a los titulares. 

D El Usuario podrá en todo momento ejercer los registros y sus modificaciones 

posteriores de sus datos. En específico, podrá: 

a. Solicitar información sobre los datos relativos a su persona, su 

procedencia y destinatario, el propósito del almacenamiento y la 

individualización de las personas u organismos a los cuales, sus datos son 

transmitidos regularmente; 

b. Solicitar, se modifiquen, eliminen o cancelen sus datos personales, cuando 

ellos no sean correctos o no estén actualizados; si fuese posible .. 

D Para ejercer sus derechos, el Usuario podrá dirigirse a [contacto electrónico de 

responsable de banco de datos], indicando claramente su solicitud. 

D En caso de no recibir respuesta a su comunicación anterior, dentro de un 

plazo de 30 días, según la ley de Silencio Administrativo 29060, podrá iniciar 

las acciones legales correspondientes, interpuestas contra el responsable del 

tratamiento de los datos, que se señala a continuación: [Nombre Responsable, 

Cargo, Domicilio, dirección postal, Con·eo electrónico y Teléfono.] 

D Respecto de la recolección y tratamiento de datos, realizado mediante 

mecanismos automatizados, con el objeto de generar registros de actividad de 

los visitantes y registros de audiencia, [el organismo público] sólo podrá utilizar 

dicha información para la elaboración de informes que cumplan con los 

objetivos señalados y no podrá realizar operaciones que impliquen asociar 

dicha información a algún usuario identificable. 

D Para efectos de la presente "Política de Privacidad", se entiende por Usuario a la 

persona que voluntariamente se registre en el sitio [del organismo público} en 

los formularios especialmente establecidos. En tanto, Visitante, es aquella 

persona que accede libremente a la información disponible en el sitio [del 

organismo público] sin necesidad de registro previo. 
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