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RESUMEN

Actualmente disponemos de mas tecnologia de la que realmente somos
capaces de asimilar, en el campo de la Ingenieria del Software, esto conlleva a
situaciones paraddjicas, como que un software altamente sofisticado implementado
con las herramientas tecnologicas mas actuales de programacién; no satisfaga de
manera eficiente, las necesidades de los usuarios, por no considerar ademas el
elemento organizativo, donde el usuario es el centro de todo proyecto y bajo el cual el

uso de la tecnologia, tiene sentido.

Evaluar este elemento organizativo centrado en el usuario dentro de las
organizaciones del sector publico, permitira dar una mirada en lo avanzado hasta el
momento en los procesos que son parte del ciclo de vida de un sistema web, y como

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

A nivel global se cuenta con estandares que permiten determinar el nivel de
uso de los sistemas web en las organizaciones publicas, para nuestros propositos nos
basaremos en aquellas que incluyan la accesibilidad, la usabilidad y el nivel de
sofisticacion de los servicios en linea.

En base a estos indicadores, propondremos un modelo de medicion que
permita evaluar lo avanzado por cada institucidén publica de tal manera, de que se
garantice el uso efectivo de la tecnologia informatica, 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
efficiently 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 of public
sector, let us to look 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 propose 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.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta organizado en cuatro capitulos, cuyos
contenidos se resefian a continuacion.

El primer capitulo esta orientado a la presentacidon del planteamiento de la
investigacion, sus propositos y su justificacion, que sustentan el uso de las
Tecnologias de informacion.

El segundo capitulo esta dedicado a establecer un marco tedrico para brindar
solidez a nuestra propuesta, aqui se abordan teorias, modelos y conceptos sobre las
tecnologias y su poder de cambio de la sociedad, la administracion publica, incluye
también las disciplinas relacionadas a la investigacion, como la ingenieria de
software, ingenieria de la usabilidad, interaccidn persona ordenador y el gobierno
electronico. '

En el tercer capitulo se presenta el diagnostico sobre la situacidn actual de los
sistemas y servicios en linea en la administracion pablica, para ello se da explicacion
a la metodologia de la investigacion, el analisis y el tratamiento de los datos que se
utilizd para realizarlo.

Finalmente el cuarto capitulo se dedica a plantear una guia de desarrollo que
permita asegurar la accesibilidad, usabilidad y el adecuado nivel de los servicios en
linea de los sistemas web del gobierno.

Asi pues, en la tesis se exploran los pormenores de las disciplinas de la
ingenieria de software, interacciOn persona-computador, ingenieria de la usabilidad
y sus relaciones en el proceso de produccion de software web para el gobierno del

Peru.



CAPITULO I
" PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

La investigacion esta guiada sobre la base de que actualmente disponemos de
mds tecnologia de la que realmente somos capaces de asimilar, olvidando que detras
de esta tecnologia 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 dia se invierte mas en mejorar la tecnologia existente, y no se invierte en cémo
esta tecnologia, debe presentarse a las personas. Esto ha llevado a plantear dos lineas
de investigacion que han guiado de manera consistente la conformaciéon de la

presente tesis.

La primera linea de investigacion esta ornientada al campo de las tecnologias
de informacion y comunicacion y su poder para el desarrollo de la administracion
publica y de cémo esta, puede mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos
administrativos en la entrega de los servicios publicos 2 los ciudadanos. En esta
interseccion de la administracion publica y las tecnologias de informacién, aparecen
conceptos que serén utilizados para dar un marco teérico a la investigacion y poder
centrarnos en examinar la entrega y produccién de servicios publicos, por parte de

las administraciones publicas a través del internet.

La segunda linea de investigacion planteada, se enmarca dentro de la
disciplina de la ingenieria de sofiware, la ingenieria de la usabilidad y la Interaccion
Persona- Ordenador, estas dos ultimas disciplinas, de creciente interés a nivel
internacional en la comunidad cientifica, por su incidencia en la calidad de los
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productos, orientandose a que los productos fabricados, sean capaces de conseguir
que sus usuarios perciban el proceso de uso como una experiencia, lo mas cercano a
la completamente satisfactoria.

Para lograr dicha satisfaccion en los sitios web y los servicios en linea de la
administracion publica es necesario que cumplan con ciertas caracteristicas como la
Usabilidad, la Accesibilidad y el nivel de avance de los servicios en linea,
caracteristicas que favorablemente se consiguen en un contexto de desarrollo

multidisciplinario.

Para ello, la investigacion realizada incluye un estudio de campo aplicado a los
sitios web y los servicios en linea de las administraciones publicas, y a las unidades

encargadas de su desarrollo y administracion.
1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La reforma del Estado tiene que ver con incorporar masiva y racionalmente
las nuevas tecnologias de la informacion y de comunicacion, a todos los aspectos de
la administracion pablica de manera tal, que la ciudadania recobre la confianza en el
Estado y en las instituciones pGblicas, como entes capaces de traducir en hechos
reales, con ayuda de las tecnologias de informacién y comunicacién, una igualdad de
oportunidades compatible con una mayor competitividad del pais, pues cuando los
ciudadanos y las empresas del Peni compiten en una economia globalizada, no son
sélo ellas las que compiten, compiten el sistema de la administraciéon puablica, la
capacitacidon de sus recursos humanos, la infraestructura del pais; es todo el Estado el
que compite. '

Sé6lo una visién del Estado en funcidn a su relacion con los ciudadanos, puede
catalizar un proceso de incorporacion masiva de estas tecnologias, 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 el Estado hacia la gestion
de los servicios publicos haciendo uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion.

Un buen indicador sobre el uso de las tecnologias de informacién relacionado
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a los sitios web y los servicios en linea de las administraciones piiblicas, es el indice
de servicios en linea y sus componentes elaborado por las Naciones Unidas, en la que
el Perd, se clasifica en la ubicacion 45 de 192 paises.

Esto lleva a la pregunta de ;Por qué no podemos ocupar las primeras
ubicaciones en dicha clasificacion? |

Partiendo de esa pregunta, y para poder responderla, es necesario examinar las
distintas caracteristicas de los servicios en linea que brindan las administraciones
publicas del Perti y dado que estos servicios en linea se brindan a través de sus sitios
web, también es necesario examinar las caracteristicas que éste presenta. Si queremos
asignarle una clasificacion a cada uno de estos sitios web y sus servicios ofrecidos,
debemos definir antes, cuales son aquellas caracteristicas valoradas que deben
cumplir los sitios web y los servicios en linea que ofrecen las administraciones
publicas del estado.

También es necesario, examinar el porqué de esas caracteristicas, es decir,
explicar por qué los actuales sitios web y los servicios en linea que ofrecen las
administraciones publicas, presentan las caracteristicas que presentan. Es decir
identificar, ;Qué factores influyen la determinacion de sus caracteristicas? ;Son los
equipos de desarrollo del sistema nacional de informatica determinantes en las
caracteristicas 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
informatica los que determinan las caracteristicas de un sitio web? o finalmente ;Son
los ciudadanos, los que determinan las caracteristicas de un sitio web y sus servicios

en linea de la administracion publica?

Las respuestas a las preguntas realizadas anteriormente, son las que guiaran la
presente investigacion, y éstas, nos brindaran de manera general, dos alternativas, una
es establecer que, no es necesario realizar ningiin cambio respecto de la situacioén
actual de los sitios web y de los servicios en linea de la administracion puablica, y la
otra alternativa, por el contrario es establecer que es necesario un cambio y a partir del
conocimiento de la situacién actual de los sitios web de la administracion puablica;
proponer y establecer una guia técnica de como lograr que los sitios web de la
administracién puablica, presenten las caracteristicas definidas por esta investigacion
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como las mas deseables y las que mejor se acercan a la calidad, partiendo de la
premisa de que estas caracteristicas, 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 torno de los usuarios.

1.2 DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Elaborar una guia de desarrollo de sitios web y servicios en linea para la
administracion pablica, basada en métodos de ingenieria que, integrando aportaciones
de una variedad disciplinana, facilite su desarrollo de manera que, los parametros
relacionados con la usabilidad y la accesibilidad de dichos sistemas, adquieren un
papel predominante, incluso por encima de los aspectos derivados de la propia

tecnologia.

1.2.2 Objetivos Especificos

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

siguientes objetivos especificos, estrechamente interrelacionados:

v" Analizar y organizar los marcos conceptuales identificados, centrados en
determinar los elementos técnicos que son criticos en el desarrollo de los
sitios web y los servicios en linea, de tal manera que nos permita conocer su

estado actual en las diferentes entidades publicas de gobierno.

v Sistematizar una serie de técnicas que permitan especificar las caracteristicas
de los sitios web y servicios en linea de la administracion publica, con una
orientacion a la satisfaccion de los usuarios, de manera que los parametros
relacionados con la usabilidad y la accesibilidad sean la caracteristica
fundamental de los sitios web y de los servicios en linea de las entidades

publicas del gobierno de Pert.
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1.3 DIAGNOSTICO Y EVALUACION DEL PROBLEMA

En las actuales circunstancias econOmicas de la globalizacién, la
implementacién y uso efectivo de las tecnologias de informacion, la provision de los
sitios web y los servicios en linea tienen una importancia primordial para lograr la
competitividad de la admimistracién piablica, por lo tanto, de la eficiencia y
efectividad con que se gestionen y desarrollen los sistemas web dependera la

eficiencia y efectividad de las organizaciones piblicas.

En la administracion publica se intuye que para los procesos administrativos y
la oferta de servicios, la tecnologia de informacion 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 cual es el caracter de la contribucién de
los sitios web y los servicios en linea. Se tiene un pragmatismo e inercia tal que,
estas tecnologias no estan siendo desaprovechadas, y se adoptan sin entender la real
dimension de lo que trata; para escapar de este pragmatismo operativo, hay que
construir conceptos, modelos y guias de mejor uso a los instrumentos y las
tecnologias, que permitan una manera eficiente de transformar asuntos como la
democracia, el medio ambiente, el mercado, la equidad, entre otras, en interaccion y

principalmente servicios electronicos.

Por tanto, si el desarrollo de sitios web y servicios en linea de la
administracion publica, no tiene una guia de desarrollo, los sistemas no se podran
estandarizar y se podrian continuar con las mismas debilidades técnicas como la baja
calidad de los servicios en linea 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 informacion.

Asi mismo, se tiene el problema de no saber qué caracteristicas o factores son
utilizados como parametros para el desarrollo de un sistema web que oriente su
desarrollo a la satisfacciéon de los usuarios, y la monopolizada visién que tienen los
equipos de desarrollo debido a su falta de integracion con otras éreas de la institucion
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publica, ausencia de participacién y conformacion de equipos de desarrollo
interdisciplinarios y su poca predisposiciéon a la orientacién 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 administracion puablica, a saber, el de brindar servicios de
baja calidad, trasladando esta baja calidad a través de una burocracia informatizada a
los servicios electronicos de toda indole a través de los sitios web de la

administracion publica.

En consecuencia, esta situacion hace necesaria la existencia de una guia de
aplicacion para el aseguramiento de que los sistemas web y los servicios en linea de la
administracién publica cuenten con atributos de calidad como la usabilidad y

accesibilidad como prioridad en los sistemas de la administracion publica.

Para poder corregir la situacién mencionada sobre el Estado y su relacion con
el uso de las tecnologias de informacidn, nos vamos a centrar en examinar las
caracteristicas de los sitios web y sus servicios en linea, para lo cual, se define a

continuacion el siguiente problema de investigacion.

1.4 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Hipétesis General

La elaboracion de una guia 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 satisfaccion del

usuario.

1.4.2 Hipodtesis Especificas

v Debido a que no se cuenta con una guia de desarrollo de sitios web y servicios

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

bajo, en gran medida.

v El nivel de la funcionalidad de un sitio web y los servicios en linea, esta
determinado por las caracteristicas de usabilidad y accesibilidad en el proceso
de desarrollo de sitios web y servicios en linea de la administracion publica y

los Equipos multidisciplinarios que participan en el desarrollo de estos sitios

web y servicios en linea

1.4.3 Definicion Conceptual De Las Variables

Para demostrar y comprobar la hipdtesis anteriormente formulada, la
operacionalizamos, determinando las variables e indicadores que a continuacion se

mencionan:

Variable X = Guia de desarrollo de sitios web y servicios en linea centrado en la
satisfaccion del usuario

Una guia de aplicacion 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 gestion

de todos los sistemas de sofiware web del gobierno.

Variable Y= Caracteristicas de usabilidad y accesibilidad en el proceso de desarrollo
de sitios web y servicios en linea de la administracion pablica.

Conjunto de herramientas y técnicas provenientes de las disciplinas de la
ingenieria de software, la ingenieria de la usabilidad y la imteraccion persona
ordenador que permiten guiar el desarrollo de un sitio web y servicios en linea

basados en la satisfaccion del usuario.

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

servicios en linea de la administracién puablica.

15



Un equipo muliidisciplinario para el desarrollo de los sitios web y servicios
en linea de la administracion pablica, es un conjunto de profesionales de las diversas
areas de tal manera que, con su trabajo, permitan un conocimiento adecuado de los

usuarios de los sitios web y sus servicios en linea.

1.4.4 Definicidon Operacional De Las Variables

Accesibilidad
Nivel de satisfaccion de las pruebas manuales, automaticas, de usuario
v heuristicas, orientadas a evaluar el nivel de barreras que tiene un sistema

web para su acceso O uso.

Usabilidad

Nivel de satisfaccion de las pruebas manuales, automaticas, de usuario
y heuristicas, orientadas a evaluar el nivel utiidad que tiene un sistema web
para cumplir o realizar determinada tarea por el usuario.
Servicios en Linea

Nivel de desarrollo en la prestacion de servicios en linea, clasificados.
desde niveles informativos hasta niveles transaccionales que incluyen el pago

y la interoperabilidad.
1.5 JUSTIFICACION'Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio de tesis se inicia a pariir del existente conocimiento
cientifico de la vertiente humana de la tecnologia, que a pesar de ser la menos
considerada, es la mas importante, pues en un mundo cada vez méas personalizado y
mas dependiente de la tecnologia, el objetivo principal y énico de la tecnologia, 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
practicas ciéntiﬁco-profesionales directamente relacionadas con el desarrollo de
sistemas de software web, y verificar su reorientacion, a decir que: El desarrollo

tradicional de un sistema web, no debe ser marcado principaimente por aspectos
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tebnolégicos, 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, seran los usuarios, en su condicidon de personas que utilizan los
sistemas web para realizar determinadas tareas, y no los técnicos informéaticos y/o los

disefiadores, quienes decidiran, si un sistema es facil 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 sofitware y
programadores. Ahora, los equipos son, o necesitan ser, interdisciplinarios y, por
tanto, el método debe ser comprensible por un conjunto mucho mas amplio de

investigadores de ambitos tan diversos como la sociologia, la psicologia, etc.

1.5.1 Importancia Del Tema

La importancia de la presente investigacidn, radica en la necesidad de contar
con una guia de referencia que permita al gobierno peruano dar cumplimiento y
respuesta a la Estrategia Nacional de Gobierno Electromico del 2006 DECRETO
SUPREMO N° 048-2008-PCM que da las pautas sobre el cumplimiento de normas
de accesibilidad para los sitios web del estado peruano. _

La definicion de Estandares metodologicos en gerencia de proyectos, tecnologia
y aplicacion de politicas de seguridad de informacion, ciclo de desarrollo de software
y modelamiento de procesos.

No contamos con muchas normas que regulen los sitios web en la
administracion piblica. Tenemos la directiva “Normas y Procedimientos Técnicos
sobre contenidos de las Pdginas Web en las Entidades de la Administracion
Publica” emitida por el INEI con RY N° 234-2001-INEI, el I 31 de Julio 2001 y su
Modificacion con la RJ N 161-2002-INEI el 05 de Setiembre del 2002.

También los “Lineamientos para Accesibilidad a paginas web y Aplicaciones
para telefonia moévil para instituciones publicas del Sistema Nacional de
Informdtica” emitida por la Presidencia del Concejo de Ministros el 25 de Marzo del

2009 con la RM N° 126-2009-PCM

17



Se debe sefialar que estas normas estan orientadas a regular los contenidos,
principalmente del portalwww.peru.gob.pe

Podria decirse también que, cumplir con los lineamientos de accesibilidad nos
llevaria a un nivel mejorado del sistema o servicio web, siendo la aplicacién de la
guia de usabilidad y accesibilidad, un segundo paso en el logro de un sitio web, con
alta funcionalidad y utilidad.

Esta investigacion, retine un esfuerzo en recopilar experiencias de casos reales
en disefios de sistemas web centrados en sus usuarios y verificar la satisfaccién
exitosa de sus usuarios y plantear a partir de ello, una guia de aplicacion para los sitios

web de gobierno.

Su importancia también radica en el tipo de investigacion que busca el
conocer, para hacer, actuar, construir y modificar; se clasifica de acuerdo a Zorrilla
[ZORRILLA, 1993], como una investigacion aplicada para tal objeto y de acuerdo al
lugar y los recursos donde se obtendra la informacion, se apoyara en la realizacion de

una investigacion Mixta, entre la investigacion de campo-y la documental.

1.5.2 Justificacion

La investigacion se justifica por ser practica y tedrica; practica por que busca
la aplicacion de estandares para el logro de sistemas web accesibles y usables, y es
tedrica por que busca vahdar la utiidad de una guia de aplicacion para los sistemas
web para lograr su accesibilidad y usabilidad; finalmente la investigacion también es
metodoldgica por que busca disefiar un marco metodologico para el desarrollo de
sistemas web de gobierno.

La accesibilidad y usabilidad hoy en dia como una dificultad afiadida al

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

O Un beneficio social.

El creciente uso de Internet en todas las areas 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 paginas web,
incrementa las posibilidades laborales y educativas, a la vez que permite a las
personas con discapacidades, participar en actividades cotidianas, como leer

el periodico o realizar la compra semanal.

\

0O Un aspecto regulado por la ley y apoyado por entidades gubernamentales.

Se exige por ley, que la informacidon de las paginas de Internet de las
administraciones publicas 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.

O 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.

OUn beneficio a nivel tecnoldgico.

El disefio accesible fomenta el uso de diversas utilidades de los sistemas
operativos y navegadores. Una pagina 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 desde dimsdispositivos.

0O Un beneficio econémico.

La accesibilidad ofrece el potencial necesario para que las organizaciones y

empresas adquieran nuevos clientes y nuevos mercados.

1.5.3 Delimitacion

La aplicacion 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 Informatica y Estadistica del Seguro Integral de Salud y ESALUD, al
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Ministerio de Economia y Finanzas, a través de la Direccion Nacional del
Presupuesto Pablico y la SUNAT, al Ministerio de Educacion, a través del Instituto
Nacional de Investigacion y Capacitacién en Telecomunicaciones de la Universidad
Nacional de Ingenieria. Se va a considerar también a la Oficina Nacional de Procesos
Electorales, Registro Nacional de Ideniificacion y Estado Civil, La Presidencia de
Concejo de Ministros a través de la Secretaria de Gestidon Puablica y la Oficina
Nacional de Gobierno Electronico, Organos de informatica de las Municipalidades
de Chorrillos, San Isidro y Miraflores.

Finalmente, se consideraran Oficinas de Informatica de organismos
sectoriales, centrales o de Instituciones Pablicas Descentralizadas y Empresas del
Estado, que durante el presente estudio, resulten representativos para nuestros

objetivos.

20



CAPITULO 1 -

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y DISCIPLINAS
RELACIONADAS

En el presente capitulo se desarrolla parte de la base conceptual que nos va a
permitir integrar diversas disciplinas como el paradigma web, la Ingenieria de
Software, de Requisitos, la ingenieria de la usabilidad, Ia accesibilidad, la Interaccion

Persona-Computador, y algunas normas ISO consideradas.

2.1 EL PARADIGMA WEB

La web o WWW, es el nombre de la aplicaciéon creada por Tim Berners-Lee,
basada en un componente servidor y otro cliente conocido como Navegador. Se
sustenta en el protocolo hitp de la arquitectura de comumicaciones TCP/IP, y en la

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

2.1.1 Algunas caracteristicas de los sitios web

La inmediatez y globalizacion, hacen que el perfil genérico del usuario de un
sitioc 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 dia, la mejor interfaz de integracion de
servicios, a la vez que conecta a las personas u organizaciones, formando las

denominadas Redes Sociales y las comunidades virtuales, en las cuales confluyen
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usuarios de culiuras y estilos de vida antagénicos, utilizando una amplia variedad de
tecnologias y diferentes vias de acceso.

Hay que tener en cuenta que aproximadamente el 50% del codigo se dedica a
la interfaz [BRINK, 2002] aunque en el paradigma web, este factor se incrementa
enormemente (el 90% de los mismos, no son 'mas que elementos visuales puramente

estéticos, o sea, interfaz).

2.1.2 La Arquitectura de la Informacion

La Arquitectura de la Informacion (Al), es un concepto que aparece como
consecuencia y respuesta l0gica al desarrollo masivo del Internet, en la que se ha
evidenciado, que la clave del éxito del servicio, no esta en el disefio grafico o la
eficiencia del software utilizado, sino en los contenidos. La Al es, por tanto,
sumamente determinante para conseguir que un sistema de mformaciéon como 1a-web,

sea efectivo y facil de utilizar.

2.1.2.1 ‘Concepto

Segun Louis ROSENFELD en su libro Isiformation Architecture for the World
Wide Web, que la definen en base a tres conceptos [ROSENFELD, 2002} I1.- La
combinacion de orgamizacion, etiguetado y esquemas de navegacion dentro de un
sistema de navegacion.2.- El disefio estructural de un espacio de informacion que
facilite la finalizacion de tareas y el acceso intuitivo a los contenidos. 3.- El arte y la
ciencia de estructurar y clasificar los sistemas web, ayudando a las personas a

encontrar y gestionar la informacion.

2.1.2.2 Elementos basicos de la Arquitectura de la Informacion

La Al agrupa usuarios y contenidos en un determinado comtexto de uso o
negocio. Estos 3 elementos forman la base del Diagrama en Iceberg (figura 1), cuyo
autor sostiene que, la mayoria de las personas que navegan por Internet solo 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 1a
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informacion, a partir de entender las necesidades y el comportamiento de los usuarios,
de estructurar el significado del contenido, teniendo presente el contexto (cultural,
tecnolégico, etc.) relacionado. Bajo la superficie, los arquitectos de la informacion
crean estrategias organizativas y esquemas de disefio clasificatorios, que se

comunican con la ayuda de estructuras entrelazadas ( wireframes y blueprints)).
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Figura 1. Diagrama en Iceberg de la Al

2.1.2.3 La Arquitectura de la Informacién como disciplina

Dado que esta disciplina trata con los aspectos comunicativos de las
Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC), recurre a campos que nos
permiten acercar al conocimiento del usuario, como la psicologia cognitiva, la
etnografia, el marketing, la comercializacion, respecto al conocimiento de los
contenidos, tenemos el periodismo, la gestion de bases de datos, la comunicacién
audiovisual, las comunicaciones, la recuperacion de informacion, la bibliotecologia o
las ciencias de la documentacion; y en relacion al contexto, tenemos la psicologia
organizacional, la ingenieria de operaciones, la gestién de negocios o el analisis de las

redes sociales.
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2.2 INGENIERIA DEL SOFTWARE

Un software es un conjunio de instrucciones que gobiernan funcionalmente las
posibilidades de un sistema. Lo que se conace como Ciclo de Vida del Software,
describe el proceso completo del desarrollo del software relativo a un determinado
sistema, desde su idea inicial, hasta que éste, es retirado de circulacién. Esta
descripcion se establece coordinando una serie de actividades de desarrollo, que son
recogidas en una disciplina de la ingenieria, conocida como Ingenieria del Software
(IS), sobre las que se han basado y siguen basiandose los desarrollos actuales de los

sistemas computacionales. [PRESSMAN, 2000].

La Ingenieria del Sofiware, por tanto, no solo cubre los aspectos puramente
tecnoldgicos de la produccién de software, sino que conlleva ademas la gestion de los
presupuestos, de los proyectos y de los equipos de desarrollo, asi como también de la

planificacién de dichos proyectos.

2.2.1 Modelos de Proceso de la Ingenieria del Software

Un proceso sofiware es el conjunto estructurado de actividades requerido para
desarrollar un sistema software {especificacion, disefio, desarrollo y validacion). Asi
pues, un Modelo de Proceso Software consiste en la represemtacion abstracta del
proceso desde una perspectiva particular. Existen varios modelos de procesos que
describen cémo proceder eficieniemente para la produccion de sofiware, se va a
explicar dos de ellos, puesto que por su importancia y/o aceptacion han marcado la

evolucion del desarrollo del software.

2.2.1.1 Modelo lineal o modelo en cascada

La figura 2 ilustra dos de los ciclos de vida mas conocidos para la Ingenieria
del Software, denominado como “modelo lineal” y “modelo en cascada”
respectivamente, que sugieren un enfoque sistematico y secuencial del desarrollo del

software que comienza y progresa a través del anélisis, el disefio, la codificacion, la
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prueba y el mantenimiento.

Andsis > Diseflo  ——>;Codificacitn

|

Figura2. Version 1 y 2 del modelo lineal, de izquierda a derecha

De los dos esquemas anteriores, el segundo, constituye una versidbn mas
evolucionada y realista, proporcionando una realimentacion necesaria en todo proceso
software. Las diferentes fases que abarca son la Ingenieria y analisis del sistema, el
Analisis de los requerimientos del software, el Disefio, la Codificacion (o
implementacion), la Prueba (o test) y finalmente el Mantenimiento.

El principal inconveniente del modelo lineal esta 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 sOlo es valido para el caso ideal en el que los requerimientos estan

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 WinWin, fue
propuesto por Bohem [BOHEM, 2001} es un modelo en espiral que utiliza una
aproximacion ciclica para el desarrollo incremental de sistemas software y hace
referencia a que el desarrollo del proceso sofiware se basa en una constante
negociacion entre el cliente y el desarrollador en busca del beneficio mutuo y
constante, por lo que el centro de la negociacion, entre ambos, adquiere una especial
relevancia en la fase de los requisitos del sistema.

Cada ciclo envuelve cuatro actividades principales: Elaboracion 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
nimero de fuentes de producto y riesgos posibles y finalmente la Elaboracién de la
definicidn 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, st no se determinan estas condiciones, podra desarrollarse un
producto funcionalmente correcto; pero totalmente insatisfactorio. Un esquema del

modelo se encuentra en la fisura 3.
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Figura 3. Modelo WinWin

2.2.2 La calidad del software

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion 1SO definié en el afio
1991, entre otros, el estandar ISO/IEC 9126, determinando los factores que necesita
un sistema software para cumplir los parimetros de calidad y el estandar ISO/IEC

14598, expresando el proceso de evaluacion de los mismos.
El concepto de la calidad, segiin 1a ISO/IEC 9126 es el conjunto total de

caracteristicas de una emtidad (producto, proceso o servicic) que le confieren la

capacidad de satisfacer las necesidades establecidas y las necesidades implicitas.
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Figura 4. Caracteristicas de la calidad interna y externa del software ISO/IEC
9126-1

Las caracteristicas definidas en ISO/IEC 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 chiente, como del usuario (calidad en el
uso). La primera parte de dicho estandar define la calidad interna y externa de una
aplicacion segin la figura 8 y la calidad en el uso, basada en las caracteristicas de

efectividad, productividad, seguridad y satisfaccion (figura 5).
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Figura 5. Caracteristicas de la calidad en el uso del software

2.2.2.1 Estandar de calidad ISO 9000

La normativa ISO 9000, constituye un conjunto de estindares
internacionalmente aceptados para la gestién de la calidad, aplicables a un rango de

ambitos muy diverso, abarcando desde aquellas organizaciones que se dedican a la
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fabricacion de cualquier producto, hasta las que proporcionan servicios o productos a

partir de procesos altamente industrializados.

La normativa genérica ISO 9000, no es, especifica para la industria del
software, aunque para ésta, dispone de unos apartados determinados como ISO 9000-
3. Guidelines for Application of 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 €l soporte a los usuarias por parte del software.

Ademas, es importante también la parte de la ISO 9001 denominada Quality
Systems-Model for Quality Assurance in Design, Development, Production,
Installation and Servicing , que describe el sistema de calidad utilizado para mantener
el desarrollo de un producto que implique su disefio, tal y como pasa en la

implementacion de soluciones software.

2.2.2.2 El aseguramiento de la calidad y los estandares

El esfuerzo de adoptar estindares en la gestion de provectos, requiere un
inmenso trabajo, que no se realizaria, si realmente no fiese visto como una
herramienta potente, que apoya la gestion eficaz de los proyectos sofiware,
obteniendo mejoras apreciables. Por tanto, adoptar estandares, constituye un factor
clave para la gestion efectiva de la calidad.

Adoptar estandares proporciona un nivel de “encapsulacion” que evita la
repeticion de errores que ya ﬁmeron. detectados y solucionados, garantiza ademas, la
continuidad del proceso, aunque €ste sea gestionado por nuevos y diferentes equipos
humanos.

En este trabajo se ha pretendido realzar aquellos aspectos referentes a 1a
calidad, la cual garantiza que el proceso de desarrollo software sea competitivo,
cuando uno hace referencia al concepto de la calidad rapidamente emergen las siglas
ISO (Internacional Standarisation Organization). Este organismo constituye una
federacion internacional que crea los estandares internacionales, que rigen las
normativas de calidad de todo el planeta. El trabajo de preparacion de estos estandares

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 ISO/TC xxx,
dénde xxx es el nimero otorgado al comité técnico de la norma redactada.

ISO colabora estrechamente con la Comisién Internacional Electrotécnica,
IEC formando en este caso, las normas referenciadas con las siglas ISO/IEC. A
continuacion se mencionan la serie de normativas ISO que se relacionaran con el

trabajo que se ha realizado:

» ISO/IEC 9126: International Standard (1991). Software engineering-Product
Quality.

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

= ISO 9241-11: International 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
edicion.

2.2.3 Actividades de Proteccion

Un proceso software se caracteriza por establecer un marco comun que define
un conjunto de actividades que son aplicables a todos los proyectos con
independencia de su tamafic o complejidad. Luego se define un conjunto de tareas
que permita adaptar las actividades del marco comn de trabajo, a las caracteristicas
del proyecto y a los requisitos del equipo de desarrollo y finalmente se desarrollan una
serie de actividades de proteccion 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 podembs encontrar en ese conjunto de tareas son: El
seguimiento y control del proyecto, Las Revisiones Técnicas Formales (RTFs), La
Garantia de la Calidad del Sofiware (GCS o Software Quality Assurance SQA), La
Gestion de la Configuracién (GC), La preparacion y produccién de documentos, La
gestion de la reutilizacion, Las mediciones o métricas y finalmente la Gestion del

Riesgo (GR).
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2.3 INGENIERIA DE REQUISITOS

Para A. Sutcliffe [SUTCLIFFE, 2002] que los requisitos son una parte ubicua
de nuestras vidas que esta completamente relacionada con la comuntcacton:

El problema requisitos-comunicacion aparece constantemente, cuando nos
esforzamos en expresar nuestras propias necesidades a otras personas. (...) es comiin
el problema de comunicacion, en el que, una 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 un bebé, es ambiguo

[SUTCLIFFE, 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 como el sistema debe
comportarse, la informacion acerca del dominio de aplicacion, 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 cuales son sus necesidades en términos de disefio.

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, amalizar 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 como, debe hacerlo, por lo que suelen clasificarse
béasicamente en requisitos funcionales y no funcionales, aonque 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 declaracion general de los objetivos, es suficiente para comenzar a
escribir los programas, una mala definicion inicial es la principal causa del trabajo
baldio en software. Por otro lado es cierto que los requisitos cambian; pero el impacto
del cambio varia segin el momento en el que éste se introduzca. [PRESSMAN,

2000]. La figura 6 ilustra perfectamente dicho impacto.
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Figura 6. Impacto de los cambios, segin la fase de desarrollo

2.3.3 El analisis de los requisitos como disciplina de ingenieria

La Ingenieria de los Requisitos (IR), es un término que cubre el conjunto
global de las actividades relacionadas con el descubrimiento, la documentacidén 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 relacion entre ellos, precisando
espectficaciones del comportamiento del software y acerca de su evolucidon 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 cdmo estos requisitos deberan manifestarse durante el disefio del sistema
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y Completar el analisis de los requisitos, con un conjunto de restricciones aceptables

en términos temporales y econdmicos.

2.3.4 Modelos de Proceso de 1a Ingenieria de Requisitos

A continuacion, 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 acttvidades basicas: Se asume una secuencia, en la que los requisitos son
elicitados, a continuacion son negociados entre los participantes, se infegran con el
resto de la documentacion y finalmente se validan y verifican para asegurar qué no
presenten conflictos con los deméas requisitos y que se corresponden con las

necesidades reales de los clientes y usuarios [DURAN, 2000].
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Figura 7. Modelo POHL para la Ingenieria de Requisitos

2.3.4.2 Modelo Iteracion de Actividades

El modelo de proceso de ingenieria de requisitos denominado Iteracion de
Actividades esta basada en el modelo de POHL y consta de tres actividades

principales: elicitacion, amdlisis y validacion; siendo su principal caracteristica la
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iteratividad. Ver la figura 8. La iteratividad se ofrece mediante tres ciclos de
iteracion: Dos internos al proceso los cuales son: elicitacion—-andlisis—validacion y
elicitacion—andlisis; y uno externo denominado ingenieria de requisitos-resto del
desarrollo.

Requisitos—C: Expresados de forma que, todos los participantes en el proceso
de ingenieria 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 inico lenguaje comin 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
[DURAN, 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 analisis. La forma
de expresarlos, pueden realizarse mediante técnicas estructuradas, técnicas orientadas

a objetos u otros.

Ingenieria de Requisitos
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Figura 8. Modelo Iteracion de Actividades
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2.3.5 Personas, comunicacion y requisitos

Una de las principales razones por las que no resulta facil realizar el analisis
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].

Asi pues, la practica del analisis de requisitos, se enfrenta con los problemas
propios de la comunicacién humana como son: El comocimiento tdcito, La
ambigiiedad y Las actitudes asi como las opiniones particulares. De alli que, aunque
contemos con usuarios honestos y cooperantes, el equipo encargado de realizar el
analisis de los requisitbs, dificilmente conseguira un conjunto de necesidades, preciso
y “honesto”. Consecuentemente se precisara de expertos en campos de conocimientos

tan diversos como la psicologia y la sociologia.

2.3.6 Documentar el Analisis de Requisitos

Todo proceso de ingenieria 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
especificacion de requisitos que comunica los requisitos a los clientes, ingenieros,
gerentes y a todo aquél interesado y/o afectado por el sistema interactivo. Este

documento describe:

»  Los servicios y funciones que el sistema debe proporcionar.

= Las restricciones bajo las que debe operar.

= Restricciones acerca del proceso utilizado al desarrollar 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.

=  Informacion acerca del dominio de la aplicacion del sistema.

»  Descripcion del hardware, sobre el que debera “correr” el sistema.

Formalizar los requisitos y restricciones del mundo real de manera consistente

34



y precisa para ser tratados convenientemente, no es una tarea facil. Esta
formalizacion, 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 INGENIERIA DE LA USABILIDAD

El término de Ingenteria de la Usabilidad (IU), fue introducido por primera
vez, por profesionales de usabilidad de Digital Equipment Corporation [ROSSON,
2002], que usaron este término para refenirse a los conceptios 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 disefio 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 asegurandose que se han conseguido.

Las actividades de la usabilidad inicialmente se centraron en el disefio de la
interfaz, actualmente, estas actividades abarcan aspectos relacionados con la gestion
de las actividades del desarrollo de los sistemas software, particularmente el analisis

de requisitos.

2.4.1 Modelos de la TU existentes

A continuaciéon, se presentan aquellos modelos que consideramos mas

relevantes y serviran de referencia importante, para este trabajo.

2.4.1.1 Modelo de Nielsen

Jakob Nielsen [NIELSEN, 2006}, fue quien propuso la primera enumeracién

de las actividades necesarias para ser capaces de desarrollar sistemas interactivos con
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la componente usabilidad y la seccion de la evaluacién del sistema, recoge una gran
diversidad de métodos; pero se respalda especialmente en el método conocido como

“evaluacion heuristica”. En la figura 9, se observa el modelo que propone:

1.- Conocer el usuario 4 Diseho paralelo
a.- Caracteristicas individuales 5.- Disefio participativo
b.- Tareas actuales de! usuario y las que desea) 6~ Disefio coordinado de la interfaz global
* ¢~ Andlisis fundional 7.- Aphcaf guias de estilo y analisis heuristico
d.- La evolucion del usuario y del trabajo 8- Prototipade
y ) 9.- Pruebas empiricas
10.- Disefio iterativo

2.- Analisis de la competencia a- Captar el cisefio racional

3.- Establecer los objetivos de la usabilidad
2.~ Analisis de impacto financiero 11.- Coleccionar "feedback” de trabajos de campo

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

2.4.1.2 El modelo DUTCH

El modelo Designig for Users and Tasks from Concepts to Handles se basa en
el desarrollo de prototipos incrementales que conducen a la implementacion del
sistema final; el prototipo realizado en un ciclo, es considerado como una nueva
vision del sistema y, tras su evaluacién, 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 ‘humz'midades, de varias
ingenierias y del disefio grafico.

Considerando necesarios, tres puntos de vista para poder modelar el marco de
trabajo de cualquier aplicacion: Las personas, el trabajo y la situacion, y sus
actividades, se estructuran ent dos tipos de modelos: Modelo de Tareas 1 (MT1) y
Modelo de Tareas 2 (MT2).

El MT1 representa las tareas de la “situacion actual” y engloba la estructura
organizativa actual, incluyendo los objetos y las tecnologias utilizadas y disponibles.
Por su parte, el MT2 modela el dominio de tareas correspondiente a una “situacién
futura”, en la que se incluyen los cambios en la organizacion de estructura personal y

los nuevos procedimientos a seguir para el sistema a desarrollar.
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La relacion entre el MT1 y el MT2 refleja “el cambio” que supone
implementar el nuevo sistema. El sistema de informacion especificado en detalle
como consecuencia del MT2 es denominado Maquina Virtual del Usuario (MVU),
que expresa todos los aspectos del sistema, que el usuario debe tener presente durante
la interaccién y debe ser modelada teniendo en cuenta todos los detalles relevantes
para el usuario.

La prncipal 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 MT1 en la etapa siguiente, produciéndose la

realimentacion. Ver figura 10.
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Figura 10. Esquema del modelo de Ingenieria de la Usabilidad DUTCH

Craloaciones

2.4.1.3 El ciclo de vida de la Ingenieria de la Usabilidad

La metodologia de este modelo de proceso [MAYHEW, 1999], esquematizada
en la figura 3, representa una aproximacion para conseguir el disefio de sistemas
usables. Aqui se distingue tres fases de desarrolio que son:

(17) la fase del analisis de requisitos,
(2 1a fase del disefio, prueba y desarrollo y

(3" la fase de la instalacion.
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La segunda fase, esta dividida en tres subfases, que son: disefio del modelo
conceptual, disefio de la pantalla y disefio detallado de la interfaz de usuario; bajo las
técnicas de prototipado y de evaluacion.

Todas las fases, excepto el analisis de requisitos, incluyen actividades de
valoracion final que formalizan la iteracion al modelo. Una vez se alcance el final de
cada fase (o subfase), se formula una pregunta para analizar la consecucion o no del
objetivo propuesto en la correspondiente fase y solo esta permitido pasar a la proxima

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

2.4.1.4 Desarrollo basado en escenarios

Este método de la Ingenieria de la Usabilidad, descrito en el libro Usability
FEngineering: scenavio-based development of Iuman-computer interaction
[ROSSON, 2002]; se centra en escenarios que las personas tienen cuando utilizan
sistemas. La 1dea es, que todas las actividades se realicen de una manera iterativa e

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

Analisis
Ealatniey [ Escenarios dol problema } Estucio do
Estudios g2 | I proctica
Diseiio

Escenarios de
fa Actividad

Escenarios de la Informacitn

Escenarios de fa Interaccién

l

Prototipos y Evaluaciones /\
! [Especiﬁcacioms de Usabi!idad

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

Este modelo prioriza el analisis 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 utilizaran dichos sistemas. En el
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analisis de requisitos, estas caracteristicas corresponden a elementos de la situacion
actual, y en el momento en el que, el escenario pésa de la fase de analisis a la de
disefio, éste, muestra caracteristicas de la nueva solucidn propuesta.

La fase del diseiio esta dividida en tres. Al imcio, los desarrolladores
visualizan la nueva situacion con escenarios representando la actividad futura. Luego,
el equipo realiza los escenarios de la informacion, que no son mas, que los escenarios
de la sub-fase anterior, con detalles acerca de la informacién, que el sistema
proporcionara a los usuarios, y finalmente, se desarrollan los escenarios de la
interaccion, que describen los detalles de las acciones que el sistema ofrece y la
realimentacion de las personas que las realizan.

La fase de prototipado y evaluacion debe implementarse durante todo el
proceso. En cuanto a los prototipos, se basan unicamente en la producciéon de
escenarios, como técnica unica y factible para representarlo todo, mientras en la
evaluacion se distingue la evaluacion formativa, que es desarrollada para guiar el

redisefio, y la evaluacion aditiva, que sirve para la verificacion del sistema.

2.4.1.5 Modelo de Proceso de Usabilidad Generalizada

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

totalmente enfocado al desarrollo de aplicaciones interactivas en la web.

Analisis de ] Disefio Maquetas y Produccion Lanzamiento
Requisitos Conceptual Prototipos

X

!

Evaluacion

Figura 13. Modelo de Proceso de Usabilidad Generalizada

La evaluacion aparece debajo y separadamente, para indicar que pueden

aplicarse tipos similares de evaluacion durante las diferentes etapas del disefio. Esta
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evaluacion incluye evaluar los objetivos de la usabilidad y constituye una garantia,
para que el disefio satisfaga los objetivos preestablecidos. Su autor, indica que la
evaluacion, 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 aplicacién de la Informatica y de la Telematica a los problemas de las
personas con discapacidad, tiene la mision 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 esté en su universalidad Un aspecto esencial es el
acceso para todo el mundo sin importar Ia discapacidad.

El factor de proporcionar accesibilidad a los sistemas web, es tan importante que,
recientemente el estandar ISO ha publicado la especificacion técnica ISO/TS 16071
[ISO03], enmarcada en las especificaciones ergonémicas, para que sirva de guia, para
el disefio de interfaces de ordenador para las personas. Esta especificacion 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

informacion.

2.5.1 Accesibilidad de las Interfaces

Las barreras que los usuarios discapacitados y personas de edad avanzada
encuentran para interactuar con sistemas web, estan relacionadas principalmente, con
la interfaz de usuaroy las barreras cognitivas para entender los procedimientos de la
navegacion. Por ejemplo, una persona con baja vision que usa un ampliador de
pantalla, encontrarid borrosos, los textos presentados como imagenes. Un lector en
Braille, procesara siempre una tabla a modo de tabla, mientras que el sitio web, ha

utilizado las tablas para el disefio, lo que hace incomprensible la pagina. Un lector
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en Braille también leera las etiquetas ALT del sitio, sin embargo, si las etiquetas estan

vacias 0 no explican el objetivo del elemento, no se sabra qué hay en la pantalla.

2.5.2 Accesibilidad cognitiva

Las interfaces regulan el didlogo usuario-aplicacion mediante procedimientos
que incluyen las 6rdenes disponibles y los procedimientos de navegacion. Estos
elementos se encuadran en un modelo de la tarea a realizar, que suele ser explicitado
como una metafora de la misma actividad realizada sin la ayuda del ordenador. Para
conseguir un uso adecuado, la persona, debe comprender los procedimientos, las
metaforas, la navegacion, etc., lo que en definitiva depende del ajuste entre la “vision
del mundo™ que tiene el usuario y la que tiene la aplicacion.

También las capacidades cognitivas son muy diversas. Ademas del
envejecimiento y las discapacidades cognitivas, aspectos tales como el uso de un
idioma diferente de la lengua materna o la disminucion de la atencion al realizar otra
tarea simultdneamente, pueden mnfluir en la capacidad cognitiva, por lo que también,
es necesario tener en cuenta esta diversidad a la hora de disefiar métodos de

interaccion.

2.5.3 Diseiio Universal

Usualmente, las interfaces se disefian pensando en una persona estandar, con
todas las capacidades fisicas y cognitivas, lo que frecuentemente deja fuera a
personas con “necesidades especiales”. El Disefio Universal, tiene como objetivo
disefiar interfaces que no presenten barreras de accesibilidad. Para ello, es necesario
que la interfaz admita el uso de dispositivos de interaccion alternativos, adecuados a
las capacidades fisicas o cognitivas de cada usuario, para esto establece la realizacion
y la composicién de los diferentes entornos y productos accestbies y comprensibles, a
la vez que usables, en todo el mundo, en la mayor o menor medida y de la forma
mas independiente y natural posible, sin la necesidad de adaptaciones ni soluciones

especializadas de disefio.
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Respecto a la necesidad de temer en cuenta la diversidad de capacidades
cogmitivas, es necesario que el uso de los sitios web, limite la necesidad de
utilizar metaforas adecuadas a las diversas culturas, a las
de

[NORNBZK, 2002}; y asi producir, sistemas de navegacidn coherentes e intuitivos.

memorizar datos,

experiencias  previas los usuarios y al pensamiento humano en general

2.5.4 Una necesidad general

Uno de los aspectos que debemos tener en mente, es que todos, en algin
momento somos discapacitados o podemos serlo. El estindar ISO/TS 16071 [ISO,
2003] destaca que tener una discapacidad debe ser visto como un elemento natural de la
vida humana, pues todos podemos, en algin periodo de nuestra vida, vernos
afectados. El siguiente cuadro, nos resume los tipos de discapacidades y los colectivos

afectados, ya sea de forma temporal o regular:

Tipo de Situaciones temporales Tecnologias de
) . Personas afeciadas ' .
discapacidad : Rehabilitacion
. . X . ) -vOjos acupados " -
Sin visién - Discapacidad visual. N - Lectores de pantalla.
(conduccion) s
- Con limitaciones  visuales - Pantallas mas grandes.
L . L - Visor pequefio.
Poca visién (parcial o deficiencias en la . - Aumento del contraste.
. - Ambiente con humo. .
percepeidn de colores). ' - Ampliadores de pantalla.
. - Entornos muy ruidosos.
Operable sin . uy - Show sounds @informacior
- Discapacidad auditiva. - Oidos ocupados. dit formato visual)
i auditiva en formato vi .
: poder oir - Silencio forzado '
Oido - Dificil distincién de cambios | - Entornos ruidosos
- Show sounds.
limitado sonoros o de su localizacion.
. -Vestimentas especiales .
. - Eye tracking.
Impedimento . L (bomberos) o vehiculo en
- Funciones motoras limitadas . - Teclados en la pantalla.
fisico : movimiento.
- Reconocedores de voz.
. ' - Con dificultad al recibir procesar - Texto resaltado
Impedimento . P Distraccién o panico, 0 y
) y comunicar la informacién. { . Reconocedores de voz (para
cognitivo e influencia del alcohol. .
) Disléxicos. problemas de escritura).
Operable sin . ) i - En otros pais. - Internacionalizacion del
- Discapacidades cognitivas.
poder Teer - ) - Olvido de lentes software. Texto 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 Consortiuin, o simplemente W3C (Consorcio para la World
Wide Web), fue creado en octubre de 1994 para conducir a la World Wide Web a
su maximo potencial, desarrollando protocolos de uso comun, que promocionasen su
evolucién y asegurasen la interoperabilidad. Constituyen un consorcio industrial
internacional alojado por el Massachusetts Institute of Technology Laboratory for
Computer Science (MIT/LCS) en EEUU, el Institut National de Recherche en
Informatique et en Automatique (INRIA) (Instituto Nacional de Investigacion en
Informatica y Robotica) en Europa (Francia) y la Keio University Shonan Fujisawa

Campus (Universidad Shonan Fujisawa de Keio) en Japon.

El compromiso 'del W3C, incluye proporcionar un alto grado de
accesibilidad, para las personas con discapacidades. El grupo mterno de trabajo
permanente conocido como Web Accesibility Initiative (WAT), en coordinacion con
asociaciones y organizaciones de todo el mundo, persigue la accesibilidad de la
web, a través de cinco actividades complementarias: Tecnologia, normativa,
herramientas (de validacidn y reparacion), educacion y formacidn, e investigacion y
desarrollo. Esta institucidon ha propuesto 14 pautas para brindar accesibilidad a

las web, las que se meniconan a continuacion

Pauta 1 - Proporcionar alternativas equivalentes para el contenido visual y auditivo.
Pauta 2 - No basarse sélo en el color. .

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

Pauta 4 - Identificar el idioma usado.

Pauta 5 - Crear tablas que se transformen correctamente.

Pauta 6 - Asegurar que las paginas con nuevas tecnologias 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 - Disefiar para la independencia del dispositivo.

Pauta 10 - Utilizar soluciones provisionales.
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Pauta 11 - Utilizar las tecnologias y pautas W3C.
Pauta 12 - Proporcionar informacion de contexto y orientacion.
Pauta 13 - Proporcionar mecanismos claros de navegacion.

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

De cada una de estas pautas de accesibilidad se desprenden puntos de
verificacion para asegurar la accesibilidad de un sistema web, los cuales estan
clasificados en tres prioridades, cuyo nivel de cumplimiento determina el grado de
satisfaccion de nivel de accesibilidad A, AA, y AAA,

2.6 LA INTERACCION PERSONA-ORDENADOR

La disciplina de Interaccion Persona-Ordenador (IPO), se conoce en la
comumnidad internacionral como Human-Computer Interaction (HCI) o Computer-
Human Interaction (CHI), y para el mundo hispanchablante se ha adoptado la expresién
de Interaccién Persona-Ordenador [LORES, 2002]. La ACM, Association for
Computer Machinery, es actualmente la organizacién cientifica internacional mas
importante que agrupa a interesados en todos los aspectos de la informatica. Esta
asociacion, tiene un grupo especial de trabajo en temas de IPO denominado SIGCHI,
Special Interest Group in Computer Human Interaction, que, para la Interaccion
Persona-Ordenador, propuso la sigutente definicidn: Es la disciplina relacionada con el
disefio, evaluacion e implementacion de Sistemas informdticos interactivos para el uso
de seres humanos, y, con el estudio de los fendmenos mas importantes con los

que esta relacionado.

2.6.1 Principal tema de la IPO

La disciplina Interaccién Persona-Ordenador, estd interesada en todos los
aspectos relacionados con el proceso de interaccion que se produce cuando una o
mas personas, entran en comunicacion con uno o mas 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, asi como también las caracteristicas fisicas que intervienen en dicha
interaccion. (El usuario puede tener la visién 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 caracteristicas del
procesamiento de la informacién, de comunicacidon (lenguaje, comunicacion,
interaccion) y fisicas (ergonomia) que interactta con un ordenador, que tiene sus
propias caracteristicas tecnologicas que soportan dicha interaccion. En medio, estan
los dispositivos de entrada y de salida que “conectan a la persona con este
ordenador” y se comunican mediante unas determinadas técnicas o reglas de dialogo,
que manejan diversos elementos de disefio, todo ello soportado por la arquitectura

interna del dialogo y por técnicas de computacion grafica.

Use and Context
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Figura 15. Imagen que resume la IPO y la importancia de diferentes disciplinas
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Se refleja ademas, la idea de que el individuo no esta solo, sino que, realiza su
trabajo en una organizacion 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 implicacion y no caer en el error frecuente, de
centrarse solamente en la parte tecnoldgica y obviar la parte humana.

Todo ello, conlleva inevitablemente, a implicar a personas relacionadas con
diferentes areas de conocimiento en el proceso de desarrollo interfaces de usuario.
Necesitamos trabajar los aspectos psicologicos del usuario, la ergonomia del
equipamiento, los aspectos sociales, temas de disefio del sistema, de disefio grafico,
de comunicacion, etc. En definitiva, tenemos que pensar en equipos interdisciplinarios,

que trabajen conjuntamente para desarrollar dichos sistemas.
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CAPITULO III

L.OS SITIOS WEB Y SERVICIOS ELECTRONICOS EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA DEL PERU

3.7 INTRODUCCION

Este capitulo examina el papel de los portales web de las instituciones del
estado en la prestacion de servicios electronicos. Se aprecia que las instituciones
estatales estan desarrollando su presencia web, con poca tendencia a desarrollar
servicios integrados. Si bien esta estrategia les permite crear sitios web de forma
rapida limita la eficacia de la prestacion de servicios en linea del gobierno. Por
ejemplo, sin una integracion, un ciudadano que desea actualizar su registro de
propiedad vehicular y solicitar una licencia debe introducir datos personales en
multiples formularios redundantes, en lugar de una Gnica informacion.

Esta falta de integracion puede reducir el potencial de eficiencia con que los
ciudadanos reciban los servicios en linea. No es de extrafiar entonces que los
gobiernos estatales han encontrado a su ciudadania cada vez méas conocedora de la
web, esperar mas, que paginas web estaticas con bits de informacion aisladas, en
cambio, quieren un acceso personalizado a la informacion gubernamental, asi como
servicios integrados del estado. Como resultado de esto, los principales gobiernos de
distintos ambitos, estan replanteando sus estrategias para la prestacion de servicios
en linea y la reconfiguracion 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 inico para la prestacion de

servicios en linea. Porque un portal estatal de servicios electronicos, puede mejorar el
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acceso del ciudadano al gobierno, reducir los costos de procesamiento de los
servicios, y permitira a las instituciones del estado proporcionar una mayor calidad
de servicio. El reto para los responsables politicos y lideres de la tecnologia, es
determinar la mejor manera de transformar un sitio web en un portal web de alto
funcionamiento.

En este trabajo se discutira el papel de los portales en la prestacion de
servicios publicos del gobierno. Se examina la funcionalidad de los portales web del
gobierno e investiga la relacion entre el funcionamiento de los portales web y la
prestacion de servicios electronicos de las instituciones del estado. Con ese fin, en
primer lugar se discute la importancia cada vez mayor de tecnologias de la
informacidon y la Internet para la entrega de servicios gubernamentales. A
continuacion, se define el gobierno elecironico y como se insertan y definen los
portales web y la funcionalidad del portal en este contexto. Se presenta evidencia de
sintesis sobre los factores que propician el desarrollo de portales web del gobierno, y
concluye con una discusion de los portales de Internet en la prestacion de servicios

electrénicos del Estado.

3.2 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL GOBIERNO ELETRONICO
EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

La Sociedad de la Informacion 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 tecnologias de la informacion y
comunicacion.

Las tecnologias de informacion, al ser tecnologias de propésito general,
pueden ser utilizadas en toda actividad que involucre el manejo de informacion,
desde actividades productivas, hasta de tipo social, enfocadas a mejorar la éaﬁdad de
vida de la poblacién y la formacion del capital humano, tales como, la prestacién de
servicios de gobierno, justicia, educacion, salud, etc.

En la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion (CMSI, 2003-
2005), se consensud un Plan de Accion en la Conferencia Ministerial Regional de
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América Latina y el Caribe, celebrada en Rio de Janeiro, en junio de 2005,
adoptandose un plan de accidn propio que refleja las necesidades y realidades
especificas de la region, estableciéndose el Compromiso de Rio de Janeiro, conocido
como eLAC 2007.

Finalmente, en la Declaracion de Santiago, la XVII Cumbre Iberoamericana
de Jefes de Estado y de Gobierno, celebrada en noviembre de 2007, se manifesto su
apoyo al eLAC 2007 y su renovacion hasta 2010, dando paso posteriormente al eLac

2010, la misma que, extiende sus objetivos hasta el 2015.

3.2.1 El Peru y la Sociedad de Informacion.

En el Pert, la sustitucidbn de mecanismos tradicionales para realizar
transacciones y tramites, asi como para la comunicacion en general por métodos que
hacen uso intensivo de tecnologias de la informacion, y la denominada “nueva
economia digital”, ha tenido muchas iniciativas durante los Gltimos afios, planteando

diversos desafios a las politicas publicas.

En Junio de 2001 se publicé el decreto N° 066-2001-PCM' que aprueba los
“Lineamientos de politicas generales para promover la masificacion de Internet en el
Perti”. Este decreto cre6 la Comisién Multisectorial para Masificar el uso de Internet.
En estrecha colaboracion con el sector privado y la sociedad civil se elabord en el
lapso de un mes el documento “e-Perit: Propuestas para un plan de accion para el
acceso democratico a la Sociedad de la Informacidbn y el conocimiento”,

presentado en el 20012

Posteriormente a la Cumbre Mundial sobre Sociedad de la Informacion,
existi0 la clara intencion del gobierno peruano, de contar con una Estrategia
Nacional, que permitiera la creacion de una sociedad de la informacion inclusiva,

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

1 DS No 066-2001-PCM en
http://www .idea.edu.pe/alegales/promuevenmasificaciondeaccesoalnternet. PDF

2 http://www.yachay.com.pe/cumbre/doc/doc7.pdf
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mejore los servicios que brinda el Estado Peruano, creandose para este prop6sito en
Junio del 2003 la Comision Multisectorial para el Desarrollo de la Sociedad
de la Informacién (CODESI), adscrita a la presidencia del Consejo de
Ministros, y esta representados los Ministerios, organizaciones de la sociedad civil

y el sector privado.

Esta comision tuvo la vision de lograr uma “...Sociedad basada en
principios de equidad, integracion y no discriminacién que utiliza efectiva y
eficientemente la informacién en sus procesos de desarrollo, a través del uso
intensivo de las tecnologias de la informacién y comunicacién. En el
cumplimiento de esta vision, se elabord el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la

Informacion en el Perti: La Agenda Digital Peruana publicada en enero del 2005.

3.2.2 Gobierno Electronico

Las instituciones del estado contindan aprovechando la Internet para proporcionar
sus servicios y mejorar su prestacion. Desde principios de 1980, muchos paises
industrializados tomaron la tarea de incluir las tecnologias de informacién para
mejorar la prestacion 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 publico para brindar servicios publicos
rodeado de demoras, baja calidad, derroches, mala gestion o capacidad de
organizacion incluso de corrupcion, y por otro lado

(3) el rapido desarrollo de las TI.

Son numerosos los ejemplos de la prestacion de servicios en linea y abarcan

una amplia gamade servicios gubernamentales. En Singapur por ejemplo,

3 Reglamento intemo de Ia Comisién Muitisectorial para ¢l Desarrollo de la Sociedad de 1a
Informacién CODES], aprobado en la sesioén del 25.09.2003 de 1a CODESI.
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el procesode solicitud en linea de lalicencia comercial ha eliminado
veintitn  formularios en papel por separado, todo en unformulario en
linea; reduciendo el tiempo de proceso de quince dias a quince segundos. En los
EE.UU., el Departamento de Energia ha movido con éxito el principal repositorio de
datos cientificos en linea, ahorrando tiempo y dinero de los cientificos 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 presentacion por
correo; todos estos procesos estan reduciendo los costos de procesamiento de
transacciones para el estado.

A pesar de estos ejemplos a nivel global, en el Per, la ejecucidn de proyectos
de administracidn electrénica se encuentra en exploraciones, yla mayoria de
las instituciones todavia no estan aprovechando al maximo la Internet y su amplia
gama de aplicaciones. Los Portales de Internet son una aplicacion de Internet, que
tiene el potencial para revolucionar el nivel de avance en gobierno electronico.

Son diversas las definiciones de gobierno electronico, la mayoria de tales
definiciones incluyen el uso de las TIC, y en particular, Internet, asi como también
faxes o teléfonos [GIL-GARCIA, 2007] como herramienta para lograr un mejor
Gobierno.

El gobierno electronico, amplia el alcance, mediante la inclusion de la
participacion ciudadana en el gobiemo, y consiste en el uso de las tecnologias de la
informacion 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 tecnologias involucradas y sus implementaciones son las mismas o
similares al sector privado del comercio electrénico (o e-business), mientras que
otras, son especificas o Gnicas en relacion a las necesidades del gobierno.

La ONU, define al Gobierno electronico como “la utilizacion de Internet y el
World Wide Web j)ara entregar informacidn y servicios del gobierno a los
ciudadanos”.

El objetivo del gobierno electronico no es procesar informacion y reorganizar
su gestion para minimizar costos O maximizar ingresos, como sucede en el sector
privado, sino, utilizar la informacion que procesa el gobierno para que, dentro de los
limites establecidos por la constitucion y las leyes, la administracion pablica opere en
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forma eficiente, transparente y beneficiosa para los ciudadanos. Dicho asi, se
considera un marco analitico en el que se tienen en cuenta los aspectos semanticos,
de organizacidn, técnicos y de gobernanza de las politicas de gobierno electrénico. 1

Una forma de caracterizar el gobierno electronico, es en funcion al término
del idioma inglés “e-services” y “e-management”, los Servicios electronicos (e-
services), refieren a la prestacion de servicios pablicos por medio de tecnologias de
informacion y comunicacion, especialmente Internet y otras aplicaciones de red
[GIL-GARCIA, 2007] y [UNITED NATIONS, 2010].

Se define el gobierno electromico, como la seleccion, implementacion y uso
de tecnologias de informacion y comunicacion en el gobierno para la provision de
productos y servicios publicos, el mejoramiento de la efectividad gerencial, y la
promocién de valores y mecanismos democraticos, asi como el desarrollo de un
marco regulatorio que facilite iniciativas que usan informacion 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
pagina web o interfaz de usvario principal. Proporciona componentes externos e
internos del gobierno en un Gnico punto de contacto para el acceso en linea a,
Informacién, servicios y aplicaciones disponibles, permitiendo que miliones de
usuarios de Internet puedan accederlos.

Desde mediados de la década de 1990 cuando aparecié por primera vez los
portales ampliamente en Internet, su funcionalidad ha evolucionado
significativamente. Los primeros portales eran poco mas que motores de
bisqueda. Sin embargo, estos portales han madurado rapidamente y han aumentado
su funcionalidad mediante la adicion de capacidades avanzadas de busqueda,
contenido enriquecido, y el control de usuarios. Los portales tienen ahora una sélida
coleccion de funciones que incluyen: robots que impulsan de forma dinamica la
categorizacion de la informacién de una pagina 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 Pert de acuerdo al
porcentaje de hogares que tiene acceso al internet es de 17.6% para la zona urbana y
de 0.2 para la zona rural, haciendo que a nivel nacional sélo 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 antertormente, y el extraordinario
potencial para la entrega de informacion integrada y personalizada, los portales estan
siendo wutilizados por las empresas del sector privado, organmzaciones sin fines de
lucro y agencias gubernamentales. De hecho, todos los portales de Internet del
estado, se estan convirtiendo en una prioridad clave para las instituciones publicas
que desarrollan sus iniciativas de gobierno electrénico y crear relaciones electronicas
entre el gobierno y los ciudadanos, empresas, empleados y otras agencias. El reto
para el gobierno es para determinar qué carapteristicas son las mas adecuadas para la

creacion de altas funcionalidades de los portales para el gobierno electronico.
3.3.1 Funcionalidad Del Portal Web

Los Portales web de alto functonamiento del gobierno estan disefiados para buscar,
clasificar, presentar e integrar la informacién relevante, y consta de Aplicaciones de
integracion de datos en tres niveles de complejidad:

(1) La publicacién de informacién y vinculacion de los sitios web existentes,

(2) las transacciones de una solo institucion, y

(3) las transacciones que requieren la integracion de varias instituciones.
Los portales web de mas alto funcionamiento brindan una integracion completa del
sistema a través de las instituciones pablicas, mientras que los portales con el nivel
mas bajo de funcionalidad, proporcionan algo mas de formas de acceso a
informacién estatica. Los portales de alto funcionamiento crean una verdadera

ventanilla unica para los ciudadanos, y su funcionalidad se describe en términos de:
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facilidad de uso, personalizacion, 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
informaciéon y navegar por el portal web, los cuales garantizan portales bien
disefiados con interfaces agradables y consistentes que son ficiles de usar. Ademas,
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 publico objetivo definido cuidadosamente, las
instituciones estatales deben desarrollar sus portales de Internet para proporcionar un
acceso igual para todos sus componentes segin su ambito. Esta amplia gama de
criterios de desarrollo es un desafio tanto desde la perspectiva tecnoldgica 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 personalizacion se refiere a la capacidad de personalizacion de los portales
para proporcionar informacion 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 Web de alto funcionamiento bridan a los usuarios
la capacidad de crear vistas personalizadas que ofrecen contenido personalizado
organizado de una manera que satisfaga las necesidades directas de los usuarios.

La apertura sé refiere al grado en que un sitio web del gobierno, provee
informacién y servicios comprensivos, y mantiene la comunicacion al mismo tiempo
con todas las audiencias publicas clave. El sitio web debe permitir que, los hechos,
las cifras, los servicios, y otras partes de informacidn, se puedan ver a través del

portal o un enlace a un sitio web que contiene la informacion respecto a ello.

La transparencia indica lo facil que es para los usuarios para evaluar la
legitimidad del contenido del portal. La informacion de contacto de personal clave
de las instituciones del estado, la persona responsable por el contenido en linea, los
procedimientos de solicitud de informacion, la fecha de la iiltima actualizacion, y las
politicas 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 ntmero de factores
diferentes en el desarrollo de este proceso. La comprension web de los componentes
del estado, la estrategia de IT del estado, y la presencia de leyes amigables para
gobierno electronico 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 tecnologias dela informacion del gobierno estatal a través de Internet. Las
inversiones en portales web tendran una rentabilidad mayor si hay usuarios capaces
y motivados para su uso. Ademas, los lideres politicos del estado pueden reducir sus
gastos con el gobierno electronico, contando con un portal web, acorde al tamafio de
la ciudadania y el aumento de acceso en linea. Por lo tanto, sugerimos que el estado
conuna ciudadania que se siente comodo usando el Internet, impulse ain mas el
desarrollo de portales. Ademas, esto permite a los ciudadanosa involucrarse y
comprometerse con el gobierno. En gran medida, el enfoque global delas TI
adoptadas por el Estado determina los recursos 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 tecnologias como
soporte a los servicios predefinidos previamente por una re-ingenieria de procesos
frente a las T1.

Los gobiernos estatales que toman este enfoque pueden ser capaces de
implementar aplicaciones de gobierno electrénico mas rapido, mas econdémico y con
mejores resultados.

Las leyes de gobierno electronico 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 prestacion 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 linea.

3.3.3 Funcionalidad del portal web del Estado

A continuacion 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 ¢ incluye el rango del portal del Estado donde

se indica el estado de los portales web.

3.3.3.1 Transparencia

La transparencia esun componente clavede los portales web, las
instituciones disefian sus portales web para servir de entrada principal a la
informacion y servicios del gobierno. Se encontrd quetodos los portales web del
gobierno contienen enlaces directos a las principales agencias estatales. La facilidad
con laque los usuarios webson capaces de uso deestos vinculos varia
considerablemente segiin el estado. Esta es quizas laforma mas rapida para
conectar al usuario a una agencia o departamento del estado, ya que toma solo un clic
para saltar desde el portal de ia agencia que desee.

Para la gestién delos departamentos de TIL, este disefio facilita la lista de
modificaciones, como la adicién o eliminacion de los sitios web de la agencia que
sea necesario. Para que, los usuarios del portal web no estén a dos o mas clics de
distancia de acceso directo a cada poder del gobierno estatal y sus agencias. Ademas
de publicar informaciéon y la vinculacion de los tres poderes del estado, portales
web permiten a los usuarios realizar transacciones.

Las transacciones con mayor frecuencia son la declaracion de
impuestos, registro de vehiculos y licencias profesionales, Ia presentacion de los

impuestos estatales, la obtencion de informacion tnbutariay el acceso alos
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formularios de impuestos en linea es un servicio que desee. Otro porcentaje de las
agencias ofrecen asesoramento fiscal en linea.

En todos los estados, se requiere un promedio de dos clics de ratén para ir
desde el portal web parael sitio de Internet de impuesioscon el fin de iniciar
una sesion en la que el usuario puede solicitar informacion, obtener formularios, y
los impuestos de archivos en linea.

Declarar 1impuestosen lineaa través del portal webtambién una
funcién popular. De hecho, el setenta por ciento de los portales web estatales tienen
vinculos que permiten a los usuarios de archivos impuestos en linea. Casi todos
los portales web del  estado tienen vinculos que llevaranal visitantea Ia
informacion general sobre las leyes de registro de vehiculos e informacion.

Algunos sistemas requieren que el usuario descargue los formularios de
inscripciony enviarlo por correo. Visitantes de la web encontramos que
Es relativamente conveniente para registrar un vehiculo en linea. La mayoria de los
estados que sea facil de descargar los formularios de solicitud, y acceder a la

informacion y las instrucciones para su realizacion.
3.3.3.2 Personalizacion

Todos los portales web proporcionan contenido genérico adaptado para
satisfacer las necesidades del visitante promedio portal. Sin embargo, portales de
Internet de altaa los usuarids el funcionamiento capacidad de crear vistas
personalizadas que proporcionan contenido personalizado organizado de una
manera 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 solo para consolidar
la informacién, sino también proporcionara los que la informaciénde una
manera especializada. Sorprendentemente, sélo un pequefio nimero de estados dan
los usuarios del portal 1a posibilidad de personalizar el disefio y la contenido. Pocos
permiten a los visitantes del portal para crear perfiles personales, a personalizar las
funciones de portaly contenidos basados enestos modos, y paraidentificarse

con multiples grupos que la constituyen. E-gobierno de Virginiael portal
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también obtiene altas calificaciones para la personalizacion y personalizacion 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 usuarioen funcidon que tan accesibles y
utilizables sean las caracteristicas del sitio. Los temas importantes incluyen la
facilidad de uso caracteristicas que lo hacen que sea facil de navegar y encontrar la
informacién necesaria como un sistema de memd intuitivo, mapa web, nuevas
indicadores dela informacién, herramientas de busqueda, el estado comin
logo, uniforme tope, ¥ genera de forma dinamica cuadros de lista.

Los portales bien disefiados también deben garantizar el acceso a usuarios con
diferentes niveles de habilidades y capacidades.

Ayudas a los usuarios, la capacitacion en linea, y la asistencia centrada en -
NUEvVOS usuarios son caracteristicas esenciales que hacen uso de un portal y hace que
el sitio e-gobierno sea mas facil de usar.

Un pequeiio nimero de portales soportan multiples Ilenguajes para
comunicarse con sus usuarios, y s6lo otros poco dan a los usuarios la opcion de ver el
contenido en lenguajes distintos al espafiol, o proveen la traduccion en linea.

Ademas de examinarla facilidad de uwsoy accesibilidad del lenguaje de los
portales web, también examinoé el grado en que los portales web son accesibles
a usuarios con discapacidad, utilizando los criterios de TAW.

Se encontré que un porcentaje alto delos portales web del Estado son

moderadamente accesibles a los usuarios con discapacidades.
Muchos de estos portales tienen problemas no criticos relacionados con el uso de
imagenes graficas, como por ejemplo, que noincluyenun texto alternativo que
expliquen las imagenes para los usuarios con discapacidad visual. Adicionalmente,
otro porcentaje alto tienen portalescon caracteristicas que no permiten un

acceso razonable a un nimero 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 examind la seguridad y privacidad del portal web de cada institucién del
estado. Sigutendo la tendencia de alta calidad de los sitios web de comercio
electronico, se espera que el portal estatal deba tener una declaracion de su politica
de seguridad o una certificacion de seguridad independiente, sobre todo si el portal
de Internet ejecutan aplicaciones que toman informacion personal. Se encontrd que
sblodiez de los portaleswebdel Estadobrindan wuna declaracion de
seguridad. Esperabamos que todos los estados permitan a los usuarios configurar
un nombre de usuario y contrasefia para registrarse o personalizar el portal, también
que incluyera una declaracién de seguridad. Después de todo, el usuario provee
informacion confidencial. Heinos encontrado quelos trece estados utilizan
contrasefias en sus portales. Solo cinco de estas contrasefias hacen una declaracion de
seguridad. Asi, los usuarios puedan leer y entender la politica de seguridad del
estado. Y tambiénse esperaba de los portalesde incluiruna declaracion de

privacidad.

3.4 CLASIFICACIONES EN GOBIERNO ELECTRONICO Y PORTALES
ESTATALES

Anualmente, se publican evaluaciones que clasifican a los paises de acuerdo
con su nivel de desarrollo del gobierno electronico. Las clasificaciones de mayor
difusion son el e-Government Readiness Ranking de la UNPAN [UNITED
NATIONS, 2010] y la clasificacion de la Umiversidad de Brown [WEST, 2008].
Finalmente, también se hace mencién a incorporar la Evaluacion de la funcionalidad
de los portales estatales, que es un teima ausente en las clasificaciones segin la ONU

y la Universidad de Brown.
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3.4.1 Gobierno electronico segun las Naciones Unidas - Nivel Pais

Uno de los criterios mas generalizados para evaluar el desarrollo del gobierno
electronico, es el utilizado por la OCDE y la Uni6on Europea, sobre cuya base, el
gobierno electronico puede considerarse como un proceso evolutivo de mejora o
modernizacién del gobierno, que consta de cuatro etapas, que van desde la simple
oferta de informacion en sitios de Internet, hasta la completa integracion de procesos

e informacién en los organismos publicos. Sus niveles son:

3.4.1.1 Niveles del Gobierno electronico segin Naciones Unidas

3.4.1.1.1 Nivel de Informacion

Los gobiernos publican en Internet, informacion sobre las actividades de los
organismos publicos vy sobre servicios y demas aspectos vinculados al Estado, a la
que los ciudadanos pueden acceder a toda hora y desde cualquier lugar con conexiéon

a Internet.

3.4.1.1.2 Nivel de interaccion

Los gobiernos agregan a ia simple entrega de informacion, Ia 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

tramites, evitando asi, desplazamientos que de otra forma serian obligatorios.

3.4.1.1.3 Nivel transaccional

Los organismos publicos ofrecen a los ciudadanos, la posibilidad de realizar
algunos tramites en linea, como el envio de formularios completados, consultas sobre
saldos pendientes, obtencién de certificaciones necesarias para otros tramites y el

pago requerido para la expedicion de determinados permisos.

3.4.1.1.4 Nivel de integracidon
Es Ia puesta en prictica de un sistema que permite el intercambio fluido y

seguro de informacidn entre los organismos (interoperabilidad) y la automatizacion
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de los procesos de verificacion y certificacion de la situacion 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 atencién de la
administracion publica. Esta considerable reduccién del tiempo y los costos que
anteriormente generaba realizar personalmente esos tramites representa un beneficio

significativo para los ciudadanos.

Es importante mencionar, que el desarrolio del gobierno electronico, en el
marco de estas cuatro etapas evolutivas pueda dar la impresion, de que, depende
solamente de aspectos técnicos, esto no es cormrecto, pues también influyen

fuertemente los aspectos politicos de organizacion, como se sustentd anteriormente.

3.4.1.2 Reporte de Gobierno electronico — UNPAN 2010

La Division para la Admnistracion Puablica y del Desarrollo del
Departamento de Asuntos Economicos y Sociales de la Organizacion de las
Naciones Unidas, realiza cada afio una evaluacién del estado del gobierno
electrénico en los 192 paises miembros de las Naciones Unidas.

En el afio 2010, se clasifico a 179 paises, quedando sin clasificacion trece, por
no contar con datos de participacion electronica entre ellos, Haiti y Panama, este
indice, se calcula como ponderacion del indice de servicios electronicos, indice de
infraestructura de telecomunicactones e indice de capital humano. Por otro lado, los

servicios en linea se clasifican segun la figura 16.

IEn los sitios web, se ofrece informacién sobre las politicas piblicas, gobierno, leyes,|
1. Servicio [reglamentos, documentacidn pertinente y los tipos de los servicios piblicos prestados. Tienen

emergente [vinculos con los ministerios y otros depariamentos del gobiemo. Los ciudadanos no tienen
dificultad para obtener informacion sobre lo que ¢s nuevo en ¢l gobierno y puede seguir

lenlaces a informacion archivada.

Ofrecen mayor comunicacion elecirdnica de un sclo sentido o simple de dos vias, entre el

2. Servicio sobierno y los ciudadanos, iales como formularios descargables para los servicios piblicos i

mejorado aplicaciones. Los sitios tienen capacidades de audio y video.

62



La participacion es en comunicacion bidireccional con los servictos electronicos, incluyendo
d

a solicitud y la recepeion de los insumos en las politicas, programas, reglamentos, etc. Algin|
3. Servicio [tipo de autenticacion electronica de la identidad de los ciudadanos es necesario. Se procesan|
transaccionjlas transacciones no financieras, por efemplo, el voto electrdnico, la descarga y carga de
al ormularios, la presentacion de impuestos en linea o solicitar certificados, licencias yj

[permisos.

[ .a comunicacién es proaciiva, en [a soficitud de informacion y opiniones de los ciudadanos,
4. Servicios utilizando la Web 2.0 y otras herramientas interactivas. Los servicios y soluciones electronicos

concetados trascienden los departamentos y ministerios de una manera perfecta. Informacién, 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 linea

Para el indice de servicios en linea se considerd sitios web de los ministerios.
El indice de infraestructura de telecomunicaciones, se obtiene promediando el indice
de computadora personal, usuarios de internet, de linea telefonica, de telefonia moévil
y de ancho de banda fija. Los cuales son calculados por cada 100 habitantes.
Finalmente, el indice de capital humano, se calcula a partir del indice de
alfabetizacion adulta y el indice de matriculas para las escuelas primaria, secundaria
y terciaria. Adicionalmente, se asigna a este indice, un mnstrumento de promocion de

la democracia, a través del indice de participacion electronica.

Los principales resultados y caracteristicas de esta clasificacion del reporte

2010 son:
v" A nivel de continente segiin el desempefio, se ubica a Europa en la primera
ubicacion con 51%, seguido de Asia con 29%, América con 14% y Oceania

con 6%.

v" En desarrollo de gobierno electronico, el Pert ocupa la posicion 68 a nivel
global con un indice de 0.17 y a nivel de paises seleccionados de américa
latina y el caribe se ubica en la posiciéon 12. Colombia, México y Chile con
indices de 0.44, 0.37 y 0.34 respectivamente, aparecen como paises lideres en

la region. (Ver figura 17)
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v El Pert1 se ubica en la posicion 69 a nivel global con respecto al indice de
capital humano (0.8911). Destaca la primera ubicacién de Cuba, a nivel
global en el indice de capital humano con 0.9987, teniendo un indice de 99.8
para la alfabetizacion de adultos y 100 para la matriculacion para las escuelas.
Seguido de Australia, Dinamarca y Finlandia, que ocupan la segunda posicion

con un indice de 0.9933.

v" En el indice de infraestructura de telecomunicaciones, el Peri, a nivel global
ocupa la ubicacion 92 con un indice de 0.1789. Uruguay es el pais con la
primera ubicacion a nivel de la region, ocupando la ubicacion 56 con un

indice de 0.3 18_3.

Clasificacion UPAN de Paises seleccionados 2010
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Figura 17. Clasificacion UPAN 2010. Paises seleccionados
De los portales con caracteristicas novedosas tenemos:
El portal nacional de Colombia, ofrece una variedad de servicios en linea, el

sitio web cuenta con e-Ciudadano, una iniciativa de alfabetizacion digital donde los
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ciudadanos pueden tomar los cursos y obtener el certificado. Ver

http/wrorw gobiernoenhinea. gov co.

El sitio web de la Primera Dama de Panama, esta orientada a la mejora de la
actividad econdmica de la comunidad que se dedica a actividades domésticas y la

produccion para el consumo de alimentos. Ver http://www.presidencia.gob.pa.

La contratacién electronica (e-procurement) en Guatemala, proporciona
informacion sobre el sistema de contratacion del Estado, con funciones integrales,
incluyendo el registro, autenticacion y visualizacién de los contratos adjudicados.

Ver hitp://www.cuatecompras.ot/.

La pagina web del Ministerio de Trabajo del Peria, fue la Ginica en la region
con una pagina dedicada al desempleo a la luz de Ia crisis econdmica mundial,

Revalora Perti. Ver http://www revaloraperu.gob.pe/.

El Ministerio de Salud de Argentina, ofrece radio salud en linea y una pagina
oficial sobre el virus de la gripe HINI, con videos descargables, folletos
informativos ¥y enlaces a bibliotecas virtuales. Ver

http://www.msal. cov.ar/htm/site/default.asp.

3.4.2 Gobierno electronico segiin la Universidad de Brown - Nivel Pais

La Universidad de Brown, realiza desde el afio 2001, un analisis
comparativo de gobierno electronico a nivel global. En el octavo reporte
realizado en el afio 2008 se analizaron 1.667 sitios de Internet de 198 paises de todo
el mundo. Aqui, se examina el estado de gobierno electrénico a través del estudio de
los tipos de servicios dispombles en linea, la variacion que existe entre paises, y las
tendencias actuales de gobierno electronico.

Para obtener el puntaje por cada pais, se analiza varios sitios web (9 en
promedio), excluyendo oficinas regionales o municipales. Los sitios de Internet son
evaluados en funcidn de la presencia o ausencia de funcionalidades relacionadas

con la disponibilidad de informacion, entrega de servicios y acceso. Los elementos
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de valoracion considerados por la Universidad de Brown se presentan en la tabla de

la figura 18.

Aspecto Elementos

Informacién de contacto Telefonico, de direccion terrestre, enlaces a otros

Informacién en linca sitios, publicaciones, bases de datos, clips de audio y clips video.

Conteo de servicios (sdlo servicios que se pueden realizar completamente en

Servicios electronicos -
linea)

Privacidad y seguridad Politicas de seguridad publicadas, politicas de privacidad publicadas

Resultados de Analisis Bobby sobre ¢l cumplimiento de las recomendaciones
del Consorcio del World Wide Web (W3C) Acceso a personas de habla
extranjera

Accesibilidad

Anuncios Anuncios, cuotas de uso, cuotas de servicios Premium

Correo electronico, biisquedas en el sitio, comentarios, actualizaciones por

e correo, difusion audiovisual por Internet, personalizacion del sitio, acceso via
Alcance al pablico

asistente digitaf

Figura 18. Tabla de elementos de valoracion para Universidad de Brown

Fuente: elaboracion propia.

Los principales resultados de su tltima clasificacion al 2008 son:

v A nivel global, el 50% de los sitios web gubernamentales, ofrecen servicios
ejecutables en linea, frente al 28% del afio pasado y el 96% de los sitios web
de este afio proveen acceso a publicaciones y el 75% tienen enlaces a bases
de datos.,

v El 30% de los sitios del gobierno, indican politicas de privacidad y el 17%
tienen politicas de seguridad, asegurando asi que la privacidad y la seguridad
son valiosos activos para estimular el uso de servicios de gobierno

electrénico.

v" Solo el 16% de los sitios del gobiemo, tienen alguna forma de acceso para las
personas con discapacidad y el 57% proporcionan traduccion de idiomas
foraneos 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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v' Hay diferencias importantes en el gobierno electronico, por regiones del
mundo. América del Norte obtiene las puntvaciones mas altas (53,1%),
seguida de Asia (39,7%), Islas del Océano Pacifico (39%), Europa Occidental
(37,2%), y en quinta posicion 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 Afiica (26,3%).

v" En la utilizacién de la tecnologia, las naciones de mas alto rango en el
gobierno electréonico en este estudio son Corea del Sur, Taiwan, Estados
Unidos, Singapur, Canada, Australia, Alemania, Irlanda y Brasil. En el otro
extremo, los paises como Tuvalu, Mauritania, Guinea, Congo y Macedonia,

apenas tienen presencia en la web.

A nivel de Latinoamérica, el Pert al 2008 se ubica en el puesto 8 y una
evaluacion 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.

Clasificacion UBrown de paises seleccionados
2008
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Figura 19. Clasificacién U Brown 2008. Fuente: elaboracion propia
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Puntaje por caracteristicas de Paises seieccionados 2008

82 Coreadelsur © bstados Unidos & Brasit O Mexico L[1Pera

Figura 20. Clasificacion U Brown 2008 segun caracteristicas.

3.4.3 Evaluacién de la funcionalidad portales estatales

En [GANT & GANT, 2002] se realiz6 un analisis multidimensional de
portales estatales en los Estados Unidos. El reporte establece que, gobierno
electronico “se refiere a los esfuerzos del sector publico para hacer llegar
servicios e informacion hacia el publico a través de tecnologias de informacion
y comunicacion”. Aunque la definicion incluye un espectro mas amplio que sélo los
servicios ofrecidos a través de Intemet, el analisis 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 tnico de acceso en linea a recursos e informacion del

estado”.

Desde su aparicion, a la actualidad, los portales han evolucionado en su
funcionalidad de modo significativo. Los primeros portales eran poco mas que
motores de bisqueda. Sin embargo, han aumentado su funcionalidad mediante la
adicion de capacidades de bisqueda avanzada, el contenido enniquecido y un mayor
control del usuario. Los portales ahora tienen una so6lida coleccion de funciones,
incluyendo: rastreadores robéticos que dindmicamente clasifican la informacion en la
pagina 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.

Dimensién Descripcion

Ape Grado en que un sitio web del gobiemno, provee informacion integral y servicios dj

informacion. Los hechos, las cifias, los servicios y otras piezas de informacién son visibles

través del portal o un enlace a un sitio web que contiene la informacidn

Se refiere a la capacidad de crear contenido o visvalizacién personalizada de los contenidos.
Personalizacion

Facilidad para el usuario de valorar la legitimidad del contenido en el sitio web. Se mide 1
existencia de contactos afternos via correo efecirénico o teléfono, fa persona responsable por

Transparencia ¢l contenido en linca, comentarios procedimientos, fa fecha de la Gltima actualizacion.

Usabilidad Facilidad con la que los usuarios pueden acceder a la informacion y navegar por el portal

web con interfaces agradables y consistentes.

Figura 21. Los aspectos claves en Ia funcionalidad de un portai.

3.5 PERSPECTIVA INTEGRAL SOBRE SITIOS Y SERVICIOS EN LINEA

Esta seccion tiene como proposito, mntegrar los principales elementos de cada
uno de los modelos o formas de medicion del desarrollo de gobierno electronico y
portales estatales presentados anteriormente, centrados en la funcionalidad de los
sitios web y sus servicios.

El concepto de modelo, se define como “una representacion externa y
explicita 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 utiliz6 un modelo de caracter descriptivo y estatico para describir la
situacion de los sitios web y servicios en linea en el Perdi, en base a tres perspectivas.

Por ser el modelo, una representacion 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 electronico institucionalizar su implementacién.
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Cabe precisar, que existen formas alternativas de organizar elementos
relevantes para poder establecer una guia, que nos permita lograr un desarrollo
acelerado en el gobierno electronico, la que se presenta en este documento es solo una
forma de hacerlo, que se considera atil para la creacion —en el mediano plazo—de un
instrumento para valorar los sitios y servicios en linea de la administraciéon publica
en el Perti.

El modelo presentado en esta seccion, sera utilizado para determinar el nivel
actual de los sitios web y servicios en linea del sector piblico , y a partir de ello se
estructurara una guia para desarrollar sistemas web, las cual consta de tres

perspectivas que se detallan a continuacion:

La perspectiva de la Accesibilidad, que representa el nivel de acceso al
sistema o servicio en linea, 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 linea, proporcionan una forma de mediciéon del éxito de los

sistemas en términos de su cumplimiento con requerimientos técnicos de la
usabilidad.

B Accesibilidad Usabilidad Servicios en linea

A. Errores manuales y D. Interaccién

automaticos de Nivel de H. Sin Servicio
Accesibilidad A E. Personalizacion

B. Errores manuales y . L Servicio de Informacién

. F. Seguridad y i
automaticos de Nivel de L J. Formularios
Privacidad

Accesibilidad AA

C. Errores manuales y .
. ) K. Transaccional
automaticos de Nivel de G. Transparencia

L. Pagos e Inter-operativo
Accesibilidad AAA

Figura 22. Elementos de medicion para cada dimension
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La perspectiva de Servicios en Linea, refleja el nivel de sofisticacion de estos
sistemas, diferenciando, por ejemplo, entre aplicaciones que sblo proporcionan
informacién y aquéllas que sirven para la realizacién de trimites o servicios
publicos. En la tabla de la figura 22 se presenta las perspectivas de medicion,

para cada una de estos elementos.

3.5.1 PERSPECTIVA DE ACCESIBILIDAD

Esta caracteristica mide la facilidad de acceso a los servicios, asi como,
el nivel de conformidad con lineamientos de disefio para garantizar la
accesibilidad sugeridos por el Consorcio del World Wide Web (W3C). La
caracteristica es importante, dado el impacto de las aplicaciones, esta 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 estan
separadas en tres areas, 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 obligacion, siendo la
prioridad 1, la méas 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 Ministros’. De acuerdo a lo mencionado
en la seccion 5 del Capitulo 11, son 14 pautas de accesibilidad (Ver Pag 49) de los
cuales se desprenden puntos de verificacién clasificados en prioridades 1, 2 y 3, la
satisfaccion o no de cada puntos de verificacion encada nivel determina la

conformidad A, AA, AAA, explicada a continunacion.

3.5.1.1 Nivel de Conformidad 4

Los puntos de verificacién de esta prioridad tienen que ser satisfechos,

porque, es un requerimiento basico para que algunos grupos puedan usar

4 Ver en http://www.bn.com.pe/leyes/RM-126-2009.pdf
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documentos Web. Aqui en el nivel de Conformidad "A" todos los puntos de

verificacion de prioridad 1 se satisfacen.

3 Puntos de Verificacién - Prioridad 1 [
1

i

1.1 Proporcione un texto equivalente para todo elemento no textual (Por ejemplo, a través de "alt”,
“longdesc” o en el contenido del elemento). Esto incluye: imagenes, representaciones graficas del
texto, mapas de imagen, animaciones (Por ejemplo, GiFs animados), "applets” y objetos
programados, "ascii art”, marcos, scripts, imagenes usadas como vifietas en las listas,
espaciadores, botones gréficos, sonidos (ejecutados con o sin interaccion del usuario), archivos
exclusivamente auditivos, banda sonora del video y videos.

2.1 Asegurese de que toda la informacion transmitida a través de los colores también esté
disponible sin color, por ejemplo mediante el cantexto o por marcadores.

4.1 Identifique claramente los cambios en €l idioma de) texte del documento y en cualquier texto
equivalente (por ejemplo, leyendas). '

i

6.1 Organice el documento de forma que pueda ser leido sin hoja de estilo. Por ejemplo, cuando
un documento HTML es interpretado sin asocdiario a una hoja de estilo, tiene que ser posible leerlo.

Q'Kéégﬁéééé'dé'a&é los equivéféﬁtés de un coﬁ"tenido dinamico son actualizados cuando cambia
el contenido dinamico.

7.1 Hasta que las aplicaciones de usuario permitan controlario, evite provocar destellos en la
pantalla.

114.1 Utilice el lenguaje apropiado mas claro y simple para el contenido de un sitio.

i
{
i
{
!
|

Y si utiliza imagenes y mapas de imagen (Prioridad 1)

11.2 Proporcione vinculos redundantes en formato texto para cada zona activa de un mapa de
limagen del servidor.

B e T e

o —

19.1 Proporcione mapas de imagen controlados por el cliente en lugar de por el servidor, excepto

Edonde las zonas sensibles no puedan ser definidas con una forma geométrica.
| Y si utiliza tablas (Prioridad 1)

15.1 En las tablas de datos, identifique los encabezamientos de fila y columna.
i

iﬂ Para las tablas de datos que tienen dos o mas niveles légicos de encabezamientos de fila o
icolumna, utilice marcadores para asociar las celdas de encabezamiento y las celdas de datos.

e Senmmesaennin e Bt Bemaasussnt Reannsnsn Sensnnn Dasmums |

} Y si utiliza marcos (“frames") (Prioridad 1)

t
H
%12.1 Titule cada marco para facilitar su identificacion y navegacion.

{ Y si utiliza “applets" y "scripts" {Prioridad 1)

6.3 Asegure que las paginas sigan siendo utilizables cuando se desconecten o no se soporten los
scripts, applets u otros objetos programados. Si esto no es posible, proporcione informacion

i
i
i

equivalente en una pagina alternativa accesible.

e L L L L L L T L iy

B T |

) ,<....,_....i o ey

o s s g

R

i

e
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! Y si utiliza multimedia (Prioridad 1)

H
H

1.3 Hasta que las aplicaciones de usuario puedan leer en voz alta automaticamente el texto

"””"'"‘. ey

equivalente de la banda visual, proporcione una descripcién auditiva de la informacién importante
de la banda visual de una presentacion multimedia.

"

; 1.4 Para toda presentacion muliimedia tempodependiente (por ejemplo, una pelicula o animacién)
sincronice alternativas equivalentes (por ejemplo, subtitulos o descripciones de ia banda visual)
con la presentacion.

E Y si todo lo demas falla {Prioridad 1)

111.4 Si, después de los mayores esfuerzos, no puede crear una pagina accesible, proporcione un | | | |

vinculo a una pagina alternativa que use tecnologias W3C, sea accesible, tenga informacion (o

funcionalidad) equivalente y sea actualizada tan a menudo como la pagina (original) inaccesibie.

3.5.1.2 Nivel de Conformidad AA

Los puntos de verificacion de esta prioridad deben ser satisfechos porque
eliminara importantes barreras de acceso, a los documentos Web. Aqui en el Nivel de

Conformidad "AA", todos los puntos de verificacion de priondad 1 y 2 se satisfacen.

Puntos de Verificacion - Prioridad 2 g

i2.2 Asegurese de que las combinaciones de los colores de fondo y primer plano tengan el
:'suﬁciente contraste para que sean percibidas por personas con deficiencias de percepcién de color
'o en pantallas en blanco y negro [Prioridad 2 para las imagenes. Prioridad 3 para los textos]. ]

;g Cuando exista un marcador apropiado, use marcadores en vez de iméagenes para transmitir la

i e
‘informacion.
i

i

emerery

‘
B EN 1

13.2 Cree documentos que estén validados por las gramaticas formales publicadas.

H

13.3 Utilice hojas de estilo para controlar la maquetacion y la presentacién.

P —

1

H

%marcadores de lenguaje y en los valores de las propiedades de las hojas de estilo.

e

[3.5 Utilice elementos de encabezado para transmitir la estructura iégica y ufilicelos de acuerdo con
%la especificacion.

i

Eg@ Marque correctamente las listas v los items de las listas.

i
1

fﬂ Marque las citas. No utilice el marcador de citas para efectos de formato tales como sangrias.

lﬁé Asegurese de que los contenidos dinamicos son accesibles o proporcione una pagina o

B

L

ey
]
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7.2 Hasta que las aplicaciones de usuario permitan controlarlo, evite el parpadeo del contenido
(por ejemplo, cambio de presentacién en periodos regulares, asi como el encendido y apagado).

7.4 Hasta que las aplicaciones de usuario proporcionen la posibilidad de detener las

actualizaciones, no cree paginas que se actualicen automaticamente de forma periddica.

i
i
i

(7._5 Hasta que las aplicaciones de usuario proporcionen la posibilidad de detener el
redireccionamiento automatico, no utilice marcadores para redirigir las paginas automaticamente.
En su lugar, configure el servidor para que ejecute esta posibilidad.

10.1 Hasta que las aplicaciones de usuario permitan desconectar ia apertura de nuevas ventanas,
no provoque apariciones repentinas de nuevas ventanas y no cambie la ventana actual sin

,informar al usuario.
H

11.1 Utilice tecnologias W3C cuando estén disponibles y sean apropiadas para la tarea y use las
dlimas versiones que sean soportadas.

{11.2 Evite caracteristicas desaconsejadas por las tecnologias W3C. i

JT—— e

{12.3 Divida los bloques largos de informacion en grupos mas mane]ables cuando sea natural y

apropiado. i ;

§—1"“3.1 Identifique claramente el objetivo de cada vinculo.
{

3
]

i g ) e s s

§1~§.§'P}6?p5rdone metadatos para afiadir informacion semantica a las paginas y sitios.

113.3 Proporcione informacion sobre Ia maquetacion general de un sitio (por ejemplo, mapa del sitio

o tabla de contenidos).

ey
e e

3
ey

h

i13.4 Utilice los mecanismos de navegacion de forma coherente.

e T

i

0 e et e e o e e

: Y si utiliza tablas (Prioridad 2)
b

5.3 No utilice tablas para maquetar, a menos que la tabla tenga senfido cuando se alinee. Por otro g '

lado, si la tabla no tiene sentido, proporcione una alternativa equivalente (ia cual debe ser una

iversion alineada). i
j !

5.4 Si se utiliza una tabla para maquetar, no utilice marcadores estructurales para realizar un

efecto visual de formato.

Y si utiliza marcos (“frames") {Prioridad 2)

i
i
1

12.2 Describa el propodsito de los marcos y como éstos se relacionan entre si, si no resulta obvio - i

solamente con €l titulo del marco.

1: Y si utiliza formularios (Prioridad 2}

10.2 Hasta que las aplicaciones de usuario soporten explicitamente la asociacion entre control de :_
formutarto y etiqueta, para todos ios controles de forimularios con etiguetas asociadas |
i’fmplfcitamente, aseglrese de que la etiqueta estd colocada adecuadamente.

[12.4 Asocie explicitamente las etiTq[letas con sus controles.

i
% Y si ufiliza T‘applets" y "scripts” (Prioridad 2)
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6.4 Para los scripts y applets, asegtrese de que los manejadores de eventos sean independientes r
del dispositivo de entrada.

B Hasta que las aplicaciones de usuario permitan congelar el movimiento de los contenidos, evite
los movimientos en las paginas.

8.1 Haga los elementos de programacion, tales como scripts y applets, directamente accesibles o

compeatibles con las ayudas técnicas [Prioridad 1 si Ia funcionalidad es importante y no se presenta
en otro lugar; de otra manera, Prioridad 2]. §

0.2 Aseglrese de que cualquier elemento que tiene su propia interfaz pueda manejarse de forma T

independiente del dispositivo.

9.3 Para los “"scripts”, especifique manejadores de evento l6gicos mejor que manejadores de H
evento dependientes de dispositivos. |

|

3.5.1.3 Nivel de Conformidad AAA

Los puntos de verificacton, de esta prioridad deben ser satisfechos, porque
mejorara la accesibilidad de los documentos Web. En este Nivel de Conformidad

"AAA", todos los puntos de verificacion de prioridad 1,2 v 3 se satisfacen.

Puntes de Verificacion - Prioridad 3

14.2 Especifique la expansién de cada abreviatura o acrénimo cuando aparezcan por primera vez

ien el documento.
i

fﬁ ldentifique €l idioma principal de un documento.

19.4 Cree un orden I6gico para navegar con el tabulador a través de vinculos, controles de

formulario y objetos. !

9.5 Propoercione atajos de teclado para los vinculo; mas importantes {incluides los de los mapas de ]
imagen de cliente), los controles de formulario y los grupos de controles de formulario.

10.5 Hasta que las aplicaciones de usuario (incluidas las ayi]das técnicas) interpreten claramente
los vinculos contiguos, incluya caracteres imprimibles {rodeados de espacios), que no sirvan como
vinculo, entre los vinculos contiguos.

11.3 Proporcione la informacion de modo que los usuarios puedan recibir los documentos segun

sus preferencias (por ejemplo, idioma, tipo de contenido, etc.).

¥

31 3.5 Proporcione barras de navegacién para destacar y dar acceso al mecanismo de navegacién.

113.6 Agrupe los vinculos refacionados, identifique el grupo (para las aplicaciones de usuario)y,
hasta que las aplicaciones de usuatrio lo hagan, proporcione una manera de evitar el grupo.
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13.7 Si proporciona funciones de busqueda, permita diferentes tipos de blisquedas para diversos
éniveles de habilidad y preferencias.

§13.8 Localice la informacién destacada al principio de los encabezamientos, parrafos, listas, etc.

13.9 Propor::ione informacion sobre las colecciones de documentos {por ejemplo, los documentos
que comprendan multiples paginas).

[13.10 Proporcione un medio para saltar sobre un ASCII art de varias lineas. ,f"
i i

14.2 Complemente el texto con presentaciones graficas o auditivas cuando ello facilite la
comprension de [a pagina.

§14.3 Cree un estilo de presentacion que sea coherente para todas las paginas. {;r;— !

VA [OS—

1.5 Hasta que las aplicaciones de usuario interpreten el texto equivalente para los vinculos de los

imapas de imagen de cliente, proporcione vinculos de texto redundantes para cada zona activa del

mapa de imagen de cliente.

Y si utiliza tablas (Prioridad 3)

{ﬁ Proporcione restimenes de las tablas.

15.6 Proporcione abreviaturas para las etiquetas de encabezamiento.

10.3 Hasta que las aplicaciones de usuario (incluidas las ayudas técnicas) interpreten
correctamente los textos contiguos, proporcione un texto lineal alternativo (en la pagina actual o en
alguna otra) para fodas las tablas que maquetan texto en paralelo, en columnas de palabras.

{ Y si utiliza formularios {Prioridad 3)

10.4 Hasta que las aplicaciones de usuario manejen correctamente los controles vacios, incluya

caracteres por defecto en [os cuadros de edicién y areas de texto.

Cada uno de los puntasw&e verificacién pue;den ser detectadas de manera
automatica, es decir, que pueden ser reconocidos como tales por la aplicacion, o de
manera manual, que requieren la verificacion 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 automaticos:

Errores manuales de nivel de accesibilidad A.
Errores automaticos de nivel de accesibilidad A.
Errores manuales de nivel de accesibilidad AA.
Errores automaticos de nivel de accesibilidad AA.

Errores manuales de nivel de accesibilidad AAA.

A A

Errores automaticos de nivel de accesibilidad AAA.
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3.5.2 PERSPECTIVA DE USABILIDAD

La usabilidad a sido definida por las siguientes 4 caracteristicas

3.5.2.1 Caracteristica de Interaccion

Una de las principales caracteristicas 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 Interaccion, mide la capacidad de interaccidon
entre usuarios y el gobierno, a través de diferentes mecanismos de contacto y
retroalimentacion. Para determinarlos hemos identificado 7 puntos de verificacion

manuales;

Cuenta con correos electronicos de servidores publico.

2. Cuentan con nimeros telefonicos de dependencias y servidores
publicos.
Cuenta con direcciones geograficas de las dependencias.

4. Cuentacon foros o chats para comunicarse con los servidores
publicos.

5. Cuenta con encuestas en linea de satisfaccion sobre la calidad de los
Servicios.

6. Cuenta con atencién y recepcion de quejas y sugerencias de los ciudadanos
en linea

7. Las herramientas de participacion (chats, foros, etc.) cuentan, con al menos

una discusion/participacion en las Gltimas 2 meses

3.5.2.2 Caracteristica de Personalizacion

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
automaticos. 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, automaticamente, los sistemas y

77



sitios responden a las acciones de los wusuarios, usando herramientas
tecnologicas como filtros colaborativos y agentes inteligentes. Se han definido 7

puntos de verificacion para determinar esta caracteristica:

Puede seleccionar los elementos a ser incluidos en la pantalla de la pagina.
2. Puede cambiar los colores y tamatfio de letra, o tiene funcion de
accesibilidad.
La pagina recuerda los cambios (personalizacidn) efectuados por usted.
Tiene una version para dispositivos moviles.
Cuenta con secciones para usuarios registrados.

Cuenta con Mapa de Sitio.

N s W

Cuenta con Idioma Foraneo o nativo.

3.5.2.3 Caracteristica 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. Asi, esta variable mide el grado en el que, dependencias,
poderes y servicios de gobierno cuentan con politicas y mecanismos para asegurar
el desarrollo de transacciones seguras. Asi como la privacidad de los datos, para
la proteccion de la privacidad de los usuarios que intercambian datos con los
ministerios publicos. Los procesos de integracion de bases de datos facilitados
por el Internet, y la realizacion de transacciones electrénicas, crean nuevos
riesgos a la privacidad de los usuarios que necesitan ser abordados por los
disefiadores de aplicaciones. Asi, esta variable, mide la existencia de politicas para
asegurar la privacidad de la informacidén delos usuartos que interactian con el

gobierno.

Cuenta con una politica de seguridad
Cuenta con transacciones

Cuenta con transacciones seguras

AR -

Cuenta con una politica de privacidad
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3.5.2.4 Caracteristica de Transparencia y rendicion de cuentas

Uno de los resultados esperados, especialmente beneficioso para el estado
peruano es que, las tecnologias de informacién y comunicacion pueden fomentar y
facilitar la transparencia de las labores gubernamentales y los procesos de rendicion
de cuentas, pues el acceso y disponibilidad de informacion relevante sobre finanzas,
recursos humanos y otros temas, que hasta hace algunos afios eran solo 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 politicos. Asi, esta variable, mide el grado de transparencia y

rendicion de cuentas con uso de su sitio web. Los indicadores se enlistan a

continuacion.
1. Informacién sobre presupuesto
2. Informacion sobre subvenciones y contratos ejecutados
3. Contiene informacion sobre Convocatorias y licitaciones a realizarse
4. Contiene Lista de Preguntas mas frecuentes
5. Contiene Informacién sobre normas y regulaciones generadas
6. Contiene Informacion sobre la institucion
7. DPoliticas del sitio y avisos

3.5.3 PERSPECTIVA DE SERVICIOS EN LINEA

Mide el nivel o grado en el que los servicios publicos son ofrecidos o

brindados a través del Intemet. Se clasifican en:
Nivel de clasificacion para los servicios electronicos
1. Sin Servicio o informacion.

Sélo Brinda Informacion

2
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:
1. Pagos

Registros y Certificaciones

Permisos y Licencias

Servicio al cliente

Servicios de Comunicacion

Servicios de Informacidn geografica

Servicios de Audio/Video, TV o Radio

Solicitud de Informacion

A S A AR R B

Seguimiento de Tramite

Catalogos en linea (Biblioteca, Galerias o Plataformas de Aprendizaje)

3.6 EVALUACION DE LOS SITIOS WEB DEL ESTADO PERUANO

3.6.1 Diseiio De La Evaluacion

La carencia de un marco conceptual sélido e integrador, ha llevado que la
investigacion integra conceptos de la ingenieria de la usabilidad, la ingenieria de
software y la interaccion persona ordenador, la cual nos he permitido con mayor
detalle y precision obtener caracteristicas técnicas de disefio y desarrollo para los
sitios web.

Una vez determinada las caracteristicas medibles de los sitios web de
gobierno, se desarrollaron evaluaciones de cada una de las caracteristicas que definen
la funcionalidad del sitio web, como: pruebas heuristicas para la usabilidad,
manuales y automaticas 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

practicas en lo que respecta al desarrollo y administracion de sitios web.

3.6.2 Poblacion y Muestra
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El universo de la poblacion para el tema de tesis, esta compuesto por los sitios
web desarrollados, mantenidos y administrados por el gobierno del Perd, por tanto,
la muestra para la presente investigacidén, estd compuesta por 100 sitios web,

distribuidos de la siguiente manera:

: | Num de ;
R “ Unidad del Estado™ 7 e " -Sitios -
© e ena - moi: e mr e s oene L e mer s einoame s - = -Web-- --
Poder Legistativo Congreso de la Republica d — 1
; Presidencia y Ministerios 27
Poder Ejecutivo Empresas del Estado 8
: Organismos Publicos Descentralizados 24
’ Pader Judicial 3
Organizaciones constitucionales 9
Organismos Autonomos | Universidades 8
Gobiernos Regionales 10
Gabiernos
Gobjernos Municipales 10
S SNSRI g o' | LSO NIRRT SIS, ¥ s (o &

Figura 23. Distribucion para la muestra de Sitios Web

El criterio que se siguié para considerar la cantidad de sitios por cada unidad
del estado fue tomado en proporcién aproximada a la proporcion de las instituciones

existentes porcada unidad del estado.

Se analizé la funcionalidad de portales web del Estadoy la prestacion de
servicios en linea. La recoleccion de datos tuvo lugar durante agosto y octubre, del
2010, y extendido hasta agosto del 2011, bajo un amplio analisis del contenido
de 100 portales web de las instituciones pablicas del Peri, mediante 25 puntos de
evaluacién del cuestionario Los puntos contenidosen el cuestionario fueron
adaptados a partir de cuestionarios de evaluacién de sitios web e incorpora
los criterios genéricos de evaluacion de paginas web asi como preguntas especificas
relacionadas con sitios web del sector piblico. Con este cuestionario, se evalud el
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nivel de la funcionalidad del portal web basado en tres perspectivas: Accesibilidad,

P T Ty = S p—
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llevado a cabo la obtencion de las medidas de un portal web y de sus equipos de

desarrollo.

3.6.3 Medidas de un Portal Web

El estudio se realiz6 en la Ciudad de Lima, utilizandose 7 computadoras con
procesadores Core2 Duo a superior, y con acceso a internet de velocidades de entre
0.5 MB a 2 MB, fue llevado a cabo durante el mes de agosto de 2010, y se realizod
con financiamiento propio, y el apoyo técnico del personal del Proyecto CETIC del
INICTEL — UNI, El Seguro Integral de Salud, el Ministeric de Economia y 3
estudiantes de carrera de ingenieria de sistemas de la Universidad Tecnoldgica del
Peril.

Para evaluar la accesibilidad, se realizb un andlisis automatico del

cumplimiento de los portales, segin las recomendaciones del consorcio para la

WWW (W3C) utilizando la herramienta TAW (www.tawdis.net.com), que es una
herramienta de analisis basada en web desarrollado por la Fundacion CTIC que
evalia 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 imagenesy elementos
multimedia, la organizacién logica del contenido, el contenido alternativo

para caracteristicas tecnologicas avanzadas, y la compatibilidad del navegador.

Para medir la usabilidad de los portales web del Estado, se registraron las
caracteristicas de la facilidad de uso del portal, facilidad de navegacién e ubicuidad
de la informaciéon requenida. Estas caracteristicas incluyen sistemas de menu
intuitivo, mapas del sitio web, indicadores de nueva informacidn, la uniformidad de
la seccion superior de la pagina herramientas de basqueda, logotipo estandar de la
institucion, incluyendo elementos de disefio para facilitar la navegacién, como:

mapas de sitio, herramientas de bisqueda, entre otras caracteristicas agrupadas segun
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indica en la siguiente lista: Interaccién, Personalizacion, Seguridad y Privacidad y
Transparencia.

La personalizacion del portal web la medimos basado en la capacidad de los
usuarios web de generar puntos de vista tinico sobre la base de informacion de datos
de registro de usuario, (por ejemplo, miembros de la comunidad especifica), y la
medida en que el portal web de forma dinamica reconoce estos usuario 0 grupos y
muestra un contenido especializado para ellos.

Para medir la transparencia de los portales web se analizé los contenidos y
funciones disefiadas del portal para confirmar la legitimidad del portal y sus sitios
web, servicios e informacion interconectados. Se identifico siel usuario podria
determinar ficilmente quién es la autoridad responsable del portal y su contenido,
junto conla exactitud, objetividad, actualidad vy coberturade los contenidos e
informacion publicada en el portal.

Se examino las caracteristicas del portal y su contenido que indiquen quién o
qué organismo es responsable del portal y la forma de ponerse en contacto via correo
electrénico, teléfono o direccion fisica. También se examinG las caracteristicas del
portal que indica cuando el portal se ha creada / publicada, las fechas de la ultima
actualizacion, el nombre de lapersona o agencia/area 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 linea, se analiz6 la disponibilidad de
informacién y servicios a través del portal web. Se registré el nimero y tipo de
servicios disponibles, el niimero 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
Comunicacion, Servicios de Informacion geografica, Servicios de Audio/Video, TV
o Radio, Solicitud de Informacion, Seguimiento de Tramite y finalmente Catalogos
en linea (Biblioteca, Galerias o Plataformas de Aprendizaje), categorizadas en 4

niveles de desarrollo: Sin Servicio o informacion, Solo Brinda Informacion, 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 administracion de los
sitios web de gobierno, estd compuesto por 2 de las mas representativas de cada uno
de los componentes del estado (sus tres poderes, orgamizaciones aut6nomas,
gobiernos regionales y municipales).Para ello se realiz6 encuestas en las unidades

mencionadas, las cuales los formatos utilizados se encuentran en el Anexo B.

3.6.5 Variables e Indicadores para el Estudio

Esta seccion comprende la explicacion de la metodologia y los parametros
que se utilizaron para realizar la clasificacion de acuerdo a tres perspectivas, de
accesibilidad, de usabilidad y de servicios en linea, se explica que se obtienen cada
una de los indicadores, los pesos asignados para finalmente obtener una primera

clasificacion de los sitios web de la administracion pablica.

Variable X = Guia de desarrollo de sitios web y servicios en linea, centrado en la

satisfaccidn del usuario

Indicadores:
Meétodos que consideran la satisfaccion del usuario en el sitio y servicios en linea

Técnicas que consideran la satisfaccion del usuario en el sitio y servicios en linea

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

de sitios web y servicios en linea de la administraciéon pablica.
Las caracteristicas de usabilidad y accesibilidad comprenden los aspectos:

Nivel de accesibilidad,

Facilidad de la interaccion,
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Grado de personalizacion,

Nivel de seguridad y privacidad,

La transparencia que refleja,

Cantidad de informacion en linea que provee,

Servicios en linea, por la cantidad de servicios electronicos que se provee.
Indicadores:

Accesibilidad
Errores manuales de nivel de accesibilidad A.
Errores automaticos de nivel de accesibilidad A.
Errores manuales de nivel de accesibilidad AA.
Errores automaticos de nivel de accesibilidad AA.
Errores manuales de nivel de accesibilidad AAA.

Errores automaticos de nivel de accesibilidad AAA.

Interaccién
Cuenta con correos electronicos de servidores piblicos.
Cuentan con nameros telefonicos de dependencias y servidores publicos.
Cuenta con direcciones geograficas de las dependencias.
Cuenta con foros o chats para comunicarse con los servidores publicos.
Cuenta con encuestas en linea, de satisfacciéon sobre calidad de los servicios.
Cuenta con atencion y recepcion de quejas y sugerencias en linea.
Las herramientas de participacion (chats, foros, etc.) cuentan con al menos

una discusion/participacién en los ultimas 2 meses.

Personalizacion
Puede seleccionar los elementos a ser incluidos en la pantalla de la pagina.
Puede cambiar los colores o tamatfio de letra, tiene funcion de accesibilidad.
La pagina recuerda los cambios (personalizacion) efectuados por usted.
Tiene una version para dispositivos méviles. .
Cuenta con secciones para usuarios registrados.
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Cuenta con Mapa de Sitio.

Cuenta con Idioma Foraneo o nativo.

Seguridad y Privacidad
Cuenta con una politica de seguridad.
Cuenta con transacciones.
Cuenta con transacciones seguras.

Cuenta con una politica de privacidad.

Transparencia
Informacion sobre presupuesto.
Informacion sobre subvenciones y contratos ejecutados.
Contiene informacion sobre Convocatorias y licitaciones a realizarse.
Contiene Lista de Preguntas mas frecuentes.
Contiene Informacion sobre normas y regulaciones generadas.
Contiene Informacion sobre la institucion.

Politicas del sitio y avisos.

Servicios en linea

Pagos, Registros y Certificaciones, Permisos y Licencias, Servicio al cliente,
Servicios de Comunicacidn, Servicios de Informacion geografica, Servicios de
Audio/Video, TV o Radio, Solicitud de Informacién, Seguimiento de Tramite y
finalmente Catalogos en linea (Biblioteca, Galerias o Plataformas de Aprendizaje),
categorizadas en 5 niveles de desarrollo: Sin Servicio o informacién, Sélo Brinda
Informacién, 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 linea de la administracion publica.

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 linea en la administracion

publica.

3.6.6 Técnicas e Instrumentos De Recoleccion De Datos

Dado que la investigacion, esta orientada a Ia obtencion de informacion
acerca del estado actual de-los sistemas web en el gobierno peruano y la futura
generacion de nuevo conocimiento respecto al mismo, se requerira principalmente de
técnicas como la observacion, las entrevistas, las encuestas y los test. A continuacion
se da mas detalle:

La observacién directa e indirecta de campo, de manera estructurada y no
estructurada, y con una participaciébn no activa, acerca del tema de estudio. La
entrevista, pues la muestra de la poblacion es manejable y se requiere obtener
conocimiento de las experiencias de personas entendidas en la materia de la
investigacion. La encuesta, con preguntas cerradas de seleccion miltiple, asi como
de hecho y accion principalmente.

Y los test para identificar, determinados comportamientos y caracteristicas
individuales o colectivas en el desarrollo de sistema interactivos (interés, actitudes,
aptitudes, etc.). Esto no sblo a través de preguntas, st no, actividades y o
interacciones que seran observadas y evaluadas por el investigador.

Los formatos de encuestas y entrevistas usados para la presente investigacion

se presentan en el Anexo D.

3.7 ANALISIS Y TRATAMIENTO DE LOS DATOS

El tipo de analisis que se realizo para la presente mvestigacion, esta basado en
el analisis estadistico cuantitativo, que estuvo apoyado por un analisis cualitativo de
tipo integrativo.

Para el analisis estadistico de datos, se dio tratamiento de técnicas propias de
la estadistica como la normalizacién y para el analisis cualitativo se desarrollé

modelos interpretativos conceptuales obtenidos con un enfoque inductivo en base a
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la 1nvestigacion de campo y documental de la investigacion. Los datos han sido

clasificados en tres aspectos:
Aspectos de Accesibilidad

Definido por el indice de errores de accesibilidad, para ello, se tuvo que
realizar la normalizacién de los datos con el maximo de error de accesibilidad por

cada nivel, restandole uno para representar el aspecto positivo.

Indice de Accesibilidad nivel A =

1 - Errores manuales nivel A + Errores automaticos nivel A

Max(Errores manuales nivel A + Errores automdticos nivel A)

De manera similar, se procedi6 para determinar el indice para cada uno de los
niveles de accesibilidad. Luego, el indice de accesibilidad se calculé a partir de la
suma de los indices de accesibilidad por cada mivel A, AA y AAA dandole peso 3, 2

y 1 respectivamente.

Indice de Accesibilidad =
3*[ndice de AccesibilidadA + 2*Indice Accesibilidad AA +Indice Accesibilidad AAA
6

Aspectos de Caracterizacion

Definido por las caracteristicas de Interaccion, Personalizacion, Seguridad y
Privacidad y Transparencia que pueden brindar los Sitios web. Los indices para cada

una de las caracteristicas, se calcularon de la siguiente manera:

Indice de Interaccion =

Puntaje alcanzado de interaccion / Numero de Preguntas de Interaccion
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Para el caso de la caracteristica de interaccion, el Nimero de preguntas de
interaccion seria 7, similarmente, se procedi6 para realizar el calculo de los indices
para cada una de las caracteristicas. Finalmente, se obtuvo el Indice de
Caracterizaciéon del promedio aritmético de cada uno de los sub indices de

interaccion, personalizacion, Seguridad y Privacidad y Transparencia.

Indice de Caracterizacion =
IndiceInteraccion + IndicePersonalizacion + IndiceSeguridad + IndicTransparencia

4

Aspecto de Servicios en linea
El porcentaje de desarrollo en la prestacion de servicios en linea, ha sido
calculado a partir de una clasificacion de los servicios en 5 niveles de desarrollo, los

cuales han sido clasificados en distintos tipos de acuerdo a la siguiente tabla:

IDosIde SBrviciosenlinea

Pagos

Registros y Certificaciones,

Permisos y Licencias

Servicio al cliente

Servicios de Comunicacion

Servicios de Informacion geografica

Servicios de Audio/Video, TV o Radio

Solicitud de Informacidén

Seguimiento de Tramite

Catdlogos en linea (Biblioteca, Galerias o Plataformas de Aprendizaje)

iNiveles para cada tipode'Servicio

Nivei

0 | No brinda el servicio en linea o ningtn tipo de informacidn

Nivel

1 Brinda informacién

Nivel

2 Brinda Formularios y/o se puede realizar pasos intermedios de todo del servicio

Nive)

3 Es transaccional

Nivel | De pago o de interoperabilidad.
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L* |

El indice para cada Nivel de Desarrollo, se calculd a partir de la suma de las

puntuaciones alcanzadas para cada uno de los tipos de Servicio, utilizando la

siguiente formula:

Indice de Servicio Nivel 0=

(IndiceNivelOenServicios de Pago + IndiceNivelOenRegistrosyCertificaciones +
IndiceNivelOenServiciosdePermisosylicencia + IndiceNivelOenServiciosalcliente +
IndiceNivelOenServiciosdeComunicacion + IndiceNivelOenServiciosMultimedia +
IndiceNivelOenServiciosGIS + IndiceNivelOenServiciodesolicituddeInformacion +

IndiceNivelOenSeguimientode Trdmite + IndiceNivelOenCardlogos)/10

Por ejemplo: para el sitio web de la academia de la magistratura, se tiene:

. Audio/Video | °

. Permisos | Servicio

Registrosy De i o Solicitud de | Seguimiento | Plataformas
Pagos B Y . al GiS s i

Certificaciones Comunicacion Multimedia, | Informacion | de Tramite en linea
{ Licencias | cliente
. tv, Radio

1) 9] 4] o 2] 1] 3] [+ 4] a

Indice de Servicio Nivel 0=

( IndiceNivelOenServiciosdePago + indiceNivel0enRegistrosyCertificaciones +
IndiceNivelOenServiciosdePermisosylicencia + IndiceNivelOenServiciosalcliente +
IndiceNivelOenServiciosdeConunicacién + IndiceNivelOenServiciosMultimedia +
IndiceNivelOenServiciosGIS + IndiceNivelOenServiciodesolicituddeInformacion +

IndiceNivelOenSeguimientodeTramite + IndiceNivelOenCatdlogos )10

Aplicando la formula descrita tendriamos que el indice de Servicio para el
sitio web de la Academia de la magistratura tendriamos:
IndicedeServicioNivel 0= (0+ 0+0+ 0+0+ 0+0+ 0+0+ 0  )/I0
IndicedeServicioNivel 0= 0/10
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IndicedeServicioNivel 0= 0

De manera similar, se realizé el célculo de cada uno de los indices, en cada
uno de los niveles de servicio, posteriormente, para calcular el indice total de
Servicios en linea, se realiz6 la asignacion de pasos para cada indice de nivel de
servicio: Para el Nivel O se le asigné un peso 0, para el Nivel 1 se le asigno peso 1,
para el Nivel 2 se le asign6 peso 2, para el Nivel 3 se le asign6 peso 3 y para el Nivel

4 se le asigné peso 7, dividiéndose todo sobre 13.

IndicedeServicio =
(IndicedeServicioNivel0*0 + IndicedeServicioNivell*1 + IndicedeServicioNivel2* 2
+ IndicedeServicioNivel3*3 + IndicedeServicioNivel4* 7 )/ 13

Aspecto Integral de los Sitios y Servicios en linea
Finalmente, el Aspecto de los Sitios Web y los Servicios en Linea, ha sido
calculado a partir del indice de Accesibilidad, el Indice de Caracteristicas y el Indice

de Servicios en linea, asignandoles los siguientes pesos:

{ndice Peso

indice de Accesibilidad 1

fndice de Caracteristicas 2

indice de Servicios en linea 3

Se le ha dado mayor peso al indice de servicios en linea 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 algiin servicio o sobre un servicio.
Indice de desarrollo de sitios y servicios en linea =

(IndicedeAccesibilidad + 2*IndicedeCaracterizacion + 3*IndicedeServicio)/6

A continuacion, en base a la metodologia explicada, se ha construido la

clasificacion de los sitios y servicio en linea, cuyos resultados se muestran.
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Clastificacion de Sitios Web de la Administracion Pablica

: ____Institucion Sitios Web FIC | 1A ] i7s ficas
1{Banco de la Nacién www.bn.com.pe 0.65] 0.98] 0.19} 0.48
2{Gobierno Regional del Callao www.regioncallao.gob.pe {0.69] 0.89] 0.12{ 0.44
3{Organismo Supervisor de Inversidon Privaqdwww.osiptel.gob.pe 0.65] 0.85f 0.15} 0.43
4]Municipalidad de San Isidro www.msi.gob.pe 0.63] 0.88] 0.15] 0.43
5|Superintendencia Nacional de Administrajwww.sunat.gob.pe 0.62} 0.78] 0.19] 0.43
6[Defensoria del Pueblo www.defensoria.gob.pe 0.70] 0.87§ 0.05} 0.40
7|Servicio Nacional de Sanidad Agraria www.senasa.gob.pe 0.54] 0.91] 0.14] 0.40
8|Seguro Social de Salud www.essalud.gob.pe 0.55}f 0.92] 0.10§ 0.39
9{Instituto Nacional de Defensa de la Comp|www.indecopi.gob.pe 0.63] 0.80] 0.08} 0.38

10}Superintendencia Nacional de los Registrdwww.sunarp.gob.pe 0.551 0.84} 0.12} 0.38
11|Ministerio de Economia www.mef.gob.pe 0.49] 0.84] 0.15} 0.38
12| Miniterio de Salud www.minsa.gob.pe 0.49] 0.88] 0.13} 0.38
13|Servicio de Agua Potable y Alcantarillado |www.sedapal.com.pe 0.48] 0.83] 0.15§ 0.37
14|Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.gob.pe 0.50] 0.91} 0.11} 0.37
15[Ministerio de la Produccién www.produce.gob.pe 0.60§ 0.85] 0.06f 0.37
16|Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.pe 0.34] 0.65§ 0.30} 0.37
17|Poder Judicial www.pj.gob.pe 0.55§ 0.80% 0.11] 0.37
18|Academia de la Magistratura www.amag.edu.pe 0.56] 0.94} 0.05} 0.37
19{Municipalidad de Huamanga www.munihuamanga.gob.p} 0.57] 0.79} 0.08] 0.36
20|Petro Peru S.A. _ www.petroperu.com.pe 0.56] 0.69} 0.12] 0.36
21|Universidad Nacional San AntonioAbad dqwww.unsaac.edu.pe 0.53] 0.84] 0.09] 0.36
22|Registro Nacional de Identificacién y Estaqwww.reniec.gob.pe 0.41] 0.80] 0.18) 0.36
23|Biblioteca Nacional del Peru www.bnp.gob.pe/portalbng] 0.46} 0.84] 0.13| 0.36
24|Reristro Nacional de Proveedores del Estdwww.osce.gob.pe 0.504 0.93f 0.07] 0.36
25}Fondo Hipotecario de Promocion de la Viywww.mivivienda.com.pe 0.52} 0.92] 0.06] 0.36
26|Jurado Nacional de Elecciones www.ine.gob.pe 0.38} 0.98} 0.12] 0.35
27|Oficina Nacional de Procesos Electorales {www.onpe.gob.pe 0.46§ 0.87} 0.11f 0.35
28|Seguro Integral de Salud www.sis.gob.pe 0.49] 0.77} 0.12} 0.35
29|Consejo Nacional de la Magistratura wWww.cnm.gob.pe 0.49] 0.831 0.09§ 0.35
30|Ministerio de Vivienda www.vivienda.gob.pe 0.42] 0.90§ 0.12¢ 0.35
31{Municipalidad Carmen de la Legua www.municarmendelalegud 0.42§ 0.88} 0.12] 0.34
32|Contraloria General de la Reptblica www.contraloria.gob.pe 0.63] 0.62] 0.06] 0.34
33|Comisién Nacional Supervisora de Emprewww.conasev.gob.pe 0.48}§ 0.92] 0.05§ 0.34
34|Congreso de la Repiiblica www.congreso.gob.pe 0.53] 0.82§ 0.05] 0.34
35|Municipalidad de Lima www.munlima.gob.pe 0.46] 0.75] 0.12] 0.34
36|Ministerio de la Mujer y Desarrollo Socialjwww.mimdes.gob.pe 0.53} 0.81] 0.05] 0.33
37|Universidad Nacional Mayor de San Marcjwww.unmsm.edu.pe 0.391 0.87] 0.12) 0.33
38|Superintendencia de Entidades Prestadorfwww.seps.gob.pe 0.43} 0.84} 0.10] 0.33
39{Municipalidad de Lince www.munilince.gob.pe 0.48} 0.78§ 0.08] 0.33
40{Comisién Nacional de Investigacién y Des|www.conida.gob.pe 0.46j 0.80] 0.09} 0.33
41jBanco Central de Reserva del Pert www.bcrp.gob.pe 0.43}1 0.92] 0.07} 0.33
42|Ministerio del Interior www.mininter.gob.pe 0.46} 0.86] 0.07f 0.33
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1 Institucion Sitios Web IC ] 1A | irs |icas
43|Banco de Materiales www.banmat.org.pe 0.42] 0.94} 0.06} 0.33
44|Ministerio de Transportes y Comunicaciofjwww.mtc.gob.pe 0.46] 0.85] 0.07] 0.33
45{Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.pe 0.46] 0.77] 0.091 0.33
46{Precidencia de Consejo de Ministros www.pcm.gob.pe 0.43] 0.96] 0.05] 0.33
47| Municipalidad del Callao www.municallao.gob.pe 0.36] 0.89] 0.12] 0.33
48| Municipalidad de Belen www.munibelen.gob.pe/ind 0.38] 0.99] 0.06] 0.32
49| Ministerio de Educacién www.minedu.gob.pe 0.39] 0.90] 0.08] 0.32
50{Superintendencia Nacional de Servicios y |www.sunass.gob.pe 0.42] 0.90] 0.05] 0.32
51{Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gob.pe 0.39} 0.87] 0.08] 0.31
‘52| Ministerio de Justicia WWW.iminjus.gob.pe 0.32] 0.88] 0.12{ 0.31
53|Universidad Nacional Agraria de la Selva |www.unas.edu.pe 0.46] 0.84] 0.04] 0.31
54|Gobierno Regional de Loreto www.regionloreto.gob.pe | 0.39} 0.87} 0.07] 0.31
55]Universidad Nacional San Cristobal de Hujwww.unsch.edu.pe 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.pe 0.42} 0.93] 0.02} 0.31
58|Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob.pe 0.38] 0.68] 0.12] 0.30
59{Universidad Nacional del Centro del Pergwww.uncp.edu.pe 0.35{ 0.821 0.10f 0.30
60|Municipalidad de Tingo Maria www.municipalidadtingomé 0.39] 0.89] 0.05] 0.30
61|Universidad Nacional Jorge Basadre www.unibg.edu.pe 0.35] 0.85] 0.08] 0.30
62 |Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.pe | 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.presidencia.gob.pe 0.36] 0.80] 0.08} 0.29
65|Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.pe 0.42] 0.63} 0.10¢ 0.29
66|Comisién de Promocion del Pert www.regionatumbes.gob.pd 0.32] 0.90f 0.07] 0.29
67|Municipalidad de Huancayo www.munihuancayo.gob.pg 0.51] 0.73] 0.00| 0.29
68|Comision de la Formalizaciéon de la Propigwww.cofopri.gob.pe 0.36] 0.84] 0.06] 0.29
69{Municipalidad de Tacna www.munitacna.gob.pe 0.42| 0.81] 0.03] 0.29
70|Corporacién Peruana de Aeropuertos y A{www.corpac.gob.pe 0.38} 0.96] 0.00] 0.29
71|Universidad Nacional de Ingenieria www.uni.edu.pe 0.25] 0.94] 0.09] 0.29
72|Gobierno Regional de Ayacucho www.regionayacucho.gob.p] 0.39] 0.81] 0.04] 0.28
73|Gobierno Regional de Cusco www.regioncusco.gob.pe | 0.36] 0.84] 0.05§ 0.28
74|Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.pe 0.36] 0.84] 0.04] 0.28
75|PERUPETRO S.A. www.perupetro.com.pe 0.29] 0.90] 0.06] 0.28
76|Miniterio de Defensa www.mindef.gob.pe 0.35] 0.75] 0.07] 0.28
77|Oficina de Normalizacién Previsional www.onp.gob.pe 0.35] 0.86} 0.03] 0.28
78|0rganismo Supervisor de la Inversion en fwww.osinergmin.gob.pe 0.29] 0.82] 0.08] 0.27
79|Gobierno Regional de Junin www.regionjunin.gob.pe 0.53] 0.52} 0.02] 0.27
80|Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrqwww.senamhi.gob.pe 0.32] 0.86] 0.04] 0.27
81|Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.pq 0.36] 0.82] 0.02] 0.27
82|Instituto Nacional de Salud Mental www.insm.gob.pe 0.32] 0.77] 0.05] 0.26
83|Instituto Nacional de Estadistica e Inform{www.inei.gob.pe 0.29] 0.67] 0.11] 0.26
84|Instituto Nacional de Salud www.ins.gob.pe/portal 0.50] 0.28] 0.09} 0.26
85| Portal Oficial del Peru www.peru.gob.pe 0.25] 0.83] 0.07} 0.26
86|Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree.gob.pe 0.29] 0.90] 0.02] 0.26

93



; ~Institucién Sitios Web IC | 1A | 1TS JICAS
87{Comisidon de Promocidn del Peru www.regionatacna.gob.pe | 0.25] 0.92] 0.04] 0.26
88|0rganismo Supervisor de Contrataciones |www.rnp.gob.pe 0.11] 0.96] 0.12] 0.25
89|Servicios Postales del Perd S.A. www.serpost.com.pe 0.38] 0.49§ 0.08} 0.25
90|Ministerio del Ambiente www.minam.gob.pe 0.35] 0.74] 0.02] 0.25
91}Instituo Nacional de Oftalmologia www.ino.org.pe 0.25] 0.86] 0.05] 0.25
92[Ministerio de Comercio Exterior y Turismdwww.mincetur.gob.pe 0.25] 0.87] 0.02] 0.24
93|Direccién Nacional de Inteligencia www.dini.gob.pe 0.14) 0.98] 0.05] 0.24
94|Ministerio de Cultura www.inc.gob.pe/t-datosger] 0.29f 0.70] 0.05] 0.24
95|Oficina de Control de la Magistratura http://ocma.pj.gob.pe 0.25] 0.70] 0.07] 0.23
96(Instituto Nacional del Nifio www.isn.gob.pe 0.21] 0.82]1 0.02] 0.22
97|Ministerio de Agricultura www.minag.gob.pe 0.18] 0.82] 0.02] 0.21
98| Oficina Nacional de Gobiernoeletronico ejwww.ongei.gob.pe 0.18] 0.73] 0.05] 0.20
99|Consejo Nacional para la Integracion de [§www.conadisperu.gob.pe {0.11] 0.75] 0.07] 0.20

100|Comisién de Promocién del Peru www.promperu.gob.pe 0.18}] 0.75] 0.00] 0.19

IC =
A =
ITS

Indice de Caracteristicas
indice de Accesibilidad

= Indice Total de Servicios en Linea

ICAS = Indice de Caracteristicas de Usabilidad del Sitio Web
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Clasificacion Segun Caracteristicas de Interaccion, Personalizacion, Seguridad y

Trans rein-deSiio—eb-de
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Institucién Sitios Web y Caracteristicas j 1C
T | linte |T [Pers T | Segf T} ITr

1]|Defensoria del Pueblo www.defensoria.gob.pe 5] 0.71} 4| o057] 2| o.50] 7| 1.00 0.70

2]Gobierno Regional del Callao www.regioncallao_gob.pe 3] o0.43] 5| o0.71] 3] 0.75| 6| 0.86 0.69

3]Organismao Supervisor de Inversidn Privada en www.osigtel.gob.ge 5{ 071y 2 0.29 31 0.75] 6] 0.86 0.65

4]Banco de la Nacién www.bn.com.pe 4] 0.57| 3] 043 3| 0.75) 6| 0.86 0.65

5]Contraloria General de la Reptblica www.contraloria.gob.pe 6] 086] 3] 043] 2| 050| 5| 0.71 0.63

6]Instituto Nacional de Defensa de la Competenjwww.indecopi.gob.pe 3] 043 5| 0.71] 2| 0.50{ 6| 0.86 0.63

7{Municipalidad de San [sidro www.msi.gob.pe 6| 086| 4 057 2| os0| 4] 057 0.63

8)Superintendencia Nacional de Administracion|www.sunat.gob.pe 4] 0.57] 2 0.29] 3] 0.75] 6] 0.86 0.62

S]Ministerio de la Produccion www.produce.gob.pe 5] 0.71] 5 0.71 1} 0.25| 5| 0.71 0.60
10JMunicipalidad de Huamanga www.munihuamanga.gob.pe 5| 0.71] 5] 0.71} O} 0.00] 6| 0.86] 0.57
11]Academia de la Magistratura www.amag.edu.pe 7] 100] 2] 0.29] 1] 0.25] 5| 0.71 0.56
12]Petro Peru S.A. www.petroperu.com.pe 4] 0.57| 3 0.43 1{ 025} 7| 1.00 0.56
13]Seguro Social de Salud www.essalud gob.pe 4] 057] 3 0.43] 2] 0.50] 5§ 0.71 0.55
14}5uperintendencia Nacional de los Registros Pilwww.sunarp.gob.pe 4] 057 2] 029] 2| 0.50| 6] 0.86 0.55
15]Poder Judicial www.pj.gob.pe 3] 043] 2 0.29] 2| 050 7} 100f{ 055
16}Servicio Nacional de Sanidad Agraria www.senasa.gob.pe 5] 0.71] 4 0.57 0] 0.00] 6] 0.86 0.54
19]Congreso de la Repiiblica www.congreso.gob.pe 6] 086/ 3| 043] 1] 0.25{ 4} 057 0.53
17}Gobierno Regional de Junin www.regionjunin.gob.pe 6] 086] 2| 029 1] 0.25| 5| 071 0.53
18]JUniversidad Nacional San AntonioAbad del Cu]www.unsaac.edu.pe 6] 086| 1] 0.14] 1] 0.25| 6| 086 0.53
20 Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social www.mimdes.gob.pe 4) 057] 4] 0.57] 1) 025] 5] 0.71] 0.53
21§Fondo Hipotecario de Promocion de la Vivienqwww.mivivienda.com.pe 41 057f 1} 0.34] 2§ 050] 6] 0.86 0.52
22]Municipalidad de Huancayo www.munihuancayo.gob.pe 3} 0.43] 1] o0.14] 3] 0.75] 5] 071 0.51
24]Reristro Nacional de Proveedores del Estado |www.0sce.gob.pe 5| 0.71] 3] o0.43] o] 0.00f 6] 036 0.50
23|Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.gob.pe 5| 071} 3] o0.43] o] 0.00] 6] 086 0.50
25]!nstituto Nacional de Salud www.ins.gob.pe/portal 4] o057] 4] o057 0] 0.00] 6] 0.86 0.50
27{Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.gob pe 5{ o071} 3| o043] 1] 0.25| 4 0.57 0.49
26} Ministerio de Economia www.mef.gob.pe 3] o0.43; 3| o043} 1] 0.25| 6| 086 0.49
29} Miniterio de Salud www.minsa.gob.pe 3] 043] 2] o0.29] 1} 0.25| 7| 1.00 0.49
28[Seguro Integral de Salud www.sis.gob.pe 4y 0.57| 2] 029 1] ©.25| 6| 0.86 0.49
30]Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lijlwww.sedapal.com.pe 2] 029] 3] 043] 2| o6.50f 5| 071 0.48
31[instituto Nacional Penitenciario www.inpe.gob.pe 3] 043] 1} o0.4| 2} 06.50| 6|f 0.86 0.48
32]Comisidn Nacicnal Supervisora de Empresas ylwww.conasev.gob.pe 2] 029] 2| 029 2| o050{ 6] 0.86] 048
33f{Municipalidad de Lince www.munilince.gob.pe 5({ 0.71f 1 0.14] 2| 050( 4{ 0.57 0.48
34{Superintendencia de Bienes Nacionales www.sbn.gob._pe/ 41 057 3] 043{ 0| 0.00] 6{ 0.86 0.46
38| Biblioteca Nacional del Pert: www.bnp.gob.pe/portalbnp/ 4] 0.57] 1] 0.14] 1| 0.25| 6; 0.86 0.46
35]Comisién Nacional de Investigacion y Desarroljwww.conida.gob.pe 3] 0.43] 4] o057] 1| 0.25] 4] 057] 0.46
40} Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.pe 3{ 0.43| 4 o057 1] 0.25] 4] 0.57 0.46
36]Ministerio de Transportes y Comunicaciones [www.mtc.gob.pe 4] 0.57f 2{ 029§ 1| 0.25| 5] 0.71 0.46
38 Ministerio del Interior www.mininter.gob.pe 4} 0.57) 2 0.29 14 0.25) 5| 0.71 0.46
41]Municipalidad de Uima www.munlima.gob.pe 3] 043| 4] 0.57] 1] 0.25] 4| 0.57 0.46
37]Oficina Nacional de Procesos Electorales www.onpe.gob.pe 3] 043| 2] 0.29] 1] 0.25| 6] 086 0.46
42)Universidad Nacional Agraria de la Selva www.unas.edu.pe 4] 0.57| 1} 0.14] 1} 0.25] 6] 0.86 0.46
44]Banco Central de Reserva del Pert www.bcrp.gob.pe 3{ 0.43| 3} 0.43] ©0f 0.00f 6] 086 0.43
43]Precidencia de Consejo de Ministros www.pcm.gob.pe 4} 057) 2] 0.29] 0] 0.00] 6f 0.86 0.43
45}Superintendencia de Entidades Prestadoras dgwww.seps.gob.pe 4] 057] 2| 0.29] 0] 0.00] 6f 086 0.43
46]Banco de Materiales www.banmat.org.pe 4] 057] 1} o0.14] 1} 0.25] 5| 071 0.42
51)Ministerio de Vivienda www.vivienda.gob.pe 3] 043] 2| 029] 1] 0.25] 5| 071 0.42
47Municipalidad Carmen de la Legua www.municarmendelalegua.gol| 4| 057] 0] 0.00] 1| 0.25{( 6{ 0.86 0.42
48} Municipalidad de Tacna www.munitacna.gob.pe 4] 057] 1| 014] 1| 0.25{ 5] 0.71 0.42
49|Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.pe 4] 0.57] 21 029] 1| 025] 4| 0.57 0.42
50]Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.pe 4] 057] 1] o0.14] 1] 025] 5| 0.71 0.42
521Superintendencia Nacional de Servicios y Sangwww.sunass.gob.pe 2] 029} 3] 043} 1] 0.25] 5] 071 0.42
53|Registro Nacional de |dentificacién y Estado Ciwww.reniec_gob.pe 3] 043] 1] o0.14] 2| 0.50] 4 057 0.41
56]Gobierno Regional de Ayacucho www.regionayacucho.gob.pe 3] 0.43] 2] 0.29] 0] 0.00f 6 0.86 0.39
54]Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gob.pe 4] 057} 2{ 029f 0] 006} 5| 0.71 0.39
55]Ministerio de Educacién www.minedu.gob pe 4] 057f 2] 029 0] 0.00] 5| 0.71 0.39
58t Municipalidad de Tingo Maria www.municipalidadtingomariag 4} 057| 3] 043 0f 000| 4] 057 0.39
57}Universidad Nacional Mayor de San Marcos Jwww.unmsm.edu.pe 3] 043] 3] o0.43] 0] 0.00] 5] 071 0.39
59]Gobierno Regional de Loreto www.regionforeto.gob.pe 6 086} 1] 0.14} 0] 0.00] 4| 0.57 0.39
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64 |Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob.pe 1] 0.14] 3 0.43 1] 0.25] 5] 0.71 0.38
65|Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.pe 4] 057] 1 0.14f 0| 0.00] 5] 0.71 0.36
67 |Comisién de la Formalizacion de la Propiedad {www.cofopri.gob.pe 3] 043} 2 0.29] 0] 0.00f 5{ 0.71 0.36
66{Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.pe 4 057| 1] 0.14y O] o0.00] 5| 0.71 0.36
70|Gobierno Regional de Cusco www.regioncusco.gob.pe 5| 0.71| 1} o0.14] o] 0.00] 4] 057 0.36
69 |Municipalidad del Callao www.municallao.gob.pe S| 0.71] 1} o.14} o} o0.00| 4| 0.57 0.36
68|Presidencia www . presidencia.gob.pe 4] 057] 2 0.29 0| o0.00] 4| 0.57 0.36
71 [Ministerio del Ambiente www.minam.gob.pe 0] 0.00] 3] 0.43] 1] 0.25] 5f 0.71 0.35
72 ]Miniterio de Defensa www.mindef.gob.pe 1} 0.14) 2 0.29) 1} 0.25) 5] 0.71 0.35
74]0ficina de Normalizacién Previsional www.onp.gob.pe 3] 0.43| 1| 0.14] 1] 0.25| 4| 0.57 0.35
75)YUniversidad Nacional del Centro del Pertd www.uncp.edu.pe 3] 0.43| 1] o©0.14] 1] 0.25] 4| 0.57 0.35
73]Universidad Nacional Jorge Basadre www.unibg.edu.pe 3] 0.43] 1] 014 1] 0.25) 4] 057 0.35
76)Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.pe 3| 043 2| 029 2| 056} 1| 0.14 0.34
77{Comisién de Promocion del Pertt www.regionatumbes.gob.pe 3] 043] 1] 0.4 0| 0.00f 5] 0.71 0.32
80finstituto Nacional de Salud Mental www.insm.gob.pe 4f 057 o] o000l O] 000 51 071f 032
78] Ministerio de Justicia www.minjus.gob.pe 3} 043] 2| 0.29{ 0| 0.00] 4| 0.57 0.32
79]Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologijwww.senamhi.gob.pe 2} 029{ 1| 0.4} ©] o0.00] 6| 0.86 0.32
81]Universidad Nacional San Cristobal de Huamajwww.unsch.edu.pe 2| 0.29} 1] o0.14] 1} 0.25] 4] 057 0.31
83]Instituto Nacional de Estadistica e Informatica|www.inei.gob.pe 4] o057f 1] o0.34] o| o0.00] 3| 043 0.29
82]Ministerio de Cultura www.inc.gob.pe/t-datosgeneraly 4| 0.57| 1] 0.4] 0| 000} 3] 043] 0.29
87|Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree.gob.pe 1| ©0.14] 1| o©0.14] 0| 0.00f 6f 0.86] 0.29
84 )Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.geb.pe 4] 057] 1] o014 0] 0.00| 3] 043 0.29
85 jOrganismo Supervisor de la Inversion en Energdwww.osinergmin.gob.pe 3} 0.43] 0| 0.00f 0f 0.00| 5| 0.71 0.29
86]PERUPETRO S.A. www.perupetro.com.pe 3] 0.43} 3] 043] of 0.00] 2| 0.29 0.29
89]Comision de Promocion del Peri www.regionatacna.gob.pe 3] 0.43] of 0.00] 0| 000y 4| 057 0.25
91 JMinisterio de Comercio Exterior y Turismo www.mincetur.gob.pe 1} 014] 1 0.14] 0} 0.00f 5§ 0.71 0.25
90]Oficina de Control de la Magistratura http://ocma.pj.gob.pe 3] 0.43] 2] 029 o] 000] 2| o0.29 0.25
88|Portal Oficial del Perty www.peru.gob.pe 5] 071] 1} 014] 0| 0.00| 1| 0.14] 0.25
92 {Universidad Nacional de Ingenieria www.uni.edu.pe 31 043] 1} 0.14] a| o0.00f 3] 043 0.25
93]Instituo Nacional de Oftalmologia 'www.ino.org.pe 2| 0.29} 1} 0.14] 0] 0.00f 4] 0.57 0.25
94|Instituto Nacional del Nifio www.isn.gob.pe 2| 0.29] 3] 0.43| 0] 000{ 1} 0.14] 021
97§Comision de Promocicn del Pertd www.promperu.gob.pe 1f 0.14y 1| 0.14f O] 0.00f 3| 043 0.18
95 [Ministerio de Agricultura www.minag.gob.pe 1] 0.14] 1 0.14) 0} 0.00| 3| 043 0.18
96]Oficina Nacional de Gobiernoeletrénico e Infofwww.ongei.gob.pe 1] 0.14} 2] o0.28] o] o0.00] 2| 0.29 0.18
98| Direccion Nacional de Inteligencia www.dini.gob.pe 1) 0.14] 0} 0.00] O] 0.00] 3] 043 0.24
99| Consejo Nacional para la Integracion de la Per{www.conadisperu.gob.pe 0] 0.00] 1} 0.14] 0] 0.00| 2] 0.29 0.11

100]Organismo Supervisor de Contrataciones del E www.rnp.gob.pe 1] o0.14| 1| o0.14] 0| o0.00] 1| 0.4 0.11

Inte = indice de Interaccion

IPers = indice de Personalizacion

ISeg = Indice de Seguridad y Privacidad de Datos
ITr = Indice de Transparencia

IC = indice de Caracteristicas
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Clasificacion Segun Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web de la Administracion

——Polies
T . - A : AA . -ABA ; .

Instituciones SitlesWeh y Accesibilidad. - Totall A T Totai T Inaah Trotel maArA A Clas
Miniterio de Salud www.minsa.gob.pe S 0.99] 11 1.00F 9 0.98] 0.99 1
Jurado Nacional de Elecciones www.jne.gob.pe 17 0.98] 34 0.99f 21 096] 098] 2
Banco de la Nacién www.bn.ccm.pe 25 0.97} 52 0.88] 11 0.98] 0.98 3
Gobierno Regional de Ayacucho www.regionayacucho.gob.pe 38 0.96] 12 1.001 9 0.98] 0.98] 4
Direccién Nacional de Inteligencia www.dini.gob.pe 37 0.96] 110 0.97} 28 0.94]- 0.96] 5
Portal Oficial del Peri www.peru.gob.pe 75 0.92] 12 1.00] 9 0.88] 0.96 6
Oficina Nacional de Procesos Electorales |www.onpe.gob.pe 47 0.95] 101 0.97) 27 0.95] 0.96 7
Municipalidad de Tingo Maria www.municipalidadtingomariaf 87 0.91] 12 1.00] 9 0.98] 0.95 8
Banco de la Nacién www.bnp.gob.pe 74 0.92] 57 0.98] 36 0.93f 0.94 9
Academia de la Magistratura www.amag.edu.pe 74 0.92] 116 0.97| 19 0.96] 094] 10
Universidad Nacional de Ingenieria www.uni.edu.pe 41 0.96] 302 0.91) 37 0.92] 0.94] 11
Registro Nacional de Identificacion y Estadjwww.reniec.gob.pe 67 0.93] 148 0.96] 57 0.83] 0.93] 12
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado {www.sedapal.com.pe 96 0.90] 114 0.97) 37 0.92] 093] 13
Banco Central de Reserva del Perd www.berp.gob.pe 77 0.92] 226 0.93] 42 0.91] 0.92] 14
Seguro Integral de Salud www.sis.gob.pe 88 0.91§ 180 0.95] 49 0.90] 0.92}y 15
Gobierno Regional de Cusco www.regioncusco.gob.pe 104 0.89] 106 0.97] 49 090] 0.92] 1s
Comisién Nacional de Investigacién y Desgwww.conida.gob.pe 114 0.88] 153 0.95] 21 096 0.92f 17
Consejo Nacional de la Magistratura www.cnm.gob.pe 103 0.89] 143 0.96] 44 0.91] 0.92] 18
Universidad Nacional San Cristobal de Hugwww.unsch.edu.pe 101 0.89] 295 0.91] 17 0.97] 0.91] 19
Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrdwww.senamhi.gob,.pe 129 0.86} 139 0.96] 27 0.95] 0.91} 20
Servicios Postales del Perd S.A. www.serpost.com.pe 111 0.88] 184 0.95| 45 0.91] 0.91] 21
Superintendencia Nacional de Servicios y jwww.sunass.gob.pe 77 0.92} 383 0.89] 49 0.90f 0.90] 22
Organismo Supervisor de la Inversidn en Elwww.osinergmin.gob.pe 122 0.87] 193 0.94] 38 0.92{ 0.90} 23
Ministerio de Transportes y Comunicacionjwww.munibelen.gob.pe 113 0.88] 183 0.95] 57 0.88] 0.90] 24
Comisién de Promocidn del Perd www.promperu.gob.pe 98 0.80] 225 0.93] 70 0.86] 0.90] 25
Ministerio de Relaciones Exteriores www.shn.gob.pe 132 0.86] 224 0.93] 37 0.92] 0.90] 26
Ministerio de Educacion www.minedu.gob.pe 130 0.86§ 252 0.92} 32 0.93] 0.90f 27
Gobierno Regional del Callac www.regioncatlag.gob.pe 135 0.86] 172 0.95] 54 0.89] 0.89] 28
Municipalidad de Tumbes www.munitumbes.gob.pe 157 0.83] 212 0.94] 19 0.96] 0.89] 29
Municipalidad de Tacna www.munitacna.gob.pe 144 0.85] 231 0.93] 38 0.92] 0.89] 30
Ministerio de Justicia www.minjus.gob.pe 153 0.84] 202 0.94] 48 0.90] 0.88] 31
Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.pe 149 0.84] 246 0.93] 45 0.91f 0.88] 32
Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob.pe 144 0.85] 227 0.93] 62 0.87] 0.88] 33
Miniterio de Defensa www.mindef.gob.pe 151 0.84] 232 0.93} 59 0.88] 0.88] 34
Instituto Nacional de Defensa Civil www.indeci.gab.pe 154 0.84] 288 0.91] 54 0.89] 0.87] 35
Ministerio de Comercio Exterior y Turismgwww.mincetur.gob.pe 153 0.84] 289 0.91] 60 0.83] 0.87} 36
Oficina Nacional de Gobiernoeletrénico e [www.ongei.gob.pe 113 0.88f 386 0.88] 96 0.80] 0.87] 37
Gabierno Regional de Tumbes www.regiontumbes.gob.pe 139 0.85] 391 0.88] 56 0.89y 0.87] 38
Universidad Nacional Mayor de San Marcqwww . unmsm.edu.pe 140 0.85} 324 0.90] 7¢ 0.841 0.87} 39
Fondo Hipotecario de Promocion de la Viywww.mivivienda.com.pe 156 0.84] 351 0.90} 47 0.90] 0.87] 40
Instituo Nacional de Oftalmologia Www.ing.org.pe 179 0.81} 292 0.91] 43 0.91] 0.86] 41
Oficina de Control de la Magistratura http://ocma.pj.gob.pe 207 0.78] 184 0.95] 32 0.93] 0.86] 42
Servicio Industrial de la Marina www.sima.com.pe 173 0.82] 316 0.91] 49 0.90] 0.86] 43
Ministerio de Vivienda www.vivienda.gob.pe 132 0.86] 481 0.86] 68 0.86] 0.86] 44
Universidad Nacional Jorge Basadre www.unjbg.edu.pe 157 0.83] 291 0.91}) 100 0.80] 0.85]¢ 45
Organismo Supervisor de Contrataciones gwww.rnp.gob.pe 160 0.83} 304 0.91] 93 0.81) 0.85) 46
Ministerio de la Produccién www.produce.gob.pe 194 | 0.80] 208 0.94| 82 0.83] 0.85] 47
Ministerio de Trabajo www.mintra.gob.pe 176 0.81] 321 0.90] 88 0.82] 0.85] 48
Comision de la Formalizacién de la Propiejwww.cofopri.gob.pe 174 0.82] 424 0.87] 62 0.87] 0.84} 49
Ministerio de Economia www.mef.gob.pe 160 0.83] 468 0.86] 77 0.84] 0.84] 50
Banco de Materiales www.banmat.org.pe 157 0.83] 384 0.89} 107 0.78} 0.84] 51
Asamblea Nacional de Rectores www.anr.edu.pe 224 0.76] 329 0.90] 25 0.95) 0.84] 52
Universidad Nacional San AntonioAbad dewww.unsaac.edu.pe 189 0.80] 338 0.90] 78 0.84] 0.84] 53
Superintendencia Nacional de los Registrojwww.sunarp.gob.pe 189 0.80] 345 0.90] 79 0.84] 0.84} 54
Universidad Nacional Agraria de la Selva |www.unas.edu.pe 130 0.86] 511 0.85] 123 0.75] 0.84] 55
Superintendencia de Entidades Prestadordwww.seps.gob.pe 178 0.81] 482 0.86] 59 0.88] 0.84] 56
Gobierno Regional de Junin www.regionjunin.gob.ge 205 0.78] 312 0.91] 72 0.85] 0.84] 57
Contraloria General de la Republica www.contraloria.gob.pe 203 0.79] 358 0.83] 66 0.87} 0.83] 58
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Poder Judicial wWww.pi.gon.pe 183 0.81}] 442 0.87] 77 0.84] 0.83] 59
Seguro Sacial de Salud www,essalud.gob.pe 221 0.77} 302 0.91] 66 0.87] 0.83] 60
Ministerio de Agricultura www,minag.gab.pe 256 0.73§} 229 0.83] 52 0.89] 0.82] 61
Consejo Nacional para la Integracién de la|www.conadisperu.gob.pe 179 0.81] 629 0.81] 55 0.89] 0.82] 62
Organismo Supervisor de Inversién Privad{www.gsiotel.gob.pe 242 0.74] 335 0.90] 50 0.90] 0.82] 63
Gobierno Regional de Loreto www.regionloreto.gob.pe 194 0.80} 592 0.82] 51 0.90} 0.82] 64
Universidad Nacional del Centro del Pert|www.uncp.edu.pe 158 | 0.83} 540 0.84) 127 0.74] 0.82] 65
Instituto Nacional del Nifio wwWw.isn.gob.pe 243 0.74] 396 0.88] 41 0.92f 0.82] 66
Municipalidad de San Isidro www.msi.gob.pe 228 0.76] 223 0.93] 136 0.72] 0.81] 67
Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social {www.mimdes.gob.pe 270 0.71] 278 0.92] 60 0.88] 0.81] 68
Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.pe 262 0.72{ 350 0.90] 54 0.89] 0.81] 69
Congreso de la Republica WWw.congreso,gob.pe 228 0.76] 508 0.85{ 78 0.84] 0.80] 70
Instituto Nacional de Defensa de la Compgwww.indecopi.goh.pe 284 0.70] 407 0.88] 24 0.95} 0.80] 71
Precidencia de Consejo de Ministros www.pcm.gob.pe 224 0.76] 458 0.86} 103 0.79] o0.80] 72
Presidencia www.presidencia.gob.pe 245 0.74] 428 0.87} 81 0.84f 0.80} 73
Petro Peru S.A. www.petroperu.com.pe 247 0.74] 409 0.88] 97 0.80] 0.80] 74
Municipalidad Carmen de la Legua www.municarmendelalegua.ge] 281 0.70] 410 0.88] 60 0.88] 0.79) 75
Superintendencia Nacional de Administradwww.sunat.gob.pe 226 0.76] 621 0.81] 116 0.76] 0.78} 76
Municipalidad de Lima www.muniima.gob.pe 295 0.69] 333 0.90] 101 0.79] 0.78] 77
Ministerio de Relaciones Exteriores www.rree,geb.ng 295 0.691 531 0.84] 60 0.88y 0.77) 78
Reristro Nacional de Proveedores del Estajwww.csce.gob.pe 220 0.77] 486 0.85] 194 0.61] 0.77) 79
Instituto Nacional de Salud Mental wWww.insm.gob.pe 267 0.72] 631 0.81] 83 0.83] 0.77] 80
Comisién Nacional Supervisara de Empres|www.conasev.gob.pe 265 0.72] 801 0.76] 77 0.84] 0.75] 81
Corporacion Peruana de Aeropuertos y Avwww.corpac.gob.pe 285 0.70] 410 0.88] 165 0.66] 0.75] 82
Ministerio del Ambiente WWW.MINam.gob.pe 345 0.641 302 0.91] 115 0.77] 0.75] 83
Municipalidad de Huancayo www.munihuancayo.gob.pe 344 0.64] 365 0.89] 102 0.79] 0.75] 84
Ministerio de Transportes y Comunicacion)www.mtc.gob.pe 337 0.64] 529 0.84] 91 0.82] 0.74] 85
Municipalidad de Huamanga www.munihuamanga.gob.pe | 375 0.60] 374 0.89] 89 0.82] 0.73] 86
Oficina de Narmalizacién Previsional www.onp.gob.pe 301 0.68] 699 0.79] 136 0.72] 0.73] 87
Superintendencia de Banca y Seguros www.sbs.gob.ps 413 0.56] 563 0.83} 53 0.89] 0.71} 88
Ministerio de Cultura www.inc.gob.ge[t—datosgenera‘ 314 0.67] 707 0.79] 179 0.64] 0.70{ 89
Municipalidad del Callao www.municallao.gob.pe 286 0.70] 893 0.73] 178 0.64f 0.70] SO
PERUPETRO S.A. www.perupetro.com.pe 406 0.57] 636 0.81] 96 0.80] 0.69] 91
Ministerio del Interior www.mininter.gob.pe 223 0.76] 1465 0.56] 164 0.67] 0.68] 92
Instituto Nacional de Estadistica e Informalwww.inei.gob.pe 429 0.55] 715 0.79] 83 0.83] 0.67] 93
Instituto Nacional Penitenciario www.inpe,gob.pe 320 0.66] 746 0.78] 251 0.4S] 0.67] 94
Municipalidad de Lince www.muniiince.gob.pe 288 0.70] 1379 0.59] 186 0.62] 0.65] 95
Universidad Nacional de Tumbes www.untumbes.edu.pe 370 0.61] 806 0.76] 286 0.42] 0.63] 96
Defensoria del Puebla www.defensoria.gob.pe 358 0.62] 1090 0.67} 245 0.50} 0.62) 97
Gobierno Regional de Tacna www.regiontacna.gob.pe 364 0.62] 1219 0.64] 492 0.00] 0.52} 98
Servicio Nacional de Sanidad Agraria www.senasa.gob.pe 307 0.68] 3350 0.00] 48 0.90] 0.49] 99
Instituto Nacional de Salud www.Ins.gob.pe/portal 947 | 0.00} 874 0.74} 407 0.17} 0.28] 100

Total
IndA

IndAA = {ndice de Accesibilidad Nivel AA
IndAAA = indice de Accesibilidad Nivel AAA

1A
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Total de Errores de Accesibilidad segun Nivel
indice de Accesibilidad Nivel A




Clasificacion Segun Nivel de Desarrollo en los Servicios en Linea de los Sitios

Web de la Administracion Publica

Clas Institucidn Servico de los Sitios Web IS0 IS1 - 152 1S3 |1s4 ITS
1|Municipalidad de Miraflores www.miraflores.gob.pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00| 0.30
2jBanco de la Nacién www.bn.com.pe 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 Identificacion y Eqwww.reniec.gob.pe 0.30 0.00 0.00 0.60 0.10 0.18
5|Municipalidad de San Isidro www.msi.goh.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00{f 0.15
6] Ministerio de Economia www.mef.gob.pe 0.30 0.20 0.00 0.50 0.00 0.15
7 |Servicio de Agua Potable y Alcantarillaqwww.sedapal.com.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.15
8|Organismo Supervisor de Inversidn Priyjwww.osiptel.gob.pe 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00 0.15
9{Servicio Nacional de Sanidad Agraria |www.senasa.gob.pe 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00] 0.14

10/|Biblioteca Nacional del Perti www.bnp.gob.pe/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 {lurado Naciona! de Elecciones www.[ne.gob.pe 0.60 0.20 0.10 0.10 0.00| 0.12
14 |Miniterio de Energia y Minas www.minem.gob.pe 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|Petro Peru S.A. www.petroperu.com.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00 0.12
17 |Ministerio de Justicia www.minjus.gob.pe 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00] 0.12
18|Seguro integral de Salud WWW.Sis.gob.pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00 0.12
19| Universidad Nacional Mayor de San Mjwww.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.p 0.80 0.00 0.10 0.10 0.00f 0.12
22 |Municipalidad del Callao www. municallan.gob.pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00(f 0.12
23{0rganismo Supervisor de Contratacion|www.rnp.gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.12
24{Superintendencia Nacional de los Regidwww.sunarp.gob.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00] 0.12
25|Instituto Nacional de Estadistica e Inforlwww.inei.gob.pe 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00] 0.11
26|Oficina Nacional de Procesos Electoralfwww.onpe.gob.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00 0.11
27 |Poder Judicial www.pj.gob.pe 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 fwww.unsch.edu.pe 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00f 0.11
30|Seguro Social de Salud www.essalud.gob.pe 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00 0.10
31|Superintendencia de Entidades Prestadwww.seps.gob.pe 0.55 0.05 0.05 0.35 0.00f 0.10
32|Universidad Nacional del Centro del Pqwww.uncp.edu.pe 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 Reptblica www.congreso.gob.pe 0.60 0.10 0.10 0.20 0.00( 0.09
35|Contraloria General de la Reptiblica |www.contraloria.gob.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00f 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 Ingenieria www. unj.edu.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00 0.09
38| Universidad Nacional San AntonioAbacjwww.unsaac.edu.pe 0.60 0.30 0.00 0.10 0.00] 0.09
39|instituto Nacional de Salud www.ins.gob.pe/portal 0.30 0.00 0.10 0.60 0.00 0.09
40{Ministerio de Educacioén www.minedu.gob.pe 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 Inversion dwww.osinergmin.gob._pe 0.80 0.00 0.00 0.20 0.00{ 0.08
43|Instituto Nacional de Defensa de la Corjlwww.indecopi.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00] 0.08
44|Municipalidad de Huamanga www munihuamanga.gob.pe 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 0.00f 0.08
46|Presidencia www.presidencia.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00 0.08
47 [Servicios Postales del Peru S.A. www.serpost.com.pe 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|Comisién de Promocion del Pert www.promperu.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00] 0.07
51|Gobierno Regional de Tumbes www.regiontumbes.gob.pe 0.40 0.10 0.00 0.50 0.00| 0.07
52 {instituto Nacional Penitenciario www.inpe.gob.pe 0.30 0.20 0.00 0.50 0.00; 0.07
53| Ministerio del Interior www.mininter.gob.pe 0.40 0.00 0.30 0.30 0.00{ 0.07
54|Reristro Nacional de Proveedores del E{www.osce.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00| 0.07
55 |Banco Central de Reserva del Pert www.bcrp.gob.pe 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00| 0.07
561Corporacién Peruana de Aeropuertos ywww.corpac.gob.pe 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00f 0.07
57| Ministerio de Transportes y Comunicagwww.mtc.gob.pe 0.30 0.20 0.10 0.40 0.00] 0.07
58 Miniterio de Defensa www.mindef.gob.pe 0.40 0.30 0.10 0.20 0.00f 0.07
59|Oficina de Control de la Magistratura [http://ocma.pj.gob.pe 0.00 0.10 0.10 0.50 0.30| 0.07
60]Portal Oficial del Perd www.peru.gab.pe 0.30 0.20 0.10 0.30 0.10] 0.07
61|Banco de Materiales www.banmat.org.pe 0.80 0.10 0.00 0.10 0.00 0.06
62 |Comision de la Formalizacion de la Prolwww.cofopri.gob.pe 0.60 0.30 0.00 0.10 0.00] 0.06
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Clas Institucion Sarvico de los Sitios Web 1SO IS1 152 1S3 154 ITS
63| Defensoria del Pueblo www.defensaria.gob.pe 0.50 0.20 0.00 0.30 0.00| 0.06
64|Gobierno Regional de Cusco www.regioncusco.gob.ps 0.40 0.00 0.30 0.30 0.00) 0.06
65| Ministerio de la Produccion www.produce.gab.ps 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00] 0.06
66| Municipalidad de Belen www.munibelen.gob.pe/index.phg 0.80 0.10 0.00 0.10 0.00{ 0.06
67|PERUPETRO S.A. WWW.Derupetro.com.pe 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00{ 0.06
68}Consejo Nacional de la Magistratura |www.cnm.gob.pe 0.30 0.20 0.30 0.20 0.00] 0.05
69| Consejo Nacional para la Integracién d{www.conadisperu.cob.pe 0.50 0.00 0.00 0.50 0.00 0.05
70{Gobierno Regional de Ayacucho www.regionayacucho.gob.pe 0.20 0.20 0.10 0.50 0.00] 0.05
71{Instituto Nacional de Salud Mental www.insm.gob.pe 0.50 0.10 0.20 0.20 0.00 0.05
72 |Superintendencia Nacional de Serviciogwww.sunass.gob.pe 0.70 0.00 0.10 0.20 0.00f 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.pe 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00] 0.05
75|Gobierno Regional de Junin www.regionjunin.gob.pe 0.70 0.00 0.00 0.30 0.00| 0.05
76| Ministerio de Cultura www.inc.gob.pe/t-datosgenerales. 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00] 0.05
77 |Ministerio de la Mujer y Desarrollo Soqwww.mimdes.goh.pa 0.60 0.00 0.10 0.30 0.00] 0.05
78| Municipalidad de Tingo Maria www.municipaiidadtingomaria.gol 0.50 0.00 0.00 0.30 0.20 0.05
79{Oficina Nacional de Gobiernoeletrénicdwww.ongei.gob.pe 0.60 0.00 0.30 0.10 0.00f 0.05
80|Precidencia de Consejo de Ministros |www.pcm.gon.ps 0.40 0.10 0.10 0.40 0.00 0.05
81 |Superintendencia de Bienes Nacionaleywww.sbn.gob.pe/ 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00 0.05
82|Instituo Nacional de Oftalmologia www.ino.org.pe 0.50 0.00 0.00 0.40 0.10] 0.05
83|Asamblea Nacional de Rectores www.anr.egu.pe 0.90 0.00 0.00 0.10 0.00] 0.04
84|Comisién Nacional de Investigacion y [lwww.conida.gob.pe 0.70 0.20 0.00 0.10 0.00] 0.04
85{Gobierno Regional de Huanuco www.regionhuanuco.gob.oz 0.30 0.10 0.10 0.50 0.00 0.04
86|Servicio Nacional de Meteorologia e Hilwww.senamhi.gob.p2 0.60 0.00 0.10 0.30 0.00{ 0.04
87 |Universidad Nacional Agraria de la Selywww.unas.edu.pe 0.50 0.00 0.10 0.40 0.00| 0.04
88|Municipalidad de Tacna www.munitacna.gab.pe 0.70 0.10 0.10 0.10 0.00 0.03
89|0Oficina de Normalizacién Previsional [www.onp.gob.pe 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00f 0.03
80{Gobierno Regional de Loreto www regionloreto.sob.pe 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 Nifio www.isn.gob.pe 0.70 0.00 0.20 0.10 0.00 0.02
93| Ministerio de Agricultura ~ww.minag.gob.pe 0.50 0.10 0.00 0.40 0.00] 0.02
94| Ministerio de Comercio Exterior y Turigwww.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.pe 0.60 0.10 0.00 0.30 0.00 0.02
98 |Comisidn Nacional Supervisora de Emgwww.conasev.gob.pa 0.40 0.10 0.10 0.40 0.00 0.00
99|Direccion Nacional de Inteligencia www.dini.gob.pe 0.50 0.10 0.10 0.30 0.00f 0.00
100{Municipalidad de Huancayo www.munihuancayo.gob.pe 0.40 0.20 0.00 0.40 0.00{ 0.00

IS0
1S01
1S02
IS03
1S04
ITS

100

Indice de Servicios en Nivel 0
indice de Servicios en Nivel 1
indice de Servicios en Nivel 2
indice de Servicios en Nivel 3
Indice de Servicios en Nivel 4

Indice Total de Servicios en Linea




3.8 RESULTADOS DE LA EVALUACION

En esta seccion se presenta un anlisis del desarrollo actual de los sistemas
web y el desarrollo de los servicios en linea en cada uno de los poderes del Estado
peruano. Ello abarca también los gobiernos regionales y los organismos
constitucionales. En total la investigacién ha comprendido 100 sitios web de la
administracion publica. .

Las instituciones de la administracion pablica se han clasificado de acuerdo al
organigrama de los poderes del estado en: Poder Ejecutivo, Poder Legislativo,
‘Organismos Constitucionales y Auténomos, Gobierno Regional y Municipal y el
Poder Ejecutivo. Para un detalle de la clasificacion lograda por cada sitio web revisar
el anexo D.

3.8.1 Poder judicial y Legislativo

El indice de accesibilidad en el Poder Judicial para el nivel de Accesibilidad
Ay AA, es superior al indice de accesibilidad promedio de la administracién piblica
para los mismos niveles de accesibilidad (A y AA). Ver figura 24. Obteniendo en
promedio 145 y 247 errores de accesibilidad (entre manuales y automaticos) para el
nivel A y AA respeciivamente. A diferencia del Poder Judicial, el Poder Legislativo
resulta menos accesible, esto se evidencia, por ejemplo en que s6lo en el nivel de
accesibilidad AAA superan el promedio de accesibilidad de la administracion

publica. Ha obtenido en promedio 228 y 247 errores de accesibilidad de nivel A y

AA 1 espect‘ivament‘e. ] 0.576652538
0.635060976

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web

Agosto, 2011 13 tnsiturivossde taAdminsrarin PRt
. 0.8262.__0.9133
0.8484 0.8415 %——mem
L BNivelA
0 Nivel AA
1 Nivel AAA

P. Legislativo P. Judicial

Figura 24. Nivel de Accesibilidad en el Poder Judicial y Legislativo
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La transparencia y la Interaccion son las caracteristicas que mas resaltan en
los sitios web de ambos Poderes, seguido de 1a personalizacion y en Gltima posicion
se considera la Seguridad y la privacidad. El promedio total de indice de
Transparencia de la administracion publica (0.6712), es mayor a la del poder judicial

y legislativo.

Caracteristica de los Sitios Web
Agosto 2011

" institudones de Ta Adminitracion Piblica

0.6667 i
0.5714 O Interaccion
[om O Perscnalizacion
0.2500
{ }: 0.2500 1 Seguridad y Privacidad
R b . : ' Ll . O Transparencia

P. Legislativo P. Judicial

Figura 25. Caracteristicas de SitiosWeb en el Poder Judicial y Legislativo

Por otro lado, se da mayor prioridad a la potencial interaccién con los
ciudadanos, pues en ambos poderes se supera el promedio de interaccion en la
administracion pablica (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 relacion a fa gestion
de los expedientes judiciales, alin no se estan desarrollando aplicaciones incipientes
para la gestion de la documentacion de casos, las cuales facilitarian el seguimiento de
los procesos judiciales.

No es posible la tramitacion en linea de todas las fases del proceso
(presentacion de demandas, tramitacion 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
ningin tipo de pago para sus servicios en linea. Destaca el poder legislativo por

brindar su servicio de television 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 gestidn de informacion, presentando grandes potencialidades para beneficiarse
de las tecnologias de los sistemas web, la incorporacion de las TIC en los sistemas de
justicia en el Per(, ain es incipiente, la accion se limita a la implementacion de
aplicaciones para la difusion de informacion judicial y en menor incidencia a la

gestion interna de los procesos. Ver figura 26.

Nivel de Servicios en Linea

1.00 100 Agosto 2011

975 075 075 075 075
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& & F 8 S
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Figura 26. Nivel de los Servicios en Linea en el Poder Judicial y Legislativo

3.8.2 Organizaciones Constitucionales y Auténomos

En esta agrupacion se encuentran las Universidades Nacionales e
institociones como el RENIEC, Banco Centrat de Reserva, SBS, La Contraloria entre
otros. Los sitios Web de los organismos constitucionales autonomos son mas
accesibles que los sitios de las Universidades Nacionales, incluso el indice de
accesibilidad supera al promedio de accesibilidad de los sitios web de la
administracion pablica para sus tres niveles (nivel A, AA y AAA), para el caso de las
Universidades, solo superan el promedio de la administracion publica 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 accesibilidad

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 168 y 415
respectivamente, esto, indica que los organismos constitucioanles, si se lo proponen,
alcanzarian con menor esfuerzo, a comparacion de las universidades, el

cumplimiento satisfactorio de los errores de accesibilidad AA.

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web

Agosto, 2011 Insmriones da feAdminiSrecin Phlica
0.9006
0.8761
, o859 Nivel A
—0.8304 ey 0:8228
£ Nivel AA
: _,.“_4_3 O Nivel AAA

T al

Organismos Constitucionales Universidades

Figura 27. Nivel de Accesibilidad en Organismos Autdonomos

Los Sitios de ambas agrupaciones presentan la misma proporcion, para cada
una de las caracteristicas de los sitios web, con la diferencia de que el indice de
personalizacion, seguridad y transparencia en las universidades nacionales no
alcanzan superar el indice promedio de caracteristicas de sitios web de Ia
administracion publica (0.4943, 0.2886, 0.2 y 0.6712 para cada una de las

caracteristicas, en el orden que se presentan en la figura 28).

BB/

Caracteristica de los Sitios Web
Agoste 2011

0.7500 0.6667 Institucione s de ke Administracdn Publica

Interaccion

& Personalizacion

01 Seguridad y Privacidad

Transparencia

-Organismos -Universidades

Constitucionales

Figura 28. Caracteristica de los Sitios Web en Organismos Auténomos
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Los sitios web de las universidades nacionales y los organismos
constitucionales se considera con mayor prioridad la transparencia, seguida de la
interaccidon con el ciudadano, y en menor grado se considera la personalizacion,
dejando en el nivel mas bajo la seguridad y privacidad de los datos. Ver figura 28.

Finalmente, respecto a los servicios en linea, podemos indicar que las
instituctones de esta agrupacion, no centran sus esfuerzos en servicios a nivel
transaccional, principlamente a nivel de plataformas y comunicacidn hacia sus
usuarios, respecto al seguimiento de tramite, no se encuentra informacién, cabe
precisar que el el indice de servicio de pago y transacciones de los organismos

constitucionales, es el més alto en la administracion ptblica. Ver figura 29.

Nivel de Servicios en linea en Organismos Autdnomos
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Figura 29. Nivel de Servicios en Organismos Auténomos

3.8.3 Gobiernos Regionales y Gobiernos Municipales

La conectividad de los gobiernos regiomales y mumcipales, facilita su
interrelacion con el gobierno central, asi como la prestacion de servicios a la
ciudadania. La proporcion de gobiernos locales con pagina web, es pequefia y no
existe una estrategia Ginica de presencia en web de los gobiernos focales.

En los gobiernos regionales, el indice de accesibilidad para los niveles A y
AA es mayor al indice promedio de accesibilidad de la administracion publica,
identificando en promedio 180 y 394 errores de accesibilidad para cada nivel Ay AA
respectivamente. Para el caso de los gobiernos municipales, solo el indice de
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accesibilidad de nivel AA supera el promedio de la administracion piblica. Se ha
identificado que los gobiernos municipales requerirain un mayor esfuerzo para

alcanzar los requisitos de accesibilidad a Nivel AA.

Q5766328385
—1.0.835080575
T
. .t e . L
Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web - !
Agosto 2011 Insitucionesde la Adrninistracion PUblica
0.8823 0.8791
08098
0.7873 & Nivel A
O Nivel AA
£ Nivei AAA
Gobiernos Regionales Gobiernos Municipales

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 mumcipalidad de San
Isidro, por presentar un lector de pantalla en linea que lee la pagina web en la que el
usuario se encuentra navegando.

Respecto a las Caracteristicas de sus sitios web de esta agrupacion se
caracterizan por su incipiente funcionalidad, ambos gobternos guardan
proporcionalidad en sus indices, dando mayor dedicacion a la transparencia y menor

importancia a la seguridad y privacidad de los datos.

657
Caracteristica de los Sitics Web
Agosto 2011

Institugones de la Administracion Piblica

1 Interaccion

1 Personalizacion

1 Seguridad y Privacidad

[ Transparencia

Gobiernos Regionales Gobiernos Municipales

Figura 31. Caracteristicas de los Sitios Web-Gobiernos Regionales y Municiaples
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Los indices de interaccion de ambos gobiernos, superan el indice promedio de
interaccion de la administracién pablica (0.4943); para el caso del indice promedio
de personalizacion y de seguridad y privacidad de los datos, de 0.2886 y 0.2
respectivamente, sélo son superados por los gobiernos municipales. Situacion
diferente, respecto a la transparencia, pues de ambos gobiernos, solo el gobierno
regional supera el promedio de transparencia.

Respecto a los servicios en linea, se observa que, su presencia es ain muy
baja, dando prioridad a los servicios de entrega de informacién geografica en un
nivel transaccional y un 30% brinda seguimiento de tramite a nivel transaccional. La
mayoria sOlo brinda informacion respecto a sus servicios. Resaltan los sitios web det
gobierno regional del Callao, quién presenta un nivel de sofisticacion interactivo
muy alto, entregando una completa informacion sobre sus servicios, por otro lado
también, las municipalidades de San Isidro y Miraflores, quienes ofrecen el pago en

linea de algunos de sus servicios, como de pagos de mmpuestos y por certificaciones.
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Figura 32. Nivel de Servicios en linea en los Gobs. Regionales y Municiaples
Asi mismo, la tendencia indica que, una vez lograda la presencia en Internet
con informacidn basica, se tiende a brindar mas informacidén sobre tramites y

servicios, para finalmente, proveer servicios en linea.
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3.8.4 Poder Ejecutivo

El Poder Ejecutivo, es la que agrupa el mayor nimero de instituciones, es por
ello que, de las 100 nstituciones, 59 son pertenecientes al Poder Ejecutivo. Para una
mejor clasificacion y observacion de los resultados, se ha realizado una sub
agrupacion por: Empresas, Organismos Publicos 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 Pablicos Descentralizados, pues, su indice
de accesibilidad para los niveles A, AA y AAA, no supera el promedio de
accesibilidad de la administracion publica en los mismos niveles} (0.7911, 0.8767 y
0.8351), tentendo 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. L.os 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.

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web - Poder Ejecutivo
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Figura 33. Nivel de Accesibildiad en el Poder Ejecutivo
Respecto a las caracteristicas de sus sitios web, se destaca la prioridad en la
transparencia; en cada una de sus intituciones con relacion a otras caracteristicas,
cabe mencionar que, los indices de transparencia en los sitios web de los ministerios,
la presidencia y los programas y proyectos, no superan el promedio de la

adminisrtacién pablica. Destacan los indices de personalziacion, pues, todas las
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instituciones superan el promedio de personalizacion de sus sitios web, salvo los
organismos publicos descentralizados. También el el indice de seguridad y
privacidad de los datos en las empresas es alto, siendo, el mas alto de todas las

agrupaciones de la administracion publica, seguidos por los organismos publicos
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Figura 34. Caracteristicas de los Sitios Web en el Poder Ejecutivo

Respecto al nivel de los servicios en linea, se puede destacar que el 31%
delos sitios web, ofrecen realizar seguimiento de los tramites administrativos
realizados, por otro lado, se muestra una presencia transaccional en los servicios que

ofrecen, sblo el 5% brinda la posibiidiad de la reahzacion de un pago en linea.

En cuanto al uso de aplicaciones en linea, se permiten entre otras actividades,

hacer blsquedas por medio de catalogos o directorios en linea.
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Nive! de Servicics en linea en el Poder Eiecutive
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Figura 35. Nivel de Servicios en Linea de los Sitios Web en el Poder Ejecutivo

3.8.4.1 Salud

Los procesos de informaciéon y comunicacion, son fundamentales en el sector
de la salud, en el que existe un gran nimero de potenciales aplicaciones TIC. Pese a
esa posibilidad, en el pais, todavia no se ha incorporado a la era digital, siendo

Colombia, una de las pocas excepciones.

En el Pert, se ha elaborado los primeros Lineamientos de Politica del Plan
Nacional de Salud (2006-2011) y la Propuesta Técnica del Plan Nacional Concertado
de Salud, en la que respecto al componente TIC, se aprecia una baja
representatividad,  existiendo una  focalizacibn en  infraestructura de
telecomunicaciones, interconexion de establecimientos de salud y en el desarrollo de
ststemas de informacion y su mtercambio.

Adicionalmente a los lineamientos, se encuentra el Plan Nacional de

Telesalud, el cual define politicas claras para la mejora y ampliacion 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:
v’ Prestacién de servicios de salud.
v" Informacidn, educacién y comunicacion a la poblacion y al personal
de salud, y
v’ Gestion de servicios de salud.

La Red de Informacion Cientifica (RIC), por su lado, conecta a 36 centros de
informacion (bibliotecas computarizadas) ubicados a nivel nacional en las
instalaciones de ESSALUD brindando informacidon biomédica a los profesionales de
salud para su continua capacitacion.

La Red Cardiologica de Telemedicina del Instituto Nacional del Corazon
{(INCOR), brinda asistencia técnica médica, control a distancia y ayuda en el
diagnostico a los centros asistenciales de ESSALUD.

Un proyecto interesante y que ha servido de modelo en muchos otros lugares,
es de EHAS —Peri, enlace hispanoamericano de la Salud, cuyo principal objetivo, es
la mejora de las condiciones de salud, mediante el acceso a la informacién del
personal médico y la mejora de infraestructura de los establecimientos de salud. El
proyecto se implement6 en 40 localidades de la provincia de Alto Amazonas y utilizd
infraestructura de bajo costo, lo que contribuyé notablemente a su auto-
sostenimiento. A través del proyecto, el personal de salud accede a informacién
médica, logistica y de gestion en general, mediante una red de comunicaciones de
voz y datos que utiliza la tecnologia VHF.313.

1.os sitios web de las autoridades de salud, se orientan mas, a la difusidon de
informacién ministerial, que a temas de salubridad propiamente. Es notable, que el
Ministerio de salud haya incrementado significativamente la informacion
administrativa, contenida en sus sitios web al 2010, mientras que, la difusion de

contenidos interactivos de educacidn y capacitacion se estancé e incluso disminuyd.

Respecto a los centros de salud a nivel nacional, éstas se caracterizan por una
lenta incorporacién de las TIC. Por ejemplo, observando los directorios en linea 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 namero telefonico, menos atn, se cuenta con
accesos promedio del correo electronico o servicios en linea. En resumen los
hospitales y centros de salud pablicos, ain cuentan con un reducido acervo
tecnologico, la digitalizacion de los procesos es fragmentada y débil y el contenido
es escaso.

Se tienen retos como en Espafia, en donde se brindan contenidos interactivos,
tales como, cursos o reserva de consultas en linea, sin embargo, la falta de un
software adaptado y de interoperabilidad de los sistemas, limita la digitalizacion de

€S0S Procesos.

3.8.4.2 Proteccion ambiental, recursos naturales y gestion de Catastrofes

En el contenido de portales se concentra en la difusion de publicaciones
digitales, informacién de mercados, asi como legislacion y normativa sectorial.
Menos del 25% de los sitios, permiten la realizacion de consultas, el acceso a
bibliotecas virtuales y a medios de intercambio en linea {mercado virtual), lo que
denota una presencia emergente en la red, centrada en la difusion de informacién en
sentido untdireccional.

No se observan avances en ia sofisticacion de la presencia en linea, aunque se
percibe un mayor uso de esta herramienta para la difusion de informacion,
particularmente en cuanto a normativa y capacitacion 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 catastrofes es critica, en tanto
que los portales de Internet, se constituyen en medios importantes en la difusion de
informacioén para su gestion; actualmente, el centro nacional de gestion de desastres,
cuenta con sitio web, difunden informacion para la formacion de la ciudadania ante
los fendmenos de la naturaleza, como: inundaciones, terremotos, huracanes y, en
menor medida, erupciones volcanicas, sequias y maremotos. Por lo general, el
contenido se concentra en el tipo de desastres que mas afectan al pais. Existe un
aumento importante de la difusion de sequias y del pronostico meteorologico 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 coordinacion institucional,
atn resta mucho por profundizar en el conocimiento y uso de las TIC, se requiere el
fortalecimiento en todo el ciclo de gestion de desastres, incluidos los procedimientos

de mitigacion, preparacion, respuesta y recuperacion.

3.8.5 De manera general

Finalmente se hace un balance de manera general respecto a los indices y
porcentajes obtenidos por la administracion pablica. Respecto a 1a accesibilidad, se
tiene mayor incidencia en los niveles de accesibilidad AA. En Promedio, en cada
sitio web de las instituciones de la administracion publica 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 la administracion pablica,
obtengan una calificacidon de sus sitios web, como accesibles a nivel AA, esto se
agrava al considerar que, solo se ha evaluado la pagina de inicio de cada uno de los
sitios web, por tanto el esfuerzo se multiplica aiin mucho mas.

Respecto a las caracteristicas de los sittos web, se aprecia un alto indice
respecto a brindar la transparencia necesaria sobre las actividades de las instituciones
publicas, este primer gran avance se debe principalmente a la ley de transparencia y

acceso a la informacion publica, y su estandarizacion a través del portal Peru.gob.

Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web en la Administracién Pablica
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Figura 36. Nivel de Accesibilidad de los Sitios Web en la Administracion Publica

Por contraparte, se aprecia un bajo indice y esfuerzo, por brindar seguridad y

privacidad de los datos que se manejan en linea, es necesario impulsar el desarrollo
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en esta caracteristica, pues es una de las bases para promover el uso masivo de

transacciones en linea a nivel de la administracion pablica.

Caracteristica de los Sitios Web en la
Administracién Pablica U Interaccion
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Figura 37. Caracteristicas de los Sitios Web en la Administracion Pablica

Respecto a los servicios en linea, se puede apreciar un alto porcentaje de
instituciones que aiin no hacen uso de sus sitios web para difundir los servicios que
brindan, seguido de servicios de transaccion como registro en base de datos,
presentacion de catalogos en linea, consultas de directorios, enire otros. Asi también,
solo el 0.9% de los servicios se pueden concretar con los pagos en linea y se realizan

de manera inter-operattva con otros Servicios.

Nivel de Servicios en [inea en la Administracion Publica
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Figura 38. Nivel de Servicios en Linea de los Sitios Web en la Adminitracion
Puablica

Finalmente, cabe introducir una resefia descriptiva de las principales

orientaciones de la administractén publica tespecto de las Tecnologias de
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Informacion y Comunicacion; desde sus inicios, su desarrollo se enfoca en generar
presencia en la Web, concentrando los esfuerzos en la generacion de sitios digitales
de las entidades gubernamentales, que en un gran porcentaje han dejado de ser sitios
informativos, para ser paginas interaciivas que eniregan informacion y permiten
cierto grado de participacion, como por ejemplo, la descarga de formularios,
bisqueda en directorios y menos difundida, 1a realizacién de tramites en linea como
son los casos de los sistemas de reéaudacién de impuestos, aduanas, contabilidad
fiscal y compras publicas, asi mismo es necesario avanzar en la interoperabilidad de
los distintos sistemas del gobierno, que actualmente, debe mejorarse la gestién del
Estado y la eficiencia de los servicios a los ciudadanos, concentrandose las acciones
en procesos, en los que se pueden disminuir los costos de operaciOn y aumentar la
transparencia.

Con respecto a las politicas del gobierno, se declara al Estado Peruano en
proceso de modernizacion, con la finalidad de lograr mayores niveles de eficiencia
del aparato estatal, mejorar la atencion ciudadana y optimizar los recursos del
Estado. Esta Ley fue la antesala para el lanzamiento de la Estrategia Nacional de
Gobierno Electronico en julio- de 2006, la misma que esta siendo coordinada y
supervisada por la Oficina Nacional de Gobiemo Electrénico en Informatica
(ONGELD).

Sobre la base de los resultados obtenidos en la IV Encuesta Nacional de
Recursos Informéaticos y Tecnologicos de la Administracion Publica, se tiene que el
51,8% poseen una red de datos.

Respecto al software y servicios, se requiere profundizar la comprension del
fendmeno del software libre y de codigo abierto, pues el software libre y de codigo
abierto es reconocido por ventajas tales como, mayor seguridad y transparencia. El
ahorro de costos también, se asocia con este software. La administracion puablica
intenta impulsar la adopcion del software libre con la ley Nacional No. 28612 de
Octubre del 2005 y otras normas para el desarrollo de la industna del software y los

servicios relacionados se produjeron de forma esencialmente espontanea.

Respecto del contenido, podemos decir que a nivel global ha habido un leve

retraso del idioma espafiol en los Gltimos afios. Hasta 2010, otros idiomas, como et
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aleman e idiomas asiaticos, ganaron representatividad en el ciberespacio; mientras la
proporcion de los idiomas latinos disminuy6 levemente. Por otro lado, en la
actualidad no existe informacién sobre la existencia de contenidos en Internet en
1diomas de los pueblos nativos y originarios del Perti, motivando el reto de fomentar
la generacion de contenidos electronicos en idiomas nativos y originarios del Perq,
para entender mejor la diversidad cultural en el ciberespacio.

Finalmente, dentro de las politicas mas destacadas, asociadas a Servicios en

Linea se pueden mencionar:

» Sistema Electronico de Compras del Estado (SEACE)

» Sistema de Administracion Tributaria en Linea en la (SUNAT).

» Sistema de Informacion Electoral de la Oficina Nacional de Procesos Electorales
(ONPE). _

« Sistema Peruano de Informacion Juridica del Ministerio de Justicia — MINJUS.

« Sistema Integrado de Administracion Financiera para Gobiernos Locales (SIAF).

* Programa Trami-facil y atencion en ventanillas imcas

A esto, se suma un gran namero de portales web, desarrollados por diferentes
entidades ptblicas, en especial, se destaca el Portal del Estado Peruano y el Portal de
Servicios al Ciudadano y Empresas.

En adicion a estas iniciativas de gobierno se contempla los proyectos de la
Ventana Publica y Municipal Scorecard, los cuales tienen como objetivo comun, el

hacer mas transparente y eficiente la gestion de los Gobiernos Locales (Municipios).

En resumen, el Pert se caracteriza por la existencia de sitios web oficiales,
con informacion esencial de la institucién. Ademas, se difunden politicas, leyes,
informes y bases de datos descargables, siendo el intercambio de informacién, de
tipo unidireccional. En algunos casos, existen formularios descargables para la
sucesiva realizacion de tramites por medios tradicionales fuera de linea, 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 prestacion de servicios. Como lo
demuestra el caso del estado de S3o Paulo en Brasil, los costos del tramite de
certificado de antecedentes por Internet se reducen significativamente, de US$ 7 a

US$ 0,02, un 99% en comparacion al costo del proceso tradicional.

La mayor eficiencia asociada a la incorporacion de tecnologia no se limita a
los recursos econOmicos; sino también redunda en beneficios para los ciudadanos,
tales como servicios disponibles las 24 horas los 365 dias del afio, menores costos de

movilizacidon y menor tiempo de realizacion de tramites.

El éxito de los sistemas y servicios en linea por parte de la administracion
publica, depende de la interoperabilidad de las redes y el desarrollo de sistemas
altamente usables. Ambas actividades van de la mano. La presente investigacion
centra sus esfuerzos en esta ltima actividad, la de desarrollo de sitios y servicios
web usables, orientados a la satisfaccion plena de los ciudadanos, pues presenta un
bajo costo, en comparacion con la integracion de los maltiples sistemas digitales que
suministran contenido. Sin embargo no se debe perder de vista ambas actividades,
pues sin el uso de estandares abierios de interoperabilidad normados entre los
diferentes sistemas de informaciéon publica, no es posible disponer de ventanillas
tnicas que permitan la realizacion de todos los tramites en linea en un solo sitio, por
otro lado, sin estandares de desarrollo para los sitios y servicios web del estado, se
presentaran las mismas limitaciones de entrega de un servicio de baja calidad al
ciudadano, como en la mayoria de los servicios pablicos, que se entregan de manera

presencial.

Asimismo, .la interoperabilidad, promueve un control mas estricto sobre
potenciales fraudes. Por lo tanto, es necesario mejorar las condiciones de intercambio
de informacion entre los organismos de la administracion publica, para evitar que
cada uno de ellos considere exclusivamente sus necesidades particulares, creando asi
“islas informéticas” que generan un manejo ineficiente y desarticulado de la

informaciébn y provocan graves diftcultades de interaccion. Esto requiere, el
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fortalecimiento institucional en términos de normalizacion e instituciones necesarias
para lograr acuerdos de iniercambio de informacidén, practicas de desarrollo

homogéneas y normas aceptadas por los distintos organismos publicos.

Finalmente, y a manera de refleccion, se puede decir que, si bien Chile, fue el
primer pais latinoamericano que introdujo el Internet (en enero de 1992), en el
ambito universitario. El Peru debe asumir la vanguardia real entre los paises que usan
las tecnologias de la informacion, especialmente Internet, como motor de un nuevo
progreso, un progreso que se basa en la flexibilidad de las empresas y no en su

tamafio, en la inteligencia de la gente y no en la cercania geografica.

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 transaccion. 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
transaccion asociados a la intermediacion. Cabe sefialar que, en la nueva economia,
la economia tradicional no desaparece, solo se produce una modificaciéon del
mercado, donde, demandantes y ofertantes se encuentran en el espacio virtual para

intercambiar bienes y servicios generados en la economia tradicional.

En general, se tienen insuficientes avances respecto a los sistemas y servicios
web evidenciandose, la necesidad de una regulacion respecto al desarrollo de
sistemas y servicios en linea, de manera tal, que permita el desarrollo de sistemas con
caracteristicas altamente usables y accesibles en un entorno multidisciplinario. Asi
mismo, si bien no se ha registrado de manera detallada los habitos de desarrollo de
sistemas web en la presente investigacion, se ha realizado de manera general
registrandose en el Anexo B, del cual se puede decir, respecto a los equipos de
desarrollo de manera categorica, que no cuentan en su totalidad con integrantes

provenientes de otras disciplinas, salvo las de la informatica.
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3.8.6 De Los Equipos De Desarrollo de Software En La Administracion Pablica

Para esta seccion se ha decidido presentar los resultados de las entrevistas a los
equipos de desarrollo, de manera narrativa, complementada con la propia experiencia
de trabajo y el acercamiento a instituciones de la administracion publica, también
por las limitaciones propias de tiempo, para el tratamiento de los datos.

Respecto a los Gerentes, Jefes de Area o proyecto, disefiadores y
desarrolladores de las Areas de Informética, no conocen la disciplina de la interaccién
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 econOmicamente justificada, cuando se hace referencia a criterios de
accesibilidad, esta sensacion se intensifica, mencionando que no justifica su
implementacion.

La facilidad de uso de sistema o servicio Web, normalmente proviene de una
simple apreciacién 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 accestbilidad es concebida por todos como realmente necesaria, cuando se
explica sobre ella, pero no la llevan a la practica. La conciencia de los responsables
sobre la aplicacion de politicas de accesibilidad, estd ain muy por debajo de los

limites necesarios.

El principal objetivo de los desarrolladores e ingenieros informaticos y de
software, es producir codigo, considerando la usabilidad como responsabilidad de
“otros”. El disefio de las interfaces, emerge simplemente como por arte de magia,
como resultado de la integracion de varias porciones de codigo, 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 conclusion, es necesario indicar que las actuales practicas en el desarrollo de

sitios webs segiin cada uno de los atributos establecidos son:®

Atmbuto ‘ 3 . Practicas: en el desarrollo de sxstemas WEB

;Recurscs' o Predormnanc1a de especialistas en ciencias de la computac:10n y

humanos ~} desarrollo software.

;‘Tareas " | Enfocadas por el codigo y Dirigidas por la funcionalidad.

f‘Casos de -] Obtenidos a partir del Analisis de las Tareas.

‘qu 7 ' ) Descritos con notaciones formales (basicamente UML).

Actores _| Red, bases de datos...

'Dlseno _“1 Reahizado por tecndlogos sin contar con el punto de vista de los usuarios.
~ | Dirigido por atributos técnicos y de proceso.

', Paradlgma de Pragmético: Muy practico

_desarroﬂo :

___LPnnclgales ~ | Latecnologia.

Figura 39. Practicas en el desarrollo de sistemas WEB

Siendo sus unidades de analisis:

f UmdadesdeAnahsls | Practicas en el desarrollo de sitios webs

- Modelos de datos, objetos, funciones y estados del sistema,

Modelos de proceso: = |

e w0 | Dingidos por el proceso.
‘1?gc;),t’otipo§,:;_; N Software vertical (con funcionalidades).
Eyéluacioﬁég . Funcionales, de sistema y de integracion.

Figura 40. Objetos de Analisis

3.8.7 Resultados Del Diagnéstico

Aunque la mayoria de los sitios estatales en Internet publican informacion,

enlaces a sitios web existentes, y permitir a los usuarios realizar transacciones de una

5 E. LAI -CHONG
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sola agencia, algunos estados estan proporcionando acceso alas transacciones
basadas enwebque requierenla integracion de datosde miltiples
agencias. Entre estos estados, una tendencia cada vez mayor es la organizacion de los
servicios ofrecidos a través del portal weben torno a eventos. Por ejemplo, un
ciudadano se desplazade su residenciay las necesidades de actualizar esta
informacion con todas las agencias estatales que requieren que la direccion actual.
Sin el portal web integrado, el ciudadano debe identificar a los organismos
pertinentes y los departamentos de contacto, complete y envie el cambio de las
formas de direccion para cada uno. Por otro lado, el portal web integrado permite a
los cmdadanos para reducir este engorroso procesoa un solo paso. Debido a
que todas las agencias estdn vinculadas a una base de datos centralizada a través
del portal, esta operacion (cambio de direccion)es a la vez actualizado en cada
organismo. En la actualidad, cincuentay seis por ciento de los portales web del
Estado organizar el  gobierno  electrénico  servicios en  torno  alos
acontecimientos. Esta es un area emergente de desarrollo del gobierno electronico de
solicttud y esperamos ver ejemplos mas sofisticados de la integracion de miltiples

agencias en breve.

A pesar de todos estos avances mostrados, todavia quedan grandes desafios.
Los sectores postergados en cuanto a la incorporacion de las TIC son: el de la salud y
la administracién de justicia. Estos sectores son claves para el desarrollo; pero
todavia no han llegado a la era digital. |

La transicion hacia las sociedades de 1a informacion, 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 tecnologias 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 pais y el gasto de cada organismo publico en bienes y
aplicaciones de TIC. El desconocimiento del monto de gasto efectivo que se realiza
en TIC, genera una subestimacion de su peso relativo a nivel presupuestario, esta
situacion se puede traducir en la utilizacion de estandares incompatibles que dificulta
la interoperabilidad y normalizacion entre los organismos.
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Debe insistirse en los avances de las condiciones basicas para el gobierno
electronico como son el Promover y difundir los estandares de interoperabilidad y de
desarrollo; en general hubo avances; pero éstos atn son insuficientes.

Es preciso aumentar la sofisticacion de los portales gubernamentales, dado
que se evidencia una presencia considerable en internet; pero aun 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 interaccion con el ciudadano. Las primeras son las que
podrian tener un mayor impacto a favor de incrementar la credibilidad de la
administracion publica. .

Los equipos de desarrollo estin enteramente compuestos por ingenieros.
software y como tales, tienen su propia vision 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 ingenteria de Software, que no tienen
en consideracion ni la usabilidad ni la accesibilidad del sistema. Consideramos, ademas
que a los puntos anteriores, debemos adjuntar carencias en las metodolbgias de la
Ingenieria del Software, orientandose solamente a los casos de uso. En el mejor de los
casos, una vez que el producto esta casi o totalmente finalizado, se realiza algln test,
enfocado a medir el grado de usabilidad o procesar el sistema, con alguna

herramienta de validacion de la accesibilidad.

122



CAPITULO IV

GUIA DE DESARROLLO DE SITIOS WEB YSERVICIOS EN
LINEA PARA EL GOBIERNO DEL PERU

En este capitulo, explica como planificar y organizar el proyecto de desarrollo
de un Sitio Web, para instituciones del Gobierno del Perdi, con objetivos de usabilidad
y de accesibilidad, claramente definidos. LL.a guia propuesta esta conformada por dos
enfoques relacionados, la primera parte, esta orientada al desarrollo de un proyecto
de implementacion de un sitio web y la segunda, orientada a mejorar el desempefio y
caracteristicas del sitio web.

Uno de los logros de esta guia, es que las fases “méas importantes” en cuanto

a la obtencion de la usabilidad y/o accesibilidad, se definen de manera transversal en
las fases de: Andlisis de Requisitos, el Disefio, la Implementacién y el
Lanzamiento.

Aqui se describe también, el modelo de proceso propuesto basado en las
disciplinas de la ingenieria de sofiware, la interaccién 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,
dispondran de una herramienta mediante la que serdn capaces de implementar
soluciones web, altamente usables y accesibles para todas las personas usuarias de

los servicios publicos del gobierno.
4.1.1 Introduccion

Al momento de especificar esta guia, nos marcamos una lista de principios bajo

los cuales se ha seguido su desarrollo:
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N

Ser tecnologicamente independiente, adecuandose a cambios tecnologicos.

'y

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 Disefio Centrado en el Usuario.

Evidencie la usabilidad y accesbilidad del sistema cémo objetivo prioritario.

AN NN

Integre los formalismos necesarios de la Ingenieria del Software con la de la
Usabilidad, la accesibilidad (y la Interaccion Persona-Ordenador).

AN

Integre la Accesibilidad como componente fundamental de todo el proceso.

AN

Sea consistente con los estandares de calidad relacionados®.

Y como resultado, hemos obtenido una guia a la que hemos denominado “Guia
para desarrollar sitios web usables y accesibles bajo un contexto de equipos
multidisciplinarios, para el estado peruano”, GuiaDSWUA - que a lo largo de este
capitulo se detallara.

4.1.2 Base Conceptual

La experiencia realizada en este trabajo surge, en el seno del equipo
multidisciplinario de desarrollo e investigacidon en temas Accesibilidad, mezclado con
el creciente interés sobre el conocimiento y la investigacion de todo lo relacionado
con la accesibilidad, y la, usabilidad posteriormente. El proyecio creci6 y madur6
conjuntamente con la evolucion de los desarrollos realizados.

Ademas de la experiencia, como base de trabajo para la validacion y prueba de

esa guia también se ha validado mediante otras fuentes como:
v’ Publicacidn, presentacion en la Oficina de Gobierno Electronico

v Organizacién de grupos de trabajo y de discusion con personas de varias

disciplinas relacioniada con el desarrollo de sistemas interactivos (se ha contactado,

¢ Anteriormente ya hemos visto que el estandar ISO 13407 proporciona un marco de trabajo para aplicar el
disefio centrado en el usuario sin estipular qué métodos deben ser utilizados [BEVAN, 2003]. Este trabajo
reposa sobre la base de dicho estandar como aspecto formal de calidad.
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trabajado y debatido con profesionales del campo del disefio grafico, de la
comunicacion audio-visual, de la psicologia y de historia, de la sociologia, v,

evidentemente, de la ingenteria informatica y desarrollo software en general)

v" Experimentacion de los aspectos directamente relacionados con la accesibilidad
mediante personas discapacitadas de la orgamzacidén ASOLI —Asociacién de
Sordos de Lima-, asi como también con personas externas a esta organizacion que

padecen algtin otro tipo de discapacidad (principalmente visual).

Esta propuesta, esta onentada no sOlo a una guiade trabajo de aplicacion en el
estado peruano, sino que, tiene también un caricter de capacitacidn, que sirva para
que los encargados de diversas mstituciones se preocupen no sblo de escribir un
cédigo que se compile y funcione; st no que comprendan la importancia del usuario
y de los aspectos de la interfaz a presentarle.

Concretamente, esia guia incorpora a un ciclo basico de procesos de la
ingenieria de software, (Analisis de Requisitos, Disefio, Implementacion y
Lanzamiento) actividades procedentes de las diferentes disciplinas que configuran la
IPO, permitiendo establecer un puente entre IS e TPO, para salvar las diferencias que
entre ambas existen. |

En cada fase del desarrollo de 1a guia, aparecen actividades desconocidas por
la IS tradicional procedentes de ambito 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 psicologia, la propia ergonomia o el disefio grafico sean capaces
de entender la notacién a utilizar, sin llegar al explotar el grado de formalismo
habitualmente utilizado por UML.

| Esta guia incorpora, ademés, aspectos relacionados con la necesidad de
ofrecer un acceso globalizado para todas las personas, indistintamente de su§
cualidades o de sus capacidades fisico-cognitivas, mcorporandose la accesibilidad

a este modelo.
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4.1.3 Esquema Funcional

Se considera importante que la guia disponga de un esquema para que el
usuarto de la guia (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.
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Figura 41. Esquema de la Guia de Desarrollo

El esquema de la figura anterior muestra las diferentes fases en las que se divide
el modelo de proceso de la Ingenieria de la Usabilidad y la Accesibilidad, y como se
relacionan cada una de ellas. Estas fases tienen como principales caracteristicas los

siguientes:

Una de las metas méas importantes del modelo de desarrollo de sistemas web
basados en la Ingenieria del Software con los principios basicos de la Ingenieria de

la Usabilidad y los de la accesibilidad; es proporcionar, una guia que sea capaz de
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guiar a los equipos de desarrollo durante el proceso de implementacién de un
detefminado sistema web. El esquema refleja estos conceptos en tres pilares basicos:

v La Ingenieria del Software, con €l ciclo de vida en cascada evolutivo

v" Las técnicas de Prototipado.

v’ La evaluacion que engloba y categoriza a los métodos de evaluacion existentes.

Un proceso de Disefio Centrado en el Usuario, dispone precisamente al
usuario 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 participacion activa de los usuarios, tanto en el
analisis de requisitos, como en el disefio y en la realizacion de prototipos y/o su

posterior evaluacion.

4.1.3.1 Enfoque multidisciplinario

Los modelos mentales de las diferentes personas distan mucho entre ellos,
surgiendo mas dificultades de las previstas, si los mecanismos de comunicacién no
son eficientes y las herramientas formales de modelado no son suficientemente
simples. La siguiente figura, refleja de forma esquematizada, la relacién disciplina—fase

de la guia:

A.R. Dis. Impl. Lanz. Prot. Eval.

Etnografia
Sociologia
Psicologia
Ergonomia o T
Disefio Grafico
Programacion
Ing. S/W

Int. Artificial

Documentacion])

Figura 42. Disciplinas de un equipo multidisciplinario y las fases de la guia.

127



Debe destacarse también, que el modelo no tiene ni un sentido lineal ni
restrictivo, sino que, fomenta la libre aplicacién del mismo, debiendo ser el equipo
de desarrollo (representados normalmente, por el responsable del proyecto en
desarrollos de envergadura considerable o el disefiador o programador mas
experimentado en desarrollos menores), junto con los propios requisitos del sistema,
las particilaridades de los usuarios y los resultados de las diferentes evaluaciones,
que marcara, cuantas iteraciones deben realizarse, como deben hacerse y el flujo de las
acciones a realizar en cada iteracion.

El esquema esti orgamizado en una serie de fases que repetitivamente iran

realizindose durante el desarrollo de un determinado sistema web.

Veremos a continuacion, el objetivo y detalle de cada una de estas fases y las

actividades que en cada una de ellas deben ejecutarse.
4.2 PLANIFICACION DEL PROYECTO SITIO O SERVICIO WEB

Para desarrollar el sitio web de una institucion del Gobierno del Pert, se debe
dar respuesta a las interrogantes que permitiran aclarar y definir de manera basica,
las expectativas existentes en la institucion en torno al sistema de informacion e
interaccion que se va a generar y como enfrentar su desarrollo. Estas interrogantes

son:

. Para qué necesita el sitio web en la institucion?

. (Para qué necesita el sitto web, la comunidad?

. ,Qué es lo que buscan las personas en la institucion?

. {Qué informacion de la institucion, es Gtil para la comunidad?

. ¢Qué imagen de la institucién quiero proyectar en mis usuarios?

. ¢Qué servicios se brindara a través del Sitio Web?

Ny L kW =

. ,Quiénes pueden ayudar a realizar el proyecto?
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Las respuestas a estas preguntas permitiran definir: El Objetivo, las metas
generales y especificas del proyecio, detallando lo que se desea conseguir. El
Ciwudadano Medio Objetivo: hacia qué grupo de personas (uno o mdis) estard
enfocado el sitio; y la Tecnologia: qué servicios interactivos se le incorporaran al
sitio. En funcién a ello, determinar aspectos como: equipo de trabajo, necesidades de

la mstitucion y su financiamiento, los cuales se detallarn a continuactén.

* Equipo de Trabajo, su formacién y accion.

« Elicitacidn de necesidades de la Institucton

4.2.1 Equipo de desarrollo Multidisciplinario

Es necesario 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 mas agradables, mas eficientes y,
en definitiva, mas faciles de usar.

Se tienen dos factores a considerar, uno es la repercusiéon econémica y, otro
es la dificultad que ciertamente supone coordinar.

En el ambito informatico, se observa que los equipos de desarrollo de las
empresas publicas que se dedican a desarrollar software, primero, "que no estan
comprometidos con la usabilidad y con la accesibilidad y segundo, estin
unicamente compuestos por personas procedenies del ambito de la programacion y/o
del disefio grafico (estos ultimos, principalmente desde la expansion de Internet,
adquieren un peso especifico 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
estan compuestos principalmente por mgemeros 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 informaticos solo pueden ser desarrollados por técnicos altamente

calificados.

> Aunque es cierto que para los usuarios no es facil el aprendizaje de un sistema, se

adaptan a ello.
» Para disefiar una buena interfaz, solo necesito un disefiador grafico.

» El desarrollo de un sistema, no puede estar sujeto a conocer que dicen algunos

usuarios del sistema.

» La accesibilidad s6lo beneficia a unos pocos, que tampoco van a utilizar estos

sistemas. Ademas, realizar software accesible es muy caro.

Este abanico de comentarios y/omitos, puede inducir a abandonar la idea sobre
el desarrollo de sistemas de software web usables y accestbles con un disefio

participativo, donde el usuario juega un papel destacado y, sobretodo, decisivo.

U - Disefiadores \
{Interdaz de Usuario) - Ingepieros sfw
- Disefiadores

- Euindgratos

bcu - Psicdlogos
(Cisefio Centriado - Ingenieros sfw

on of Bsuiwia) - Expeites en ef tema de
2 eplicacidn particelar

IPO

h Equipos
e T - cvsaratos } Multidisciplinares
(Fac!o:e’:zj:m) : psz‘{ﬂgzg.‘;s Sistemas
. -:@ﬁmms I Interactivos
- 25108 en Accesihill ; ) X
Accesibilidad] | - Gamimsens eoonseos USABLES y ACCESIBLES

- Ergdnomes

Usabilidad | | 5o o Usobiced

Figura 43. Diferentes areas de conocimiento forman equipos multidisciplinarios
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Dicho esto, ahora vamos a ofrecer una vision global de cuéles 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 grafico anterior aporta una vision genérica de los diferentes aspectos
relacionados con el desarrollo de sistemas web y las principales areas de conocimiento
o disciplinas relacionadas que mtervienen. Las diferentes disciplinas se agrupan en areas
comunes de conocimiento cuya intervencion en el disefio esquematicamente se

enmarcan de la siguiente forma:

HUMANIDADES T
psicologia (TR " .
antropolegia/etnografia . - . .. IMPLEMENTACION
sociologia REPRESENTACION/INTERACCION ' ingenicros sfw
IR T disefio grafico ingenieros hiw |
: arquiteciura de la informacdn : ’
ERGONOMiA documentacion ]
disefio det lugar de trabajo .. oo T i -
disefio organizacion espacial - ;- B R R
ergonbmia cognitiva ) e i

Figura 44. Areas de conocimiento y su papel dentro de un sistema web.

Una de las claves, esta en que cada persona aporta el conocimiento que su
disciphna le proporciona en el momento preciso del desarrollo; por otra parte, el
mecanismo de comunicacién debe ser capaz de transmitir a cada uno de ellos y en el
momento oportuno la informacion necesaria, para que su aportacion sea relevante.

Por ello el uso de esta guia, constituye el mecanismo que hace posible este
grado de comunicacion 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 proposito del

principio del Disefio Centrado en el Usuario, de su necesidad y de los beneficios que
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ello conlleva y, si es preciso, trasladar este entusiasmo a toda la organizacion
involucrada en el desarrollo, tanio 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 conduciran a desarrollar sistemas usables y accesibles.

4.2.1.1 Principales disciplinas de los equipos de desarrollo

En la figura 45 se muestra un esquema que relaciona las principales areas
de conocimiento o disciplinas que se encuentran directamente relacionadas con la
IPO cuya aportacion es necesaria para desarrollar sistemas web wusables y

accesibles, en los que las personas y sus tareas son los principales objetivos.

l “ Etnografia ‘

P

{» 7S_0t_:iologia_ !\ J /l i?sicolf)gia i

lDog:umgnt?cic'?n l<\> IPO <__,.——>i Ergonomia l

LInteﬁgencia Artificial j/ /‘ \‘\f Disefio Grafico |

l Ingenieria de Software % l Programacion

Figura 45. Disciplinas relacionadas con la Interaccion Persona—Ordenador

En los apartados que vienen a continuacion, se analiza cada una de las
disciplinas y, tomando como referencia, las fases definidas para nuestra guia basadas
en la Ingenieria del Software (Analisis de Requisitos-Disefio-Implementacion-

Lanzamiento), se relaciona la necesidad y la aportacion que cada disciplina puede aportar.

42.1.1.1 Etnografia y sociologia

Etnografia y sociologia no es lo mismo, aunque, como pueden llegar a ser muy

similares, su relacion con la IPO suele considerarse de forma conjunta.
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La etnografia es el método de investigacion caracteristico de la antropologia
social y ésta es la ciencia social que estudia culturas diferentes a la nuestra, y la
sociologia, 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 antropblogo, siempre utiliza la etnografia, para realizar sus
investigaciones, mientras que el socidlogo, siempre analiza las sociedades
occidentales, para el éual, no siempre utiliza el método etnografico. Recordemos que el
método etnografico se basa en la observacion participativa, basadaenla inmersion 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 observacion
de la conducta de las personas en el dia a dia. El etnografo investiga el contexto
donde se realiza la accién, para obtener conclusiones concretas de la cultura de la

comunidad analizada.

Por tanto, puede indicarse que la etnografia, es util para estudiar
comunidades pequetias, de las que se pueden conocer todos sus miembros, mientras
que con los métodos de la sociologia, pueden estudiarse grandes comunidades
(ciudades, regiones e incluso naciones) aunque lo mas importante de ambas no es
tanto el tamafio, sino el tipo de informacibn que aportan: La etnografia
proporciona informacién cualitativa mientras que la encuesta proporciona informacion

cuantitativa (sirve para medir).

OLa etnografia en el ciclo de vida del desarrollo software:

Fase ‘ Razonamiento
o | Para comprender mejor a los usuarios y trabajadores para definir los requisit

necesarios que conduzcan a diseifiar productos que reflejen mejor las tendenci

Analisisde
_ culturales emergentes. Indudablemente, al entender los métodos, tanto de 1
equisi
R o8 etnografia, como de la sociologia puede entenderse la enorme aportacion que!

ambas (bien sea de forma separada o conjunta) contribuyen a la comprension

Figura 46. Etnografia en el ciclo de vida del software
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Por su parte, la sociologia utiliza también el método etnografico (en un sentido
no estricto de su definicidon 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 sociologos utilizan la observacion participativa, en

determinadas comunidades o colectivos.

4.2.1.1.2 Psicologia

Es la ciencia que estudia el comportamiento y los estados de la conciencia
de la persona humana, considerada individualmente o bien, comeo 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 disefiar

sistemas que se adapten al modelo mental de quienes seran sus usuarios

Cabe distinguir entre:
= La psicologia cognitiva, que trata de comprender el comportamiento humano y
los procesos mentales que comporta y la psicologia social, que trata de estudiar

el origen y las causas del comportamiento humano en un contexto social.

La psicologia, contribuye a la IPO mediante conocimientos y teorias acerca de
como las personmas se comportan, procesan la informacién y actGan en grupos y
organizaciones. Proporciona también metodologias y herramientas para evaluar y
determinar el grado de satisfaccion de éstos a nuestros disefios. De este modo, la
psicologia proporciona una manera eficiente de analisis de las necesidades de los
usuarios, sus modelos cognitivos y mentales, y una técnica para comprobar st nuestras

interfaces son tan efectivas como deseamos.

(La psicologia en el ciclo de vida del desarrollo software:

Fase ‘ Razonamiento
Se cimientan las bases del nuevo sistema, ¥ st partimos de la base que pretendemos

Anélisis de conocer €l modelo mental de los usvarios para ser capaces de disefiar mterfaces que se

le adapten, precisaremos de técnicas y de recursos humanos que permitan realizar el

Requisitos
s estudio necesaro.
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1 Consigue diagramar el modelo conceptual del sistema para representar el modelo
Diseﬁo a : | mental de los usuarios, por tanto, la aportacion de psicologos, sera allamente
L positiva.

Figura 47. Psicologia en el ciclo de vida del software

4.2.1.1.3 Ergonomia

La ergonomia se define como Ia ciencia que estudia las condiciones de
adaptaeidn reciproca de la persona con su actividad y las herramientas que utiliza.

El principal propésito de la ergonomia es, definir y disefiar herramientas y
artefactos para diferentes tipos de ambiente: Trabajo, descanso y doméstico. Su
objetivo es maximizar la seguridad, la eficiencia y la fiabilidad para smmplificar las

tareas e incrementar la sensacion de confort y satisfaccion.

OLa ergonomia en el ciclo de vida del desarrollo software:

L ; Se centrara basicamente en estudiar el entomno fisico de Iar interacciéon. Aunque el |
’ Anélisi§ de " |uso de ordenadores no es una actividad arriesgada, hay que considerar
2%+ [determinados aspectos de salud que afectan directamente la calidad de la |
_ Requisitos

.- . . |interaccion ¥ las prestaciones del usuario, la posicion fisica, la luz, el ruido, el

R tiempo de permanencia delante del ordenador, etc.

| Definela organizacién de fos controles y pantallas en Ia vertiente de sus aspectos
'} fisicos organizativos. Como la disposicién de los controles (se han de disponer
3 Disefio . ‘ 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 su distincién no se
5 | debe ver afectada por los cambios de contraste). Trabajaran muy directamente con |

los diseiiadores oraficos.
Dedicado a la comprobacién. Las premisas ergonémicas determinadas deben [

. 1 cumplirse y si es necesario adecuarse a las particularidades e imprevistos, que el |
SR SRy

| propio proceso de instalacién conileva.

Figura 48. La ergonomia en el ciclo de vida del software

4.2.1.1.4 Disefio grafico

La principal actividad del disefio grafico como disciplina, es su orientacion para

conseguir la produccion de objetos atiles y bellos. Tal como se entiende actualmente,
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pretende actuar sobre el entorno fisico 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 aparicion de los sistemas graficos se ha convertido en una disciplina de
valor indiscutible.

El concepto de disefio, no solamente se asigna a los disefiadores, la tarea de crear

objeios con formas Gtiles; sino también, Ia 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 incorpo_rar en la vida
cotidiana, todo un alud de artefactos (coches, motos, teléfonos, radios, televisores,
ordenadores, videos, celulares, portatiles, ipads, etc.) que la ingenieria y la electronica

han ido poniendo incesantemente a su alcance.

La importancia que tiene el disefio se debe al hecho de que a instancias suyas,
se decide la “cuestion 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 habitos conceptualmente similares. El disefio, es

el principal instrumento de diferenciacton. La multiplicacion de la produccion y
de la informacién produce el fendmeno de la necesidad imperiosa de la diferenciacidon
de los productos software, los mensajes y las personas.

' Asi pues, tenemos que el diseiio es una de las pocas disciplinas que

tiende siempre a establecer un puente entre las disciplinas de cariz

humanistico-artistico y las de cariz cientifico-tecnologico.

Los disefiadores definen las propiedades formales de los objetos, los espacios y
los mensajes visuales, pero estas propiedades son siempre, €l resultado del estudio e
integracion de minimo cuatro faciores diferentes, estas son:

O Los funcionales o practicos.
O Los estéticos o formales.
O Los tecnologicos.

00 Los econémicos.
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Factores que, ademas, no son estaticos, sino dinimicos: Las necesidades de
la sociedad son ciertamente cambiantes, consianiemente aparecen NUEVOs usOS Y
costumbres y, con ellos, la necesidad de nuevos objetos. Una de las habilidades mas
preciadas del disefio, 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 metodologia de trabajo, se encuentra la clave del oficio de disefio,
porque es aqui, donde se realiza el proceso de sintesis, que integra y hace
comprensibles los factores funcionales, culturales, tecnologicos y econémicos 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, eic.) cada vez mas aproximados a la idea final.

El disefiador no solamente trae la teoria a la practica, sino que actia también a la

nversa

En principio, el disefio no tendria que sustraerse nunca a la logica de la
funcionalidad y del servicio. El disefio tiene que comprormsterse en la mejora de la
calidad de vida de los ciudadanos y no tiene por qué reducirse a un mero ejercicio
estilistico.

El disefio grafico, se ocupa de la emision de mensajes, mediante
representaciones visuales, es decir, configura la informacion y la comumnicacion. Para
conseguir esta finalidad utiliza textos, fotografias, ilustraciones y toda clase de recursos
graficos, generalmente planos o bidimensionales. De acuerdo con la importancia que
ha adquirido la imagen en nuestra sociedad, el volumen de trabajo que genera este

ambito es importantistmo.

Lo anterior aporta la base necesaria para reforzar el conocimiento de la
disciplina del disefio y, en particular, el disefio gréfico, para entender su implicacion
en una estructura de equipo organizado para el desarrollo de sistemas web. Podemos
entonces, concluir que, el papel del disefiador grafico 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 mas eficiente posible y colaborar en el proceso
de establecer la jerarquia de elementos (ya sea por medio del uso del color, o

el tamafio, etc.).

b) Establecer consistencia en el “vocabulario visual’: Tipografia a utilizar,
tamafios de titulares, estilo y posicidon de iconos, uso de la fotografia o
animaciones, colores, etc.

c) Asegurar la consistencia con elementos externos. Sea un sitio web o un
cajero automatico, forma parte de la identidad (visual) de una determinada
empresa u organizacion, y el disefiador grafico ha de ser consciente de que el
uso del color, tipografia, etc. debe seguir unas lineas generales pre-
establecidas que normalmente estan relacionadas con dicha empresa u
orgamzacion.

d) Tender un vinculo directo entre su mision y, por ejemplo, los responsables

de estructurar la Arquitectura de la Informacion.

OEl disefio grafico en el ciclo de vida del desarrollo software:

. “Fase - ’:::. T .~ Razonamiento *

' o -~ | Debera ser capaz de entender las especificaciones descritas en la

Djsen"o : fase anterior, para buscar las metaforas que mas se adaptan a las
~ | necesidades de los usuarios, el estilo grafico, la disposicion de los
| colores o la adecuacion a determinados estandares.

T Esta fase estd actualmente reservada unilateralmente a los

| programadores. Sin embargo, en las aplicaciones actuales el
o componente visual de extrema importancia y ain, siendo cierto

. Implementacién | que en la fase de disefio se ha definido el estilo a seguir, siempre

\ S quedan aspectos por pulir y matices a resolver.

| Otra razon, es la mayor tendencia a de que las aplicaciones

| separen la presentacién, de la informacion, por tanto, deberan

| realizar una parte importante de su trabajo durante esta fase.
Flgura 49 El disefio grafico en el ciclo de vida del software
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Finalmente, también es importante pensar en el aspecto de que, un sitio web o
una aplicacion software, poco agradable visualmente, transmite una sensacién de poca
credibilidad y a partir de alli, la usabilidad percibida, serdA mucho menor, y en

consecuencia, la satisfaccion del usuario también se resentira.

4.2.1.1.5 Programacion

Todas las acciones que un ordenador realiza cuando un usuario interactiia con é€l,
son respuestas programadas por un programador, siendo el programador, el
encargado de disefiar soluciones a problemas y de escribirlos como programas de
computadora. Basicamente un programa debe funcionar, no debe poner dificultades,
debe estar bien documentado y debe ser eficiente. Dentro de la programacion,
podemos englobar tanto los propios lenguajes de programacion (Java, C, C++,
Pascal, BASIC, etc) como todas las herramientas de disefio y programacion que

permiten el desarrollo de las interfaces.

OLa programacion en el ciclo de vida del desarrollo software:
Veremos que la programacion, no se ubica, como seria de suponer en la fase del
analisis de requisitos, porque se considera que esta faceta estd cubierta por la
ingenieria del software, mientras que los programadores basicamente se dedican a

la produccion del codigo.

"Fase ~ " Razonamiento

! Se requiere la produccion de prototipos software con el objetivo

Disefio de su evaluacidn, aspecto que serd desarrollado por los
» ] programadores de la aplicacion.
Implementacién | El papel la programacién es determinante en esta fase.

| Y lo mismo podemos decir de su implicacion en Ia

determinante fase del lanzamiento.

Lanzamiento

4.2.1.1.6 Ingenieria de Software
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El papel de los ingenieros de sofiware en el desarrollo de sistemas
interactivos es determinante, ya que son &stos, 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 construccion de un nuevo sistema. Su papel,
es parecido al de un arquitecto en una construccidn arquitectonica, debe participar de
las reuniones que llevaran a especificar las demandas del cliente en forma de unos
planos que él realizara para una vez iniciada la obra, conducir la misma; de manera
que se sigan las especificaciones determinadas, resolver los conflictos que surjan y ser

capaces de concluir la construccion, de la manera que se habia previsto.

OLa Ingenieria de Software en el ciclo de vida del desarrollo software:

Fase Razonamiento

' Participa en las reuniones con los usuarios, como en las distintas
Analisisde. | evaluaciones. Esta puede ser direcia o indirecia, en cuyo caso sus
.Requisitos | colaboradores realizaran las especificaciones necesarias. En muchas

ocasiones debe coordinar y supervisar las diferentes evaluaciones.

Es su responsabilidad directa, decidir el modelado interno del sistema.
 El analisis de las tareas y el modelado conceptual, las principales
actividades, asi como la gestion y revision de toda la documentacion.

{ No debe perder la vision de las demas disciplinas implicadas, pues, es
responsabilidad suva, que el modelado del sistema refleje las

Diseifio. caracteristicas que desde las otras dpticas se le indican.

Tarea de la que participara de forma mas o menos directa. En proyectos
fie poca envergadura, éste realiza, incluso el papel del programador,

., llevando a cabo, no sdlo la direccién técnica, sino también la
Implementacion
codificacion del mismo.

Si la responsabilidad recae sobre €l, éste no puede desatender la fase
- Lanzamiento | en la que el sistema entra en circulacién, 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 Documentacion

La documentacion es una ciencia que se ocupa de estudiar los procesos
informativos en todas sus fases, desde la produccién de la informacién hasta que el
usuario la convierte en conocimiento. Para ello, se sirve de técnicas de descripcion,
gestion, busqueda y presentacion de la informacién, que facilitan al usuario,
informacion mas relevante posible a su necesidad y de la forma mas 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, intervendra en el disefio de la Arquitectura de la
Informacion del sistema, en la determinacion de los requisitos del sistema o en el

establecimiento de los perfiles de usuario (pitblico objetivo).

Su papel es importante en el momento de determinar el contenido y la

estructura de un directorio de recursos o del mapa de navegacion de un sitio web.

En cuanto al estudio de los perfiles de usuario, también parece interesante la
intervencion de esta figura siendo conocedor (o capacitado para conocer) de las
necesidades funcionales de ciertos perfiles preestablecidos (pablico infantil o
adulto, universitario o profesional...) y ofrecer aspectos de las interfaces a la

medida de cada grupo objetivo.

O En la siguiente fase, podrd intervenir en la gestion de contenidos, en la
estructuracion de la navegaciow, em la determinacion de las distintas
posibilidades de acceso a la informacion.

O Durante el proceso de desarrolio, | y en la fase final, intervendra en

algunas de las evaluaciones realizadas.

La realimentacion del usuario, no sblo debe traducirse en aspectos del disefio
de la interfaz, sino también, en cuanto a la informacion 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 mineria de datos (data minning) o la técnica referenciada en
el modelo de proceso que veremos en el siguiente capitulo del Analisis de Logs, en el que
su papel sera determinante, para estudiar rutas de navegacion de usuarios y

optimizar la visualizacion de la informacion, mas buscada por cada grupo.

Vemos, por tanto, que la figura del documentalista es fundamental en el
desarrollo de los sistemas interactivos, pues precisamente estd cualificado para el
tratamiento de la informacién, de forma que, ésta sea mas accesible. Una de las
funciones de las que debera ocuparse, es la de descripcion de la informacion, que en
caso de sitios web, se realiza en los metadatos de la cabecera de los documentos
HTML; esto es de suma importancia para posicionar el sitio web dentro de los

buscadores.

OLa documentacion en el ciclo de vida del desarrollo software:

Fase  |[Razonamiento

| En esta etapa puede matenalizarse principalmente en el disefio |
| de la Arquitectura de la Informacion del sistema, en la

determinacién de los requisitos de basqueda v clasificacion de

Andlisis de
L - la mformacion, incluso en el establecimiento de los perfiles de |
Requisitos . .
usuario. También puede intervenir en aspectos de optimizacion |
| del analisis de algunas de las tareas que el sistema ofrecera a sus
' usuarios.
Disefio o Materializa la Arquitectura de fa Informacién en archivos.
Aquellas evaluaciones relacionadas con la busqueda de |
Lanzamiento informaci6n, su estructuracién y clasificacién deberan contar |

| con la presencia del documentalista para ser eficientes.

A pesar de estar de acuerdo en que los equipos multidisciplinarios
constituyen la solucion Optima, para realizar el desarrollo de sistemas web
centrados en los usuarios, con la meta prioritaria de mejorar sus parametros de

usabilidad y de accesibilidad, también es cierto que raramente se consiguen reunir a

142



personas de tan distinta procedencia para formar equipos de desarrollo
multidisciphnarios.

En la mayoria de los casos, una vez que las personas, se implican en el
proyecto y percibiran que, su aportacion es importante, dificilmente abandonan la idea
de que, trabajar con este espiritu de colaboracidn, aporta mas 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 sistemav software, el principal problema que surge para este tipo de
formaciones, es la comunicacion 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
comunicacion entre los mismos.

Por ello el uso de técnicas, como el prototipado de bajo nivel utilizando
herramientas “tan sofisticadas™, como el lapiz y el papel, aunque parezca
contradictorio, facilitan el clima comunicativo y favorece la participacion de todos
los integrantes del equipo. Asi mismo, los escenarios que, como veremos en el
siguiente capitulo, utilizan una combinacion de los formalismos de la Ingenieria del
Software (bastcamente 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
codificacion, 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 institucion, sera
imprescindible contar con un equipo de profesionales multidisciplinario, que cumpla
las tareas que correspondan, para ofrecer soluciones adecuadas a los desafios que se
iran presentando a lo largo de las etapas que deberan cumplirse. Ellos seran los

encargados de definir las tareas especificas a realizar y deberan estar frente a las
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acciones concretas que se comprometan para avanzar, desde la planificacion, hasta la
puesta en marcha del sitio web.
Por todo lo anteriormente mencionado, es necesario realizar una
conformacién adecuada de dicho grupo, para lo cual se recomienda crear un Comité
del Proyecto Web, asegurar la relacion con Autoridades Superiores y definir las

competencias y caracteristicas internas.

4.2.1.2.1 Creacion del Comité Web y sus funciones

Es un equipo de trabajo muitidisciplinario que integra las diferentes visiones
de la institucién, generando un grupo de trabajo que interpreta las necesidades
existentes.

Los integrantes del Comité Web provienen principalmente de las areas de
gestion, informatica y comunicaciones y en conjunto, su trabajo es, conseguir varias

metas, entre las que resaltamos las mas importantes:

v" Comunicar adecuadamente a través de la institucion, los desafios que se estan
asumiendo en materias tecnologicas.

v" Comprometer a todas las areas de la organizacion con el proyecto que se
desarrolla.

v" Recibir ideas y sugerencias respecto del sitio web, bajo la

interdisciplinariedad.

No obstante, asi como hay elementos positivos asociados a su accion,
igualmente se deben evitar las caracteristicas negativas asociadas a los grupos de
trabajo, entre las cuales se incluyen la baja capacidad de reaccion ante decisiones y la
burocratizacion de los procesos por ello, para que el Comité web funcione

adecuadamente se sugiere cumplir con lo siguiente:

v" Contar con un jefe operacional que se encargue de que el comité funcione
dentro de los margenes establecidos.
v" Efectuar reuniones semanales de avance y discusidn, en las que se planteen

tareas de ejecucion semanal, con incentivos concretos para su realizacion.
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v Desarrollar una politica de redaccion de minutas de trabajo internas, que
permitan ir dando cuenta de las promesas adoptadas y su grado de avance y
cumplimiento..

v' Dotar al comité, de instrumentos adecuados de trabajo y de poder de decision
efectivo, para hacer avanzar el proyecto de acuerdo a las metas que se hayan

proyectado.

Entre los integrantes del Comité Web, se deberia contar con los siguientes:

Director institucional: Es el responsable principal por el Sitio Web
institucional. Aporta la vision 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 direccién del servicio. Sus tareas principales son: traspasar la vision
estratégica organizacional en un modelo conceptual solido y consensuado para ser
implementado en Internet. Debe ser capaz de gestionar todas las instancias
involucradas, asegurando la coherencia del equipo con la organizacién 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 gestion efectivo

Gestores de contenido: Son los profesionales que manejan la informacidén 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 generacion de los
mismos, en forma coordinada con las fuentes de informacién. Son responsables,

ademas, de revisar sistematicamente la actualizacion de la informacion.

Validadores de _contenidos: Desempefian. esta funcion, los directivos

institucionales que trabajan en estrecha colaboracién con los gestores de contenidos,

asegurando la calidad de la informacion a desplegar en el Web.
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Validadores técnicos: Desempefian esta funcion los profesionales

informaticos, 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 simultinea, dependiendo de las
caracteristicas de la mstitucion. 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 externalizacidn de ciertas funciones.

4.2.1.2.2 Relaciones con las Autoridades Superiores

Para que un proyecto de Sitio Web llegue a cumpliir los objetivos que se le
plantean, debe existir una decision central en la organizacion, otorgandole prioridad
en cuanto a recursos humanos, financieros y el tiempo adecuado para su correcta
ejecucion.

No podra haber un buen proyecto, si el Directivo Principal no lo avala o si deja
de lado su participacion en las actividades del Comité Web, en que le corresponda
participar. Al mismo tiempo, cumplira con los requerimientos exigidos en los
instructivos relacionados con el tema tecnologico (como los de Gobierno

Electronico, Participacién y Acceso).

4.2.1.2.3 Competencias y caracteristicas Internas
" Para el adecuado desarrollo de un proyecto de Sitio Web, serd indispensable
contar con los recursos humanos capacitados, que permitan avanzar con éxito en la
generacion de las funcionalidades requeridas. Dentro de los roles, para el desarrollo
de un proyecto, se pueden considerar los siguientes:
Web Master: Profesional encargado de la infraestructura técnica del sitio y de

crear puentes entre la tecnologia y su uso por parte de especialistas no técnicos.
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Encargados _de implementar el sitio: Es el rol de programadores,

disefiadores y comunicadores, responsables del disefio e implementacion de la

herramienta.

Gestores de contenido: Son los profesionales que manejan la informacion que

se incorpora al sitio, ayudando a defimr qué contenidos deben ser usados para
asegurar el cumplimiento de los objetivos del sitio. Trabajan en la generacidon de los
mismos, en forma coordinada con las fuentes de informacion. Son responsables

ademas, de revisar sistematicamente la actualizacion de la informacion.

Es muy importante considerar que, dependiendo de la envergadura de un
proyecto de sitio web se requerira de profesionales, de manera exclusiva o parcial. Si
el proyecto es grande, se debera contar con personal dedicado especialmente a las
fases de desarrollo, prueba e implantacion; si el proyecto es de menor tamaiio, podra
ser abordado de manera parcial, por profesionales que compartan su jornada de

trabajo en varias labores.

Otra formula muy usada, es la Licitacion del Desarrollo, mediante la cual se
contratan capacidades externas a la instrtuciOn, para la construccion 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

construccion del nuevo sistema, al personal de la institucion.

4.2.2 Elicitacion de Necesidades del Servicio

Esta profundamente relacionada con la definicion de los Objetivos que debera
cumplir el sitio web que se desea desarrollar. En este sentido, una propuesta concreta
es que una institucion de Gobierno, no debe intentar resolver de una sola vez y en un.
unico 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 direccion 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
redaccidn y aprobacion 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
especificacion del proyecto a desarrollar. Igualmente, dicho documento serd un
insumo indispensable en la etapa posterior de elaboracion de los Términos de
Referencia.

Sobre este punto, cabe indicar que, st el proyecto se desarrolla interna o
externamente, es muy importante generar el documento con los Términos de
Referencia, ya que permitira definir de manera clara y comprensible para todos los
involucrados, lo que se espera obtener del proyecto que se va a desarrollar, permitira
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 areas, la definicion de objetivos y la

definicion de los servicios, de este modo atender las caracteristicas de cada una.

4221 Definicion 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 institucion. En este sentido, se deben incluir
aquellos que hayan sido definidos como politicas general:es del Gobierno del Peru,
como Resoluciones sobre el Gobierno Electrénico. Asimismo, estaran los objetivos
que se «quieren» cumplir por corresponder a los que la institucion haya establecido
como propios de su gestion y que hayan sido evaluados y acordados por los
profesionales dél mismo. Entre ellos estaran los que correspondan a las materias

propias de la institucion.
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Un ejemplo concreto de un objetivo puede representarse con la frase:

«Incentivar el envio de mensajes electronicos por parte de los usuarios desde el Sitio

Web».

En esta fase, es importante realizar uno o mas de los siguientes pasos, que

generaran la informacion basica para la toma de decisiones respecto de los objetivos:

v’ Estudiar la mision y vision estratégica de la institucion: permitira entender,
cuales son las metas objeﬁvas que tiene la entidad y definir con mayor
claridad, las prioridades de ejecucidn de las diferentes partes que pueda tener
el proyecto Web.

v Estudiar los planes institucionales en ejecucion: ayudarid a conocer las
prioridades que tiene la institucion y de esa manera, adecuar el proyecto web

al cumphmiento de éstas.

v’ Investigar los mecanismos de comunicacion interna y los flujos de trabajo
actuales de la institucion, para deterrmnar, quienes la integran y de qué

manera.

4.2.2.2 Definicidon de Servicios Interactivos

Esta etapa permite definir, con cierta anticipacion, el tipo de tecnologias que se
emplearan, para Hevar a cabo los objetivos explicitados en el punto anterior. La
intenci6n de definir de manera temprana lo que se espera conseguir, permitira tomar
decisiones concretas en las fases siguientes y de esa manera asegurar que el proyecto
se dirjja a cumplir las metas que se hayan disefiado.

Para que las funcionalidades puedan ser interpretadas adecuadamente por las
tecnologias, es necesario explicitar de manera concreta, cOmo serd la experiencia que
tendran los usuarios que interactuaran con el Sitio Web. Solo de esa manera sera
posible que se pueda comprender adecuadamente, el alcance que se tendrd y la

manera en que se cumpliran los objetivos que se estén indicando para el proyecto.
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Es importante considerar que, el analisis que se indica en el punto anterior,
debe partir de la realidad de la institucidon, ya que de lo contrario, el proyecto se
asentard sobre bases poco realistas. Por este motivo, en esta fase es de suma
importancia cumplir con una o mas de las sigulentes tareas, que generaran la

informacion basica para la toma de decisiones, respecto de las funcionalidades:

v’ Identificar servicios y tramites que se ofrecen al publico: ayudara a
entender cuales son las areas institucionales clave, y la forma en que estan
operando en la actualidad, con el fin de extraer de ellas, los insumos de

trabajo con que contara la atencion de usuarios a través del Sitio Web.

v’ Identificar wunidades gestoras de informacion: permitira realizar las
coordinaciones necesarias internamente, para ver de qué manera el Sitio
Web y las operaciones virtuales, se relacionara con la operacion fisica de

la institucidn.

v’ Analizar procesos y elaborar diagramas de flujo: permitira entender de
manera visible y documentada, la forma en que se esta operando y ayudara

a determinar en qué partes del proceso, el Sitio Web puede aportar valor.

v’ Identificar contenidos y procesos que puedan ser publicados: ayudara a
definir, de mejor forma las funcionalidades que se estén detallando, puesto
que, permitird conocer concretamente los insumos con que se operara a

través del Sitio Web.

423 Instrumentos de Seguimiento

Permiten la supervision continua de la ejecucion 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 supervision se debe hacer en tres planos simultineos:
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h 4

Desarrollo de Actividades: revision de las actividades técnicas y

operativas contempladas en el proyecto;

7
°or

Revision de impacto: para definir en qué 4reas esti causando problemas

el proyecto o qué cambios deben ser abordados;

R/
°

Factores externos: para mantener la atencidén en elementos que no estan

necesariamente ligados al proyecto, pero que puedan estar afectiandolo.

Con esto se podra disponer de informacidn actualizada que permita detectar
desviaciones respecto a la planificacion prevista; redefinir la estrategia y direccién
del proyecto y tomar decisiones de forma rapida y adecuada para hacer las

correcciones que se estimen necesarias.

4.23.1 Metodologia 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 relaciéon entre cada una de
las fases del proyecto. De esta manera, serd mas ficil descubrir, qué etapa esta
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.

B rem— B(6) D)

C e i A(4) / —~
Do oo, ———— P £l

D A R ;:2)\\ AEE)

£ Lo DL e

2 4 6 8 10 12 14 16

Actividades

Soxnannn

Figura 50. Carta Gantt y Malla Pert

Una Malla Pert permite ver graficamente la secuencia de actividades y su
dependencia; y permite modificar actividades sin alierar la duracién del proyecto
identificando las actividades criticas. 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 sofiware, cierios sistemas que permiten el
trabajo en grupo, a través de los cuales es posible mantener una comunicacion
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 web y software en general con trabajo
en equipo; administracion de usuarios, tareas y seguimiento de proyectos;
seguimiento de la aprobacion de archivos; acceso de clientes al sitio del proyecto

y administracion de la relacién con clientes.

4.2.4 Documentacion

Es importante hacer notar que ademas de recibir el Sitio Web, funcionando y
cumpliendo con las tareas que se le habian solicitado, es necesario, que los
desarrolladores entreguen al menos la siguiente documentacion, que debe haber sido

solicitada en los Términos de Referencia:

v' Cddigo 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.

v' Documentacion. corresponde a informes completos respecto de las

caracteristicas de todos los elementos del sitio web; si se trata de sistemas,
debe incluir los manuales de usuario y administrador que permita entender
como funciona y qué hacer para resolver problemas; debe ser entregado en

formato digital, ademas de impreso.

v’ Elementos grdficos: corresponde a todas las imagenes 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 imagenes sean

entregadas en formato GIF o JPG, ya que eso limita su edicion.
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4.2.4.1 Capacitaciéon

Es importante considerar que si el desarrollo de una aplicacion o sitio web lo
realiz6 una empresa externa a la institucion, sera necesarto recibir capacitacion para
entender como funciona. Para ello, es indispensable contar con horas de ensefianza,

de parte de los desarrolladores en dos 4mbitos:

v" Capacitacion Administradores: es la que recibe el personal informatico de la

institucién para entender como ha sido construido el Sitio Web y la forma de
mantenerlo, respaldarlo e incluéo, mejorarlo. Debe recibir informacién en
estos tres aspectos, con el fin de que pueda operar de manera autonoma, una
vez que haya concluido la Garantia Técnica que haya contemplado el

proyecto.

v Capacitacion Usuarios: es la que reciben los usuarios avanzados que estaran

a cargo de la mantencion 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 comin en el ambito de la IPO que se utiliza como
traduccion 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 produccion de dichos prototipos.

Los prototipos, son documentos, disefios o sistemas que simulan o tienen
implementadas partes del sistema final [ROSSON, 2002], constituyen una herramenta
muy util para, hacer participar al usuario en el desarrollo y poder evaluar el producto,
desde las primeras fases del desarrollo.

Son mucho mas, que simples demostraciones del producto; se utilizan para

recoger las impresiones del usuario y ser repercutirlas en el disefio de la interfaz. El

153



~

supuesto logico del disefio iterativo, es que los prototipos son construidos y
evaluados para gwar el redisefio y la mejora.

Un prototipo en sentido genérico, es una implementacion 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 guia, no limita a poder realizar un primer prototipo en una fase muy inicial del
proyecto, brindando un alto grado de hibertad para que el equipo de desarrollo decida
libremente, cuando y como deber4 aplicar las diferentes técnicas.

Las principales caracteristicas de los prototipos son:

v' 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.
V' Ser Herramientas de Comunicacion entre el equipo de desarrollo y los usuarios.

v Permite Dar soporte a los disefiadores a la hora de escoger entre varias

alternativas, explorando diversos conceptos del disefio, antes del definitivo.

v Son esenciales para la documentacion de conceptos funcionales del sistema,

permitiendo mejorar la calidad de las especificaciones funcionales del sistema.

4.3.1 Categorias de las técnicas de prototipado

Las diferentes técnicas de realizacion de prototipos, varian entre ellas en términos
de: (1) el coste y el esfuerzo de producirlos y (2) su fidelidad respecto al sistema
final.

Por ello sera necesario, por tanto, valorar en cada momento, cual sera la
técnica mas apropiada a utilizar en funcidon 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 basicas’, a continuacion

se detallan;

Los prototipos de baja fidelidad Implementan aspectos generales del sistema

sin entrar en detalles, permitiendo abarcar un espectro mayor de la interaccién a
realizar y facilitando la obtencion de ideas y ademas mucha realimentacion. Estas
se caracterizan por ser econdmicos, rapidos de construir y de arreglar y no

precisan de técnicos expertos.

Los prototipos de alta fidelidad Representan aspectos mas precisos, sirven,
por gjemplo, para detallar el proceso interaciivo global de una o varias tareas
concretas. Se hace uso de herramientas especializadas de prototipado que ofrecen
mas detalle y precision, lo cual, por requenr de expertos que conozcan dichas

herramientas, son mas caros.

Sera 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

categorias de técnicas de prototipado:

Tnconvenierites

Ventajas
e Costes de desarrollo pequefios. o .
. . . Limitado para la correccion de errores.
e De muy rdpida creacién y cambios.

Prototipos o Especificaciones poco detalladas (para
de . . ‘e I'Xu.to sensack.'m de pru'eba. T codificacion,
baja + = Util para el discfio de interfaces o o Suutilidad disminuye cuando los

identificar requisitos.

fidelidad requisitos ya estan bien establecidos.
‘ - o Evaluaciéndelos conceptos de disefio. o Navegacién y flujo de acciones limitadas.
e Usuarios comodos para proponer cambios.
e Funcionalidad de tareas completas.
. . o Elevados cosies de desarrollo.
. e Completamente inferactivo. .
Prototipos . . o Crea falsas expectaciones.
o Dirigido por el usuario. . .
de o Mayor dificultad en los cambios
' . ., ® Navegabilidad. . .
‘alta 5 o Menor efectividad para la recoleccién de
N * e Aspecto semejante al sistema final. ..
fidelidad requisitos.

e Sirve como especificacion y herramienta de La implementacion requiere de mis tiempo.

capacitacion y demostraciories.

Ventajas e inconvenientes de los prototipos de baja y alta fidelidad

7 Segiin Retting, 94.
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Otra manera de clasificar al prototipado es segiin sus dimensiones, dado que
la razon principal del uso de los prototipos es la reduccion en coste y tiempo que
supone el desarrollo de sitios, esta reduccion se puede conseguir o bien reduciendo el
namero de caracteristicas del sitio o bien reduciendo el nivel de implementacién de
las funcionalidades de las caracteristicas, definiéndose entonces, dos dimensiones
que denominaremos prototipos horizontal y vertical:

1. Prototipado vertical El resultado es un sistema que tiene implementacias pocas
caracteristicas, pero sus funcionalidades estan totalmente implementadas.

1.  Prototipado horizontal Incluye toda la interfaz de todas las caracteristicas del
sistema, pero no contiene funcionalidad subyacente. Un prototipo horizontal es

una simulacion de la interfaz en la que no se puede realizar ningun trabajo real

[LIFE, 1990}.
Taractaristicas Prototipos
Herizontales
-
s o ‘
= \ |
o > “\
2 N
2 ~
2 AN
= ~
;; n
v ' Sistema Completo
Prototipos
 Verticales

Figura 51. Prototipos Verticales y Horizontales

Por ejemplo, un prototipo horizontal de una aplicacion informatica puede tener
una interfaz de usuario muy bien desarrollada y amplia (Ia dimension horizontal),
pero no mucho de la funcionalidad que se lleva a cabo (la dimension vertical, es

decir, las capas mas 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
“presentacion e imteraccion”. La presentacion (look) comprende la disposicion de los
elementos de la interfaz (graficos y texio en la pantalla, botones en un mando a
distancia...), mientras que la interaccion (feel), hace referencia al procesamiento y a su
rendimiento. En palabras de Snyder [SNYDER, 2003], la presentacion es pixel y la
mteraccidn es codigo, la produccion de ambos, requiere cierto esfuerzo que varia
dependiendo del método de prototipado utilizado. De esto, el prototipado comprende
dos procesos diferenciados:

» La presentacion. Entendiendo el proposito de la interfaz a desarrollar se
activa un proceso de pensar en ¢Omo vamos a mostrar este proposito a
nuestros usuarios para posteriormente trasladar estos pensamientos en
elementos visibles para los ellos.

» La interaccion, necesaria para que la presentacion presente la componente

interactiva y asi el prototipo muestre sus posibilidades.

El prototipado es uno de los tres pilares basicos de esta guia, constituyendo cast
siempre el enlace natural que permite la constante evaluacidén del desarrollo de la
interfaz del usuario y, en general, de todo el sistema. A continuacidn, se enumeran las
diferentes técnicas de prototipado propuestas como actividades a seguir en la guia

durante la implementacion de un sistema web usable y accesible.

4.3.2.1 Bocetos (esbozos)

Los bocetos son maneras de representar “primeras 1deas”, ya sea sobre lo que se
pretende representar y sobre alguna funcionalidad concreta. Se usan en la etapa mas
inicial del disefio, incluso de determinar muchos aspectos del anlisis de requisitos, con
la finalidad de recoger las primeras impresiones del espacio de trabajo de la interaccion.

La clave de los bocetos es su velocidad de produccion: Un boceto se realiza en
unos 15 6 20 segundos, de manera que se pueden generar gran cantidad de bocetos en

muy poco tiempo. Se trata sdlo 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 utilizacion de
materiales tan basicos como lapiz, el papel y las tijeras para la creacidén de prototipos

simples, pero enormemente versatiles. Ver figura 53.
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Figura 53. Ejemplos de prototipos.
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El objetivo de un prototipo 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 disefiador determina, permitiendo que el usuario final interactie 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, seran las
diferentes representaciones de las pantallas - lo mas real posible- que el usuario
encontraria como resultado de las diferentes interacciones. Ver figura 54. Otro ejemplo
en el Anexo A.
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Figura 54. Prototipo digital “desplegado™ perteneciente a un sistema de comercio

159



Veamos a continuacion las ventajas/desventajas de esta técnica de prototipado.

Ventajas e Los problemas (funcionales y de usabilidad) se pueden descubrir en una etapa muy temprana
del proceso de disefio, antes de haberlos codificado.

e Son muy rapidos de construir y refinar, permite realizar rapidas iferaciones.

e Los recursos consumidos son minimos y economicos.

e Resulta tan familiar para los usuarios, por ser menos intimidante que un ordenador.

« El usuario no se siente cohibido de proponer cualquier cambio.

e El tiempo dedicado al proceso de codificacién es cero.

e No estan sujetos a restricciones impuestas por la tecnologia y a pesar de ello ayuda al equipo a

anticipar problemas y decisiones derivadas de la tecnologia.

Inconvenientes | o No permiten evaluar en detalle el disefio y no simula respuestas del sistema.

o No hay un consenso sobre cuél debe ser el nivel de detalle que el prototipo debe implementar
ni de la calidad grifica o de expresividad.

o La construccion de los prototipos de papel, a menudo se menosprecian aspectos tan

importantes, como que el prototipo se asemeje al maximo en tamafio y forma al dispositivo.

4323 Maquetas Convencionales y Web

Cuando hablamos de maquetas, nos referimos a modelos en tamafio reducido
de un algtin objeto, que sirvan de herramienta con €l fin de evaluar el sistema web. Esta
técnica, es util cuando queremos reflejar como sera un dispositivo en un momento en el

que éste aiun no existe. Ver figura 55 y 56.
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Figura 55. Maqueta de papel de un sitio web y su evolucion a digitales
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Las maquetas constituyen un material de soporte enormemente ttil para 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 version definitiva de una interfaz o
parte de ella.
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Para realizar una maqueta digital, es necesario utilizar herramientas mas
sofisticadas (editores graficos entre otros). Tiene mayor nivel de detalle y permite
visualizar de una manera muy aproximada a la versioén final. (colores, estructura de
navegacion y botones).

Las maquetas realizadas con papel y lapiz se perciben como herramientas
poco detalladas en las que priman més los aspectos conceptuales, util para etapas de
andlisis, y las maquetas digitales deben ser utilizada en la fase de disefio.

4.3.2.4 Storyboards

La técnica del storyboarding, tiene sus origenes en la industria cinematografica y
basicamente, consiste en una serie de dibujos o imagenes dispuestos en formato
secuencial de vifietas que, aplicada al disefio de sistemas web, representan ¢6mo un
determinado sistema, serda usado durante la consecucién de una determinada tarea.
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Muestran la evolucion de la situacion del usuario y su entorno mientras interactiia con el
sistema.

Preece, clasifica el storyboarding como un prototipaje de baja fidelidad
[PREECE, 2002] y resultan indicados para aquellos proyectos, en los que la
implantacion del nuevo sistema, cambiara la forma de trabajar o de realizar ciertas
tareas de las personas afectadas por él. Con ellos, representaremos de una manera
grafica, eficiente e informal la situacion actua y futwral de un determinado contexto, que
sera “modificado”, con la implantacion de un nuevo servicio o sistema web. Las
siguientes figuras muestran dos ejemplos de storyboarding realizados para representar

la situacidn actual y futura. Ver figura 57a y 57b.
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Figura 57. a. Storyboarding de la situacion actual para servicio de recepcion.
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Figura 57. b. Storyboarding del nuevo sistema para servicio de recepcion
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43.25 Storyboard Navegacional

El nombre de Storyboard Navegacional proviene del hecho que la
representacion se realiza por medio de dibujos o imagenes que pueden asociarse a
una serie de vifietas o storyboards con las que se representa el espacio de
navegacion. Se representan en un espacio bidireccional (¢on 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 examinara y todas las posibilidades
a nivel interactivo, desde cada uno de estos estados para visualizar las posibles
acciones o0 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 valuacién
y permite comprender el flujo del trabajo de los usuarios, asi como el soporte que la
interfaz ofrece al usuario en cada paso de la mnteraccion durante la consecucion de las

diferentes tareas.
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Los Storyboards Navegacionales, pueden implementarse a partir de secuencias
realizadas con prototipos de papel o maquetas digitales. Lo que cambiard, sera la

definici6n y el nivel de detalle, asi como el tiempo necesario para su materializacion.

4.3.2.6 Escenarios

Trabajar con ordenadores y sistemas web en general, es algo mas 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 actua, proporciona umas restricciones para el desarrollo de sistemas de
informacién. En el momento en que tengamos que analizar y disefiar un sistema
web, necesitamos una manera de ver cOmo estos nuevos sistemas pueden
transformar los contextos de esta actividad.

Una aproximacion directa es, imaginando y documentando las actividades
tipicas y significativas, describiendo las actividades que se realizan durante el proceso
de desarrollo, y los escenarios, son una forma apropiada de presentar estas
descripciones. Segiin [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, cuales no se usan, o se realizan o no
satisfactoriamente.

4) Qué interpretaciones hacen las personas de lo que les sucede.

Esta técnica, sirve para describir la manera, como se realizan las acciones
actualmente. Lo importante en ambos casos es que, el escenario contenga la mayoria (si no
la totalidad) de los aspectos que, directa o indirectamente intervienen durante el proceso

interactivo, destacando aquellos que son claves, para que su consecucion sea posible.
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Elemento del

escenario

Definicion

Ejemplos

Configuracion

- Detalles de situacién que motivan o
explican objetivos, acciones y

reacciones del/los actor/es. Sitda la

| accién.

- Oficina dentro de una organizacion de
la contabilidad; estado del area de trabajo,
de las herramientas, etc., al comienzo de

la narracién.

Actores

- Persona/s interactuando con los

| sistemas o cualquier otro elemento

| descrito en Ia configuracion.

- Un contable utilizando una hoja de
cdlculo por primera vez.

Objetivos

- Efectos en la situacién que motivan

acciones llevadas a cabo por actores.

- Necesidad de comparar las ofertas de un
determinado presupuesto.

Planes

- Actividad mental dirigida a convertir

una meta en un comportamiento.

- Abrir el documento dard acceso a la

informacion del presupuesto.

Evaluacion

- Actividad dirigida a interpretar las

caracteristicas de la situacion.

- Una ventana que es demasiado grande

puede ocultar la que esta debajo.

Acctones

- Describe el comportamiento

| observable (diagrama de secuencias).

- Abriendo un documento;

redimensionando y moviendo ventanas.

Eventos

- Acciones externas o reacciones
producidas por el sistema interactivo u
otras caracteristicas descritas en la

configuracion.

- La realimentacion de la seleccion de
una ventana; apariencia actualizada de las

ventanas.

Figura 59. Elementos caracteristicos de los escenarios de la interaccion del usuario

Hay que tener en cuenta que los escenanos, no son una prediccion. Estos debemos

entenderlos, por tanto, como vehiculos para ayudar a las personas a aprender. Las ventajas e

inconvenientes de la técnica de los escenarios; se presentan a continuacion:

¢ Las descnpciones de wtilizar la tecnologia, representadas en escenanos, permiten
Ventajas discutir y analizar, c6mo la tecnologia cambia las actividades del usuario.
[Carroll, 2000} - e Lasdescripciones de los escenarios pueden ser creadas antes de que el sistema sea
construido permitiendo medir el impacto resultanic.
Inconvenientes o No guian explicitamente al disefiador hacia el modelo correcto del sistema.

B Figufa 60. Ventajas e inconvenientes de los escenarios como técnica de prototipado
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Utilidad de los escenarios segiin Ia fase del ciclo de vida.
Proporcionan herramientas agiles que dan soporte al razonamiento del sistema
en el proceso de disefio [CARROLL, 2000], escenificando problemas existentes, y
ayudan enormemente a la comprension de los mismos, a la hora que dejan entrever
posibles vias de solucion. El uso de los escenarios supone un punto de partida idéneo

para casi todas las fases del ciclo de vida. Asi pues, los escenarios pueden constituir:

O Ejemplos para el uso del sistema durante la fase de requisitos.
O Carnales de entrada y modelos de generalizacion durante la fase de disefio.

O Una fuente de inspiracion y de motivacion

Los escenarios se pueden representar de distintas maneras, veremos las formas

mas habituales de representacion de escenarios:

a) Mediante Lenguaje natural

Las descripciones en lenguaje natural se realizan, como su nombre
mdica, mediante una narracion escrita de la situacion que queremos reflejar. Este
tipo de narraciones, suelen ser las que mejor sirven para producir rapidamente
escenarios, que pueden ser probados por usuarios. El principal problema, es en la
forma de describir la situacion. H uso del lenguaje natural, puede dar lugar a
interpretaciones erréneas o a descripciones demasiado largas que requieren un

esfuerzo excesivo por parte de los usuarios.
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»ESCENAR,IOS: Gestion de 1a Pantalla

Gestion de Familias
-bisquneda de wrie imagen-

1" escenario:
Situacion : Una persona desconocida llega a la recepeidn
Actor principal
Avctores scc.

Maria (usuaria principal del sistema)
- EY nucvo clicnte
- José (trabajador de la empresa)

Pre-requisitos  : El sistema ya tiene introducidas algunas

imagencs asociadas a lax etiquetlas
"fMtbol” ¥ "elementos prefabricados”.

Tarcas:

1.10: Maria observa como un coche apiarean en ia zona de aparcamiento.

1.11: La pantalla muaestira una presemacion general de fa cammpresa,

1.12: E) condnctor del coche ente enira on 1y recepeion.

1.13: Marin dinloga con &1

1.1 Bl clionte o816 interesado on “elomenios profabricados™,

1.15: Maria Hanmm a José (porgue sabe Que ex Ia pesona de la eampresa guc
major podra atenderle acerca de este wnxt)

1.16: José le comenta a Maria gque bajari on unos minutos, Que Conoce a esta
persona ¥ fabe que es may afncionada nl fabol,

1.17: Marin, con esta informacidn, bisca on ol sistemnn recursos axociados con
los omas “Hitbel” ¥ "clemeniots prefabricados™

1,187 El sistomu o mucsira a Maria todos los recursos encontraddos,

1.19: Maria oscoge unas imdagencs de ftbol mnececiadas con unas de
clementos prelabricados,

1.20: n la panalia doe 1o recepeion deja de vorse ka presentacion goneral y aparcee In
que Maria ha gencrado.

1.271: 1 clicnte, muy sorpremdido, ve esta prosentacion,

1.22:0 Josd Hean v e attende.

Figura 61. Ejemplo de un escenario descrito en lenguaje natural

b) Mediante Storyboards

para describir escenarios de situaciones concretas que ayuden a entender partes del
sistema. Con los storyboards, se consigue dotar al escenario descrito en
lenguaje natural de la componente grafica que facilita la comprension y el
detalle. Las siguiente figura, muestra el ejemplo de un storyboard que representa
un escenario de situacion para explicar el cambio que suffira el trabajo de los
vendedores de la empresa de prefabricados, con la incorporaciéon de las nuevas
tecnologias. El primero, reproduce una situacion tipica, tal y como se realiza

actualmente y el segundo, tal y como lo hara tras la implantacion del nuevo sistema

web.

La previamente comentada técnica del Storyboarding resulta altamente 1til

170




Situaclon: 1y, L de. "‘4‘5(‘50 de pm&;(*ﬂ.f & an ((l\eu.“l{, %mm

futura

Escenan® 7 de &

Escenan® 2. d8 £

cla dvten) ‘{a
Ve . ;
<(:) F

Agans {enjo

Descriptidn:  €( wondedsr 5+ b eateredo oz vana
cettrdlt man. paeva meg:ae. comernial. | So pabern

’;:r;,‘(:;?' se ha od,‘n&‘(aéo la obra y wiita el

mebn: ‘){’X()V(J‘ o ?.e}en{mfk ‘7 PrQ()rnr(.g ol
melm R g unte ol wvadeder éhpoae o
eswiacle va cigleze de cvay siilore realizadas.

Escenan® 2 de 6

Escenan®. 4 de &

Deko &urk
a(/. oy

Weets coitib
T A avew iFEA

Fsa da
ref {"‘l'ﬂﬂl.

Ruolo verla?

Lo presto ‘.?\\

(d‘ﬂo&o ¢ arte-

e ;W

/U;no/ ot '4 haqu‘
\(4 av.{o/ o bredt twggiame)
vn (Awk ealawll.
Toens al:)o_?

Descripcitn:

Desc:ipddn: Cl V\?’\a@éﬁf s¢ h‘es\"( un QQFOM(
pergst no beve d eabitogd actualizado, lo
wal (& aymdada ta Lo vinta

Escenan®. S de &

Escenan®. 6 do &

wopatol Ga ol
cotdlogo Lo enierad
rdsene) i
‘wx:n;u f{.(

¥ ¢ eprona
ot oty povo
he oludedo o

co ale dema b

iDesaipdbn: (Fero cada catilego hene buf
| producias  Astwe YL Coger VAo (P natwo
& la rodero. para moskarle pronles .

vol vile a eifar
o baber reﬁ\u,\‘ééo

Jn 0iceo Jeweo‘oqe\)o
¢l wrcadewo pc‘enocﬂ_ Jt la empreia.

Figura 62. a. Escenario en formato de storyboard. Situaci6n actual.
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Figura 62b. Escenario en formato de storyboard. Situacion futura
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c) Diagramas de Casos de Uso de UML

Esta técnica, fue inicialmente pensada para la especificacion de requisitos
funcionales de sistemas interactivos [JACOBSON, 1993] y actualmente, forma
parte de los diagramas UML [BOOCH, 1999] utilizados en la Ingenieria del
Software.

De forma resumida, estos diagramas tienen una representacion grafica en
los denominados Diagramas de Casos de Uso, en los que los actores son
representados por simbolos, que esquematicamente tienen forma humana y los casos
de uso por elipses. Unas flechas entre el actor y el caso de uso, simbolizan la

participacién de los primeros en los segundos.

Los casos de uso, describen escenarios de uso del sistema a partir de
secuencias de interacciones entre el sistema y uno o mas actores, que obtienen los
resultados observables del sistema (considerado como una caja negra). En esta
notacion, los actores representan tanto a personas, como a otros sistemas que

interactiian con el sistema que se esta describiendo.

/ Birar revisiones O
% Favisar

Autor Endiac articuto
Fb‘vlsor

Regmra S& Bt 01 CONgreso

Figura 63. Escenario representado mediante Casos de Uso de UML

Al tratarse de una notaciéon formal no hay lugar para interpretaciones ambiguas,
lo que resulta beneficioso para su proposito.

El uso de los escenarios, constituye una técnica efectiva, sin embargo cada
equipo puede diferir en sus preferencias a la hora de descrnbir 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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ultimas son s6lo interpretables por los ingenieros sofiware, las primeras consiguen

integrar de manera maés eficiente los integrantes de los equipos multidisciplinarios,

Representacion de un escenario

DATOS PRINCIPALES

Diagrama del
caso de uso 9

en notacion
UML @

ESCENARMIS; Conticn o a Postatla D es Cl-i p C i é'll en

bt o b i T
PSRRI PRI B

— | lenguaje natural

s Lo . o W tmmeta Seyra o B ACIT AR
eBas prbsavipal 2 D e JO AN
e, :

Descripcion con | & O
Storyboards =it o

Figura 64. Escenarios y sus variadas formas de representarlos

Sutcliffe [SUTCLIFFE, 2003], recomienda una combinacién 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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i
Protagkonsd

Caso de Uso: "Gestionar los reporiajes’™

Descripeion: El editor introduce el articulo de un evento junto con
¢l reportaje fotografico

Aclores: Editor, Sistema

Caso de uso adicional necesitado: "Login™

E} editor sc identifica como gestor de contenidos (sigue €l coso de uso "Login™).
El sistcma mucstra ¢l pancl de adminisiracion.

. ) editor idemifica ¢l vincnlo de Ia seecion Jde administracion de los reporinjes.
El wditar hace «lic en ese vinculo.

El sistema muestrn in paginag de reportajes con hubilitacion para administrociéon.
1 editor selecciona un reporiige a editar o identifica 21 vincule "afindir naevo reportaje™.
El editor hace clic en ¢l vinculo de edicién o afnadir,

El sisiema minesira un {farmulario de entrada de datos.

IEl editor rellena el formulario de emirada ¥ presiona ¢l botén de confirmacion.
lD 11 sistona guarda Jox ditos » muestrn In informacién coma presentacion.

11 B! editor verifica la presentacion.

epNPUsILS

Alternativa 1: El evento produce errores

En el paso 10. el sistema encuentra errores en la imglormacion introducida.
I10a. El xistema muestre el error producido.

10b. Ll sisrema muestra las opciones de editar /o borrar ¢ evento.

10¢. El edivor elige la npeién de editar y vnehe al paso 8.

Figura 65. Escenario utilizando la notacién combinada

4.3.2.7 Prototipos de Sistemas WEB

Son implementaciones realizadas con técnicas de programacion 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 técmca de programacion. 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 rapida implementacion donde faltan aiin 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 rapidamente puede crearse un prototipo web.

Es necesario tener muy claro, cuil es el propdsito de este tipo de prototipos.
En primer lugar, debemos tener presenie que lo que mas nos interesa, es probar los

aspectos relacionados con la interaccion del usuario con el sistema, por tanto se espera
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una aplicacién con la funcionalidad minima necesaria, para que el usuario pueda
realizar las interacciones necesarias que permitan visionar el funcionamiento, todavia
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.

| SN | dlabetesl o Q,

. l “ ABC ! DEF

.__JL___.JI___.___J

B @f

Consulta PEAS Sobre Consuita PEAS

Sw
Ver mas Apps
[GonsultalREAS]

Fo1f ABCDEF.@

L=, 1 A

! GHI ” JKL H|! ]
PQRS‘ TUV I YZ l I

dlabetes{ 176827Ecografia Fetal Doppler 1

l Diagnostico II-IL
1 76830Ecografia Transvaginal 1

0240 Diabetes mellitus preexistente
PEAS Insulinodependiente, en e] embarazo

Diagnostlco picniag
80063 Perfil de coagulacion basico 1

0241 Diabetes melilitus preexistente no
PEAS insulincdependiente, en et embarazo

! Diagnostico I-IIT

0242 Diabetes mellitus preexistente relacionada ! .
! 81001Examen de orina 1

PEAS con desnutricion en el embarazo
| Diagnostico TI-HE
82565Creatinina 1

Diagnostico TI-II1
82947Glucosa cuantitativa en. sangre 1

| piagnostico 1K
| 82950Prueba de sobrecarga de glucosa 1

i Diagnostico II-] III
lgas20urea 1

0243 Diabetes mellitus preexisiente en el
PEAS embarazo

0244 Dtabetes mellitus aue se ongwra con el

{ l f ., ABC ! DEF | | '
Y 2 ’._DEE_.,
I c l f GHI ’ JKL ‘ MNO'

; 6
i “E l ] RS ' TUV “ 1 ] l
, 1 Diagnostico II-IIL

85027Hemograma 1

l Diagnostico I-IIL

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 disefio en el sentido

estético del mismo, smo que, refleja aspectos interactivos con mucha sencillez.

Las ventajas e inconvenientes de este prototipo, se muestran a continuacion:

Venmjas -+~ ..} e Flusuario tiene la sensacién de estar trabajando con un sistema real.
o Habitualmente, Ia fidelidad de un prototipo software con ¢l sistema final es alta. |
¢ Precisamenie debido, en gran paiie, a esia fidelidad, esios protoiipos son muy

utiles para realizar las evaluaciones de métricas (tipo métricas de rendimiento o »

de coherencia).

) hidoﬁvenient@s | o Este método requiere habilidades de desarrollo de software, aunque cada vez en

‘ | menor grado (recordemos que puede realizarse un prototipo software con
técnicas como utilizar 1n programa para realizar presentaciones).

o  Aunque rapido, el método consume mucho mds tiempo que otros tipos de

prototipos.

VU Sy :3,. 3 1.1 _
[ Se TC(RICICIL iIayOIts ICCUIS0sS, pot 1a 1iecesiuaa ac software ¥ iiaigwaic

Figura 67. Ventajas e inconvenientes de la técnica de prototipado en video.

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 discusidon o por anélisis, tarde o
temprano apareceran. Y si la cuestibn es importanie, para comparar soluciones
alternativas, se realizaran uno o mas prototipos de la interfaz de usuario.

Por ejemplo, el equipo de disefio del sistema de compras en-linea, dudo entre
usar paginas web convencionales con interactividad o applets Java con una interfaz de
manipulacion directa. Una interfaz de manipulacion directa, probablemente, era mas
amigable y facilitaba las ventas, sin embargo esta solucion, basada en Java, requeria
mas tiempo de desarrollo. Lo ideal seria implementar prototipos especificos
ilustrando los dos estilos, para ser probados con usuarios para poder tomar la

decision correcta.

No todos los prototipos de interfaz de usuario son construidos para

pruebas de usabilidad [ROSSON, 2002].
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Continuando con las compras en-linea, en otro momento del desarrollo, el
equipo duda acerca de la realimentacién que el sistema debe proporcionar al comprador
durante la transaccidon de compra. Desean, por una parte, incluir la realimentacidén
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 reducciéon en la
velocidad o que se les provoque un estado de sobreinformacidn. El problema, en este
caso, sera que un retardo en la informacién mostrada, provocard un estado de
incertidumbre durante la interaccién con el usuario, retardando los efectos del tiempo
de respuesta. El mejor mecanismo para entender el problema y decidir sobre éste, sera
{a materializacidén de un prototipo software que a base de scripts podria ejecutarse unay
otra vez en muchos contextos de red diferentes. Los datos temporales extraidos,
podrian entonces ser usados para predecir los retardos que los usuarios

experimentarian y asi, tomar decisiones acerca de las cuestiones planteadas.

Los prototipos desarrollados como respuesta a preguntas especificas, ayudan a
mejorar 'y definir las resiricciones o condiciones limite para una solucion de disefio, por
ejemplo si se decide usar Java en vez de HTML, o proporcionar la realimentacion,
sOlo después de una peticion fipo submit, y no durante la construccion de dicha
peticién. Sin embargo, para ser consecuente con los resultados de la prueba, el
prototipo y la prueba asociada deben ser realistas: St prototipos Java contra HTML no
pueden ser usados para probar tareas reales, o si van a ser evaluados con usuarios
avanzados. Si los retardos de realimentacién son medidos en condiciones de red
limitadas, o si los didlogos simulados son demasiado simplistas, las interpretaciones
temporales no seréan representativas.

Como vemos, es importante decidir qué técnica de prototipado es la mas
adecuada en cada momento. En general, es cuestion de plantearse los objetivos a
evaluar y decidir la técnica mas 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 parametros relativos al coste y -al tiempo de

desarrollo, nos ayudari a la hora de decidir cudl utilizar.
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Pratotipado

~ Primeras ideas. - Muy béjb ’ ‘Muy répidd

T Boceto

Retiejo dei contexto.

Descripcion del proceso de interaccion.

‘St°fybbé’d Muy bajo Rapido

o

- Identificacion y ubicacién de los actfores y objetos que

intervienen en la interaccion.

Cieaes S et Simplicidad, minimalismo i
. Protoipode | yipilidad de las funciones Muy bajo |  Répido

Metodologia de interaccion (facilidad).

- Sintetizabilidad.
Relativam

- Reflejo de su utilizacion. No tan rapido
. L . ente bajo.
Reflejo de las caracteristicas fisicas.

- Visibilidad de las funciones
- Metodologia de interaccion (facifidad). Bajo No tan rapido
Dispone de elementos interactivos de la interfaz.

o Representacion de la interfaz de la interaccion. Rapido,
1. Visibilidad de la navegacion. Bajo depende cémo

- Representacién de los estados del sistema. se representen

- Representacion de casos o situaciones interactivas.
- Entender el contexto y €l porqué de Ia tarea.
Visibilidad de 108 actores y de los objefos que Alto Muy alto
intervienen en la interaccion.

- Escenificacion de posibilidades futuras.

- Representacion de situaciones interactivas.
- Entender el contexto y el porqué de la tarea. Mei Suele ser

edio
- Visibilidad de los acfores y de los objetos que rapido

intervienen en la interaccion.

- Navegabilidad.

- Seguimiento de las tareas. Medio Mediofalto

- Globalidad del procesa interactivo.

- Exploracion de funcionalidades concretas.
- Medidas de rendimiento. Medio - Medio/alto

- Posibilidad de realizar evaluaciones

Figura 68. ;Qué caracteristicas analizamos con cada tipo de prototipo?
1A
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4.4 EVALUACION

Evaluar, consiste en probar algo. Tanto para saber si funciona correctamente
o no, si cumple con las expectativas o no, o simplemente, para conocer ¢cdmo funciona
una determinada herramienta.

En nuestro modelo, la fase de evaluacién constituye, un punto clave para la
obtencion de sistemas web usables y accesibles. Sera en esta fase donde se aplicaran las
técnicas necesarias para recibir la realimentacién necesaria, por parte de los usuarios
y/o evaluadores expertos que se vera reflejado en el disefio de las interfaces de los
usuarios, mejorando sus procesos interactivos. Por tanto, hablaremos de la evaluacidén
cCOmo:

La actividad que comprende un conjunto de metodologias y técnicas que analizan
la usabilidad y/o la accesibilidad de un sistema web en diferentes etapas del
ciclo de vida del software [LORES, 2002].

La evaluacion, no debe ser pensada solamente como una simple etapa del
proceso general del disefio, y mucho menos de la implementacion 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.

Ademas, 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 realimentacién necesaria, para saber separar aquellos aspectos del
sistema correctos, de aquellos que causan confusion. Por otra parte, la finalidad
principal de los prototipos realizados durante la etapa anterior no es otra que,
comprobar caracteristicas o propiedades para mejorar el sistema. Centraremos esta parte,
en explicar los métodos de evaluacion mas relevantes y las conclusiones extraidas a
partir de la aplicacion de los mismos en los proyectos que sirven de casos de uso

experimental en este trabajo de investigacion.
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44.1 Objetivos de la evaluaciéon

Al hablar de evaluacién, tendremos en cuenta siempre, tanto los aspectos
relactonados 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 disefios se adaptan a las necesidades, requisitos y
expectativas de nuestros usuanos. Este, es el papel de la evaluacion.

La evaluacion, tiene definidos tres objetivos principales:

(1) Comprobar la extension de la funcionalidad del sistema web.
(2) Comprobar el efecto de la interfaz en el usuario.

(3) Identificar cualquier problema especifico con el sistema web.

La funcionalidad del sistema web es importante en tanto a que, debe estar
completamente de acuerdo con la especificacion de los requisitos. Adicionalmente a
la comprobacion del disefio del sistema, en términos de su capacidad funcional,
es Importante comprobar, el impacto de dicho disefio sobre el usuario, como
considerar lo facil o mo que le resulta su aprendizaje, su manejabilidad (incluyendo
usuarios con necesidades especiales), o 1identificar, aquellas areas del disefio que
puedan requerir una sobrecarga de la cantidad de informacién que el usuario debe

recordar.

4.4.2 ;Doénde 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 conexion actuales, por tanto, no existe
ninguna restriccion fisica, que limite las posibilidades, para poder realizar evaluaciones

de sistemas web diversos.
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4.4.3 Clasificacion

Existe una amplia variedad de métodos de evaluacion, cada uno de ellos utiliza
untos determinados medios y técnicas que permiten medir diferentes aspectos. La
eleccion de un método u otro no depende so6lo, de cual es la respuesta que se quiere
conocer, sino de multiples factores que pueden resumirse en jcuanto cuesta y qué
obtendremos con su realizacion?. Antes de poder hacer una adecuada
clasificacion, es necesario comprender cada uno los métodos de evaluacion de
manera integral haciendo una clasificacion de sus elementos, segin los criterios

presentados en el siguiente cuadro. Ver la figura:

laboratorio

Clasificacion de — lugar de realizacion
los métodos de

evalnacion

entorno natural

I— upo de téenica inspeecitn
| S Emd.xuzmmx
tesl

}— automatizacion automaticos

manuales

L participantes CON usuarios y/o implicados

SIN usuarios y/o implicados

Figura 69. Clasificacion de los métodos de evaluacion

Veamos a continuacion, con un poco mas de detalle cada uno de estos criterios

443.1 Segun lugar de realizacidn:

En cuanto a, donde se realizan, distinguimos, dos categorias 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 ademas traer usuarios para

un estudio particular.
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La ventaja aqui, es que en el laboratorio se puede contar con sofisticados
equipos (ordenadores con capacidades especiales, etc.) que permiten explorar aspectos
precisos 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 sttuacion se produce, cuando el evaluador realiza su trabajo en el
lugar natural donde se realiza la escena, el lugar de interaccion habitual del usuario.
Su ventaja es que, se puede ver realmente, como los usuarios realizan sus
tareas cooperando entre ellos y mejora el Analisis de Requisitos aflorando aspectos no

recogidos anteriormente.

4.43.2 Segun tipo de técnica

Se distinguen 3 categorias:

a) Meétodos de inspeccion:

Requiere de evaluadores, que mspeccionan aspectos de la interfaz del sistema
relacionados con la usabilidad y la accesibilidad que se ofrece a sus usuarios,
obteniéndose informes sobre los elementos especificos de la interfaz, permiten
identificar, clasificar y contabilizar un gran mimero de errores potenciales de usabilidad a

precio relativamente bajo, por el hecho de no utilizar usuarios.

b) Métodos de indagacion:

La informacidon acerca de los gustos del usuarto, las quejas, las necesidades y la
identificacion de requisitos, son informaciones indispensables sobre todo en etapas
tempranas del proceso de desarrollo. Susobjetivos son  proporcionar  informacion
relacionada con el uso y las posibilidades de acceso de un producto, que ain no se ha
empezado a fabricar.

Se realiza hablando con los usuarios, observandolos, usando el sistema en

trabajo real, y obteniendo respuestas de preguntas realizadas verbalmente o por escrito.
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c) Meétodos de test
En los métodos de evaluacidn por test, usuarios representativos trabajan en tareas
concretas utilizando el sistema (o el prototipo) y los evaluadores utilizan los

resultados para ver como la interfaz de usuario, da soporte a los usuarios con sus tareas.

4433 En cuanto a la automatizacién
Podemos distinguir entre métodos:
a) Automaticos:

Son métodos que disponen de mecanismos (hardware y/o software) que
facilitan la comprobacion de los aspectos a validar. Los métodos automaticos
resultan altamente eficientes, puesto, que se realizan muy rapidamente y los
resultados siempre provienen de los mismos parametros, sin apreciaciones subjetivas.
Una de las caracteristicas que hacen mas 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:
Estos, consutnen m4s recursos: Tiempo, evaluadores..., pero pueden
evaluar aspectos que se “salen del patrén” y pueden realizarse en cualquier etapa

del desarrollo y con cualquier tipo de prototipo.

4.43.4 Segln quién interviene en la evaluacion

Podemos distinguir los siguientes métodos:

a) Con usuarios y/o implicados

Se evalia el sistema con la intervencién directa de usuarios representativos,
pudiendo también participar en las sesiones, personas qgue sin ser usuarios finales tienen
la condicion de implicados del sistema. Implican la participacion de usuarios en el
proceso de disefio pero dificultan, en parte, el proceso debido a que no siempre

resulta facil reclutar usuarios para este tipo de actividades.
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b) Métodos sin usuarios y/o implicados
Los reahzan sOlo 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 informacion de los. Este tipo de método tiene

una eficacia adicional que permite detectar errores funcionales y de consistencia.

4.4.4 Evaluacion Formativa y Evaluacion Aditiva

“Probar pronto y a menudo”, es el principal principio de la Ingenieria de la
Usabilidad, constituyendo un factor clave, para identificar “a tiempo” los problemas
potenciales de usabilidad de los sistemas interactivos.

Ademas de las clasificaciones anteriores, existe otra que no se ha incluido en la
tabla anterior, porque el caracter de ésta, dista un poco de las anteriores, lo cual incluso,
puede llevar a cierta confusion. Esta clasificacion divide los métodos de evaluacion en,
formativa (formative evaluation) y aditiva (summative evaluation).

Se denomina evaluacion formativa a una coleccion de métodos de Ingenieria de la
Usabilidad, que centra su actividad, en un proceso iterativo de identificacién de
problemas de usabilidad y su correspondiente correccion (“identificar y corregir”)
antes de que un producio esté completado, y no tiene que ser confundida con la
evaluacion aditiva o sumativa, que es un método que juzga el valor de un programa al
final de las actividades del mismo, el enfoque esta en el resultado, mediante el cual ofrece
una comparacion cuantitativa.

El proceso de evaluacion, puede alimentarse de ambas. Mientras, por un lado,
tenemos un sentido prospectivo o formativo (de mejora, de comprension, de aislamiento

de conflictos...), por el otro, el sentido es retrospectivo o aditivo (valorar una meta

concreta).
5 Formativa ' Aditiva
O Principalmente prospectiva. 1 Principalmente retrospectiva.
O Enfoque: EI proceso. [0 Enfoque: El resultado.
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O Analisis de fortalezas y debilidades para mejorar. | O Gran soporte documental.

0O Habitos de desarrollo. | 01 Hébitos de documentacion.

O Oportunidad de reflejar en el significado (0 ;Evidencia de la evaluacién formativa
| __de nltimos looros? reonlar?

O Realimentacién (feedback). . O Evidencia.

Figura 70. Cuadro resumen, comparando la evaluacion formativa con la aditiva

4.4.5 Plan de evaluacion

Cuanto mas tardemos en realizar tareas de comprobacion mas dificiles de
implementar seran los cambios, los errores detectados y/o los requisitos establectdos.

Las pautas generales para el plan de evaluacién®:

1) Antes de empezar una evaluacion debemos tener muy claros sus objetivos,
debemos pensar solo en lo que va a ser probado y qué esperamos de la prueba.
2) Cada evaluacion, debe tener un responsable (integrante del equipo), que tendra
las siguientes responsabilidades:
a) Moderar las sesiones y reclutar a los usuarios y/o a los evaluadores.
b) Reservar el lugar de celebracion de la evaluacion.
c) Dirigir las tareas a evaluar . Disponer de todos los recursos
necesarios para la evaluacion (prototipos o dispositivos necesarios).
d) Tener claras las tareas a probar.
e) Quétécnicas de evaluacion se utilizardn y documentar los resultados de la
evaluacion.
3) La evaluacién debe encajarse tanto, en la planificacion, como econdOmicamente
en el proyecto.
4) Documentar los resultados de la evaluacion y distribuirlos a los miembros que

precisen de sus resultados (responsabilidad del jefe del proyecto).

186



4.4.6 Métodos de Evaluacidon de la Usabilidad

Basandonos en la clasificacion propuesta por el tipo de evaluacion técnica
vista anteriormente (inspeccion, indagacion y test), veremos en este apartado, los

métodos mas destacados de cada una de las tres categorias.

4.4.6.1 Por Inspeccion

El término mspeccion aplicado a la usabilidad, agrupa un conjunto de métodos
en los que hay evaluadores expertos que explican el grado de usabilidad de un sistema,
basandose en la inspeccion o examen de la interfaz del mismo. Los métodos que se
enmarcan en -la clasificacion de evaluacion por inspeccion, son la heuristica, los

recorridos y la inspeccion de estandares.

4.4.6.1.1 Heuristica.

El procedimiento heuristico, en general, puede ser descrito como el proceso
en el que, se resuelven problemas, a partir de una serie de reglas (heuristicas) previamente
determinadas. Esta técnica, nace de la resolucion de problemas complejos que requieren
de un gran esfuerzo temporal y econémico y que pretenden disminuir su impacto

encontrando soluciones que aunque no son las 6ptimas son suficientemente satisfactorias.

El método fue desarrollado por NIELSEN, y consiste en analizar la
conformidad de la interfaz, con unos prncipios reconocidos de usabilidad (la

“heuristica”) mediante la inspeccion 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
heuristicas de usabilidad” ~—conjunto revisado de reglas heuristicas de usabilidad
a partir del analisis de 249 problemas de usabilidad — con la interfaz del sistema.
Tras las revisiones individuales, los resultados son puestos en comin y debatidos en
una reunidn entre los evaluadores y el responsable de la evaluacion

(denominado observador), quienes generan el informe final de la evaluacion.
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Muchas personas confunden el concepto global de evaluacion de la usabilidad,
con la evaluacién heuristica y se refieren tinicamente al uso de esta técnica cuando

indican que evalaan la usabilidad del sistema concreto. Los detalles son:

1) Introducir una parte introductoria destinada a detallar los objetivos del
sistema interactivo & probar. Esta parte es comtn para todos los evaluadores
y es redactada por el observador.

2) Valorar el grado de transmision de los objetivos por parte de la interfaz.

3) Cada heuristica dispone de una serte de sub-reglas, que ayudan
notablemente a los evaluadores, mejorando los resultados de la prueba. El
evaluador, segin 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 frecuencta se produce el problema.

¢) 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,
continuara 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 heuristico se ubica en el Anexo A.

Los inconvenientes atribuidos al procedimiento heuristico en si mismo, son:
que los heuristicos, suelen ser especificos del problema a tratar y pocas veces sirven
para dar una respuesta concreta al problema. En el fondo, lo que buscan los
heuristicos, es reducir el dominio de las posibles soluciones o aspectos de su
aplicacion, para facilitar el proceso de descubrir soluciones o errores.

En el terreno especifico de evaluacion de la interfaz de usuario o del sistema web
en general, el principal problema es que, no hay participacion de usuarios

representativos.
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4.4.6.1.2 Recorridos.

Los métodos denominados “recorridos”, constituyen una aproximacion
alternativa a la evaluacién heuristica, con los que se intentan predecir problemas de

usabilidad, sin realizar tests con usuarios.

En general, entodos los recorridos se realiza unarevision detallada de todas las
acciones asoctadas a la consecucion de una o mas 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 disefiadores, 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 recorndo cognitivo (Cognitive Walkthrough), es un método de
inspeccion de la usabilidad que se centra en evaluar la facilidad de aprendizaje en
un disefio, basicamente por exploracion y esta motivado por la observacion, ya que
muchos usuarios prefieren aprender sofiware a base de explorar sus posibilidades. Los
pasos necesarios para la realizacion del método se estructuran en el documento de la

evaluacion y son los siguientes:

Definir los datos necesarios para el recorrido

v Identificar y documentar las caracteristicas de los usuarios ;Quiénes seran los
usuarios? Incluyendo la experiencia especifica acumulada y el conocimiento
adquirido. ‘

v" Se describe también el prototipo a utilizar para la evaluacion, y se enumeran las
tareas concretas a desarrollar.

v Para cada tarea se implementa por escrito, la lista integra 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 detallado. En este proceso,
el evaluador utilizara la informacion del factor cognitivo (experiencia y conocimiento
adquirido) de los usuarios, para comprobar si la interfaz es adecuada para el mismo.
Esta revision ha de ser minuciosa para todas las acciones especificadas para la
consecucion de la tarea. Para ello, el evaluador en cada accién criticara el sistema

respondiendo a las siguientes preguntas:

v" ¢(Son adecuadas las acciones disponibles, de acuerdo a la experiencia y al
conocimiento del usuario?

v"  Percibir4n los usuarios que estd disponible la accién correcta? Esto se
relaciona con la visibilidad y la comprénsibilidad de las acciones en la interfaz.
Es decir que incidira en, si ésta estd presente y si es visible.

v' -Una vez encontrada la acciéon en la interfaz, jasociaran estos usuarios, la
accion correcta al efecto que se alcanzara?

v" Una vez realizada la accion, jentenderan los usuarios la realimentacion del
sistema?. Tanto si la accion se ha realizado con éxito, como en el caso

contraro.

Documentar los resultados

v" El evaluador anotari para cada accion las respuestas del sistema y sus
anotaciones.

v El documento incluird un anexo especial, conocido como Hoja de Reporte de
Problemas de Usabilidad, detallando los aspectos negativos de la evaluacion
por grado de severidad que permita distinguir aquellos errores mas

perjudiciales.
Finalmente, a pesar de que esta técnica es idonea en la etapa de disefio del sistema,

puede también ser aplicada, durante el resto de etapas. Un ejemplo se muestra en el
Anexo A.
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4.4.6.12.2 Recorrido de Usabilidad Plural.

Método desarrollado en los laboratorios IBM, que comparte algunas
caracteristicas con los recorridos tradicionales; pero tiene algunas particularidades que
lo diferencian, entre las que cabe destacar, la intervencidon de usuarios finales. Estas

caracteristicas son las siguientes:

a) Serealiza con usuarios representativos, desarrolladores y expertos en usabilidad.

b) Las pruebas se realizan con prototipos de papel u ofros materiales utilizados en
escenarios.

¢) Cada participante tiene una copia del escenario de la tarea, con datos que se
puedan mantpular.

d) Todos los participantes, han de asumir el papel de los usuarios.

e) Los participantes han de escribir en cada panel del prototipo, la accion que
tomaran para continuar la tarea que estan realizando, escribiendo las respuestas lo
mas detalladamente postbles.

f) Una vez que todos los participantes han escrito las acciones que tomarian 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 t€cnica, radica en el fuerte enfoque hacia las tareas de
los usuarios [PREECE, 2002]. Siendo ofra imporiante caracteristica la gran

aceptacion del método por los equipos multidisciplinarios.

4.4.6.1.2.3 Recorrido Cognitivo con Usuarios.

Este método, constituye una mejora de 1a forma de realizar la evaluacién por
recorrido cognitivo a incorporar cautelosamente usuarios, de tal manera, que el hecho
de solucionar unas carencias no facilite la aparicion de otras. El proceso planteado es el

siguiente:

1) Realizar el recorrido cognitivo de la manera tradicional.

2) Concluido €l punto anterior, se incorporaran los usuarios de la siguiente manera:
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a) Reclutar usuarios representativos del perfil que se desea evaluar.

b) Tras una introduccidn, 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 recomdo 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, disefio,
funcionalidad...) mientras interaccionan con el sistema o el prototipo. Cada
usuario realizard todas las tareas sin recibir mas explicaciones que las
anteriores y al finalizarlas debera complementar la informacion anotando los
principales defectos detectados.

¢) Adicionalmente, una vez el usuario ha finalizado las tareas, pueden

comentarse los problemas potenciales identificados en el punto (1) para
conocer su punto de vista mas detalladamente.
3) Elolos expertos revisaran a posteriori, las cuestiones formadas en la etapa (2) para

documentar los resultados finales.

Ademas de aumentar considerablemente, el nimero de errores detectados
de la incorporacidn de usuarios al recorrido cognitivo, se aportan las siguientes

mejoras:

v" Con la presencia de usuarios se fomenta el disefio participativo.

v" Las dudas o errores que pueden haber surgido en la primera fase de la
evaluacion pueden ser contrastadas rapidamente con usuarios finales.

v 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
evaluacion con los usuarios, ayudara ademas a corroborar, a completar o

simplemente a mejorar estas descripciones.

Como contrapartida el evaluador, necesita invertir mucho mas tiempo y es

necesario reclutar usuarios y dedicarles el tiempo necesario. No obstante, tras las
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experiencias realizadas, estamos convencidos que la considerable mejora obtenida,

justifica dicho incremento.

4.4.6.1.3 Inspeccion de estandares.

Se precisa de un evaluador que sea un experto en los estindares a evaluar. El
experto realiza una inspeccién minuciosa a la interfaz, para comprobar que cumple
en todo momento y globalmente todos los puntos definidos en el estandar
establecido.

Un estandar es un requisito, regla o recomendacion basada en principios
probados y en la practica. Representa un acuerdo de un grupo de profesionales
oficialmente autorizados a nivel local, nacional o internacional. Decidir un estandar no es
una tarea que pueda tomarse a la ligera, pues de esta decision dependera el futuro.

Los Estandares pueden clasificarse en:

a) Estandares de Jure
Son generados por un comité con estatus legal y estan avalados por el apoyo de
un gobierno o institucidn para producir estandares. En informatica, existen una
serie de comités que han participado en la creacidon de muchos estandares
de iure, los mas destacados son: La Organizacion Internacional para
Estandares (International Organization for Standardization, ISO), la
Comision  Electrotécnica  Internacional — (International —Electrotechnical
Commission, IEC), el Instituto Nacional Americano para Estandares
(American National Standards Institute, ANSI), la seccion Standards
Association del Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos Americano
(Institute of Electrical and Electronics Engineers, IEEE), el Comité Europeo
para la Estandarizacion (Comité Européen de Normalisation, CEN) y el
Consorcio para World Wide Web (World Wide Web Consortium, W3C).

El proceso para generar un estandar de iure es bastante complejo. De
forma resumida, confecciona un documento preliminar, que debe hacerse
publico, 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 afios, se

Consigué un consenso y se acepta el nuevo estandar.

b) Los estandares 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 investigacion de
universidades y que tienen una gran difusion. Estos productos o proyectos de
investigacion, llegan a tener un uso muy generalizado, convirtiéndose, por
tanto, en estandares de facto (por ejemplo el sistema de ventanas con la
metafora del escritorio de fondo). Su definicion, se encuentra en los manuales,

libros o articulos. Son técnicamente muy valiosos y muy utilizados.

Realizacion del método.

Si bien, este método podria realizarse partiendo de prototipos de baja
fidelidad, lo mas efectivo, es realizarlo a partir de prototipos software o incluso
mejor, con una primera version del sistema final, donde estén implementadas las
partes que deben confrontarse con el estandar (que normalmente seran aspectos mas
relacionados con la interfaz que con las funcionalidades).

En fase de analisis de requisitos, se define el estandar que el sistema seguird
(ya sea porque es una especificacion del proyecto o uno escogido por sus
caracteristicas) y el experto —en dicho estandar— realiza una inspeccién minuciosa a
la totalidad de la interfaz para comprobar, que cumple en todo momento y
globalmente todos los puntos definidos en el estindar. Durante esta exploracion, el

experto no se interesa en la funcionalidad de las acciones que va realizando.

4.4.6.2 Por Indagacion

El proceso de indagacion trata de llegar al conocimiento de una cosa,
discurriendo o por conjeturas y sefiales. En este tipo de métodos de evaluacion 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 evaluacion por indagacion son la observacion de Campo,

Grupos de discusion dirigido, entrevista, cuestionarios y grabacion del uso.

4.4.6.2.1 Observaciéon de Campo.

Tiene como principal objetivo, entender como los usuarios de los sistemas
interactivos, realizan sus tareas y mas concretamente, conocer todas las acciones
que éstos realizan durante la realizacion de las mismas.

Para realizar una observacion de campo [NIELSEN, 2000] 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.

OProcedimiento
Las visitas de campo deben prepararse previamente (la improvisacion, induce a la
indecision del evaluador e inseguridad a los usuarios que van a ser observados).

Basicamente, esta preparacion previa consistira en:

O Escoger una variedad de usuarios representativos del producto.

O Utilizar el sitio de observacion y el tiempo con eficacia. Nuestras visitas no seran
ni muchas ni de mucha duracion; sera vital aprovechar el tiempo y recoger cuanta
mas informacion posible; el analisis de ésta puede realizarse luego en una oficina.

O Si pensamos complementar la informacion a partir de los usuarios es preferible

elaborar la lista de las preguntas que necesitemos reahzar.

Una vez en el lugar, eilmétodo se compone basicamente de dos partes
complementarias:

a) Observacion. Observando todo cuanto acontece el lugar de Ia accion: De qué
manera lo hacen, qué objetos utilizan, como los utilizan, donde estan ubicados,
para qué los utilizan, qué secuencia de acciones siguen, con quién hablan, en
qué orden lo hacen, cual es la finalidad, etc.

b) Y la otra, adicional, consiste en preguntar o entrevistar a los usuarios, acerca de

su trabajo para complementar la informacion recabada durante la observacion.
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Al final de una sesion de observacidon de campo, obtendremos una lista de
acciones, objetos, personas y en definitiva, todo cuanto acontece en el lugér
donde se desarrolla la accidon que hace o hard referencia al sistema que estamos
evaluando.  La fase del ciclo de vida del modelo de proceso mas apropiada para
realizar este método es, sin duda, durante el Analisis de Requisitos, momento en
el que necesitamos conocer el entorno de trabajo, los objetos, las personas, la
organizacion, los métodos, las tareas que se realizan entre otros, para poder recoger
requisitos necesarios para el disefio del sistema. Y la técnica de analisis mas
adecuada para su realizacion, es el analisis etnografico (técnica del cual se tratara en
profundidad posteriormente, en el apartado dedicado a la fase del analisis de

requisitos).

*  TFolografias de 1a distribucion dela caleferio:

El estudic ce acompaiin con unes fotografias de Ia cafeteria que hemos toamado como referencia. Ea ellas pod observar Ja
distribucion de los mesas y 1o diferenciacion clara de kas dos zonas que Ja componen. En Ia fotografia de 1a entrada vemos que 1a
enfeterin titne grmmdes venfomes de aistal, n fravés de Jos enoles Jos elientes yn preden hacer non ohserverion de) ambiente en
esus mromentos desde el exterdor

e

TOTOGRATIA 2 Eaxttods debacs

Figura 71. Estudio de campo realizado con motivo del proyecto de Ia cafeteria

4.4.6.2.2 Grupo de Discusién Dirigido (Focus Group).

El Focus Group [INIELSEN, 2006] o grupo de discusion dirigido, es una técnica
donde se retnen de 6 a 9 personas {generalmente wusuarios 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 evaluacion)
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realiza la funcién de moderador. Este, preparara previamente, la lista de aspectos a
discutir vy se encargard de recoger la informacién que necesita de la discusion.
Esto, permite capturar reacciones espontineas e ideas de los usuarios, que

evolucionan en el proceso dinamico del grupo.

OProcedimiento
Los procedimientos generales para dirigir un Focus Group son:
O Localizar usuarios representativos {6 a 9 por sesion) que quieran participar.
O Puede haber uno o varios observadores que solo toman anotaciones.
O Preparar una lista de temas a discutir y los objetivos de los temas propuestos.
O El moderador debera poner especial énfasis en:
Que todos los participantes contribuyen a la discusion.
Que no haya un participante que domine la discusion.
Controlar la discusion sin inhibir el flujo libre de ideas y comentarios.

Permitir que la discusion discurra libremente lo planeado.

O Al final el moderador (y €l o los observadores) realizaran un informe escrito con
los resultados y las conclusiones del debate. Incluira las opintones que han prevalecido

y los comentarios criticos de la sesion.

Figura 72. Las imagenes 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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3 Tener mas de un grupo principal, puesto que el resultado de una sola sesion puede
no ser representativo o incluso, que una parte significativa del tiempo de ia

discusion pudo haberse centrado en aspectos de importancia menor.

O Es preferible que el moderador tenga dotes dinamizadores y comunicativos,
necestta facilitar y dirigir la discusion en tiempo real y saber sortear hibilmente,

imprevistos que puedan surgir.

O 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 asi en las que mas se aplicada es en la fase de lanzamiento.

4.4.6.2.3 Entrevistas.

Es basicamente una conversacion, donde uno o varios usuarios reales del
sistema que se va a desarrollar o redisefiar, 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 conclustones finales.

Entrevistar a los usuarios respecto de su experiencia en un sistema interactivo,
resulta una manera directa y una técnica potente de adquirir informacion. Las
entrevistas pueden ser estructuradas o abiertas, en las primeras, el evaluador es mas
rigido en procurar el buen seguimiento del guidn preestablecido, mientras que, en las

abiertas se da espacio a los contertulios a expresarse con mas libertad.

Para que la entrevista sea lo mas efectiva posible, ha de ser preparada

con antelacion, con todo un conjunto de preguntas basicas.
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Esta técnica puede ser utilizada en cualquier etapa del ciclo de vida del desarrollo
del producto software, pues en funcion de las necesidades del propio desarrolio,

precisaremos diferente informacion.

Dia: 9 /9703 Hora: de 19:00 a 27:00
Lugar: Casa del clienle

g™y e 3y erY

- Presentacicn del prototipo scitwarse para verdicar cierntas funcionalidades y fesolver
algunos escenarios relacionados con el futuro sistema,

LCrees que o5 ek crear plaforos?

&Y un conjunto de recursos?

Intesta realizars ia tarea “modificar jos datos detl recuwrso "Zeo”

cPuedes diferenciar correctamente enlre eiminar un recurse y quilar una relacion?
sCrees gue o bisquotia de mdgenos e agiie

Ceav

Conclusionos:

Al realizar 1o taren “"Modificar Recurso™ surgen una seric de dudas:
LSolo e puede meodificar 1a imagen ¥ @) sonido?
Mo se pucde modificar el nombre det recwso?
& Pueden tener color™ {(un color gencral ¥, @ Ser posibie, uno de espocilice.

Fueron capaces de diferenciar perfectamente entre ambos casos (eliminacion y qQuitar vna
relacién}.
Mafi nla ne idad de uthzar las imagenes del BOARDMAKER.

miodificaciones gue pueden realizarse!

- Modiicar el TEXTO del recurso.

- Anadis un codigo cde colores e tondo para los ires Bpos de recursos.

- ARagir la posidiitdad de personalizar el cojor de Tondgo da cada recurso.
-  Atadir una herramenta de busqueda de recursos.

£ Tl t 5 =
Bl poxdio ¥ 10 i chscutien A3 tuncionatinotes o fa ablicacien

b o e e e e s & e e et o < e e e .

Figura 73. Documento redactado tras finalizar una de entrevista

4.4.6.2.4 Cuestionarios.

En el ambito de la evaluacion 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 aplicacién concreta.

Asi pues, la base del cuestionario, es la recoleccién de informacién 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 cardcter general. Preguntas que ayudan a establecer el perfil de

usuario y su puesto, dentro de la poblacion en estudio. (edad, sexo, ocupacion,

lugar de residencia, estudios).
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b) Pregunta abierta: Utiles para recoger informacién general subjetiva,

sugerencias interesantes y encontrar errores no previstos.

¢) Pregunta de tipo escalar: Permite preguntar sobre un punto especifico, en una

escala numérica. Por ejemplo: El disefio de los iconos es comprensible?
(Poco) 1{2]3]|4]5 (Mucho)

d) Opcion multiple: Oftecen una serie de opciones y se responden una o varias.

Ejemplo: ;Qué tipo de software has utihizado?
Tratamiento de texto. Hoja de calculo, Bases de datos, Contabilidad
Son particularmente utiles para recoger informacion 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 continuacion:

1.—- El trabajo con este sitio web te ha resultado. ..
Muy facil  Facil  Normal Dificil  Muy dificil

2.— Con las opciones del menu, saber lo que puedo encontrar ha sido...
Muy facil  Facil Normal Dificil Muydificil

3.~ ¢Identificas los juegos a los que puedes jugar a tu edad?
Si No

4. - ;Recomendarias el sitio a un amigo?

Si No

El cuestionario es menos flexible que la entrevista, pero puede llegar a un
grupo mas numeroso y se puede analizar con mas rigor. Se puede utilizar varias veces
en el proceso de disefio. A su vez, la entrevista tiene el factor “interactividad™ entre el

evaluador y el usuario, permitiendo, mejorar la comprension de ciertos aspectos.

4.4.6.2.5 Grabacion del uso (analisis de logs).

La técnica grabacion del uso, mas conocida como andlisis de logs o

simplemente logging®, se basa en “grabar” o “recoger” todas las actividades

® El término logging proviene de analizar los ficheros log cuya misién es dejar rastro de todo lo
que acontece en el contexto en el que se aplica. Nacieron con la imperiosa necesidad que tenian
los implementadores de software de disponer de informacién acerca de Io que pasaba durante la
ejecucion de sus aplicaciones para depurarlas en 1a solucién de errores e introducir mejoras, asi
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realizadas por el usuario con el sistema para su posterior analisis. Para ello, es
preciso de una aplicacion secundaria que realice automaticamente esta labor, que

pase ademas, totalmente desapercibida por el usuario.

El logging, implica disponer en el ordenador, de una ampliacién del sistema que
recoja automaticamente, estadisticas sobre el uso detallado del sistema. Es til
porque muestra, como los usuarios realizan su trabajo real y porque es facil
recoger automaticamente, datos de una gran cantidad de usuarios que trabajan bajo

diversas circunstancias.

Tipicamente, un registro de la interfaz, contendra estadisticas sobre la frecuencia
con la que cada usuarioc ha utilizado, cada caracteristica 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
caracteristicas que causan la mayor parte de los errores y la mayoria de los accesos a la
ayuda en linea), puede ser necesario recoger datos de registro a través de correo
electronico automaticamente o pidiendo que los usuarios ejecuten periddicamente, un
programa que envie el fichero por correo.

Las principales caracteristicas que definen este método son:

= Resulta ser un método muy economico, puesto que pueden analizarse las
acciones de un miimero de usuarios muy elevado.
s Puede realizarse remotamente, lo que permite evaluar un gran nimero de datos

de infinidad de usuarios, sin desplazarse a su lugar de procedencia.

= Los datos suelen tener un formato estandar, lo que facilita la comparacion de
datos segtin diferentes criterios {(meses, dias, semanas, paises, etc.).

= Tos resultados se obtienen de manera instantanea. No es necesario esperar un
analisis especial de expertos para entender qué ha pasado, mi se necesitan

transcripciones, ni ver cintas de video, etc.

como de disponer de informacion que ayudase a los responsables de los equipos de desarrollo y
a los directivos para tomar decisiones relacionadas con el sisterna.
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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 més reales sobre el uso).

= Muestras amplias (normalmente, estaremos hablando de miles de usuarios).

= Esta especialmente indicado para analizar sitios web: Se detecta facilmente el
verdadero uso del sitio (paginas més vistas, palabras mas buscadas, etc.).

= FEsta técnica, se puede utilizar en las etapas de prueba de versiones avanzadas
del sistema de despliegue o para el redisefio 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 analisis de los archivos de logs que
los usuarios an6nimamente 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 informacién tipica que nos proporciona un archivo de logs de un

servidor web.
V108 0GR 218 IP1. o dircccidn ficica del visstomde
. B B ST Tlorabhre det Dsuaro
e ) . T} Contrasefia
ST 2002 00 1152 Y0200] Fochn ¥ hore &= visia
GET siaq.pl)p IR0 Archive solicitado
;208 ] B K . ] I de > os permite cn@Gar eITores ¥ proaibles debiliclicles drntro de
f - o aoquitectura (2 - Exite, 3 - reczeverdn, dmx - srror. Sxx -~ fallo Al
servidor). Estos emvores se pueden producir en una entrada de daros, cuando ia
informacidn no se ha sncontrado pere 32 osta disponible, cuindo la mforma-
cién se ha selicitade pero ne estd dispenible, por erores del sistema ¢ enlaces
perdidos
. 25258 = L - A Volumen de trensferencia (25258 - nimero de biytes enviados - gue Hene e
. . - 1enerse presente en ¢l momento e rmedr el 3t po de per HCIR F ol <
e paAginas ristas. Cuando mds peto Enga Gue harar Un USUART e mMEnos Rempo
estard obserrando vl contznido ¥ mas reficencia a continuar navegando
T Thttpilwreing. google.conmfsenrch? L “referrer” que es la paaina de la cual prowiene el navegante
\ : 3
: qj—"-co;,zxj':':cimlxchrouh;o‘ L
- RAozNafE TF [en] (T inPE TXT Ei navegador domla3. 77 u =l sistemna operative (W PB) utztlizados para
. wsualizar la pdgma solicitada

Accesas a las carpetas del sitio | Solicitudes globales al sitio durante
duranta ¢l mes de agosto (2002) i cada una de los meses analizadas
T T T T T e L T T B DT L IS TET TR S

!

(G o, 0 edosero | L oaeh
P E3 . ddrens - - xar £ Alvees

Figura 74. Informacion de un archivo y analisis de logs
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4463 Test

En los métodos de usabilidad por test, usuarios representativos trabajan en

tareas utilizando el sistema -o el prototipo- y los evaluadores utilizan los resultados para

ver como la interfaz de usuario, soporta a los usuarios con sus tareas. Los principales

métodos de evaluacion por test son:

4.4.6.3.1 Medida de las Prestaciones

Este método de evaluacidon, esta 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 serd necesario disponer bien sea del sistema ya implementado o de un

prototipo que permita evaluar estos aspectos.

OPara ello, existen una serie de caracteristicas importantes a tener en cuenta:

No debemos olvidar que el objetivo primordial, es mejorar la usabilidad del
producto; no debe confundirse con un test de functonalidad, que tiene como
objetivo garantizar que el producto funcione de acuerdo con las
especificaciones.

Los participantes en el test (que evidentemente, seran usuarios reales
realizando tareas reales) se analizaran tanto, en la manera como utilizan el

producto, como midiendo el tiempo que les lleva realizarlo.

Un aspecto primordial para la realizacion del test sera la seleccion de tareas que

los usuartos deberan realizar. Los stguientes puntos deberan tenerse presentes a la hora

de escoger dichas tareas:

a.

Tareas que demuestren problemas de usabilidad. El criterio mas importante
para seleccionar tareas, es utihzar aquellas que prueben los problemas
potenciales de usabilidad del producto.

Tareas sugeridas por la propia experiencia. Los desarrolladores siempre tienen

algunas ideas, respecto de dénde encontrar problemas. Saben qué partes del
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producto fueron mas dificiles de disefiar y cuales son los problemas que se han
de probar. '

c. Tareas derivadas de otros criterios como, por gjemplo, las tareas que son
dificiles de recuperar, después de un error.

d. Tareas que los usuarios haran con el producto. Se séleccionan en orden, tareas
habituales en el dia a dia de los usuarios, para optimizar la usabilidad de los

aspectos més cotidianos.
UOFuncionamiento 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 cuattitativas, pudiéndose contar personas, niamero de
errores cometidos, cuantas veces repiten ! mismo error. Ejemplos de medidas de
rendimiento en test de usabilidad tipicos, son:

Tiempo para completar una tarea

Tiempo consumido en menus de navegacion

Tiempo consumido en ayuda en linea

Tiempo en buscar informacién en un manual

Tiempo invertido en recuperarse de errores

Nuunero de opciones de ment erroneos

Numero de opciones incorrectas en cajas de dislogo

Numero de seleccion de iconos incorrectos

Nuamero de teclas de funcion mal seleccionadas

Nuamero de llamadas a la ayuda

Niumero de pantallas de ayuda en linea

Numero de veces que se consulta el manual

Observaciones de frustracion

Observaciones de confusion

Observaciones de satisfaccion
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[ Medidas subjetivas. Quiere decir percepciones de las personas, opiniones y juicios.

Pueden ser cuantitativas o cualitativas. Ejemplos de medidas subjetivas en test de
usabilidad tipicos, 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
Facilidad de encontrar informacién en el manual
Facilidad de comprender la informacion, utilidad de los ejemplos
de ayuda
* Preferencias o razones de la preferencia:
De una version previa
Sobre un producto de la competencia
De la manera como ahora, estamos haciendo las tareas
* Predicciones de comportamiento:
;Servira el producto?
» Comentarios Espontaneos:
Estoy totalmente perdido
Ha sido facil

No comprendo el mensaje

4.4.6.3.2 Pensando en voz alta (thinking aloud).

En este método de evaluacion conocido como ““thinking aloud™ descrito por

NIELSEN [NIELSEN, 2006}, se pide a los usuanos y de forma individual, que

expresen en voz alta y libremente sus pensamienios, sentimientos y opiniones

sobre cualquier aspecto (disefio, 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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OProcedimiento

Se proporciona a los usuarios, 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, mieniras estan trabajando com la interfaz, describiendo
qué es lo que creen que esta pasando, por qué toman una u otra accidn o qué es lo
que estan mtentando realizar.

Pensando en voz alta, permite a los evaluadores comprender,. ¢como 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 método, tiene como ventaja mas importante la simplicidad, requiere
realmente poca experiencia para poderio llevar a cabo y puede proporcionar ideas

muy utiles acerca de los problemas con una interfaz.

Otras ventajas importantes del método son:
* Que puede ser utilizado para observar, como el sistema se utiliza actualmente
(compiemento para el método de Observacion de Campo, visto anteriormente).
=  Que puede realizarse en todas las fases del ciclo de vida (incluso, en las mas
iniciales) y con cualquier tipo de prototipo.
= Que se trata de un método muy econémico.
Y como principales inconvenienies ienemos:
= La informacién proporcionada es subjetiva y selectiva.
= El proceso de observacion puede alterar la maneré en la que los usuarios

Tealizaran sus tareas, pudiendo obtener vistas parciales.

4.4.6.3.3 Método del Conductor

El método del conductor, es algo diferente de estos métodos de test vistos
hasta ahora en los que hay una interaccion expliciia, entire el usuario y el evaluador (o
conductor). El 1ltimo, trataba de interferir lo menos posible al usuario, mientras

realizaba el test. Durante el test, el usuario puede preguntar al evaluador, cualquier

206



aspecto relacionado con el sistema y éste le responderd. Se centra en el usuario
inexperto y el proposifo del mismo, es descubrir las necesidades de informacion de los
usuarios, de tal manera que se proporcione un mejor entrenamiento y documentacion,

al mismo tiempo que, un posible redisefio de la interfaz para evitar la necesidad de

preguntas.

4.4.6.3.4 OrdenaciOn de tarjetas (card sorting).

Este método, tiene un enfoque distinto a los presentados anteriormente y a
pesar de que, como veremos, suele asociarse con la implementacion de la Arquitectura
de la Informacion en el disefio de sitios web, es un método completamente valido
para relacionar la informacion de cualquier medio interactivo. El reto radica en
organizar esta informacion de manera que sea Gtil y comprensible para los usuarios del
sistema web. |

"Esta técnica se utiliza para conocer, cOomo los usuarios visualizan Ia
organizacion de la informacion. El disefiador utiliza las aportaciones de los usuarios,
para decidir como debera estructurarse la informacion en la interfaz, es especialmente
indicada, cuando disponemos de una serie de items que precisen ser catalogados, asi
como para decidir la estructura organizativa de cualquier sistema de informacion. Esta
técnica, estd especialmente recomendada para desarrollar sitios web [BEVAN, 2003].

Los pasos-a seguir para implementar una ordenacion de tarjetas son los siguientes:

a. Determinar la lista de topicos Identificar la lista de items a ordenar. Esta lista

no deberia ser extensa, a la vez que debe ser comprensible para todos los
participantes de la sesion..

b. Crear las tarjetas Cada topico debera escribirse en una tarjeta que

ocasionalmente puede adjuntar algtin tipo de explicacion.

c. Seleccionar a los participantes L.os participantes, preferentemente seran 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 sesion/es de ordenacion Cada sesion debe comenzar con una

explicacion del método y de los objetivos, animando a todos los participantes

a organizar las tarjetas y etiquetarlas, segin sus. criterios personales.
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e. Analizar las agrupaciones Una vez hayan concluido todos, el evaluador debera

analizar todas las agrupaciones en un ejercicio de “analisis democratico” para
identificar aquellas agrupaciones mas frecuentes y decidir la estructura final.
Existen programas informaticos especificos que pueden ayudarnos mucho en

esta labor de sintesis.

Figura 75. Sesiones de ordenacion de tarjetas par la estructuracion de los contenidos

web (izquierda) y el lado realizado con la ayuda del programa CardZort

Los errores mas 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 tentacion de “querer facilitar el trabajo de los
usuarios”. Por ello, reduce el nimero total de tarjetas a base de crear tarjetas que

en realidad, son agrupaciones de unidades de informacion con entidad propia.

4.4.6.4 Resumen de los Métodos de Evaluacion de la Usabilidad

Se presenta un cuadro que resume los métodos de evaluacion de la usabilidad
presentados, con la finalidad de disponer de una perspectiva global, que permita ver,
las principales caracteristicas de cada uno de ellos en relacion a las diferentes
clasificaciones mostradas, los momentos del ciclo de vida mas adecuados para su

aplicacion, o el reflejo de cada uno de ellos, respecto a los pardmetros que definen la
asabilidad.
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Técnica de
' Re | . Datos
Evaluacién Tip| * of : N ‘ Usabilidad R |
Fase Lugar ! Usyarios | Autom | mo : v cuantit
B | - . B C. I
- ' tico | to § ’ ativos
Efact Efic | Saticf
Heuristica oL | L | No | No |si| si | s | No| s
.Rec: Usab. Plural |- 4 'AFID ’ | S 1 No }Ne| si | Ne | si No
Recorrido c
o
CArer it e 2 AD TN 1 A ™ NE~ 1 NA NS ci
UYL o SN g [ [y 194 1194 X 1% e 13104 o —a
Re¢. Cog, Con £
usuarios AR/D/t L/E - Si . No [No| Sf No St | Si
Estandares DAL | L No No | Si| No si | si | si
Observ. De caimpo AR c Si No No Si NO Si NO
AR/D/I/
[
Focus Group 2 L L/E Si Ne + No Si No | Si | Si
2 \ ‘
Entrevistas _igg D/I/L L/E | Si No | No Si No Si No
[ =4
Cuestionarios - L L/E Si Ambos | Si No No Si Si
Logging L L/E No Si Si Si Si Ne Si
Medida . 7 B
| Prestacione /L L/E | Si Ambos | No | si Si No Si
Thinking Aloud DAL | L/E Si No |[Noj Si | No | Si | No
Interaccién ' ' ,
constructiva D/i/L L/E S§ No | No Si No St | Si
Test ‘5‘
2 i i
Retrospectivo | DAL ] L/E Si No No St Si Si Si
Método L
Conductor D/i/L L/E Si No {No| Si No | Si No
Ordenacién ‘ ‘ '
Tarjetas : AR/D L/E. Si Ambos | Si Si Si No Si

Figurar7 6. Tabla comparativa de los métodos de evaluacion de los sistemas web
FASE: AR (Analisis Requisitos), D (Disefio), I (Implementacion) y L (Lanzamiento)

Si esta en negrita indica que es la fase mas adecuada para la aplicacion del método.

Lugar: L (Laboratorio), E (Entorno).
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4.5 ANALISIS DE REQUISITOS

Esta fase es ampliamente critica y habitualmente, esta fase no se realiza 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 v la diversidad

de los mismos.

4.5.1 Analisis de la audiencia

El objetivo del analisis de la audiencia es estudiar ;Quiénes? seran nuestros
usuarios y el entorno del software y hardware que vamos a utilizar.

Siempre que procedemos a imciar un nuevo proyecto de sitio web, lo
hacemos pensando en una audiencia determinada. Aqui se pretende conocer, quiénes
son realmente estos futuros usuarios, cOmo interactian y cuales son sus necesidades,
supone también podrian contar con un conocimiento tecnologico muy bajo o nulo, o
podriamos pensar en audiencias “tecnologicamente sabias”.

Para ello, podemos basarnos en informacion procedente de distintas fuentes
como: empresariales, académicas, si la informacién no estd disponible, deberemos
proceder a la realizacion de nuestros propios estudios, realizando encuestas y/o
entrevistas.

Asi, organizaremos la audiencia en categorias, para cada una de las cuales,
estableceremos el perfil, sus necesidades y sus metas. A la hora de entender la
audiencia, no soOlo tendremos en. cuenta los atributos personales, sino, también
deberemos analizar los dispositivos y plataformas que utilizan para acceder a la

informacion. Es importante tener un enfoque de analisis de requisitos y etnografico

4.5.2 Diseflo para la diversidad

Los sitios web, estin expuestos a gente de diversos origenes. Cualquier
persona con un ordenador conectado a Intermet, puede visitar nuestro sitic web,
independientemente de su origen geografico, cultural, generacional o motivacional;

por tanto, debemos disefiar nuestro sitio web, teniendo presente esta caracteristica.
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Esto es particularmente importante en sitios web disefiados para ser
accedidos por varios paises que compartan la misma lengua, por lo que el lenguaje
a utilizar, debe ser lo mas internacional posible, sin que esté sujeto a interpretaciones
derivadas de un contexto particular de cada pais por las variaciones o transformaciones
semanticas.

Se tienen 3 tipos de diferencias que se deben tener en cuenta:

4.52.1 Diferencias individuales:

Se diferencia, por segmento de la poblacion -edad, género, educacion,
ocupacidn, 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 disefiar webs accesibles y usables.

4.5.2.2 Diferencias de hardware y software:

Se analizan las diferentes caracteristicas 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, asi
como también, las diferentes velocidades que directamente afectan al uso de la

mformacion.

»  Plataforma. Aunque Windows PC es la plataforma mas usada, hay que
considerar que otras plataformas como Linux, Unix o Macintosh entre otras,
juegan un rol significativo en nuestra poblacidn objetivo.

=  Navegadores. Si bien, ia inmensa mayoria usan ei Internet Expiorer (version
7.0 o posterior), Moxzilla Firefox, Crome, Opera, Netscape Navigator u otros.
Ademas, considerar que un ntmero considerable de usuarios de la web, no
tienen JavaScript habilitado.

=  Monitores. Se usan resoluciones de 800x600, con lo que sera conveniente
probar a fondo nuestro sitio a esa definicion, ademas de evitar la aparicion de

desplazamiento horizontales. Es fundamental también, darle la misma
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importancia a resoluciones de 1024x768, asi como, evaluar minuciosamente
ias definiciones de coiores {10 032 biis}.

= Velocidad de conexion. Las coneviones de alta velocidad méas implantadac en

nuestra audiencia son el ADSL y el cable, también debemos tener presente el

uso de modems de 28.8K y S6K, para tener un minimo tiempo de espera.

4.5.2.3 Internacionalizacion

Internet nace con un espiritu internacional, accesible desde cualquier parte del
pianeta, sin iumitaciones espaciaies ni vemporaies. Los sitios web, no conocen ni
refleian nada sobre fronteras aque limitan los territorios nacionales, pero los paises y
las diferentes culturas utilizan diferentes lenguajes, unidades de medicién, simbolos,
monedas, ideologias e incluso, diferentes maneras de proceder ante determinadas
sifuaciones.

La lengua, supone una de las principales caracteristicas que refleja las
diferencias internacionales pero no es la inica caracteristica, ya que incluso dentro de
un mismo contexto lingiiistico existen las demas caracteristicas, que también hacen

referencia a diferencias internacionales.

4.5.3 Necesidades de los usuarios

En esta etapa, y partiendo del trabajo previo de analisis de la audiencia y de
la plataforma, definiremos los objetivos de la entidad en relacion 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 Institucion en relacién con el Sitio Web

Se debe establecer, por qué los usuarios visitaran este sitio, ¢para realizar un
tramite?, para aprender o para aportar informacion, para conocer o para comprar. Los
objetivos de la institucién, deben ser alineados con el uso que se le da al sitio web,
por ejemplo los mas destacados podrian ser, servir de vinculo de comunicacion entre

la juventud y una Oficina de Defensoria del Pueblo.
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4.5.3.2 Objetivos o especificaciones de la Aplicacion

Es la parte mas tradicional del analisis de los requisitos, aqui se describe cada
subsistema del software y todos sus requisitos. Es preciso indicar que puede darse
el caso de que algin objetivo de usabiidad entre en contradicciébn con alguna

especificacion funcional. Si esto sucede, el equipo de desarrollo, junto a los

encargados de mantener la calidad del sistema, decidirdn las acciones pertinentes.

Estd claro, que si los usuarios simplemente no pueden hacer algo que
necesitan hacer, entonces el sistema no es usable. Los objetivos de la aplicacion
dependen directamente del rol del usuario y sus accesos. Revelamos. a continuacion,

una lista minima de los requisitos funcionales para un visitante del sitio web:

Desde el Front End

< Evitar el uso de paginas de enrutamiento o intermedias. Una pagina de

enrutamiento es una pagina que ven los usuarios antes de acceder a la
verdadera pagina de inicio. Suponen un obstaculo inicial que los usuarios
tienen que superar, debemos agilizar la descarga, prescindiendo de ella.

¢ El sistema debe actualizarse dinimicamente y gestionarse a través a través de
la web. '

¢ Incorporar la consulta y busqueda de eventos mediante una agenda o

calendario.

()
0‘0

Oftrecer un foro de discusion para la comunidad.

<,
°o

Proporcionar una opcidon de basqueda, habilitada en la parte superior de la
pagina de inicio, y para las basquedas que resulten vacias deben incluir

sugerencias.

*
%

Una seccion del sitio, ofrecera enlaces o vinculos externos a sitios web que
estén estrechamente relacionados con el contenido de la pagina y puedan ser
de interés.

El sitio enviara un correo de bienvenida a los usuarios, cuando se registran.

\/
0‘0

9,
9

El sistema tendra registrado todo el material generado por la institucion..
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o
0‘0

/
**

Incorporar Sistema de revisiOn, comentario o critica de los articulos, o
noticias difundidas.
Incluir informacién de contacto, normas de privacidad, seguridad y politicas

del sitio.

Desde el Back End

Por otro lado, el rol de editor, requiere una interfaz administrativa para

actualizar el contenido del sitio. Este sistema de gestioén 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:

. 9, ) *
0.0 L4 “0 L4

Q7
0’0

R/
L4

Administracion de gestion de contenido basada en web.

Administracion grafica.

Facultad para afiadir, modificar y borrar contenidos del sitio.

Facultad para administrar el foro.

Capacidad para gestionar la seccion de enlaces para mantenerla actualizada,
que los enlaces sean de calidad y que no se conviertan en enlaces muertos.
Mantenimiento y gestién de la agenda de eventos: Afiadir, modificar y borrar
las programaciones y los eventos que se producen diariamente,

semanalmente, mensualmente e incluso anualmente.

De los Requisitos No Funcionales

Por ultimo, determinaremos los requisitos no funcionales del sitio

(restricciones del sistema y para su desarrollo):

®

L4

Se recomienda lenguajes de programacion, bajo software libre o de tipo

estandar como PHP, JSP, XHTML, XML.

¢ Es altamente recomendable, el soporte de base de datos Libres como MySQL

o PostGreSQL entre otros.
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7
L X4

El sitio no debe tener intencion de cruzar los limites nacionales. La audiencia
es peruana, y los contenidos deben ser realizados en castellano y una segunda
lengua mas comiin respecto a la ubicacion.

% Diez segundos es el tiempo maximo que pacientemente esperaran los
usuarios, mientras se descarga una pagina web; mas alla de este tiempo se

perdera el interés.

\7
0.0

La anchura de la pagina estard optimizada para 770 pixeles, pero con un
disefio liquido que funcione desde 620 hasta 1.024 pixeles. La longitud no
tendra mas de 3 pantallas completas (actualmente de 1.000 a 1.600 pixeles).
Un disefio liquido wutiliza codigo (CSS y HTML) y se apoya en herramientas

graficas para completar detalles (imagenes, logotipos, etc)

/
%

Al menos el 50% de los usuarios registrados deben volver a visitar la web

al menos un par de veces al mes.

4.53.3 Objetivos de usabilidad

Sin objetivos cuantificables de usabilidad, resulta imposible medir y valorar, si el
sttio es usable o no lo es, por tanto, requieren ser identificados, pues, proporciona al
disefiador una linea base de medida, comparacién y analisis.

Los objetivos que consideramos mas importantes, en cuanto a usabilidad del
sitio web son:[BRINK, 2002].

Facilidad de aprendizaje | Medible por el tiempo que se tarda en la consecucion de las
Nﬁﬁlero de ertores 7 No visitar mds de tres paginas erréneas, para visitar una
pagina.
Iﬁlpresiénrsubjetiva. En una escala de 1 a 10, que tan atractivo es el sitio.
Tareas realizadas Como minimo un 75% de los usuarios seran capaces de
a realizar una compra (en el caso de una web de compra en
linea).

Figura 77. Posibles Objetivos de usabilidad para un sitio web del estado

Se debe tener en cuenta la regla de los tres clics, que indica, que el disefio de la

estructura de un sitio web debe permitir al usuario, llegar en tres chcs de raton a la
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informacion que se desea o debiendo ser s6lo los justos y necesarios. Para el logro

de 1a usabilidad deben contemplarse lo siguiente:

OFacilidad de aprendizaje:

¢ Nuestros usuarios seran capaces de usar la web, la primera vez sin ningtn tipo
de aprendizaje.

* La interfaz ha de ser simple, facil de aprender y utilizar, con funcionalidades
accesibles y bien definidas.

OCornsistencia:

<+ Fomentar el uso de convenciones de disefio siempre que sea posible.

/
0’0

Utilizar y crear guias de estilo, que permitiran 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 podria' confundir con hipervinculos.

++ Subrayaremos los vinculos y usaremos por ejemplo el azul como el color para

los vinculos no visitados. Si los vinculos son azules, los usuarios sabran qué

hacer. Excepto en las barras de navegacion que utilicen un disefio que deje mas

que claro, donde, el usuario, puede hacer clic.
OFlexibilidad:

% Evitaremos requerir escritura, cuando un boton de seleccidon o un enlace, lo
pueden hacer, y evitar requerir, que el usuario tenga que cambiar constantemente
entre hacer clic y escribir.

ORobustez:
+¢ Evitaremos el uso de marcos (frames). Ciertos navegadores no soportan esta
caracteristica, en la que también prima la accesibilidad de los lectores de

pantalla.

()
L 4

No confiaremos en relaciones espaciales para hacer el texto sensible. Por

ejemplo, no referirse a la columna de la 1zquierda o al boton de abajo.

(7
o

Minimizar en lo posible, el uso de DHTML. Elementos como los rollovers o

popups no estandares, son dificiles de interpretar para los lectores de pantalla.
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O Recuperabilidad:

% Hay que contemplar los errores del usuario. Debe haber una retroalimentaci6n

apropiada del sistema.

% Crearemos paginas de error utiles y que permitan al usuario saber donde esta.

O Tiempo de respuesta:

¢ El tiempo maximo de descarga, tiene que ser de 10 segundos, o a la velocidad de

conexion media de los usuarios.

0O Disminucion de la carga cognitiva:

>

% El usuario deberia alcanzar cualquier pagina en el menor nimero posible de clics

de ratbn, a ser posible menos de 3.

O Estética:

\7
‘.0

Es preciso proporcionar un entorno agradable que contribuya al entendimiento

por parte del usuario de la informacion presentada.

7
0.0

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 practicas 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 untversal, 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 poblacion.

Estos objetivos, dependeran de quiénes sean sus postbles usuarios concretos,
aunque es recomendable como minimo, marcarse el seguimiento de las pautas de
accesibilidad, marcadas por la WAI, que no aseguran la accesibilidad total, pero que si

facilitan enormemente el acceso a personas con dificultades.

217



Las buenas practicas en el tema de la accesibilidad, consisten en aplicar las
«Directrices Pautas de Accesibilidad para el Contenido de la Weby, a través de las
cuales, es posible garantizar que se estin cumpliendo las normas correspondientes, las

cuales se explican en los siguientes titulos.

La accesibilidad de un Sitio Web, se refiere a su capacidad para presentar
contenidos a personas que cuentan con discapacidades fisicas, que les impiden usar la
informacion disponible de una manera tradicional y por ello, emplean ayudas
técncas. 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 ﬁlﬁmos dos afios, gracias, especialmente a los avances
conseguidos en los sitios del Gobierno de Estados Unidos (pais que promulgd la Act
508 para reglamentar esta forma de mostrar los contemdos).

Esta tendencia se ha asociado mundialmente a la actividad de los sitios web de
Gobierno Electronico, debido a que, por el hecho de pertenecer a instituctones
publicas, deben asegurarse de que todos los ciudadanos accedan a la informacion, que

se les ofrece por esta via, sin que existan barreras para ello.

Para comprobar que un Sitio Web, cumple con las normas de accesibilidad, la
iniciativa WAI (Web Accesibility Initiative) de la W3C (World Wide Web

Consortium) propone la realizacion de las siguientes pruebas:

« Verificar la accesibilidad con herramientas automaticas y revision humana.
Los métodos automaticos son generalmente rapidos y convenientes, pero no
pueden identificar todos los problemas de accesibilidad. La revision humana

puede ayudar a garantizar la claridad del lenguaje y la facilidad de navegacion.
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» Utilizar los métodos de validacion desde las primeras etapas del desarrollo.
Los problemas de accesibihdad que se identifican temprano, son faciles de
corregir v de evitar. Entre dichos métodos de validacién, se cuentan los

siguientes:

« Utilizar una herramienta automatizada de validacion de la accesibilidad y la
navegacion. Se debe tener en cuenia que las herramientas o programas de
revision, 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 programacion de las paginas con las herramientas
ofrectdas por el W3c; de esta manera se determinara, si se utiliza

apropiadamente el lenguaje que se haya elegido (Ej., HTML, XML, etc.).

Validar las hojas de estilo (Ej., CSS).

» Utilizar un emulador o navegador de soélo texto.
- Utthizar varios navegadores graficos, con:

- somdos y graficos cargados.

- graficos no cargados

- sonidos no cargados

- sin mouse

- marcos, scripts, hojas de estilo, y applets sin cargar.

 Utilizar varios navegadores, antiguos y nuevos.

» Utilizar un navegador con conversion texto-voz, un lector de pantalla, un
programa de magnificacion, una pantalla pequefia, 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 ortografico. Una persona que lee una pagina
con un sintetizador de voz, puede no ser capaz de descifrar la pronunciacién
que emite ese dispositivo de una palabra que tiene un error ortografico.

Eliminando los problemas gramaticales se aumenta la comprension.

* Revisar el documento en cuanto a su claridad y simplicidad. Las estadisticas
de legibilidad, como las que generan algunos procesadores de texto, pueden
ser utiles indicadores de la claridad y simplicidad. Mejor atn, consulte con un
editor (humano) experimentado, para revisar el contenido escrito en cuanio 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 iconos.

» Invitar a personas con discapacidad a revisar los documentos. Los usuarios
con discapacidad, noveles o expertos, proporcionan valiosa informacion sobre
la existencia de problemas de accesibilidad o usabihidad 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 rapida, efectiva y eficiente a los
servicios, funciones y prestaciones ofrecidas en sus paginas. Se menciona las

actividades y la forma de darles camplimiento.

4534.1.1 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 si, los cuales son registrados en la Red

. , 9 .
Cientifica Peruana’, teniendo un costo.®

° En WWW.Icp.oIg.pe 0 Www.punto.pe
10 A diferencia del Gobierno de Chila en que Ia inscripcién de los dominios de Gobierno es gratuita v

esta a cargo del Ministerto del Interior.
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Debiendo estar, los organos de la Administracion Publica 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 identificacién de
sitios de Gobierno, evitando disputas con terceros, por inscripcion de nombres
similares bajo el dominio .PE. No se ha facilitado el monitoreo y vigilancia de los

sitios web de Gobierno de manera auténoma.

4.5.3.4.1.2 Uso de icono de identificacion
Otra de las obligaciones que se debiera establecer, es que los Sitios Web,

deben utilizar el icono que identifica al Gobierno, también se podria omitirlo,

siempre en cuando, se utilicen elementos alternativos."

4.5.3.4.1.3 Uso de tablas reversas
Se plantea que “los 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 wuna parte de la implementacion de los
Servidores de Nombres, que permiten asociar un nombre de dominios a partir de
numeros IP, su beneficio, es que los servicios web dentro de la red de Gobierno del
Pert, responden con mayor velocidad al requerimiento de un usuario, facilita la
proteccion contra el spam y ayuda a la confirmacion de validez de la relacion entre

un nombre y un dominio, permitiendo por ejemplo, evitar acciones de phishing.
453414 Utilidad

Se refiere a la necesidad de que los contenidos del sitio web, estén
desarrollados con una orientacion al usuario, ofieciéndole la informacidén de manera

simple, rapida y eficiente. En este sentido se deben adoptar las siguientes medidas:

1 Bl uso de los iconos de Gobiemno se regula en
http://www.gobiernodechile.cl/viewNormasGraficas.aspx
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a) Ofrecer Contenidos de utilidad: El sitio web, debe ser util desde la

perspectiva del usuario, es decir, entregar lo que el usuario esté buscando,

b) Emplear Etiguetas descriptivas: Se deben emplear palabras y descriptores
que sean de facil comprension y que estén escritas en el lenguaje que hable el
usuario, no en la terminologia propia de la institucién

c) Asegurar la Correcta Indexacion: se refiere a preparar la informacién del

sitio web para que sea incluida en sistemas de bitsqueda, 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 caracteristicas
fisicas 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 obligacion al encargado del sitio web, para "monitorear
regularmente la actividad del sitio web", con el objetivo de obtener informacion
acerca de los codigos de error v los elementos mas visitados. Es importante
considerar esto, en la fase de post lanzamiento.

A partir de la informacion 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 publico, 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 informacion, y se incluya la generacion de planes de
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contingencia frente a fendmenos de toda indole, que pudieran poner en riesgo la
continmidad operacional de los sistemas de informacion, detallando con claridad

cuales deben ser las acciones a seguir.

4.53.4.1.7 Politica de Privacidad
Los Sitios Web deben contar con una Politica 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 politica, se plantea un
Modelo de Politicas de Privacidad'.

4.5.3.4.2 Aspectos de Desarrollo y Contenido
Los Sttios 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/PCM y el plazo fue fijado a 30 meses de su promulgacion, es decir,
al 25 de Agosto del 2011.

4.53.42.1 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 stito web. Por lo mismo, su forma debe ser
estandar, similar en todo el sitio y no ofrecer dudas acerca de su presencia o de la
accion a la que invita. Para ello, es necesario que se cuide tanto su aspecto fisico,
como la palabra que contiene, ya que ambos permitiran que el usuario entienda, sin

lugar a dudas, qué ocurrira si lo presiona.

12 Yer Anexo C Modelo de Politicas de Privacidad.
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i > Buzcar irdnite en of seclon pibico
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Figura 78. El buscador siempre debe tener una forma estiandar.

En el ejemplo de la Figura, queda claro que hay un espacio para escribir y
luego el botén Buscar; ademas se ofrece un breve titulo explicativo de lo que
permite hacer el botén. De esa manera se facilita la comprension del
funcionamiento del mismo y el usuario tiene claro, cual sera el efecto de la acciéon
que emprendera.

Otro elemento importante, es la palabra que acompafia al botdon. Esta
necesariamente debe estar relacionada con la accion a realizar y dicha accidn, debe
ser coherente con lo que se ofrece en la pantalla en la que se esté trabajando.
Ademas, debe ser una sola palabra y corresponder a un verbo que defina
adecuadamente la accion ofrecida. '

Finalmente, el ultimo elemento relevante, es que el botén debe cambiar de

estado cuando el mouse esta sobre él, utilizando alguna tecnologia que haga evidente

su comportamiento como boton activo.

En conclusion, para que un formulario sea efectivo y apoye la experiencia que
tendré el usuario que visite el sttio web, los botones deben parecer tales (en tamaifio,
forma, accion y contenido) v deberan estar ubicados de manera que el usuario sepa,
qué ocurrirda cuando los presione. Asimismo, deben ser parte integrante de
formularios que logren indicar en una frase breve y explicativa, qué ocurrird

al utilizarlos.

4.53.4.2.1.2 Uso de enlaces
Los enlaces son una de las caracteristicas esenciales de los sitios web, ya que

permiten al usuario, visitar otros documentos del mismo o externos, sélo haciendo
clic sobre una zona demarcada. En este sentido, st bien el estandar indica que el
enlace debe ser subrayado y de color azul, los cambios tecnologicos 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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d)

Deben ser diferentes al texto: los enlaces se deben diferenciar del texto que

los rodea, para explicar visualmente al usuario, que se ofrece una
accion 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 esta subrayado, si se debe mostrar en otro color.

Su estado debe ser visual: los enlaces tienen cuatro estados posibles, los que

deben visualizarse de manera simple y directa. Los estados posibles son:

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.

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.
Enlace activo: es el color que tiene cuando se le da clic encima; por lo

general es un color fuerte que permite notar que se le ha actrvado.

Enlace visitado: es el color que tiene el enlace cuando ya ha sido activado y la

pagina a la que conduce, ya ha sido visitada.

Mas mformandn..  Mas méormacdy Mas infarmacidn..,  Masinfarmadon...

Figura 79. En la imagen se ve la diferencia visual entre los cuatro tipos de

enlaces.

Su contenido debe ser explicativo: los enlaces deben contener palabras que
expliquen hacia donde se dirige la accion, de tal manera de evitar que lo
enlazado sean frases como “clic aqui” 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 tendra, hacer clic

sobre el enlace elegido.
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Figura 80. Un texto explicativo ofrece mas informacidn sobre el enlace.

4.5.3.4.2.1.3 Uso de elementos especificos
Los restantes elementos interactivos que requieren ser revisados, son los que

permiten definir el tipo de interaccidon que se desea ofrecer a los usuarios del sitio

web, a través de un formulario.

a. Text Area.- Permite que el usuario pueda ingresar informacion en los
formularios. Es buena practica, ofrecer un espacio adecuado para escritura
(por ejemplo, 500 caracteres que equivalen a seis lineas de texto). Sin
embargo, una practica mas 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 informacion; de esa

manera se le ofrece una retroalimentacion adecuada.

b. Check button.- Permite marcar las opciones que sean las mas adecuadas para
la accion que se esté realizando, dentro de un formulario. Hay que tener en
cuenta que un campo de este tipo, siempre permite la seleccién multiple de
opciones.

c. Radio button.- Permite marcar la opcidon mas adecuada para la accidn que se
esté realizando, dentro de un formulario; normalmente se trata de opciones

excluyentes entre ellas.

pombre:  Juan Carlos

Sexor 7 Mujer % Hombre

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, s6lo se empleen de la forma

sefialada.

4.5.3.4.2.2 Desarrollo usando HTML/XML estdndar
Aqui se hace referencia al uso de estandares, sefialando que el codigo de

despliegue del sitio web debe ser HTML o XML, detallando que "se recomienda que
el sitio web, cumpla con los estandares HTML 4.01 o XHTML 1.0 validados ante el
W3C".

Debiéndose emplear las herramientas de verificacion del W3C, para asegurar
que el sitio web, cumple con el estandar sefialado. Adicionalmente, se debe ejecutar

una tarea similar con los enlaces rotos y con las imagenes perdidas.

4.53.4.2.2.1 Codificacion de Caracteres
Para la codificacién de caracteres, se recomienda utilizar preferente- mente

UTF-8, sigla que significa “8-bit Unicode Transformation Format”. Al respecto, se
debe indicar que la codificacion de caracteres, es un elemento que se declara en la
seccion <head> de cada pagina y permite que el programa navegador, interprete
adecuadamente los simbolos (letras, nimeros y otros) que se incluyan en la misma.

En el caso de la recomendacion de este articulo, debe agregarse la siguiente linea:

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />

La utilizacion de este conjunto de caracteres, esta relacionada también con los
Estandares y Especificaciones de Interoperabilidad del Estado Peruano. Alli, se
plantea la recomendacion de que, los documentos electronicos que se generen en los
organos de la Administracion Publica utilicen XML para los documentos y UTF-8

como conjunto, para la codificacidon de caracteres.
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4.53.422.2 Estructura de los documentos web
El estandar HTML, determina que los contenidos deben ser ubicados mediante

el uso de etiquetas (del inglés "tag"), que especifica la caracteristica 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 explicar el comportamienio o caracteristicas de una
parte del mismo, como un titulo, un enlace o una imagen. Lo importante, es que
cualquier elemento dentro de la pagina, debe ser incorporado mediante una

etiqueta y que ésta, debe cumplir las formalidades que indica el estandar para ella.

En términos generales, los documentos web, estan compuestos de tres partes y
dentro de éstas, hay un orden que ayuda a su comprension y uso. Dichas partes son:
Declaracion del tipo de documento estandar a usar, Encabezado de la pagina y el Cuerpo

de la Pdgina. A continuacion se explican las caracteristicas de cada una de estas

partes.

a) Declaracion del tipo de decumento estindar a usar

Corresponde a las primeras lineas que debe tener toda pagina web y en ella se
indica el tipo de documento de que se trata y con ello, el estandar que regiré su

contenido. Normalmente la declaracion es similar a la siguiente:
<IDOCTYPE himl PUBLIC "-4#W3C#DTD XHTML 1.0Transitional:/EN"
"http:Avww.w3.org/TRAhiml I/DTDéchtml1- transitional dtd">

<html xmins="http:rwww.w3.0rg/ 1999/ chtml” lang="es">

Como se puede observar del texto, los elementos que som relevantes son los

siguientes:
Tipo de documento, la Referencia del documento y la Etiqueta <htmi>.

b) Encabezado de Ia Pagina
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Las etiquetas elementales son el Titulo, el Metadadato, los Enlaces externos y
los Scripts.
¢) Cuerpo de la Pagina
Cuando ya se ha ingresado la informacién 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 Gltima.

Utilizacion de la etiqueta <h>:
Utilizacion de la etiqueta <p

Utilizacion 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 lo cual, se puede diagramar la

informacién de una manera adecuada a la plataforma en que se esté trabajando.

4.53.4.2.2.3 Utilizacion de Marcos
Es altamente recomendable, no usar Marcos.

4.5.3.4.2.3 Herramientas de validacion
Con el fin de validar el cumplimienio de los estandares iniernacionales de

accesibilidad resefiados previamente, en Internet existe una serie de sitios que
permiten validar el cumplimiento de éstos. Dentro de ellos recomendamos usar los

siguientes:

TAW Es la primera herramienta de verificacion de la accesibilidad de las
paginas Web en castellano. Se trata del Test de Accesibilidad a la Web TAW,
desarrollado por el Fondo Formacién Astunas para el Centro Estatal de Autonomia
Personal y Ayudas Técnica (CEAPAT) del Instituto de Migraciones y Servicios
Sociales (IMSERSO) de Espatfia. Visitar en http://www.tawdis.net.
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4.5.3.4.2.4 Separacion de contenidos y presentacion
Las paginas que forman parte del sitio web, deben separar los contenidos de la

presentacion, aprovechando las caracteristicas sefialadas del estandar XHTML. Para
conseguir esta Separacién, es necesario incorporar la tecnologia de las Hojas de
Estilo en Cascada (CSS por su sigla en inglés) que permiten manejar la presentacién
de manera externa al contenido. De esta manera, serid posible ofrecer paginas
con diagramacién diferente, de acuerdo a ia plataforma desde la que se acceda o,
incluso, contar con la posibilidad de ofrecer una mejor diagramacion para efectos de
impresion.
Usando CSS, se puede ofrecer diferentes visiones del mismo contenido, sin
hacerle cambios a sus paginas. Lo tnico que corresponde en dicho caso es modificar
el archivo de presentacion de los contentdos, lo cual se hace a través de los archivos

de CSS.

Cabe sefialar, que al avanzar en el uso de CSS, se puede ver que este estandar
se encuentra preparado para ofrecer soporte a diferentes tipos de dispositivos™> entre
los que se cuentan aparatos como agendas moviles, sistemas de proyeccion,
aparatos para lenguaje Braille y otros. Es imporianie consignar ademas, que al
momento de edicion de este documento, se encuentra en proceso una version de CSS

para teléfonos moviles', por parte de W3C.

4.5.3.4.2.4.1 Uso de Elementos para diagramar
Junto con el uso de CSS, es importante indicar que la separaciéon de

contenidos y presentacion debe ir acompafiada por Ia utilizacién de varios
elementos de la sintaxis XHTML que permiten hacer la diagramacién y
presentacion final de los contenidos. Uno de los principales es el elemento <div>,
que permite sefialar los bloques de mformacion y su ubicacion dentro de la pantalla.
<div> proviene de la palabra "division” y es utilizada para crear secciones o agrupar
contenidos.

Normalmente, este elemento puede llevar la informacion sobre su presentacion

en forma local, es decir, en el propio archivo (como en el caso de este ejemplo,

13 Ver mas informacién en http:/fwww. w3 org TR/AREC-CSS2/media html
! Ver mas informaci6n en http://wwiv.w3.org/TR/css-mobile/
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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 presentacidon queda ligada al
contenido, lo que no es aconsejable.

Adicionalmente, el elemento <div> puede recibir como argumento una
ubicacion espacial dentro de la pantalla, lo que permite generar una diagramacion del
sitio web, controlada sélo por CSS.

Dentro del elemento <div> se pueden utilizar otros dos, para asignar tipos
de presentacion especial a los contenidos. El primero es el elemento <p>, que
permite generar parrafos de informacion 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 p'ara

aplicar estilo en forma directa al texto.

<div style="border: Ipx solid black;">
<h2>FEspacio gernerado por DIV </h2>
<p>
Este es un parrafo creado <span style="color: red;">dentro</span>
de un bloque demarcado por DIV.
</p>
</div>
En el ejemplo anterior, se ve como el elemento <span> aparece dentro de un

parrafo y permite generar unt tipo de presentacion especifico para una parte del texto.

4.5.3.4.2.4.2 Diagramacion con CSS
Se establece que las paginas 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 presentacion de los primeros".

La diagramacion con tablas se usé habitualmente desde el inicio de los Stttos
Web y el problema con esta forma de trabajo se relacionaba, con el hecho de que los
contenidos se unian con el codigo utilizado en la presentacion, evitando que el sitto

web, pudiera ser usado en plataformas diferentes sin adecuarlo previamente.
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Gracias al uso de las hojas de estilo en cascada, esta situacidon pudo
mejorarse, ya que el contenido se pudo mantener inalterable y sélo hacer los
cambios en la capa de la presentacion, lo que permitid llevar dichos contenidos a
cualquier plataforma, s6lo haciendo cambios en el estilo de diagramacion, el cual, se
define a través del archivo CSS relacionado a la pagina.

Otro elemento importante en la diagramacién usando las hojas de estilo, es la
revision de lo que ocurre cuando ellas no estan 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 presentacion grafica habitual; pero que al
menos puedan entenderse adecuadamente. Para hacer este experimento, existen una
serie de herramientas que facilitan la revision, destacando entre ellas las

extensiones para el navegador Firefox Version 2:

Firebug™: software que ocupa la parte inferior de la pantalla y va mostrando el
codigo fuente, a medida que se despiaza el cursor sobre el sitio web que se
revisa.

CSS Viewer'®: comando que permite ver el estilo utilizado en la pagina que se

revisa, a medida que se desplaza el mouse scbre la pagina web.

Web Developer'’: barra de herramientas, con gran cantidad de opciones para
revisar el sitio web.
Mozilla Accessibility Extension': barra de herramientas, con todas las opciones

necesarias para revisar la accesibilidad del sitio web.

Cuando se logra separar el contenido de la presentacion, el resultado suele ser
muy poderoso ya que permite al administrador del sitio web, hacer cambios al disefio
(colores, ubicaciones, tamafios) del contenido de sus péginas, con muy pocCO

esfuerzo: basta con modificar la Hoja de Estilos, para que éstos tengan efecto.

13 Ver en hittp/fswww. getfirebug.com!

18 Veren https//addons mozilla.org/es-ES/firefox/addon/2104
17 Ver en htp:#/chrispederick com/work/web-developer’

1% Ver en hitp://cita. disability.uiuc.edu/software/mozilla/
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Para aprender y practicar mas sobre este tema, se sugiere el Tutorial de CSS en
W3C http://www.w3.org/Style/CSS/learning.

4534243 Validacion CSS
Las paginas de los Sitios Web, deben ser diagramadas utilizando hojas de

estilo en cascada (CSS por su sigla en inglés), este articulo detalla que dichas hojas
deben ser validadas usando el servicio ofrecido por el W3C.

El objetivo aqui, es asegurar que las hojas de estilo del sitio web, cumplan con
el estandar adoptado por el W3C, en el entendido que de esta manera, se podri

asegurar que el sitio web puede ser utilizado desde cualquier plataforma.

4.5.3.4.2.4 4 Desarrollo con estandares XHTML y CSS
Se debe definir que los sitios web, deben desarrollarse empleando los

estandares definidos por el World Wide Web Consortium, mas conocido como W3C.
En lo que se refiere a los Estdandares y Especificaciones de Interoperabilidad del
Estado Peruano se aprueba el uso como estandar en las estaciones de trabajo los
estandares HTMIL 4.01 o XHTML 1.0.

Debido a que los avances de los estandares web, son hacia el estandar XML
que ademas, es el estandar elegido para el intercambioc de documentos electronicos
del Gobierno del Pertt™, en esta Guia, se ha considerado destacar el trabajo con
XHTML 1.0 con el fin de destacar las caracteristicas de su utilizacion sobre los
estandares anterores.

Entre las diferencias mas 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

' E] servicio esta disponible en http://jigsaw w3.org/css-validator/
# Politicas generales del documento Estandares y Especificaciones de Interoperabilidad del Estado
Peruano
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de otras, deben ser cerradas en el mismo orden. No puede haber elementos vacios,
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 minasculas debido a que XML es sensible a

mayusculas y mintsculas.

Los valores de los atributos deben encerrarse entre comillas "dobles". La
informacion 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 1D.

Debido a estas diferencias, los desarrolladores que migren sus Sitios Web,
hacia el nuevo estandar, deberdn hacer varias modificaciones, ya que como se
aprecia, el uso de XHTMIL obliga a ser estricio en el cumplimienio de la
especificacion, en especial en el uso de mintsculas 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 HTTP*', que utilizan las paginas web

para la transmisi6n de sus conienidos, genera errores que estan estandarizados
mediante codigos para su mejor comprension. Los que comienzan con el nimero 4,
representan errores del lado del cliente y los que empiezan con 5, son errores del
lado del servidor. De ellos, los mas frecuentes y que deben ser atendidos a

través del monitoreo, que se sugiere en este articulo, son los siguientes:

a) Error 401 Acceso no autorizado a una pagina, no se ingreso la clave.

b) Error 403 Acceso prohibido; normalmente aparece cuando la pagina que
se busca, no tiene permiso para ser mostrada.

c) Error 404  La pagina no existe y no puede ser mostrada.

d) Error 500  Error en el servidor debido a un problema de software.

1 Ver el histado de errores en hitp/Avww.w3.org/Protocols/rfc2616/fc2616-sec10 htmt

234



e) Error 503  El servicio web no esta disponible.
f) Error 504  Tiempo de respuesta excede lo normal y por lo tanto, la pagina

no se muestra.

Es importante considerar que una buena practica respecto de este tema, es
adoptar una politica de atencion de errores, de ial manera, que se tenga definido, qué
mensaje recibira el usuario cuando ocurran los problemas descritos. En particular,
se debe poner atencion sobre el Error 404, debido a2 que igualmente se puede
producir si, por ejemplo, el usuario escribe mal una direccion.

Para atender este problema, se sugiere la inclusion de una "pagina de error
estandar” en el sofiware del servidor web, para que la muestre en el caso de ocurrir

un error. Los elementos minimos que debe incorporar son:

a) Identificacion del sitio web a través de un logotipo y
nombre.

b) Sistema de navegacion en el Sitio: memi, botones, etc.

c) Titulo que explique el sentido de la pagina.

d) Pequefio parrafo describiendo el error en lenguaje no técnico (no mas de
dos lineas). Por ejemplo, "El documento solicitado no existe o ha
cambiado de ubicacion; puede buscarlo a través del Mapa del sitio”.

e) Buscador interno del sitio web, para ayudar a encontrar lo que
buscaba cuando aparecio6 el error.

f) Mapa del sitio web para ubicar al usuvario respecto del contenido

existente.

4.53.4.2.6 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 sitic web para que sea obtenido por los
usuarios, asegurando que cualquier programa de navegacion, pueda acceder a los

contenidos.
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En este ambito, la organizacion W3C, ofrece su propio browser, denominado
“Amaya” que estd disponible para las plataformas Windows, Macintosh y Linux
(Debian, Ubuntu, RedHat, Mandrake, Suse). Adicionalmente, la comunidad
Evolt.org, ofrece un sitioc web especial con una coleccion histérica de browsers,

donde se pueden obtener copias de todas las versiones que han existido.

4.53.42.6.1 Uso de Plug-ins
Se sugiere emplear software adicional al sitio web, para mostrar contenidos

especificos, 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 aqui es que los usuarios no deban comprar un
software para acceder a los contenidos de los Sitios Web, sino que siempre tengan

alternativas gratuitas, para revisar la informacion 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, aunque se suponga que todo el mundo tenga
dicho software. Los visualizadores més habituales y sus ubicaciones via web, son los

siguientes:

Adobe-PDF:
http://www latinamerica.adobe.com/productsfacrobat/readstep2.html

ahiS-Excel:
http://www.microsoft.com/downioads/details.aspx?familyid=c8378bf4-996¢-
4569-b547-75edbd03 aaf0&displaylang=es

MS-Word:
http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=95E24C87-8732-
48D5-8689-AB826E7BSFDFE&displaylang=es

MS-PowerPoint:
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hitp://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=428D5727-43 AB-
4F24-90B7-A94784 AF71 A4&displaylang=es

453.4.27 Interoperabilidad
Dado que los sitios web, pueden ser accedidos sin problemas desde

computadores que utilizan diferentes sistemas operativos, en un sitio de Gobierno
Electrénico, se debe cuidar ese aspecto de la diversidad. Para ello se debe asegurar de
que, desde la mayor parte de ellos, las paginas pueden verse sin mayores

contratiempos. Para asegurar esto, las recomendaciones son las siguientes:
=  Utilizar c6digo himl estandar, no mejorado, para un visualizador en especial

= Probar el sitio con las versiones para diferentes sistemas operativos de diversos
visualizadores de paginas (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 caracteristicas

del lenguaje html (por gjemplo Mozilla Firefox version 2.6).

Estandares Internacionales
Ademas de las buenas practicas basadas en la experiencia, la tecnologia web,
cuenta con un conjunto de estandares, que deben ser respetados para obtener la

certificacion que acredita al sitio, 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 tecnologia y por hacer avanzar los
estandares y que los programas visualizadores cumplan, efectivamente con mostrar lo

que el lenguaje HTML permite construir. Dentro de los estandares que mas interesa
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cumplir, se cuentan dos, que tienen que ver con la forma de hacer la presentacion de

contemdos en un Sitio Web y que se detallan a continuacion:

4.53.4.2.7.1 Validacion de HTML
Es un sistema basado en Internet v presentado en el propio sitio del W3C

(http://validator.w3.org/) y que permite detectar errores en la forma de utilizar el
.lenguaje HTML y XML en la construccion de un Sitio Web. Lo interesante del
programa es que, muestra en detalle los errores del codigo en la pagina que se pruebe,
con lo cual se puede llegar a una directa correccidon de los problemas que se hayan
detectado.

La importancia de tener un codigo correctamente validado, es que se asegura,
a partir de esa certificacion, que la pagina web puede ser vista sin problemas, desde
cualquier programa visualizador que cumpla con los estandares internacionales en la

materia.

4.5.3.4.2.7.2 Validacion de CSS
Es un sistema basado en Internet y presentado en el propio sitio del W3C

(http:// jigsaw.w3.org/css-vahidator/), 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 contemidos en una pagina web.

Este programa, muestra en detalle los errores del CSS en la pagina que se
pruebe, con lo cual se pueden aislar los problemas y hacer la correccion
correspondiente. Cabe indicar que, la ventaja de usar la tecnologia CSS, es que
facilita la mantencién de un sitio mediante la separacion de la presentacion (disefio)

del contpnido.

4.53.42.8 Desafios de nuevas tecnologias
Uno de los desafios de los encargados de los Sittos Web, sera siempre ir

avanzando al mismo paso que lo hacen las tecnologias que se utilizan para

desarrollarlos. En este sentido, se incluyen las referencias para dos de las mas
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importantes, que son Flash y Ajax, 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 tecnologia propictaria de la empresa Adobe, que tiene como

objetivo ofrecer interactividad en un entorno grafico mejorado. Debido a que tiene
herramientas para hacer un uso especializado de sonidos, imagenes y videos, es el
entorno mas utilizado, cuando se desea ofrecer interactividad.

Anteriormente, se recomendaba evitar el uso de esta tecnologia en la portada
del sitio web, pues “su uso recarga la presentacion del sitio y si la presentacion no
estd bien hecha, puede impedir el acceso de los robots de bisqueda al interior del
mismo”. En el tiempo transcurrido y las sucesivas versiones de esta tecnologia, se ha
avanzado en la especificacion de su accesibilidad, existiendo variadas formas de
acceso paralelo”. Adicionalmente, se tienen guias para hacer accesibles las
aplicaciones hechas con Flash (desde la version Flash MX 2004 en adelante), que
permiten offecer alternativas no gréaficas para sus pantallas graficas”™. Entre las

acciones que se deben realizar en este sentido, se cuentan las siguientes:

1. Utilizar equivalentes de texto para los elementos graficos que se incluyan en

las escenas de la pelicula Flash; la aplicaciéon ofrece una paleta de
accesibilidad en la que se puede realizar esta operacion 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, seran utilizados como las descripciones de texto para botones y otros

controles utilizados en la pelicula Flash.

2 Ver mas en hitp://acceso.uv.es/accesibilidad/flash/Index html
B Ver mas en inglés en http://www.adobe com/resources/accessibility/best_practices/bp_fp.html
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3. Ofrecer una descripcion para la pelicula: cuando se genera un botén con el

nombre “siteinfo”, en la que se describe la escena, los lectores de pantalla,

reciben la informacion adecuada para ser leida por dichos software.

4. Entregar controles de teclado: se deben habilitar atajos de teclado que

permitan manejar la pelicula Flash, de la misma manera en que se utiliza el

mouse.

4.53.4.2.8.2 Uso de Ajax**
Ajax es una combinacion de tecnologias como XHTML y CSS para mostrar

paginas web, Document Object Model (DOM) para mostrar e interactuar
dindmicamente con la informacion presentada; el objeto XMLHTTPRequest que
permite realizar peticiones HI TP y HTTPS a servidores WEB, de manera asincrona
y XML para intercambio de informacion entre el browser del usuario y el servidor
que contiene la informacion; todo esto, se basa en el lenguaje Javascript, para ofrecer
una experiencia de intercambio dinamico de informacion en Sitios Web,
enriqueciendo la experiencia de revisar datos y conseguir resultados de manera
rapida y confiable.

Debido a que se basa en un lenguaje de scripting como Javascript, el cual, se
puede usaf con fines maliciosos, como extraer informacion de parte del usuario,
muchas veces se puede dar el case que, dicha capacidad no esté habilitada en el
browser utilizado. S este es el caso, la aplicacion que utilice Ajax, también quedara

desactivada.

En este sentido, se sugiere que desde la programacion de la aplicacion se
haga este tipo de deteccion, con el objetivo de ofrecer una interfaz distinta, en
dicho caso y, gracias a eso, entregar ofra forma de interactuar con la pantalla, que

permita utilizar la aplicacion que se ofrece.

24 Ver Ajax Accesible en http://olgacarreras blogspot.com/2007/02/ajax-accesible. html
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453429 Uso delos Colores
Asegurar el contraste de colores, las personas con problemas visuales, tienen

dificultades para ver determinados contrastes de colores, por lo que los elementos
graficos, deben ser tratados de manera que haya un contraste suficiente que permita su

comprension.

4.5.3.5 Analisis de la competencia

Nuestra web, no sera Unica y tendrd que competir contra otras similares a
nivel Local y/o Pais, por tanto, es necesario en esta etapa, realizar un analisis de todas
las fuentes secundarias para conocer las fortalezas y debilidades de otras instituciones
orientadas a la misma poblacién objetivo, tanto a nivel local y/o pais; ésto con un
enfoque encarado, orientado a la generacion de ideas que deberan ser corroboradas
por nuestros usuarios finales yque pueden ser aplicadas a nuestro sitio web, pero debe
procederse con mucho cuidado para no ultrapasar los limites de la propiedad intelectual.

Las etapas basicas a cubrir en esta actividad son:

a) Realizar un listado de la competencia correspondiente.
b) Crear una tabla comparativa con fa evaluacion de cada sitio.

c) Revisar y evaluar los resultados (recomendable la técnica de evaluacion

Focus Group).

4.5.3.6 Establecer una medida de éxito

En la mayor parte de casos, la medida estara directamente relacionada con el
objetivo del sitio, siendo el nimero de visitas, de solicitudes, de ficheros descargados o
de tramites realizados; los parametros habituales por los que se rigen. En el caso de un
formulario para algtin tramite disponible en un siito web, el éxito vendria dado, por el
nimero de descargas. Otra manera de considerar el éxito de un sitio, es su clasificacion

en los buscadores y directorios de sitios web mas importantes.
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454 Evaluacion en la fase de requisitos

Es preciso como minimo realizar las siguientes evaluaciones:

Realizar encuestas, es Gtil en las etapas mas iniciales del proyecto y esta
especialmente indicada para conseguir una definicibn precisa de la audiencia y es
una técnica con una buena relacién coste— beneficio, ademés, pueden realizarse a
través del correo electronico.

Entrevistas y/o grupos de discusion (Focus Groups) con implicados
(Stakeholders) haciendo uso de maquetas o prototipos de papel, nos proporcionaran
reacciones subjetivas acerca de nuestras suposiciones que ayudan a entender su
entornoy como tratan de resolver sus problemas, tanto de manera individual y
colectiva de las entrevistas. Se recomienda combinar ambas técnicas.

Evaluaciones a partir de descripciones formales de escenarios de casos de uso,
describen los requerimientos del sistema en el contexto de las especificaciones
funcionales, mostrando como se efecthan los procesos vy 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 DISENO

La web, es uno de l{os medios actuales donde el disefio grafico tiene una
mayor relevancia, por lo que el tiempo que esta actividad requiere, es elevado, atn asi,
no debemos olvidar que el objetivo principal de Ia web, reside en los contenidos que
la misma ofrece. En esta fase, la parte mas relevante que deberemos desarrollar,
sera la implementacion del disefio conceptual del sitio a través de la estructura de la

arquitectura de la informacion, para lo cual tendremos presente los siguientes puntos:

4.6.1 Estudio de los modelos de navegacion

Los diferentes modelos de navegacion, permiten determinar y entender, como
los usuarios, utilizan Intemet para definir, cOmo queremos que naveguen por nuestro
sitio. Para ello, nos servimos de la topologia que constituye, la primera via de

definicién acerca de, como estarin enlazadas las diferentes paginas; varias son las
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topologias que parten de una pagina de inicio y de ahi dan acceso al resto del sitio.
No hay que olvidar que los navegantes pueden entrar a través de cualquier otra pagina.
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Figura 82. Topologias o estructuras de modelos de navegacion

4.62 Lapagina de Inicio

La pagina de Inicio o “homepage” es la pagina mas importante de cualquier sitio
web, teniendo la mision critica de comunicar, qué es la nstitecion, por lo que el disefio
visual y de contenidos de la misma, debe realizarse cautelosamente.

El objetivo principal del disefio grafico, es obtener una comunicacidn visual
eficaz, estructurando las péginas e interfaces con jerarquias consistentes de los elementos
de disefio, enfatizando los més relevantes y mostrando el contenido de una manera légica
y ordenada, sin caer en la monotonia. La estéiica es un elemento de usabilidad; pero el
disefio completo, falla si se dejan de atender objetivos de la comunicacion visual. Un
buen disefic debe ser estéticamente agradable; perc dentro de un contexto usable. La
tabla siguiente resume aspectos basicos que ayudan a mantener la consistencia, la

simplicidad y el enfoque clave, en una pagina web.

Simplicidad Asegurar que los titulos, los elementos de navegacion y la informacidn contenida son

reconocidos como tales por el usvario.

Consistenoia y Establece unicidad a lo largo de las paginas del sitio. Ademés, podemos usar el contraste, para
contraste conducir la atencion del usuario, hacia elementos particulares de la pantalla. Las cosas iguales

diferentes deben parecer parccen diferentes.
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Foso Estos elementos (una efiquetz, un titulo o un icono) deben comunicar inmediatamente la

) informacion que contienen.
Simplificacién y Se debe reducir el niimero de lineas verticales, por ejemplo, una buena manera de mantener el
reduceidn controt sabre la estructura, cs limitar la pagina a 4 0 menos alineamientos verticales.
Equilibrio Establece un sentimiento de consistencia y armonia en la disposicion.

Se debe identificar un eje central (vertical), pues una distribucién siméirica es altamente

organizada, més facil de implementar, de revisar y adaptar.

Repeticién Refuerza ia estructura del sitio, identificindola como un conjunto cohesionado. Reduce €l tiempo
’ 1 de biisqueda visual del usuario y mejora la percepcion general, pues desamrolla una estructura

jerarquica, de acuerdo a la localizacion, tamafio y matiz de los elementos generales y destacados.

Principios de | Son prncipios generales de organizacién perceptual como la proximidad, la simifitud yla
Gestalt buena continuacién; usados para organizar una distribucién visual, se pueden usar efectos
para afraer la atencion de elementos que cambian frecuentemente y éreas de contenido,

para resaltar Ia acfual navegacion y localizacion o para mostrar informacion critica.

Figura 83. Caracteristicas importantes para la distribucion de la pagina de inicio

463 La navegacion

Una vez definida la topologia, a partir de la estructura aportada, secompleta
el trabajo afiadiendo atajos aportados por el anélisis de tareas, desarrollando la
barra de navegacion y las sefiales de onentacion.

Los elementos de navegacion, son los que nos permiten movernos por la web, tales
elementos son barras de navegacion, menis desplegables, opciones de basqueda, mapa
del sitio, sistema de etiquetas, los textos altemnativos y de las metaforas a utilizar en toda

la interfaz.

4.6.4 La Arquitectura de la Informacion

Se refiere a la estructura de la organizacion del sitio web, especialmente,
coémo las diferentes paginas del sitio, estan relacionadas entre si. Implica opciones
como la planificacién y el andlisis de los contenidos, la organizacion de las paginas,
proporcionando indicaciones para ayudar a los usuarios, a orientarse, etiquetando de
acuerdo al modelo mental de los usuarios, facilita técnicas de basqueda y disefia la
pavegacién. La misma informacién puede tener diferentes estructuras razonables,

dependiendo de, cémo la gente piense, hable de ella o la use. Las tareas a realizar seran:
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4.6.4.1 Revision del material previo:

Tras el analisis de requisitos, surge una lista completa de los contenidos

potenciales, etiquetas candidatas y esquemas posibles de organizacion.

4.6.4.2 Identificacion de objetos:

En la elaboracion de los contenidos de un sitio web, primero debe procederse a la
identificacion de los objetos o umdades de informacion que contendra la web. Existen
diferentes métodos para realizar esta actrvidad, dependiendo en gran parte, del tiempo y
presupuesto disponibles. Los métodos mas apropiados son: Los grupos de discusion
(focus group), encuestas estructuradas (structured survey) o encuestas de tanteo
(e@loratoq survey).

4.6.43 Evaluacion de nuestro contenido

Crearemos un inventario de contenido, que especifique la lista completa de
contenido informativo para el sitio que debe ser desamrollado.

4.6.4.4 Crear y evaluar nuestra estructura esencial

Decidiendo su agrupacion y mostrando un esquema de organizacion.
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Figura 84. Representacion de una estructura de la informacién web
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Finalmente, debemos representar de una manera grafica y documentar la
arquitectura, con el objetivo principal de proceder a sus posteriores ciclos de

evaluacion y redisefio.

4.6.4.5 Analizar y estructurar la informacion:

Aunque la arquitectura de la informacién puede realizarse sin la realizacion
del correspondiente anélisis de tareas, no es recomendable proceder sin éste, que
ayudara a comprender vy a resolver problemas funcionales y a la optimizacion
de los mismos. Realizando el analisis de la informacion, pueden revelar algunas
pistas, dificilmente podrd determinarse, qué topicos deben agruparse entre ellos, y
menos ain imaginar, como los usuarios los agruparian, por taato, la técnica conocida
como ordenacion de tarjetas o card sorting resulta altamente Gl para conocer, coémo
los usuarios visualizan la organizacién de la informacién. El disefiador utiliza las
aportaciones de los usuarios para decidir, como debera estructurarse la informacion

en la interfaz.
4.7 IMPLEMENTACION

Dos aspectos primordiales deben considerarse, uno, es el puramente

tecnologico y otro, el de los contenidos.

4.7.1 Aspectos Tecnologicos

Incluye los lenguajes de programacion a utilizar, las hojas de estilos, seguimiento
de las normas WAI , para disponer de paginas accesibles. Esta guia, lo que hace es
guiar en el proceso de desarrollo, para la consecucion de productos usables y accesibles,

sin entrar en qué tecnologia utilizar, puesto que ello dependera de cada proyecto concreto.

472 Aspectos sobre el contenido

El texto de un sitio web, debe construirse en base a tres principios basicos

como son: atraer al visitante, offecerle ayuda para su correcta orientacion vy,
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evidentemente, transmitirle informacion, siendo para ello, el contenido interesante,
atractivo y de facil lectura. La experiencia de leer la informacién, debe ser
agradable, el sistema debe informar en todo momento de la situacidn actual y ofrecer
posibilidades para que el usuario pueda decidir, si desea continuar.

debemos evitar que el visitante ““piense >>. Si lo que el usuario ve en una pdgina
le hace pensar, si Jle aparecen intervogantes.. son factores que favorecen la aparicion del

““dialogo mental >” y, consecuentemente, su desorientacion.

El objetivo del texto que se escribe es comunicar, adaptandose a la audiencia
prevista, por tanto, este proceso debera estar onentado en funcion de los pardmetros de
lectura facil, legibilidad, escaneabilidad (lecturas salteadas en busca de un
contenido), la paginacion, los enlaces y los principales hitos de cada pagina.

Se utilizara un modelo de escritura, empezando cada pagina por la conclusion, de
tal manera que el lector interesado pueda profundizar en el detalle y el que no esta
interesado, rapidamente pasa al siguiente encabezado, considerando que nuestros
usuarios podrian estar haciendo uso de tecnologia asistiva (un lector de pantalla,
por ejemplo, utilizando wun navegador textual como Lynx, ver en

http:/ynx browser.org/), es decir, si el texto no estd optimizado, el usuario recibira un

texto oral que, mas que ayudar le desorientara.

En la figura 84 podemos ver una Guia de Estilo, definida para la redaccion

del contenido, escrito por un proyecto ejemplo.
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Figura 85. Guia de estilo para la redacci6n del contenido
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4.8 LANZAMIENTO

La fase de lanzamiento de todo proyecto, suele ser, una de las mas criticas
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 percepcion del usuario final acerca del producto, tiene un
peso especifico enorme a la hora de indicar, s1 el producio sera aceptado o no. El

éxito del producto dependera de dos factores muy importantes:

v" Que el usuario se sienta comodo con el sistema. Que no le dé errores, no le
resulte complicado usarlo, que recuerde facilmente, donde estan las diferentes
opciones y sus functonalidades, entre otras caracteristicas de usabilidad y
accesibilidad.

v Que los responsables obtengan los resultados esperados, u otras caracteristicas
de funcionalidad.

La aplicacion de la guia asegura que ambos aspectos se vean satisfechos, pues:

v El disefio se ha hecho en base y para los usuarios, como en parte, se sienten
responsables del disefio del sistema, no encontraran motivos para criticarlo
duramente, y por otro, como todo ha sido evaluado por ellos mismos, su
utilizacion y aprendizaje no les comportara carga cognitiva excesiva.

v Como todo producto software, desarrollado por los métodos clasicos, la
evaluacion funcional es lo primero que se prima y no se da por bueno si no se

cumplen sus especificaciones.

En definitiva, en esta fase debera comprobarse que se ha conseguido la
aceptabilidad del sistema, la cual se consigue, segin J. NIELSEN [NIELSEN, 2006],
mediante una correcta combinacién de su aceptabilidad social y su aceptabilidad
practica. La siguiente figura muesira los faciores relacionados con la mencionada

aceptabilidad del sistema:
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Fact de aprender
Eficente ¢e usar
det sisterna Facdt de recordar
Tolerante a errores

e Subjetivamente
Aceptabilidad acradable

ACCESIBILIDAD

{conflianra)
ele.

Figura 86. Factores que definen la aceptabilidad de un sistema web

Por lo indicado anteriormente, podemos ver que en esta fase, el factor mas
importante es lo que se suele conocer como User Feedback (“reaccion o realimentacion

del usuario”).

4.8.1 Realimentacion del usuario.

Una vez el producto ha sido instalado y puesto en explotacion 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 familiarizacion con el sitio, a partir de las cuales, se procede a la
implementacion de las mejoras y retoques procedentes y que son consistentes con
los requisitos preestablecidos.

Posteriormente, el producto entra en una nueva etapa de test por parte del
usuario, hasta tener una satisfaccion total.

Podriamos pensar que, como el sistema web se ha desarrollado siguiendo el
modelo de proceso centrado en el usuario, esta etapa deberia ser innecesaria a este
nivel del modelo. No obstante, tenemos buenas razones para que debamos tener en

cuenta este factor: La realimentacion del usuario proporciona:

v" Una entrada para el mantenimiento y posibles mejoras del producto, una entrada

para la implementacion de futuras revisiones del producto, una entrada para el
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disefio y desarrollo de productos relacionados, que seran utilizados por los
isSmos usuarios o de caracteristicas similares.

v 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).

v' Es la entrada de todo el trabajo que se ha desarrollado y se pone a
disposicion 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 caracter general, tienen derechos y
obligaciones, aunque muchas de ellas, existen por un compromiso tacito y basado en
la costumbre, mas que en la existencia de una ley, reglamento o contrato que se
refiera a ellos.

No obstante, en €l caso de sitios web de instituciones publicas, la situacion es
mucho mas restrictiva, ya que existe cierta normativa sobre el uso y acceso a la
informacion, que debe ser respetada y atendida.

Por lo anterior, se recomenda que todo Sitic Web de Gobierno, ofrezca en
todas sus paginas la informacién necesaria para indicar, cuales son esos derechos y
obligaciones. Dentro de ellos, lo mas importante que se debe puntualizar son las

Politicas de Privacidad de Datos y del Uso de Informacion

4.8.3 Prelanzamiento

Fase en la que el registro del dominio, el alojamiento, y los tests de tareas, de
codigo y de carga del sistema deben realizarse. Para llegar al lanzamiento del sitio, se
recomienda asegurarse del cumplimiento de las siguientes actividades como minimo:

En el desarrollo web, es mas probable que no cumpla con la fecha de

lanzamiento. Por esa razén, entre otras, se incluye en la planificacion del desarrollo
del proyecto, un tiempo afiadido para tratar con situaciones inesperadas que

seguramente aconteceran. Asi 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 extension net u org, para nuestros proyectos. Seguir lasrecomendaciones:

e Dominio Distintivo: se debe contar con un nombre de dominio que sea

reconocible y se asocie a 12 institucién, de tal manera que sea facil relacionarlo
con la actividad o el nombre de la misma. Es importanie en este aspecto que se
recuerde la obligacién de inscribir el Sitto Web, dentro del dominio .GOB.PE
y GOV.PE

e URL Simple: la direccién de acceso de la primera pagina del sitio, debe ser
simple, de tal manera que sea facil comunicarla. Idealmente no se debe
mencionar el nombre del archive de inicio (que corresponde a su pagina inicial
o portada), st s6lo con el nombre del dominio se puede acceder a ella. '

o  Chequear Disponibilidad: si el dominio es nuevo y recién se esta levantando

un Sitio Web en él, antes de lanzarlo se debe verificar que el sitio se ve desdg

diferentes lugares, para asegurar su disponibilidad para diferentes publicos.

OGarantia de calidad

Los procesos de garantia de calidad, tendran lugar durante el proceso de

produccion.

O Test con regresionm: Significa volver a efectuar un test, después de efectuar

cambios para la resolucion de un error. Venfica dos cosas, que el cambio que
se ha hecho, soluciona el problema identificado y que el cambio no deshace

nada mas en el proceso.

U La_ introduccion de nuevos problemas puede ser minimizada, si se

documentan los cambios hechos y los tests ejecutados.
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O Zest basado en la tarea: Examinaremos y comprobaremos que las tareas que
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O Zest de carga: Comprebaremes los fiempos de respuesia del sistema.

OSeveridad de los errores

Un objetivo comun para un lanzamiento sin errores, consiste en eliminar todos
los problemas de objetive critice, que son criticos, porque no permiten alcanzar la
meta del usuario {por ejemplo, la ausencia de un botdOn enviar).

La mayoria de los problemas moderados, que son problemas que permiten
realizar la tarea, pero con obstaculos {por ejemiplo, que el botén enviar se llame ‘ok’)
y tantos problemas mencres como podamos permmtirnos {no causan obstaculo,
como por ejemplo que el botdn esté mal alineado).

Tipos de errores que solemos encontrar y que en nuesiro caso intentamos

solucionar:

O Errores estéticos: Problemas de carga de imagenes, fallos en el alineamiento,

problemas de legibilidad, colores, tipos y distnibucién de la presentacion.

O Errores estructurales: Disefios estructurales con relacion a la Arquitectura de

la Informacién como, por ejemplo, llegar a paginas sin vinculos de salida o la
ausencia de un vinculo desde reportajes a fotos.

0O Errores de plataforma: Aparecen solo en hardware especifico, sistemas

operativos o configuraciones de navegadores diferentes.

O Errores de cédigo como, por ejemplo, un mal calculo del precio total.

Realizamos ademas una evaluacion automatica con la ayuda de software

especializado que detecte problemas elementales, como pueden ser tamafios de
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fuentes y de tablas absolutos, formato de los textos, tamafio de las paginas, tiempos
de descarga o encontrar enlaces rotos.

Adicionalmente se debe realizar la siguiente comprobacion:

e Cumplir Listas de Verificacion: el sitio debe haber cumplido adecuadamente las
pruebas sugeridas anteriormente, antes de hacer su lanzamiento.

e Respaldo Administrativo: muchas veces los sitios generaran necesidades de
interaccion entre los usuartos de un servicio y los funcionarios del mismo, lo
cual podra 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

Sera de vital importancia realizar una . buena promocion 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 anahizadores de trafico.

Para hacer el lanzamiento de un nuevo Sitio Web, es obligatorio que el nuevo
sitto haya cumplido adecuadamente las prucbas 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.
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% 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-produccién, que permite testar decisiva y

rapidamente la calidad del HTML en el que se basa la pagina.

485 Post Lanzamiento

No esta 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 interesara saber, st acceden a €l, qué paginas son las mas accedidas,
qué caminos son los mas recorridos, desde ddénde acceden nuestros usuarios,
que motivaciones tienen, etc. Una técnica muy adecuada para evaluar esta
informacion, es la conocida con el nombre de logging o analisis de logs (ver el punto
los métodos de evaluacion de la usabilidad) que partiendo de la informacién que los
usuarios van dejando en nuestro servidor, podemos enconirar 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 institucion.

Finalmente, procedemos a realizar una serte de actividades dedicadas a
la promocién del sitio, pues no debemos olvidar que el principal objetivo es que los

usuarios sean capaces de encontrar nuestro sttio, cuando naveguen por Internet.

Para ello, en nuestro caso descnibiremos el sitio, de acuerdo a las necesidades
de informacion de los usuarios, para incrementar las oportunidades de que nuestro

sitio, aparezca en las listas de los motores de biisqueda:

¢ Colocar palabras claves en sitios cruciales dentro de las paginas web, para que
los buscadores puedan encontrar facilmente esta informacion y extraerla. El
titulo de la pagina es lo mas importante, pero no olvidemos utilizar palabras

claves en los primeros parrafos de la pagina web.

\/
L4

Simplificar la ndexacién del sitio con el uso de metatags. Los més

importantes son: el titulo, la descripcion y algunas palabras clave.
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% Intercambiamos enlaces con otros sitios afines, especialmente aquellos cuya
tematica extienda la de culturanocturna.com. Esta es ia mejor forma de mejorar
la posicién en las respuestas, ya que los buscadores mas importantes, usan la

estructura de enlaces para jerarquizar sus resultados.

4.8.5.1 El Sitio como Apoyo de la Institucién

Una vez que el Sitio Web, esta operando normalmente, la tarea a realizar, es
incorporar el Sitio Web, en un plan de comunicaciones, es decir, no sélo utilizar el
web, para hacer difusion, sino que también comenzar a incorporar la direccion web,
en cualquier comunicacion que se haga y, mas ain, 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 comunicacion para diferentes actividades y normalmente,
lo hacen en un aviso de pequefio formato; en el caso de prensa escrita, en el que
indican que toda la informacion esta disponible en el Sitio Web de la institucion.

Esto genera dos efectos: Baja los costos de la publicacion del aviso, Permite

anunciar de manera stimple y efectiva la existencia de un Sitio Web activo y til.

4.8.5.2 Desarrolio de un Plan de Comunicaciones

Una vez que se han hecho fas comprobaciones descritas en el titulo anterior, se
esta en condiciones técnicas de lanzar el sitio. Lo que viene a continuacion, es
realizar la presentacion e mcorporar el Sitto Web, a las actividades de difusion de la
institucion. Para hacerlo, se debe coniemplar que dicho plan debe tener componentes

online y offline, tal como se indica a continuacion:

4.8.52.1 Actividades Online

Dado que estamos presentando un medio de comunicaciOn tecnolégico, es
importante cubrir adecuadamente esta area a través de las siguientes actividades: -

Registrar el Sitio en Buscadores: es 1a 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 unt servicio, esto puede ser realizado por
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cualquier encargado del sitio, sin necesidad de tener conocimientos técnicos

avanzados. A continuacion cuatro hugares «clave» donde inscribir el sitio:

Google - htip://www_google.com/intl/es/addurl. html
Yahoo - http://el.docs.yahoo.com/info/sugerir.html
Dmoz.org - http://www.dmoz.org/World/Espa%flol/add.html

Generar Enlaces con Otros Sitios: varios de los algoritmos que usan los sitios

de busqueda 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 cuantos llegan desde otros sttios web, se

puede usar en www.google.com y www.altavista.com la instruccion «link».

Ejemplo - link:http:/www.sis.gob.pe / para ver cuantos enlaces referencian

el sitio.

Ofrecer Elementos de Fidelizacion: se refiere a ofrecerle a los usuarios,

motivos diversos para volver al sitio; puede ser un boletin de noticias en el que se
envien enlaces con contenidos de interés; fondos de pantalla; informacion util de areas
relevantes, etc. Cada institucion puede buscar dentro de sus contenidos, aquellos que
son los mas 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 Offline:

Se refiere a todas las actividades que se realizan fiera del ambiente Internet,
con el fin de consolidar también en este mundo la «marca Internet» de la institucion.

Incluye las siguientes acciones:

»  Imagen Corporativa: la direccion del Sitio Web de la institucion debe

incorporarse en la imagen corporativa de la institucion, para que todo
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documento de la nstitucion la incluya (desde informes internos, hasta tarjetas
de visita). De esta manera, se lograra una unidad muy concreta en términos
comunicacionales y se dejard diseminada esa direccidn en todos lugares,
permitiendo difundirlo y hacerlo conocido entre quienes deseen ponerse en

contacto o revisar informacion provista por la institucién.

»  Actividades de Prensa: en el lanzamiento del Sitio Web, se debe ofrecer un

elemento tecnoldgico atractivo y no sélo confiar en que la aparicion del Sitio
Web, sea la noticia. Por lo anterior, se debe definir cual de las funcionalidades
del sitio, podra ser destacada, para transformarla en Ia noticia que convoque a

los medios.

4.8.6 Mantenimiento de funcionalidades

Junto con la mantencién de contenidos indicados en el punto anterior, es
importante considerar que la plataforma sobre la que se estara publicando la
informacion, sera una de caracter tecnologico, por lo que sera necesario que se preste
atencion a la mantencién computacional de los servidores que permitiran 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 permitiran que los computadores

(servidores) y la red a través de la cual se accede al Sitio Web, funcionen de manera
adecuada. Para ello, sera importante tomar los resguardos de seguridad y de acceso,
que impidan el ingreso de extrafios a la plataforma de trabajo. Esto tendra mayor
importancia, en la medida en que se utilice alguna herramienta de administracién
distribuida de contenidos.

Otros resguardos que seran normalmente importantes, sera el cuidado de los

«logs» del servidor web, cuyo analisis mediante software especializado, permitird
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conocer de manera muy concreta, cuales son las areas mas visitadas por los usuarios
del Sitio Web.

Mientras mas visitas reciba un Sitio Web, mayor tamafio tendran los «logs»; de
no -ser respaldados y borrados de su espacio habitual en el servidor, estos archivos
pueden terminar afectando el correcto desempefio del equipamiento usado para
mostrar el Sitio Web.

En resumen, la mantencién preventiva, es un trabajo que radica en el
departamento de Informatica (o similar) y se refiere a que el computador que tenga el
Sitio Web o el contratista que dé ese servicic (Hosting), lo haga de manera adecuada 'y
eficiente en coordinacion con la contraparte técnica (area de Informatica de la

institucion).

4.8.6.2 Mantenimiento Correctivo
Se refiere a todas las actividades tendientes a mejorar un Sitio Web, a partir de

la correccion de errores o de la decision de incorporar nuevas funcionalidades,
independiente de si se cuenta o no con externalizacidén de servicios. En este aspecto

pueden darse dos areas de accion que son las siguientes:

o Correcciones en Garantia: se refiere a todos los cambios que se pueden hacer

en la programacion del software de una aplicacion o Sitio Web, en el periodo
inmediatamente posterior a su desarrollo, instalacion y entrega final.
Normalmente, estas adiciones son sin costo para la institucion y las realiza el
desarrollador, siempre y cuando hayan sido incluidas en los Términos de

Referencia y en el Contrato correspondiente.

o Nuevos Desarrollos: Se refiere a las nuevas funcionalidades que se le pueden

agregar a un software o Sitio Web, basado en la mejora de sus caracteristicas
actuales. Normalmente, estas adiciones significan un costo para la institucion

que se debe dimensionar en horas de desarrollo.
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4.8.6.3 Monitoreo de Actividades

Como parte del plan de mantencidn 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 esti 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 areas bien delimitadas, que son las que se explican a continuacion:

4.8.6.3.1 Estadisticas de Trafico

Se refiere a la capacidad que tiene todo sitio de Internet para almacenar

informacion detallada de todo lo que hace un usuario que ingresa a sus paginas.

Gracias a esta estadistica, podemos acceder a la siguiente informacion:

O

Quien: Accesos separados por Dominios/Paises, Accesos separados por
Servidores, Informacion sobre las Ultimas visitas recibidas, Informacién sobre
visitas de Robots/Spiders, Informacidon de Nimeros IP que visitan mas
frecuentemente.

Cuando: informacion sobre accesos por Mes/Dia, Accesos por Dias de la
semana y Visitas separadas por Horas.

Enlaces: Informacion sobre el Origen del enlace que trajo a un usuario a
nuestro sitio; Informacion 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.

Navegacion: Informacion sobre la duracion de las visitas y a qué paginas
tuvieron acceso, Informacion sobre cuél es la Pagina de entrada y de Salida al
sitio, Informacién sobre tipos de archivos mas usados; Informacion sobre
Sistemas Operativos de quienes visitan el sitto, informacién sobre los
programas navegadores utilizados y sus Versiones.

Owros: Descripcion de Errores mas frecuentes y de Paginas no encontradas en

el sitio.
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Como se puede apreciar, es posible obtener informacion 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 periddicamente los archivos de logs para tener informacion sobre
areas, de los sitios mas y menos visitados; contenidos més solicitados, etc.

* Realizar actividades de gestidon del contenido, basado en lo que se indique
como importante en el analisis previo.

« Tomar decisiones fundadas usando la informacidén que se obtiene a través del
sitio y a partir de la que sus usuarios envian, mediante los mecanismos de
contacto del Sitio Web.

4.8.6.3.2 Habitos 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 mas
simple, lo que andan buscando. Basado en dicha informacion, el encargado del sitio
podra:

» Llevar a la portada los contenidos mas solicitados

» Mejorar los contenidos solicitados, pero que el sitio no ofrece

» Generar contenidos en las areas que se encuentren débiles

Especial importancia la da el hecho de que el archivo log, almacena la
informacién de aquello que, los usuarios escriben en un buscador para acceder a
nuestro sitio, puesto que ello, ofrece pistas muy concretas de sus habitos de uso e
intereses. Adicionalmentie, se puede contraiar la programacion de algunos sistemas,
que permiten hacer un seguimiento de los usuarios, desde que ingresan al sitio, hasta
que terminan su navegacion. De esa manera se podra entender, a qué vienen al sitio,
lo que buscan y se podra establecer el grado de satisfaccion que les proporcionan

dichas visitas.

4.8.6.3.3 Webmining
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Consiste en utilizar tecnologias de programaciéon mas sofisticadas para
entender, qué hacen los usuarios en un sitio y de qué manera se puede actuar sobre
ellos, para satisfacer de manera mas concreta sus necesidades.

En Internet se ofrece abundante informacion sobre el tema, que puede ser
utilizada para iniciar una investigacion que, mas tarde, pueda ser aplicada sobre los

datos obtenidos del Sitic Web de la institucion.

4.8.6.4 Los Usuarios Durante la Mantencion
Cuando se esté realizando la mantencion del Sitio Web y sea necesario «bajar»

el sitio por algan tiempo, es preferible cambiar la pagina inicial del sitio, con un
mensaje del estilo «Estimado Ciudadano: Estamos mejorando nuestro servicio para
usted» de tal manera, evitar mensajes del estilo «The current page is not available» o

bien «Server not found», que generan un impacto negativo sobre los usuarios.

Siempre se debe cuidar la imagen de la institucidn, ya que para muchos.

usuarios la pantalla del Sitio Web, constituira la forma de relacionarse con ésta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

I.

La presente investigacion, se ha dedicado al estudio de los sitios web y los
servicios en linea de la administracion puablica, las caracteristicas de sus
equipos de desarrollo y las técnicas para el desarrollo de sitios web y los
servicios en linea altamente funcionales. Se ha utilizado las caracteristicas de
funcionalidad como la accesibilidad y la usabilidad, como eje central de la

guia para el desarrollo de sitios web y servicios en linea.

Los factores de éxito para los sitios y servicios en linea de la administracion
publica, no consideran los aspectos de usabilidad y accestbilidad, porque,
estan en la actualidad, esencialmente ligadas a las practicas no estandarizadas
de desarrollo de sitios y servicios en linea, implementadas por cada uno de
los responsables de mantener y administrar los sitios y servicios en linea. Es
por ello, el nivel limitado de la funcionalidad de los sitios y servicios en linea

de la administracion publica.

La guia de desarrollo para sistemas Web Usables y Accesibles elaborada en
el presente estudio comprende todos los aspectos encontrados deficientes en
el analisis de los Sitios Web y Servicios en linea, la guia es por lo tanto
referencia valida para asegurar la funcionalidad en la administracion publica,
permitiendo asi, un acelerado desarrollo en el indice de servicios en linea y
presencia electronica de calidad en los sitios y servicios en linea en la

administracion pablica del estado peruano.
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RECOMENDACIONES

1. Extender los estudios expuestos en esta tesis, al estudio del disefio de
sitios web y servicios en linea; pero enfocandose en los mecanismos

de interoperabilidad.

2. Trabajar en mejorar el modelo integral, para la medicidén de las
caracteristicas funcionales de los sitios web y de los servicios en linea

del estado peruano.

3. Analizar con mayor detenimiento y buscar la razén de, el por qué, no
se adoptan medidas estandarizadas para el desarrollo de sitios web y

servicios en linea, en el estado peruano.

4. Extender los estudios expuestos en esta tesis, al estudio de los sitios

web y los servicios en linea de otros paises de la region.
S. Este guia debe servir de base para establecer un manual de buenas

practicas que sea de cumplimiento por parte de la Oficina

Informaticas del Gobierno Peruano.
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GLOSARIO DE TERMINOS

OCDE.- Organisation for Economic Co-operation and Development. Es una
organizacion de cooperacién internacional, compuesta por 34 estados, cuyo objetivo
es coordinar sus politicas economicas y sociales, con el objetivo de maximizar su
crecimiento economico y colaborar a su desarrollo y al de los paises no miembros.
Agrupa a paises que proporcionan al mundo el 70% del mercado mundial y

representaban el 80% del PNB mundial al 2007.

UNPAN.- United Nattons Public Administration Network. Es una organizaciéon cuya
mision es promover el intercambio de conocimientos, experiencias y mejores
préacticas en todo el mundo en Ia solidez de las politicas ptablicas, administracién
publica eficaz y eficiente los servicios publicos, a través de la creacion de capacidad
y la cooperacion entre los Estados miembros de las Naciones Unidas, con énfasis en
la cooperacién sur-sur . Esta organizado por la Divisioén de las Naciones Unidas para
la Administracion Puablica, parte del Departamento de Asuntos Economicos y

Sociales.

Sociedad de la Informacion.- 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 tecnologias de la informacién y comunicacion.

elLAC - Plan of Action for the Information Society in Latin America and the
Cartbbean. Plan de accion para la Sociedad de Informacion en Latino América y el

Caribe.

Gobierno electronico.- Es un proceso evolutivo de mejora o modernizacion del

gobierno, que consta de cuatro etapas, que van desde la simple oferta de informacion
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en sitios de Internet, hasta la completa integracion de procesos e informacién en los

organismos publicos.

Sisterna Web.- Es el nombre de la aplicacion creada por Tim Berners-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 transmision de contenidos usando lenguajes html, xml, entre

otros.

Arquitectura de la Informacion.- Esta definida por la combinacién de
organizacion, etiquetado y esquemas de navegacién dentro de un sistema de
navegacion, el disefio estructural de un espacio de informacién que facilite la
finalizacion 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 informacion.

Ingenieria de Software.- Un sofiware 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 circulacion.

Calidad del software.~- Es el conjunto total de caracteristicas de una entidad
(producto, proceso o servicio) que le confieren la capacidad de satisfacer las
necesidades establecidas y las necesidades implicita tanto desde el punto de
vista del cliente, como del usuario basada en las caracteristicas de efectividad,

productividad, seguridad y satisfaccion

Ingenieria 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 cémo

estos requisitos deberan manifestarse durante el disefio del sistema y Completar el
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analisis de los requisitos, con un conjunto de restricciones aceptables en términos

temporales y econdmicos.

Ingenieria de la Usabilidad.- Son conceptos y técnicas para planificar, conseguir y
verificar objetivos de la usabilidad del sistema. La usabilidad inicialmente se centrd
en el disefio de la interfaz, actualmente, estas actividades abarcan aspectos
relacionados con la gestion de las actividades del desarrollo de los sistemas software,

particularmente el analisis 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
aportacidon que cada disciplina puede aportar en relacion 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.

Disefio Universal- Es la realizacion y la composicion 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 mas independiente y natural posible,

sin la necesidad de adaptaciones m soluciones especializadas de disefio.

267



BIBLIOGRAFIA

BERCOBICH, N.. (2009). eLAC2010 y el Programa de la Sociedad de la
Informacion de la CEPAL.Union Europes. CEPAL.

BEVAN, N. (2003). UsabilityNet Methods for User Centred Design.
HumanComputer Interaction: theory and Practice (volume [). Lawrence Erlbaum

Associates.En http://www .usabilitynet.org/tools/13407stds. htm

BOHEM, B. (2001). EasyWinWin: A Groupware Supported Methodology For
Requirements Negotiation. IEEE 2001.

BOOCH, G.; RUMBAUGH, I.; JACOBSON, I. (1999). Guia del Usuario del
Lenguaje de Modelamiento Unificado.. AddisonWesley.

BRINK, T. (20'02). Design web sites that work: Usability for the Web.Morgan

Kaufmann.

CARROLL, J. (2000). Making use: Scenariobased design of humancomputer

interactions. MIT Press.

CEPAL (1999). Gestion de la Informacion y de la tecnologia de la informacion en el

gobierno central y local. Serie Informacién y Desarrollo. Naciones Unidas. CEPAL.

CEPAL (2008). Coleccion Documentos de Proyectos Noviembre 2008.

268



COMINETTI, R (2002) La infraestructura de soporte para la economia digital en
Chile. Revista CEPAL 77. Agosto 2002

DURAN, A. (2000). Un Entorno Metodoldgico de Ingenieria de Requisitos para

Sistemas de Informacion. Tesis doctoral. Universidad de Sevilla.

DURAN, A. (2002). Metodologia para la FElicitacion de Requisitos de Sistemas
Software (v2.3).

GANT, J., & GANT, D. (2002). Web portal functionality and State government E-

service.

GIL-GARCIA, R. LUNA, L (2007). Hacia un modelo de medicién del gobierno
electronico para América Latina y el Canbe. Coleccion Documentos de Proyectos

CEPAL. @LIS EuropeAID Oficina de Cooperacién. Mayo 2007.

GUERRA, M. HILBERT, M. (2008). Panorama Digital 2007 de América Latina y el
Caribe.

HEWETT, T; BAECKER, R.; CARD, S, (1997). Curriculo para Interaccion
Persona Computador. ACM SIGCHI. Disponible en: http://www.acm.org/sigchi/cdg

HILBERT, M. PERES, W. (2009) La Sociedad de la Informaciéon en América Latina
y el Caribe: Desarrollo de las tecnologias y las tecnologias para el desarrollo. Libros

de la CEPAL Febrero 2009.

HILBERT, M. BUSTOS, S. (2005) Estrategias Nacionales para la Sociedad de la
Informactén en América Latina y el Caribe. Naciones Unidas, CEPAL. Marzo 2005.

HILBERT, M (2007) Del eLAC2007 hacia el e[LAC2010. Naciones Unidas. CEPAL .
ICF. Clasificacion Internacional de Funcionalidades, Discapacidades y la Salud.

Disponible en: http://www3.who.int/icf/icftemplate.cfm

269



ISO Especificacion Técnica (2003). ISO/TS 16071. Ergonomics of humans ystem

interaction—Guidance on accessibility for human computer interfaces. 1ra Edc.

KERZNER, H. (2009). Project Management — A Systems Approach to Planning,
Scheduling and Controlloing. Ninth Edition. EditorialJohn Willey &Sons.

JACOBSON, I, Christerson, M.; Jonsson, P.; Overgaard, G. (1993). ObjectOriented
Software Enginneering; A Use Case Driven Approach. AddissonWesley, 4 ed.

JORDAN, V & HILBER, M. (2007). Monitoreo del eLACE2007: Avances y estado
actual del desarrollo de las sociedades de la Informacién en Ameérica Latina.

OSILAC. Publicacion de las Naciones Unidas. Agosto 2007.

LIFE, M. A ; NARBOROUGHHALL, C.S.; HAMILTON, W.I. (1990). Simulation
and the User Interface. Taylor and Francis, London, UK.

LORES, J. (2002). Introduccion a la Interaccién PersonaOrdenador. Asociacion

Interaccion Persona Ordenador, AIPO.

MAYHEW D.J. (1999). The Usability Engineering Lifecycle: A practitioner’s
Handbook for User Interface Design. Morgan Kaufman.

MORENO, H. & SIN TRIANA, H. (2007). Conceptualizacién de Arquitectura de

gobierno Electronica y plataforma de Interoperabilidad para Ameérica Latina y el

Caribe. Naciones Unidas CEPAL.

MORENO, H. (2007). Libro blanco de Interoperabilidad de gobierno electronico
para América Latina y el Caribe v3. CEPAL & EUROAID. Setiembre 2007.

NIELSEN, J. (2006). Usabilidad. Prioridad en el Disefio Web. ANAYA
MULTIMEDIA.

270



NORNBZK, K.; FROKJZAR, E. (2002). Evaluating User Interfaces with Metaphor
of Human Thinking. Proceedings of 7th ERCIM Workshop “User Interfaces for
ALL”, LNCS, SpringerVerlag (pags. 486-507).

ONGEI (2009) Plan de Trabajo elLAC 2010. Grupo de Trabajo Gobierno

Electronico. Gestién Pablica. Oficina Nacional de Gobierno Electrénico.

OMALLEY, C.; DRAPER, S.; RILEY, M. (1984). Constructive interaction: A

method for studying usercomputeruser interaction. Proceedings of Interact ‘84.

ORTIZ, FRIDA. (2011). Diccionario de Metodologia de la Investigacion Cientifica
(3*ED. ). AUTOR-EDITOR

PARADA, S (2010). Monitoreo sobre Sociedad de la Informaciéon eLAC2010.
Programa Sociedad de la Informacion de la CEPAL & IDRC-CRDI CANADA.

Presentacion.

PEREZ, C. (2004).Revoluciones tecnoldgicas y capital financiero. Cap. 2. La
dindmica de las grandes burbujas financieras y las épocas de bonanza. Siglo XXI

Editores, México, 2004.

PEREZ, C. (2000) Cambio de Paradigma y el rol de la tecnologia en el desarrollo.
Charla en el foro: La ciencia y las tecnologias en la construccion del futuro del pais.

MTC, Caracas, Venezuela.

PMI (2008). Guia de los fundamentos para la direccion de Proyectos (Guia de
PMBOK) 4ta Edicion. Project Management Institute.

PREECE, J; ROGERS, Y., SHARP, H. (2002). Interaction Design beyond

humancomputer interaction. Wiley.

PRESSMAN, R. S. (2000). Software Engineering. McGrawHill (5" Ed.).

271



RAMIO, C (1999) TEORIA DE LA ORGANIZACION Y ADMINISTRACION
PUBLICA. Editorial Madrid.

RETTIG, M. (1994). Prototyping for Tiny Fingers. Communications of the ACM,
Abnil 1994/Vol. 37, nam. 4, pags. 2127.

ROSENFELD, L.(2002). Information Architecture for the WWW. O’Reilly. 2nd ed.

ROSSON, M.B & CARROLL, J.M. (2002). Usability Engineering: scenario based
development of HCI. Morgan Kaufmann.

SNYDER, C. (2003). Paper Prototyping. The fast and easy way to design and refine

user interfaces. MorganKaufmann.

N

STARY, C. (2000). Contextual prototyping of user interfaces. Proceedings of the
conference on Designing interactive systems: processes, practices, methods, and

techniques. ACM. Press.
SUTCLIFFE, A. (2002). UserCentred Requirements Engineering. Theory & Practice.

SUTCLIFFE, A.; WATTS, L. (2003). Multimedia Design for the Web. Proceedings
of INTERACT 2003, Zurich (Suiza), September 2003. Tutorial (pags. 1033).

TONI GRANOLLERS, 2004. Tesis Docotoral: MPIu+a. Metodologia del Proceso
de la Ingeneiria de la Usabilidad. Departament de Llenguatges 1 Sistemes

Informatics.

UNITED NATIONS (2010) E-Government Survey 2010. Leveraging e-government

at a time of financial and economic crisis.

272



VIRZI, R.A.; SOKOLOV, J.L.; KARIS, D. (1996). Usability Problem Identification
Using Both Lowand HighFidelity Prototypes. Proceedings of CHI’96.

WEST, D. (2008). Improving Technology Utilization in Electronic Government

around the World. Universidad de Brown.

ZORRILLA, A. Santiago. '1993. Introduccion a la metodologia de la investigacion.
Meéxico 1993, Aguilar y Ledn, Cal Editores, 117 ed.

273



ANEXOS

274



Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluacién %
EVALUACION POR RECORRIDO COGNITIVO

PROYECTO: Sitio Web i2004
Fecha: 17-11-03

Aclividad: EVALUACION de un prototipo software de la web del congreso
Tipo de evaluacion: Recorrido Cognitivo {Cognitive Waikthrough)
Definicidén de los datos necesarios:

» ;Quienes seran nuestros usuarios?
o Los usuarios del sitic web responderan mayoritariamente a los siguientes periiles
« Estudiante universitario
»  Profesor (universitario)
= Profesional de la industia
>  Decleorando {estudiznte de docterado)
= Investigador

¢ Conocimientos adquisridos relacionados con el sistema:
= Estudiante universitario:

» Lo mas probable es que no conozce la mecanica de funconamiento de
un congress

= Desconoce que son las ponencias y los posters
Como mucho sabi2 que se trata de un evento ddnde se presentan teas
avanzaos

» Puyede estar interesado en algunoes temas de bos tuioriales

« Desconoce que se entregaré un libre de actas con las penencies

s El profesor (universitario}, el doctorands ylo investigador
= Sabe lo que son las presentacionss de penencias
+ Sabe que son los futoriales
» Debe seber que es un seminario de doctorade {pero 2 iraterse de un=
actividad no habitual —Ja mayoria de congresos no tienen esta seccidtn-
debe recalcarse su mision)

= Hl profesional de la industria
» Como nonma general no conecerd la mecanica de funcionamiento de un
congresa
» Desconoce que son las ponenciasy ios posters

o Experiencia:
= Estudiante universitario:
+» Seguramente nunce nabré atendido 3 un evento de este tipo
» Desconocera gue hay que inscsibirse {pero pusde inhéirto).
» Coenoce que si va a asistir deberé buscar alojamiento

= EL profesor {universitario) y el doctorando yio investigedor
» Conoce que hay unas normativas que se catacterizan por el 8po de
ponencis, & formalo y ias feches de entrega y de revision
Sabe gue pam atender a Izs conferencias hay que inscribirse,
* Sabe que debera buscar alojamiento si va a asistir
* Sabe que se entregard un libro de actas con jas ponencias

= El profesionat de le industria
s Busca cgsas muy concretas: ia informacidn debe ser muy clara y preciss,
con cbjetives tlangities
e Seguramente inciuso desconozca que hay que inscribirse, etc. Esta
acostumbrado a que le digan un dia, un fugar, una hora y el tema 2 tratar.

2 Extraidos de GRANOLLERS, 2004.
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluacion
EVALUACION POR RECORRIDO COGNITIVO PAGINA 2

e Descripcion del Prototipo
El prototipo a utilizar para la evaluacion es un prototipo software del cual se adjuntan dos iméagenes:
Ia primera de las cuales es Ia pagina inicial y seré la que veran todas las personas en el momento de entrar en el sitio
web del congreso.
Como elementos destacables de esta pagina inicial tenemos ef logotipo especialmente disefiado con ocasion det evento
en la esquina superior 1zquierda, el estilo del cual marca el estilo global del sitio.
£} logotipo esta ubicado en una franje negra en la parte superior, la cual también contiene, en esta pagina de inicio, el
nombre y la edicién del congreso asi como las fechas y el lugar de celebracion.
El resto de la péagina es de color blanco, con lo cual no se recarga el sitio, reforzendo la franja negra y los contenidos.
Debajo de esta franja negra encontramos
o En el lado izquierdo el menl de navegacion y la informacion de los organizadores del evento {en forma de
logotipos).
< Y en el centro fa informacidn actual relevante de primer nivel. Podemos observar en el momento de reatizar
esta evaluacion esta informacion importante es la proxima fecha limite de presentacion de ponencias y las
novedades del congreso.
Es de destacar también que en la parte inferior de esta seccion aparecen los distintives de que cumple el sitio de
acuerdoe con las normativas de fos estandares marcados por la W3C.
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Y Ia segunda corresponde a una “pantalia tipo™ del resto de paginas de la web. El silio continia presidido por ia franja
negra con el Jogotipo del congreso en su lateral izquierdo, pero ahora en lugar de! titulo del congreso encontramos fa
informacion de navegacion en forma de “migas de pan” (breadcrums) que simplifica 1a ubicacidn del visitante dentro en
la estructura de la arquitectura del sitio.

Debajo de {a franja continuamos con el men( de navegacion el (8 parte izquierda y en el cenfro veremos la informacién
relacionada con la opcién actual. Es de destacar que en estas secciones se refuerza la estructura de contenido con la
ayuda de una franja vertical de color rosa-salmén que enmarca el contenido seleccionado reforzando su estructura.
Todos los enlaces estdn marcados en €] mismo color con mas saturacion que se subrayan al pasar el puntero por
encima, hecho que refuerza el significado de enlace.
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluacion
EVALUACION POR RECORRIDO COGNITIVO PAGINA 3

» Tareas a realizar
o Tarea 1a: Enviar una ponencia.
Este tatea pedré ser reslizada por cualysier persona que cesee escibir un aricuie rlegionado con ia lematca
= Acciones a realizar con el pretotipo mencionado:

1. Informarse sobre las temdticas de Jas ponencias.

2 i las {erndlices parecen oportunas v se decide por esorbir y enviar un
articule {céma es el caso}

2. informarse de que debe hacerse para enviar un articulo,
b decidir el tipo de participacion,

c. cual es el formato a uillizar y

¢ lafecha limite

Escribir et arliculo

Inscribirse

Enviar &} articulo

Gomprobar que este se ha enviado correclamenta

(2B

¢ Tarea 1b: Modificar una ponencia.
Esta tarea pedra ser realizada por cuziquier persona gue ve ha enviado una ponencia,
a  Acciones a realizer con el protolips inensionado;

Acceder a la gestion de ponencias.

Entraf €1 login y & password

Buscar la ponencia 8 mudficar

Buscar la opcién ¢e modificar

Comprobar que aun estamos a tiempo de hacer ef cambio
Poner el nuevo articulo gue substiluye al anterior
Comprobar que este se ha enviado correctamente

PN

oy

o Tareaic: Comprobar Ja valoracion de una ponencia.

o Tarea 3: Buscar alojamiento.
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Anexo A. Ejemplos de técnicas de Prototipeo y Evaluacion

EJEMPLO DE EVALUACION HEURISTICA

Proyecto: WEB de Els infants de la Paeria de Lleida

4. Contro! y libertad para ef usuario

Los usuarios eligen a veces funciones dal sistema por emor y necasitan a menudo una safida de emergencia
claramenmte morcada, esle s, salir det esfede indessado sin 1ansy que pasar cor un didlogo extendido. Es

imponante disponss de deshacer v rehacer.

Sysheuristices
Impacte] Frecuencia § Persistencia
a) Es posikblz dashacer una scclon slempre gu 525 UN3 OP=racion funcional ¥
coerabva. 2 MEDIA
{ b) En cazo €2 un proceso de diversds pasce, es petibia vohver & pases antarorss
1 dslprocsse gars medificarios. 3 MEDIA
| ¢} Euiste ynz sabds dz la pagaa del procsss o dz ta estuciues de mformacen
msdiants zociones too “Dasconzatar' o "Cancaler”. 1
dj S2inicien d2 manera autemdtiog socionss que &l usuade ne ha solisitada
! ¥ o}
1 e} 82 utiizan animationes no canrolodas cor & vsuaro. 1
1} Eif scrcl mo coupa mds €2 dos pantalizs. g
q} Es pasihiz gudrcar informacion. 1
h) Ez gagils imoravy I3 informagion sinparder informacién.
i} Bxists un dinculo que parmice vokver alints's ds I3 apicasdn. 1]
i Es pasitia sumentar v dieminu’r of tamaio ge lo lekrs. i ALTA
1 b} Ef sistema s& visualzs perfactaments utlizands dfarsrtes resoiuciones 2
pantalls, g
1} La interfaz no infroduce tecnologias que raguiaren varsionss sctuatizadas de
slzmentos exdatnos (Kavegsdores olugsdng Git's. 3 1

Notas def evaluador:

A) Cuando gulsss 20 ta opaidn Ge enviar nic hay I posibiidad de cancelar, Lo envia y ya ests,
B} Cuando eulsss anla oocidn de enviar no hay 13 pesibilidad de cancetar. Lo envis yya 258
<}
o}
£} 51 en =l banrar informatio
F)
G)
H) Cuando he impsinudo w0da 13 banda inferor s2 ha grade.
3
3
K}
L} Si. nzcesita el plugn dsf Macremedis Flagh, paro &5 muy bakitual,
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Anexo B —-Formato Entrevistas realizadas, resumen.
1. Organismo Publico Descentralizado del Sector SALUD

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE SITIOS Y Fecha: 3/Agos/2011

SERVICIOS EN LINEA WEB EN LA ADMINISTRACION Horario: 3PM/SPM
Local: OIE de la

PUBLICA

UBLIC OPD

Sintesis de Entrevisia I No: 2011/01

Participantes: Jefe Oficina Informatica y Estadistica
Desarrollador Cficina Informatica y Estadistica

Investigador Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres

Temas tratados

Estandar de Desarrollo de Sistemas
Experiencias en la implementacion de Proyectos Web y Servicios en Linca

| Desarrollo de la Entrevista
El Jefe de la Oficina, manifestd el profundo interese de la instituciOn, en participar
activamente en proyectos de desarrollo de servicios en linea, pero el presupuesto no estal
en relacion a sus necesidades, aun asi reafirma la importancia de ampliar ese campo
junto a servicios interoperables, como validaciones en linea con RENIEC. Indico
preliminarmente, como areas de intereses prioritarios para la institucion, el desarrollo de
un sistema integrado de aseguramiento.

Manifestd, que cuemtan estindares de desarrollo, pero cuando se les solicitd
documentacion sobre sus aplicatives, la documentiacion era muy hmitada. Al verificar la|
limitada documentacion, esta no estaba estandarizada variando entre distintos aplicativos,
incluso, entre distintos modulos del mismo aplicativo.

El Programador manifiesta que de acuerdo a las experiencias que han desarrollado,
entienden que, el implementar estandares de desarrollo, es la mas critica en la medida que
exige cambios de cultura y la superacién de distintas barreras.

Mencionan que en una oportunidad se intentd, pero que, practicamente nada fue
alcanzado, y que apenas en este Gltimo afio, efectivamente empezaron a surgir resultados
concretos.

Se les preguntd sobre la existencia de la norma que exige la accesibilidad en los
sistemas de la administracion pitblica, no estaban al tanto. Sobre usabilidad, mencionaron
algunas ideas. En la oficina cuentan con el Jefe, Sub Gerente, Analistas y Programadores,
no cuentan con disefiador 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 Educacion

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE Fecha: 5/Agos/2011
, Horario: 10AM / 12
SITIOS Y SERVICIOS EN LINEA WEB EN LA Local: Proyecto PCD

ADMINISTRACION PUBLICA

Sintesis de Entrevista | No: 2011/02

Participantes: Jefe de la Plataforma Gestor de Contenidos
Disefiador Web Analista de Sistemas
Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres

Temas tratados

Experiencias en el desarrollo de Sitios y servicios web

Desarrollo de la Entrevista

Inicialmente, se realizd6 una presentacidon de una Plataforma para Personas con
Discapacidad que tiene como finalidad brindar servicios en linea a personas con
discapacidad motora inferior, discapacidad visual y discapacidad auditiva. Los
Servicios son de publicaciéon de paginas web, comercio electronico, 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 disefiador, especialistas en ensefianza a personas con
necesidades especiales.

Se mencionaron caracteristicas importantes que un sistema web, debe contemplar al
momento de desarrollar sistemas para este tipo de personas, que al final el esfuerzo
bien vale, pues se obtiene un producto calidad, sin asi proponérselo directamente,
solo a partir de la interaccion con los usuarios.

Manifiesta que, el desarrollo de sofiware, sitios web y servicios en linea, debe ser
normado de manera mas técnica, dado que esto conlleva a estandarizar el proceso de
desarrollo y mejorar la calidad de los sistemas, para la administraciéon publica.
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Anexo B ~Formato Entrevistas realizadas, resumen.

3. Programa Social a nivel Ministerial del sector Economia

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLO DE SITIOS  Fecha: 6/Agos/2011
, Horario; 10AM / 12
Y SERVICIOS EN LINEA WEB EN LA Local: Taller P. Soc.

ADMINISTRACION PUBLICA

Sintesis de Entrevista | No:  2011/03

Participantes: Jefe Programa Social
Desarrollador de su Sistema Empadronamiento Social

Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres

Temas tratados
Experiencias en el desarrollo de Sifios y servicios web
Desarrollo de la Entrevista

Se describié con detalles, el desarrollo y la evolucién de un proyecto de
empadronamiento hasta lograr la implantacion a nivel nacional, con la finalidad de
realizar ¢l control para el acceso a todos los programas sociales del gobierno
peruano.

Se ha manifestado que, un factor importante para el éxito del proyecto debié ser la
planificacién, pero estos programas y de manera general, en la administracion
publica, en su mayoria no se cumplen con los plazos técnicos, dado que no existen
diversas normativas que exigen la obligatoriedad a algan proceso, si no que pesan
de sobre manera los plazos politicos.

Sobre temas de accesibilidad manifiestan no conocer mucho, pero que les
interesaria 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 politica permiti6 alcanzar (en desarrollo
de sofiware y licencias) un ahorro institucional del arden del 30% de las
inversiones presupuestadas para el periodo 2010,

Su equipo de desarrolladores esta conformado por Analistas y Programadores.

281



Anexo B —Formato Entrevistas realizadas, resumen.

4. Organismo Constitucional Auténomo

EXPERIENCIAS SOBRE EL DESARROLLC DE Fecha: 10/Agos/2011
, Horario: 10AM / 12
SITIOS Y SERVICIOS EN LINEA WEB EN LA Local: Institucional
ADMINISTRACION PUBLICA

Sintesis de Entrevista | No:  2011/04
Participantes: Integraute de Equipo de Desarrollo OQCA
Investigador: Ing. Manuel Alejandro Quispe Torres
Temas tratados

Experiencias en el desarrollo de Sitios y servicios web

Considera que tienen una cultura de documentacién de los sistemas en todos sus
proyectos, pues son de alcance npacional. Tienen implementado un esquema
organizacional flexible para los equipos de desarrollo.

En general, aplican Estandares de desarrollo, pero hace mencion de que ésta, e¢s una
de las pocas instituciones a nivel nacional que tienen este tipo de desarrollo. Y que, es
por iniciativa de la institucion mas no porque una norma lo regule

Dicen tener una visidn pragmatica sobre las tendencias tecnoldgicas, pero que
frecuentemente quedan a nivel de proyectos pilotos, que no se logran concretar.
Estan trabajando en la construccion de un “framework™ de interoperabilidad, para
Documentos Electronicos, definiendo estandares 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 esta conformado por Gestor de Proyectos,
Analistas, Programadores, Testeadores y Documentadores
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Anexo C. Guia Para Una Politica de Privacidad De Datos

1. Contenido de las politicas de privacidad

No existe a la actualidad una norma que prevea que los Organos de la
Administracién del Estado deban adoptar, mantener y declarar una “Politica de
Privacidad” de su respectivo sitio Web y/o servicio en linea, y que ésta deba
encontrarse accesible desde su primera pagina, aGn estd en proyecto de ley,
denominada Ley de Proteccion de Datos Personales.

La inclusion de la informaciéon contemplada en una “Politica de Privacidad”
desde la pagina de inicio del sitic Web de los orgamismos publicos, apunta a conferir |
certidumbre a la cindadania respecto del tratamiento de datos personales, que se
verificara en el sitio, asi 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 linea. Las menciones que deben incluirse en las “Politicas de

Privacidad” son:

a) La individualizacion del organo de la Administracion del Estado responsable
de tratamiento de datos a que corresponde el sitio Web, con precision de

quien le represente, su domicilio, direccion postal y correo electronico.

Esta mencion es esencial, ya que la adecuada individualizacion del
organismo publico responsable del tratamiento de datos garantiza certidumbre a los
usuarios de los servicios en linea respecto a ante quién han de ejercer los derechos
del que son titulares, como persona concernida por la mformacion 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 declaracion, en términos claros y precisos, respecto a si el érgano de la
Administracion del Estado trata datos personales, desde su sitio Web,

indicando, segim los casos: El banco de datos al que serdn registrados,
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objetivo del banco de los datos personales; el o los tipos de datos
almacenados en dicho banco, y una descripcion de la categoria de personas
que comprende.

En el Pert no existe una reglamentacion sobre el uso de los bancos de datos

personales.

¢) Una declaracion en cuanto a las condiciones y garantias sobre
confidencialidad del tratamiento de los datos personales, asi como del hecho
de transferir 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 garantias
sobre la confidencialidad del tratamiento de los datos, incluso en caso de transferir o

tratar datos a terceros, debiendo hacer mencion a ello.

d) La declaracion expresa de los derechos de que dispone el usuario, como
titwlar de sus datos personales para su debido resguardo; asi como de los
medios que dispone la Administracion del Estado para garantizar el ejercicio
de los mismos.

El proyecto de ley mencionado, no garantiza una apropiada difusion de los
derechos de las personas ante el tratamiento de los datos personales que les
conciernen. De ahi que es necesario establecer una reglamentacion adecuada que
exija politicas claras en los organismos de la Administracion Puablica, el tratamiento
de los datos personales en sus sitios Web. Debe incluirse también, la indicaciéon 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 indicacion de una direccion electronica de conmtacto, a efectos de
que el usuario solicite y obtenga, por medios electrénicos, informacion

acerca de qué datos personales se mantienen registrados.

La reglamentacion, también debe exigir la precision de un contacto electrénico,
de modo que las personas puedan hacer ejercicio -a través de él- sus derechos de
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proteccion de datos, permitiendo a los usuarios, solicitar acceso a los datos que
les conciernen, asi como su modificacion, eliminacion, cancelacion o bloqueo. En
caso del ejercicio del derecho de acceso, la respuesta del oOrgano de la
Administracion del Estado, se verificara por medios electromicos si dispusiere de
garantias suficientes respecto de la identidad del solicitante. De lo contrario,
pospondra la respuesta, comunicando al titular de los datos, la disponibilidad de

ésta, para serle entregada personalmente en dependencias del organismo.

2. Recomendaciones

a. Que sean utilizadas bajo la denominacidén de “Politicas de Privacidad” y no

otros términos que induzcan a errores en cuanto a su alcance;

b. Estar ubicadas en la primera pagina del sitio, lugares destacados y siempre
visibles en formularios y todo sistema de recoleccion de datos, sin perjuicio

de su accesibilidad.

c. Deben tratar exclusivamente sobre el tratamiento de datos personales,
efectuado en el sitto Web de la respectiva institucion de la Administracion
Publica, evitando incluir a otro tipo de reglamentaciones, tales como

derechos de autor o condiciones de uso.

Por otra parte, las “Politicas de Privacidad”, deberan ser difundidas e
implementadas conjuntamente con procesos de instruccidn y capacitacién del
personal que participen en la gestion de sitios Web del Estado. Si se tratase de
servicios externalizados, su adecuado cumplimiento debe preverse en las bases de
licitacidén y/o contratacion respectivas. 4

Asi mismo, para elevar ain mas los estandares de proteccion de privacidad
entre los organismos de la Administracion del Estado, es recomendable generar una
percepcion 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 “Politicas de Privacidad”

Conforme a lo dispuesto en el inciso 6, del articulo N° 2 de la Constitucion
Politica de la Republica y a las normas internas pertinentes sobre proteccién de la
vida privada y sus modificaciones posteriores, el tratamiento de datos personales

que se realiza en el Sitio del [Organismo puablico], se rige por las siguientes reglas:

O [El organismo publico] asegura la confidencialidad de los datos
personales de los usuarios que se registren como tales en el sitio Web [del/
organismo publico] mediante el o los formulario(s) establecido(s) para esos
efectos. Sin perjuicio de sus facultades legales, [el organismo publico]
sOlo efectuara tratamiento de datos personales respecto de aquéllos datos
que han sido entregados voluntariamente por los Usuarios en el referido

formulario.

0 Los datos personales de los Usuarios seran utilizados para el cumplimiento de
los fines indicados en el formulario correspondiente y siempre, dentro de

la competencia y atribuciones de [el organismo publico].

0O Los datos personales de los Usuarios, seran objeto de los siguientes
tratamientos:

[Identificar las operaciones que se van a dar para el tratamiento de los datos].

O [EI organismo piuiblico] podra comunicar a otros organismos del Estado, los

datos personales de sus usuarios.

O [El organismo publico], en caso de ser requerido judicialmente al efecto,
procedera a comunicar los datos personales de los usuarios que le sean

solicitados.

O [El organismo publico] podra comunicar a terceros, informacion estadistica

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.

El Usuario podra en todo momento ejercer los registros y sus modificaciones
posteriores de sus datos. En especifico, podra:

a. Solicitar informacién sobre los datos relativos a su persona, su
procedencia y destinatario, el proposito del almacenamiento y la
individualizacion 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..

Para ejercer sus derechos, el Usuario podra dirigirse a [contacto electronico de
responsable de banco de datos], indicando claramente su solicitud.

En caso de no recibir respuesta a su comunicacion anterior, dentro de un
plazo de 30 dias, segin la ley de Silencio Admimistrativo 29060, podra iniciar
las acciones legales correspondientes, interpuestas contra el responsable del
tratamiento de los datos, que se sefiala a continuacion: [Nombre Responsable,

Cargo, Domicilio, direccion postal, Correo electronico y Teléfono.]

Respecto de la recoleccion y tratamiento de datos, realizado mediante
mecanismos automatizados, con el objeto de generar registros de actividad de
los visitantes y registros de audiencia, fel organismo publico] sOlo podra utilizar
dicha informacion para la elaboracion de informes que cumplan con los
objetivos sefialados y no podra realizar operaciones que impliquen asociar

dicha informacion a algtin usuario identificable.

Para efectos de la presente “Politica de Privacidad”, se entiende por Usuario a la
persona que voluntariamente se registre en el sitio [del organismo publico] en
los formularios especialmente establecidos. En tanto, Visitante, es aquella
persona que accede libremente a la informacion disponible en el sitio [del
organismo publico] sin necesidad de registro previo.
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