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Introduccion

Resumen

Este capitulo explica los alcances de la Guia Web,
sus caracteristicas, contenidos y su relacion tanto
con su propio Sitio Web, como con la Guia Web 1.0.
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Introduccion

ienvenidos a la segunda version de la Guia para el desarrollo de Sitios Web
del Gobierno de Chile.

La Guia Web 2.0 esta estructurada en cinco capitulos a través de los cuales se ofrece
informacion teodrica y practica para que los desarrolladores de Sitios Web de
entidades de la Administracion Publica puedan encontrar herramientas para apoyar
su trabajo y dar cumplimiento a las normativas correspondientes a esas tareas.

Esta version esta integrada por este documento en formato impreso, el que se
entrega en formato Adobe Acrobat PDF, y también por el sitio web ubicado en
www.guiaweb.gob.cl en el que se ofrecen archivos descargables para que los
usuarios puedan obtener elementos de apoyo y orientacidn.

__________________________________________

Esta'g'ula es una continuzjlcion de la GEna Web i La Guia Web Versién 1.0
Version 1.0'q'ue ﬁ}(f pubhcada,en el afio 2004 ! 'il se publicé en 2004 como

por el Ministerio Secretaria General de i I respuesta al Instructivo de
Gobierno como una respuesta al Instructivo de | Gobierno Electrénico del

o

Gobierno, Electronico del aflo 2000, permi- afo 2000.
tiendo sistematizar la experiencia exXistente en ‘oo /

las diferentes reparticiones publicas y la informacion recogida en la Primera Version del
Premio Web 2002-2003, organizado por el Ministerio de Economia, Ministerio
Secretaria General de Gobierno, Proyecto de Reforma y Moderizacion del Estado,
INTEC y el Centro Nacional de Productividad y Calidad.

En este caso, la Guia Version 2.0 recoge la experiencia de mas de 10 afios de uso
intensivo de la tecnologia web en el Estado y la incorporacion de nuevas norma-
tivas que han regulado su utilizacién, entre ellos un grupo importante de decretos
y normativas, mas la promulgacion de leyes que han afectado la forma en que las
personas se relacionan con el Estado, ven resguardada su privacidad y obtienen
derechos respecto de los intercambios a través de plataformas digitales.

Es interesante recordar que en la presentacion de la primera version de la Guia, se
planteaba que “el desafio es que a mediano plazo, se incremente la cantidad y la
calidad de los contenidos disponibles en la red con el objeto de incentivar y
apoyar el acceso de todos los chilenos y chilenas a la sociedad de la informacion”.
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Capitulo 0 - Introduccién

Al respecto, es posible afirmar que en la actualidad existe una gran cantidad
de informacion y funcionalidades disponibles a través de las tecnologias de
informacién y comunicacion y que ha aumentado de manera notable el acceso a
ellas de los ciudadanos.

De alli, que se haya requerido no solo considerar la actualizaciéon de la Guia Web
inicial, sino que transformarla en un documento de referencia permanente para los
encargados del desarrollo de los Sitios Web.

> Capitulos de la Guia TTTTTTTTTTTTTTmTmo s s s s >

mp Los contenidos de la Guia
f' Web 2.0 estan ordenados
mediante cinco capitulos
mas un sitio web.

Como se ha indicado, este documento es
una continuacion de la Guia Web Version
1.0 y nace como su complemento. Mientras
la primera version buscaba explicar la *
forma de llevar adelante un proyecto para generar un Sitio Web, en este caso se
busca entregar herramientas a los desarrolladores y encargados de contenidos,
para optimizar el Sitio Web que hayan construido. De alli que las secciones de esta
nueva Guia tengan el propdsito de aumentar el rendimiento del Sitio Web, apoyar
su insercién en motores de busqueda y utilizar los estandares para asegurar que
cumplan con las normas vigentes.
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Por lo anterior, esta Guia se publica en conjunto con la version anterior en el mismo
Sitio Web, ya que se busca que ambas funcionen de manera complementaria para
que le ofrezcan a sus lectores y usuarios, un abanico completo de informacién que
vaya desde la generaciéon de un proyecto hasta la optimizacion de las funciones del
Sitio Web que se haya desarrollado.

Los contenidos de la Guia Web 2.0 estan ordenados mediante cinco capitulos mas un
sitio web que complementa su contenido y amplia el alcance de sus aplicaciones.

Es importante considerar que se ha decidido hacer una diferencia entre los
nombres de los capitulos en esta version impresa y los utilizados para efectos de
navegacion en el Sitio Web. Mientras en el impreso se emplean frases como
nombres de capitulos, en el sitio web se ha referido el uso de palabras con el fin
de facilitar el acceso a las diferentes secciones. En todo caso, dichas palabras son
aquellas que permiten referenciar mas directamente a los contenidos tratados en
sus paginas.

% www.guiaweb.gob.cl > 5
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La correspondencia entre ambos y el lugar que ocupan en ambas publicaciones se
puede revisar en la siguiente tabla:

N° CAPITULO . NOMBRE NOMBRE SECCION
CAPITULO IMPRESO EN SITIO WEB

ﬂl Normas que rigen los sitios web Normativa
2 Aplicacion de Estandares Estandares
{@ Disefio de Interfaces e Interaccion Diseilo Web
C@ Como se llega al sitio web Encontrabilidad
5 De la Usabilidad a la Utilidad Usabilidad

A continuacion se entrega una breve descripcion de cada uno de ellos:

> 1. Normas que rigen los Sitios Web: se refiere a las normas oficiales del
Gobierno que deben ser cumplidas por los Sitios Web, en las que se establecen
los contenidos minimos para su operacion; en particular hace referencia al
cumplimiento de los Instructivos Presidenciales mas las normativas vigentes en
estos aspectos.

> 2. Aplicacion de Estandares: se 77 "TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT A
refiere a cuales son los estandares que mp  La palabra "Usabilidad"

debe cumplir el sitio web, haciendo II' se deriva del término

especial referencia a lo sefialado en las
normas que abarcan estos aspectos.
Entre ellos se cuentan los referidos a las
normas de estructura de documentos de
acuerdo a los estandares para Sitios
Web y de accesibilidad generado por el
World Wide Web Consortium (W3C) y las relativas a interoperabilidad.

| inglés Usability" y la

i palabra" Encontrabilidad"
i del inglés "Findability".

] Ninguna de ellas existe

| oficialmente en castellano.

> 3. Disefio de Interfaces e Interaccion: se refiere a la forma en que se
presentan los contenidos en los Sitios Web; el objetivo de este capitulo es
explicar de manera practica la forma de ejecutar la separacidon de presentacion,
estructura semantica y contenidos, en particular utilizando las tecnologias
descritas en el Decreto Supremo 100.
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Capitulo 0 - Introduccién

> 4. Como se llega al sitio web: introduce el concepto de la Encontrabilidad
(entendido como la facilidad para que los contenidos de un sitio web puedan ser
indexados y luego encontrados por sistemas de busqueda externos e internos)
como elemento clave para asegurar que sus contenidos queden adecuadamente
indexados en sistemas de busqueda internos y externos, facilitando de esa
manera el acceso directo a la informacion. La cobertura de este aspecto esta
relacionada con la forma de generar, escribir y presentar los contenidos.

> 5. De la Usabilidad a la Utilidad: introduce el concepto de la Usabilidad
(entendido como facilidad de uso) como elemento central para los Sitios Web
de Gobierno, poniendo énfasis en la necesidad de que se asegure que lo que se
publica pueda ser visto y usado sin problemas de acceso por los ciudadanos.
La cobertura de este aspecto esta relacionada con la forma de presentar los
contenidos, gracias a lo cual extiende lo que se habia ofrecido de manera simple en
la primera version de la Guia.

> Relacion con el Sitio Web

Como se ha indicado, la Guia Web 2.0 es un documento que busca mantener una
relacion estrecha con el sitio web que lo acompafia, para sacar el mayor provecho
a las caracteristicas del espacio digital, en beneficio de sus usuarios.

Para apoyar esta relacion, a lo largo de la Guia Web habra iconos o signos

especiales mediante los cuales se comunicara que existen elementos en el sitio web
que tienen relacion con los contenidos que se estan abordando en dichas paginas.

ICONOS DE INFORMACION
EN ESTE DOCUMENTO:
l!' Importante
@ Sitio Web complementario

‘?J Definicion de palabra

- . L)
." Informacion adicional
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Adicionalmente, se entregan ejemplos de codigo que puedan ser revisados en deta-
lle en el Sitio Web y que permitan a los usuarios entender de mejor manera
alguna situacion indicada en las paginas de la Guia.

Un ejemplo concreto de esta relacion es que todos los decretos e instructivos que
sean referidos en los capitulos de la Guia Web, seran incorporados en la seccion
de Recursos del Sitio Web, para que los usuarios tengan la posibilidad de acceder
a todos ellos desde un mismo lugar.

Asimismo se incorporaran las direcciones de los Sitios Web que sea importante
tener en cuenta durante el desarrollo de las diferentes actividades proyectadas
desde las paginas de la Guia.

Por cada capitulo, se ofrecen tanto documentos en castellano como en inglés
(cuando sea del caso hacerlo).
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Normas que rigen a los Sitios Web

Resumen

Este capitulo se refiere a las normas oficiales emitidas por
el Gobierno de Chile que deben ser cumplidas por los
Sitios Web de las instituciones y servicios de la
Administracion Publica, en las que se establecen los con-
tenidos minimos que deben contener los Sitios Web para
su operacion y cuales deben ser sus caracteristicas para
transformarse en instrumentos de informacion y accion
para los ciudadanos y organizaciones.
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Capitulo 1 - Normas que rigen a los Sitios Web

> Introduccion / Normas que rigen a los Sitios Web

C uando en la década de los noventa comenzaron a surgir los primeros Sitios

Web de los organismos del Estado, no existian normas que les fueran aplicables

y por lo mismo, su contenido y caracteristicas obedecian mas al criterio de sus
autores y al de las autoridades de cada entidad, que a una norma general.

Con el paso del tiempo y la conciencia del rol que estos sistemas de informacion
podian llegar a jugar en la comunicacion entre el Gobierno, los ciudadanos y orga-
nizaciones, se comenzaron a entregar algunas directrices.

La primera como tal llegé en 1998 durante el Gobierno del Presidente Eduardo Frei,
cuando a partir del trabajo de la Comision Presidencial de Nuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, se determin6 que cada servicio publico debia tener
presencia en la Internet y para ello se motivo la creacion de los Sitios Web corres-
pondientes.

Posteriormente, en el Gobierno del Presidente Ricardo Lagos, a través de! Instructivo
Presidencial N° 005 - 2001 sobre "Desarrollo del Gobierno Electrénico” se definid
este concepto como "el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones que
realizan los o6rganos de la Administracion para mejorar los servicios e informacion
ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la funcion
publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacion de los ciudadanos”.

Asimismo se definieron las etapas del Gobierno Electronico (que se estructuraron
como Presencia, Interaccion, Transaccion y Transformacion) y se comenzé a
trabajar en las normas mas concretas. Como parte del desarrollo generado por este
Instructivo, en 2003 se emitié el Decreto Supremo 32 del Ministerio de Economia
mediante el cual se cred el Premio Web? para destacar a los mejores sitios de la
Administracion Publica. Luego, durante el ailo 2004 se promulgaron los Decretos
Supremos 77, 81 y 83 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia mediante
los cuales se definieron las caracteristicas que tendria el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion para los servicios gubernamentales.

Finalmente, durante el primer afio de Gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet
(2006), se emitié el Decreto Supremo 100 del Ministerio Secretaria General de la

1.- Mas informacion en: http://www.modernizacion.cl/1350/article-41171.html
2.- Mas informacion en: http://www.bcn.cl/leyes/pdf/actualizado/211552.pdf
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Presidencia que fijo la “Norma Técnica para el desarrollo de Sitios Web de los
organos de Administracion del Estado”, mediante el cual se definen temas de rele-
vancia tales como Accesibilidad para discapacitados, el uso de herramientas auto-
maticas para verificar cumplimiento de estindares y los elementos que se deben
incorporar para dar proteccion a los datos personales de los ciudadanos que sean
entregados a través de las plataformas digitales.

También en el 2006 y dentro del marco de la Agenda de Probidad, Transparencia,
Calidad de la Politica y Modernizacion del Estado’, se emitio el Instructivo sobre
Transparencia Activa que transformo a los Sitios Web en la herramienta funda-
mental para su cumplimiento. A este documento se agregaron guias de aplicacion
que permiten tener una base concreta de trabajo para su correcta implementacion.

Como se puede apreciar, con el paso del tiempo los Sitios Web han ido aumen-
tando su complejidad no solo en el ambito técnico, sino también se han ido
incorporando normas que ayudan a fijar el marco de las buenas practicas que
deben ser asumidas por sus administradores para garantizar la entrega oportuna
de informacién y servicios a los ciudadanos.

De alli que se haya elegido que el primer capitulo de esta nueva Guia Web tenga
puesto su foco en las normas que se han emitido hasta la fecha de esta edicion®,
ya que ellas definen en términos precisos cudles deben ser los estandares, conte-
nidos obligatorios y las funcionalidades que cada Sitio Web debe necesariamente
incluir dentro de sus paginas.

> Normas que afectan a los Sitios Web

Respecto de la normativa que afecta a los Sitios Web, es importante indicar que se
pueden separar en cuatro tipos, que desde sus tematicas entregan un marco de
accion para el desarrollo, operacion y mantencidn de los Sitios Web de Gobierno:

> 1. Instructivos Presidenciales: determinan las politicas generales que se
deben cumplir en el area de los Sitios Web. Por ejemplo, el que regula la
publicidad de informacion de los servicios para apoyar la Transparencia.

3.- Mas informacion en: http://www.gobiernodechile.cl/agenda_transparencia/medidas.htm
4.- Esta version de la Guia Web fue editada en junio de 2007.
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Capitulo 1 - Normas que rigen a los Sitios Web

> 2. Leyes: abarcan diferentes temas que afectan a la operaciéon de los Sitios
Web. Por ejemplo, la proteccion a la privacidad de los datos personales.

> 3. Decretos Supremos: son emitidos por entidades dependientes del Poder
Ejecutivo. Por ejemplo, el Decreto Supremo 100-2006 sobre estandares que deben
ser cumplidos por los Sitios Web.

> 4. Guias de Aplicacion: son un conjunto de buenas practicas emitidas por
los organismos del Estado para orientar y precisar la forma de dar cumplimiento
a las normas que se han emitido sobre temas determinados. Por ejemplo, la
“Guia para la accesibilidad de discapacitados en los Sitios Web de la
Administracidn del Estado”

A continuacidn se entrega un detalle de las normas, sus caracteristicas y la forma
de dar cumplimiento a lo que indican en su articulado.

> 1. Instructivos Presidenciales

Los Instructivos Presidenciales son documentos emitidos bajo la firma del
Presidente de la Republica que tienen como objetivo fijar la politica general de la
administracion sobre un tema especifico, mas alla de las normas que rijan el tema
de que se trate.

En lo que se refiere a la utilizacion de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TICs), a mediados de los afios noventa se acuiia el término “Gobierno
Electrénico” y se comienza a utilizar habitualmente al resefiar el interés existente en
el ambito de la modernizacion del Estado. Luego en el afio 1998 y con motivo del
trabajo realizado por los expertos reunidos en la Comision Presidencial de Nuevas
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, se determina la necesidad de avanzar
claramente en estos temas y se generan una serie de instrucciones en el ambito
gubernamental para potenciar el uso de las TIC. No obstante, el primer Instructivo
Presidencial propiamente tal llegaria en el afio 2000.

A continuacion se detallan los Instructivos Presidenciales emitidos en esta area
desde esa época y hasta la fecha de ediciéon de este documento:

% Www.guiaweb.gob.cl > 13
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Instructivo Presidencial N° 030 - 2000 sobre Participacion Ciudadana

Este documento fue emitido el 7 de diciembre del afio 2000 por el Presidente
Ricardo Lagos, con el nombre de “Instructivo Presidencial sobre Participacion
Ciudadana” Su referencia inmediata es a la forma en que el Gobierno debe
garantizar a la poblacion los medios para participar en las decisiones del sistema
democratico del pais.

Aunque no hace una mencidén directa a un o777 >~
medio en particular, si llama a los érganos de la ! -' El Gobierno Electronico |
Administracién del Estado a otorgar la mayor | ll en Chile tiene cuatro |
informacion posible a los ciudadanos y a generar | fases: Presencia, |
mecanismos que garanticen que éstos reciban res- i Interaccion, Transaccion i

1 1

puesta a sus peticiones. \ y Transformacion |

Este instructivo contaba con un anexo mediante el cual se resefiaban los compro-
misos que habian adoptado los Ministerios y sus servicios anexos y relacionados,
a través de los cuales se puede ver que en casi todos ellos habia una mencion
concreta a los Sitios Web y a la forma en que éstos serian empleados para dar
cumplimiento al instructivo. Dicho documento permite revisar ademas el grado de
adopcion que habian alcanzado los servicios digitales en el Estado.

Instructivo Presidencial N° 005 - 2001 sobre Gobierno Electronico

Este documento fue emitido el 11 de mayo del aflo 2001 por el Presidente Ricardo
Lagos, y su materia es “Imparte instrucciones para el desarrollo del Gobierno
electronico”.

En este instructivo se define que el Gobierno Electrénico es “el uso de las tecnologias
de informacion y comunicaciones que realizan los 6rganos de la administracion para
mejorar los servicios e informaciéon ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la
eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transpa-
rencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos”.

Ademas se indica que el Gobierno Electronico se desarrolla a través de un proceso
evolutivo de cuatro fases: Presencia, Interaccion, Transaccion y Transformacion.
Por lo mismo, se hace un llamado a la introduccion progresiva de las TIC y al
mejoramiento de la gestion y de los procesos internos gracias a éstas.

Finalmente se indica que el Ministerio Secretaria General de la Presidencia, efectuara
la coordinaciéon y seguimiento de las instrucciones referidas al Gobierno Electronico.

14 < www.guiaweb.gob.cl ¥
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Instructivo Presidencial N° 006 - 2004 sobre Firma Electronica

Este documento fue emitido el 10 de junio del afio 2004 por el Presidente Ricardo
Lagos, y su materia es “Imparte instrucciones sobre implementaciéon y uso de la
Firma Electronica en los actos, contratos y cualquier tipo de documento de la
Administracion Central del Estado”.

El objetivo es entregar las instrucciones necesarias para poner en funcionamiento
las normas incluidas en las leyes 19.799 sobre documentos electrénicos y la 19.880
sobre bases del procedimiento administrativo, mediante las cuales se implementa
la firma electronica en los actos, contratos y cualquier tipo de documento en
la Administracion del Estado. De esta manera se entrega seguridad a las actuaciones
gubernamentales, que tienen lugar por medio de documentos electronicos, y
al mismo tiempo, se da un mayor grado de certeza respecto de las personas que
suscriben tales documentos.

Instructivo Presidencial N° 008 - 2006 sobre Transparencia Activa

Este documento fue emitido el 4 de diciembre del afio 2006 por la Presidenta
Michelle Bachelet, con el nombre de “Instructivo Presidencial sobre transparencia
activa y publicidad de la informacion de la Administracion del Estado”. A diferencia
de los instructivos anteriores, éste si contiene normas que son directamente
atingentes a los Sitios Web, ya que determina un conjunto de contenidos minimos
que deben ser incorporados dentro de sus paginas.

En este instructivo se define la transparencia activa como “la publicidad de la infor-
macion por parte de los organismos publicos, de propia iniciativa y sin necesidad
de requerimiento alguno”. El documento plantea la necesidad de “acercar la
informacion a las personas” y también de “garantizarles el acceso a ella por medios
expeditos y gratuitos”.

Para hacer efectiva la aplicacion de los principios de transparencia y publicidad,
se asigna a los Sitios Web de los o6rganos de la Administracion Publica la tarea de
hacer la publicacion de la informacidn relevante relacionada con el funcionamiento
administrativo y financiero de la institucion. Entre dichos contenidos se incluyé lo
relativo a adquisiciones y contrataciones, el personal que se desempefia en el
servicio, transferencias de fondos realizadas, marco normativo aplicable y actos y
resoluciones que tuvieran efecto sobre terceros.

Incluso para apoyar estas publicaciones, se cre6 un Sitio Web® en el que se
ofrecieron las plantillas de trabajo, de tal manera de asegurar que todos los servicios
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cumplieran en forma similar con estas solicitudes. Asimismo se emitié la Circular
N°3 de los Ministerios de Interior y Hacienda en la que se preciso el uso del
material entregado en dicho sitio (ver documento en seccién Recursos del Sitio Web).

> 2. Leyes

Las leyes abarcan diferentes temas que afectan a la operaciéon de los Sitios Web,
aunque al presente no existen normas de este rango que estén dedicadas a esta
tematica tecnoldgica de manera especifica. Por lo mismo, sélo se pueden citar como
relacionadas las siguientes:

e Ley N° 17.336 de Propiedad Intelectual, especifica las obligaciones referidas a
la propiedad sobre las creaciones intelectuales.

® Ley N° 19.628 de Proteccion de la vida privada en lo concerniente a datos
personales.

® Ley N° 19.653 sobre probidad administrativa aplicable de los organos de la
Administracion del Estado, que establece la publicidad y transparencia de los
actos del Estado.

® Ley N° 19.799 sobre la Firma electronica y los documentos electrénicos.

® Ley N° 19.880 que establece las bases de los procedimientos administrativos
que rigen los actos de los 6rganos de la Administracion del Estado.

> 3. Decretos Supremos

Dentro de las normas que generan las obligaciones mas directas con los Sitios Web
de la Administracion del Estado se encuentran los Decretos Supremos, a través de los
cuales se determinan ciertas obligaciones que deben ser cumplidas.

Decreto Supremo 32 (2003) del Ministerio de Economia sobre el Premio Web
Este decreto fue publicado el 24 de junio del afilo 2003, y su titulo es “Crea Premio
a los mejores Sitios Web del Gobierno de Chile”.

En su articulado se crea el sistema para destacar los Sitios Web con el objeto de
incentivar a las instituciones publicas a desarrollar las acciones necesarias para el
modelamiento y la mantencion en el tiempo de sus Sitios Web.

5.- Gobierno Transparente esta en http://www.gobiernotransparente.gob.cl/material/index.html
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Decreto Supremo 77 (2004) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
sobre comunicaciones entre el Estado y los Ciudadanos

Este decreto fue promulgado el 3 de junio del aflo 2004, y su titulo es “Aprueba
norma técnica sobre eficiencia de las comunicaciones electrénicas entre érganos
de la Administracion del Estado y entre éstos y los ciudadanos”.

Su objetivo es instrumentalizar administrativamente el derecho de peticidon
consagrado en el numero 14 del articulo 19 de la Constitucion Politica de la
Republica, utilizando técnicas y medios electrénicos. Asimismo, sus articulos se
relacionan con el reglamento dictado con motivo de la Ley 19.799 sobre documento
electronico, firma electronica y la certificacion de dicha firma, que ordena elaborar
una norma técnica para la operacion eficiente de las comunicaciones por medios
electronicos.

Respecto de los Sitios Web, este decreto establece obligaciones concretas acerca de
las comunicaciones que se reciban por su via; las mas relevantes son las que se
explican a continuacion:

® Se debe ofrecer sistemas que sean compatibles con los de los usuarios, con el
objetivo de que ellos puedan enviar las comunicaciones que deseen (Articulo 4)

® Se debe solicitar a los usuarios una casilla electrénica para avisarles la dispo-
nibilidad de respuesta (Articulo 5)

® Se deben conservar registros de las comunicaciones con los usuarios, por un
plazo de seis afios (Articulo 6)

® Los dorganos de la Administracion del Estado deberdn designar uno o mas
funcionarios para que reciban las comunicaciones electrénicas y las distribuyan
para dar respuesta adecuada y oportuna (Articulo 12)

Decreto Supremo 81 (2004) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
sobre Interoperabilidad

Este decreto fue promulgado el 3 de junio del afio 2004, y su titulo es “Aprueba
norma técnica para los organos de la Administraciéon del Estado sobre interope-
rabilidad de documentos electrénicos”.

Su objetivo asegurar la interoperabilidad en la comunicacidon de datos, disponer de
marco semdantico que asegure la operabilidad entre los diferentes organismos que
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utilicen documentos electronicos y proveer de un mecanismo que permita a los
diferentes organismos, que utilicen estos documentos encontrarse, comunicarse y
facilitar la consulta por parte de los diferentes servicios de la informacién que cada
uno de ellos mantiene y maneja sobre el tema.
En su contenido se plantea la obligacién de que los \
documentos electrénicos que se generen en los 9} XML: eXtended
organos de la Administracion Publica cumplan i- Markup Language,
con estandares internacionales que faciliten su estandarparala
intercambio efectivo por parte de los organismos gfe§0|on de contenido
11 . - igital en Internet
publicos. En este sentido, esta normativa plantea *\, /
principalmente el uso de XML para la generaciéon T
de documentos electrénicos, xml signature para firma electrénica y, http, smtp, ftp o
Webservices para el intercambio de documentos.

,-_____________\
e

En lo referido a las obligaciones para los Sitios Web del Gobierno, se desprende la
obligacién de utilizar algunos estandares especificos. De acuerdo a lo que se plantea
en el articulo 8 y siguientes, los documentos electréonicos deberan ser codificados
“en formato XML v.1.1° y utilizar XML Schema para definir los esquemas de los
diferentes tipos de documentos” También en el articulo 25 hay otra referencia
importante, al sefialar que cuando se creen repositorios de documentos que sean
accesibles por medios electronicos, “la presentacion visual de los documentos
almacenados en los repositorios, debera ser realizada en XHTML. Se fija como
estandar minimo del Estado, el XHTML transicional”.

Decreto Supremo 83 (2004) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
sobre Seguridad y Confidencialidad

Este decreto fue promulgado el 3 de junio del afio 2004, y su titulo es “Aprueba
norma técnica para los 6rganos de la Administracion del Estado sobre seguridad y
confidencialidad de los documentos electronicos”.

Su objetivo es garantizar estandares minimos de seguridad en el uso, almacena-
miento, acceso y distribucién del documento electrénico; ademas de facilitar la
relacion electrénica entre los 6rganos del Estado y entre éstos y la ciudadania.

En su contenido se plantea la obligaciéon de que las entidades regidas por el decreto
adopten politicas de seguridad permanente, que incluyan planes de contingencia
frente a fenomenos de toda indole que pudieran poner en riesgo la continuidad

6.- Al respecto, el D.S. 158/2007 modifica al D.S. 81 e indica que la versiéon de XML es la 1.0
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operacional de los sistemas de informacion. Si bien este decreto no se refiere expli-
citamente a los Sitios Web, naturalmente los afecta por el hecho de que se refiere a
la forma de cuidar el equipamiento a través del cual éstos se operan.

Decreto Supremo 93 (2006) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
sobre Mensajes electronicos masivos no solicitados

Este decreto fue publicado el 28 de julio del afio 2006, y su titulo es “Aprueba
norma técnica para la adopcion de medidas destinadas a minimizar los efectos
perjudiciales de los mensajes electronicos masivos no solicitados recibidos en las
casillas electrénicas de los dérganos de la Administracion del Estado y de sus
funcionarios”.

Su objetivo es fijar estandares sobre el adecuado \
manejo de los mensajes electrénicos, de manera | 9) SPAM: término en idioma
de mitigar los efectos perjudiciales de los | i- inglés para denominar
mensajes masivos no solicitados (SPAM) enviados | los correos electronicos

a las casillas electronicas de los organos de la | gouﬁgl'gggiﬂgs que llegan
Administracion del Estado y a las asignadas a \_ /

sus funcionarios.

PSP —

En su contenido establece recomendaciones tendientes a evitar que la recepcion de
mensajes electronicos masivos no solicitados recargue innecesariamente los sistemas
informaticos y busca asegurar de la integridad y subsistencia de la documentacion
electronica de los 6rganos de la Administracion del Estado.

Ademds hace una revision extensa de las medidas que deben tomar Ias
instituciones para enfrentar este tipo de correos. En lo que se refiere a la operacion
de los Sitios Web, el mandato que emana de este decreto estd contenido en el
Articulo 6°, donde se plantea que “los drganos de la Administracion del Estado
deberan, salvo circunstancias calificadas, evitar que las casillas electronicas insti-
tucionales sean difundidas a través de su Sitio Web, construir directorios o indices
de usuarios, y suministrar casillas electrdnicas personales compartidas”.

Se explica que “cuando fuese necesario difundir las casillas institucionales, los
organos de la Administracion del Estado deberan optar por la inclusiéon de una
imagen con la direccidon electronica, el ofuscamiento de ésta, o su despliegue
mediante la ejecucidon de un script por parte de quien la requiera”.
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Decreto Supremo 100 (2006) del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
sobre Desarrollo de Sitios Web

Este decreto fue publicado el 12 de agosto del afio 2006, y su titulo es “Aprueba
norma técnica para el desarrollo de Sitios Web de los 6rganos de la Administracion
del Estado”.

Su objetivo es determinar las caracteristicas minimas obligatorias que deben
cumplir los Sitios Web de los o6rganos de la Administracion del Estado. Establece
que dichos sitios sean desarrollados para garantizar la disponibilidad y la
accesibilidad de la informacion, asi como el debido resguardo a los derechos de los
titulares de datos personales, asegurando al mismo tiempo la interoperabilidad de
los contenidos, funciones y prestaciones ofrecidas por la respectiva institucion.

En su contenido se encuentra el conjunto mas concreto sobre las caracteristicas
que deben tener los Sitios Web del Gobierno chileno, ya que se refiere directamente
a sus contenidos, estandares que deben cumplir sus paginas y plazos para dar
cumplimiento a dichas obligaciones.

Se establecen dos niveles de cumplimiento, generando con ello un grupo de
obligaciones que deben atenderse en forma precisa y en un marco de tiempo deter-
minado. La forma de cumplir éstas sera explicada en detalle en el Capitulo 2 de esta
Guia.

En el primer plazo, fijado a un afio de la promulgacion y al que se denomina Nivel I, se
obliga a los Sitios Web a adoptar las siguientes caracteristicas:

® Los Sitios Web deben utilizar para su identifica- """ TN

cion los dominios .GOB y .GOV, registrados ante | W Sé)ge |036%3m'n,'95 i

el Ministerio del Interior. Asimismo deben utilizar | &2 - _B y .GOV, visitar ;

. . ] http://red.gob.cl/ i

el icono del Gobierno, a menos que obtengan una \ /

autorizacion que los exceptue (Articulo 3°)

9

N,

® Los Sitios Web deben velar por la disponibilidad de la informacion, generando
un acceso rapido y simple a contenido de utilidad. Ademas deben adherir a las
recomendaciones de la Guia Web respecto del peso y acceso a contenidos de
utilidad que deban contener los sitios (Articulo 4°)

® El cédigo de despliegue del Sitio Web debe ser HTML o XML y cumplir con los
estandares HTML 4.01 o XHTML 1.0, validar el HTML y las Hojas de Estilo en
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Cascadas a través de las herramientas provistas por la W3C (World Wide Web
Consortium, http://[www.w3.org). Asimismo, se debe hacer dicha validacion
para detectar y corregir posibles enlaces rotos y la presencia de imdagenes
perdidas en el Sitio Web validados ante el W3C (Articulo 5°)

El administrador del Sitio Web debe desarrollar un permanente monitoreo de
la actividad del Sitio Web para conocer el comportamiento de los usuarios que
lo visitan, a fin de introducir acciones que permitan adoptar las medidas
preventivas y correctivas oportunas y enfrentar los problemas que genere su
operacion (Articulo 6°)

El érgano de la Administracion del Estado propietario del Sitio Web debe
contar con un Plan de Contingencia para enfrentar los problemas derivados de
la operacion del Sitio Web y de posibles ataques externos (Articulo 7°)

El set de caracteres del Sitio Web preferentemente debe ser UTF-8 (Articulo 8°)

El érgano de la Administracion del Estado propietario del Sitio Web debe
contar con una Politica de Privacidad para la cual se entregan indicaciones muy
concretas mediante una "Guia Modelo Politica de Privacidad de los Sitios Web
de la Administraciéon del Estado” (Articulo 9°)

En el segundo plazo, fijado a dos afios de la promulgacion (12 de agosto de 2008)
y que agrupa a las obligaciones que se denominan Nivel Il y para la cual se ofre-
ce la "Guia para la accesibilidad de discapacitados en los Sitios Web de la
Administracion del Estado”, requiere la adopcion de las siguientes caracteristicas:

Las paginas del Sitio Web deben ser diagramadas utilizando hojas de estilo en
cascada, separando el contenido, la estructura y la presentaciéon (Articulo 10°)

En caso de utilizarse marcos, se debe ofrecer informacidn para cada uno de ellos
a fin de permitir una navegacion adecuada (Articulo 11°)

En caso de que se utilicen Plug-ins, deben ser informados y proporcionados
enlaces para que puedan ser obtenidos (Articulo 12°)

Los Sitios Web deben ser accesibles utilizando diferentes navegadores. (Articulo 13°)

Las Hojas de Estilo en cascada (CSS) deben ser validadas con las herramientas
proporcionadas por el World Wide Web Consortium (Articulo 14°)
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> 4. Guias de Aplicacion

Las Guias de Aplicacion son un conjunto de buenas practicas emitidas por los
organismos del Estado para orientar y precisar la forma de dar cumplimiento a las
normas que se han emitido sobre temas determinados.

Tal como se indico antes, tras la publicacion del Decreto Supremo 100/2006 del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, se emitieron dos guias que estaban
mencionadas en el Articulo Cuarto, y que corresponden a las siguientes:

Guia Modelo Politica de Privacidad de los Sitios Web de la Administracion del
Estado’, que es el documento que explica como dar cumplimiento al Articulo
9°, entregando incluso una plantilla para que el Sitio Web, previa inclusiéon de
los datos particulares del 6rgano de la Administracion Publica al que pertenece,
pueda publicar dicha informaciéon y dar cumplimiento a dicha norma.

Guia para la accesibilidad de discapacitados en los Sitios Web de la
Administracion del Estado’. Ofrece toda la informacion necesaria para dar
cumplimiento a los principios que permitiran que el Sitio Web sea utilizado por
personas con discapacidad. Se define a si a quienes “como consecuencia de una
o mas deficiencias fisicas, psiquicas o sensoriales, congénitas o adquiridas,
previsiblemente de caracter permanente y con independencia de la causa que
las hubiera originado, vea obstaculizada, en a 1o menos un tercio, su capacidad
educativa, laboral o de integracion social”.

Acerca del Cumplimiento de las Normas

Si bien las normas que se incluyen en este capitulo no indican directamente la
forma en que sera controlado su cumplimiento, corresponde al Comité de Normas
para el Documento Electronico -que es un drgano asesor del Presidente de la
Republica, creado por el Decreto Supremo 181, del Ministerio de Economia, de 2002-
generar las herramientas que permitan la evaluacion del nivel en el cual estan los
servicios respecto de este cumplimiento.

Adicionalmente, los organismos publicos deben dar cumplimiento estricto a las
normas que son emitidas por la Administraciéon del Estado, incluyendo dentro de
ellas a los instructivos y decretos mencionados en este capitulo.

7.- Méas informacién en http://www.modernizacion.cl/1350/article-140397.html
8.- Més informacién en http://www.modernizacion.cl/1350/article-140400.html

22 < www.guiaweb.gob.cl&)



Capitulo 1 - Normas que rigen a los Sitios Web

También es importante tener en cuenta que en gran parte de los servicios publicos
dichas normativas forman parte del Sistema PMG (Programas de Mejoramiento
de Gestion) de Gobierno Electrénico, en los cuales se incorpora el cumplimiento de
diferentes aspectos incluidos en ellas.

Adicionalmente el Ministerio Secretaria General de la Presidencia desarrollo
instancias de revision de los Sitios Web de los drganos de la Administracion del
Estado, a través del desarrollo de la evaluacion denominada "Premios Web™ que
tienen su origen en un primer concurso realizado en el afio 1999 y que luego conti-
nuoé con un trabajo mucho mas amplio en los afios 2002-3 y 2004-5. En cada caso
se entregaron distinciones a los ganadores y se destacd su capacidad para generar
Sitios Web que junto con permitir un contacto directo con los ciudadanos, tuvieran
la capacidad de cumplir estandares internacionales.

> Documentos relacionados
En el desarrollo de este capitulo se utilizd material relativo a la normativa que rige el

desarrollo de Sitios Web, mas otros documentos relacionados, los que se entregan en
este apartado y en la seccion de Recursos de la Guia Web:

® Instructivo Presidencial N° 030 - 2000
http://www.modernizacion.cl/1350/article-56788.html

@ Instructivo Presidencial N° 005 - 2001
http://www.modernizacion.cl/1350/article-41171.html

@ Instructivo Presidencial N° 008 - 2006
http://www.modernizacion.cl/1350/article-139223.html

® Decreto 77 (2004)
http://www.modernizacion.cl/1350/article-70677.html

@ Decreto 81 (2004)
http://www.modernizacion.cl/1350/article-70681.html

9.- Ver Sitio Web en http://www.premioweb.cl/
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® Decreto 83 (2004)
http://www.modernizacion.cl/1350/article-70683.html

® Decreto 93 (2006)
http://www.modernizacion.cl/1350/article-124882.html

@ Decreto 100 (2006)
http://www.modernizacion.cl/1350/article-126436.html

® Guia Modelo de Politicas de Privacidad
http://www.modernizacion.cl/1350/article-140397.html

® Guia de accesibilidad para discapacitados en Sitios Web
http://www.modernizacion.cl/1350/article-140400.html

® Guia Web 1.0
http://[www.guiaweb.gob.cl
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> Introduccion / Aplicacion de Estandares

os Sitios Web son el resultado de la implementacion de una serie de tecnolo-
gias que facilitan la transmision de contenidos desde un servidor a una serie
de clientes o usuarios, a través de redes de computadores conectados a Internet.

Para que este sistema funcione, es necesario que el computador que contiene la
informacion (servidor) ofrezca dichos contenidos mediante tecnologias conocidas
y que cumplan con ciertas reglas o estandares, para que quienes acceden a ellas
(clientes o usuarios) utilizando diferentes tipos de software, puedan entender los
elementos de informacion que se les entregan.

En este sentido, los estandares juegan un papel clave ya que es la forma en que
ambas partes logren intercambiar informacidon y mas importante aun, permite que
otros actores lleguen a ofrecer nuevas funcionalidades que puedan agregarse a las
anteriores sin mayores dificultades. Adicionalmente, los estandares facilitan que
la oferta de contenidos y funcionalidades pueda ser utilizada desde diferentes
plataformas computacionales (sistemas operativos y software), sin que se requiera
obligatoriamente que el usuario tenga una en particular, para acceder a dicha
informacion.

Debido a la importancia de lo anterior, a escala mundial se han establecido organi-
zaciones que regulan los estandares y permiten que exista una normalizacion
tecnoldgica que abarque mas alla del ambito de cada pais.

Por su parte, el Gobierno de Chile a través de la Guia para el Desarrollo de Sitios
Web y luego mediante el Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, ha tomado la decision de adoptar estos estandares para
los organos de la Administracion del Estado, con el objetivo de tanto la informa-
cion como las funcionalidades ofrecidas en los Sitios Web institucionales puedan
ser accedidos por los ciudadanos sin que existan barreras tecnologicas mayores.

> Qué son los estandares

Los estandares se definen como las especifi-
caciones que determinan la manera en que
se construye y funciona a una tecnologia
en particular, con el objetivo de regular la funciona a una tecnologia
realizaciéon de sus procesos; también se en particular.

conoce de esta manera a la forma en que N—--oooommoomo oo /

) Estandar: especificaciones
i.) que determinan la manera
en que se construye y

P ———
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se construyen elementos de hardware o software, para que quienes generen
elementos adicionales a estos logren realizar dicha tarea correctamente y consigan
que esos nuevos elementos se acoplen a los anteriores sin problemas.

En lo que se refiere a los Sitios Web, los estandares determinan la forma de construir
sus paginas y componentes, ya que se engloba bajo este nombre al conjunto de nor-
mas que dan origen al lenguaje en el que se escriben las paginas de los Sitios Web.

Para este ambito existe una organizacion de ¢
caracter mundial conocida como World Wide
Web Consortium (W3C) que genera constante-
mente las nuevas versiones de los estandares
del web y ofrece herramientas que permiten
hacer la validacion del uso de los mismos.

=) Sitio del World Wide Web
Consortium es
www.w3.org

_______________________________________

En el caso de los Sitios Web chilenos, diversas normas dicen relaciéon con el
cumplimiento de los estandares (ver Capitulo 1 de la Guia Web 2) por lo sus admi-
nistradores los deben conocer y aplicar.

> Quién fija los estandares

Tal como se explico antes, en el caso del web los estandares son fijados por el
World Wide Web Consortium (W3C), una organizacion internacional que agrupa a mas
de 400 entidades miembros' entre las cuales se cuentan empresas, universidades,
medios de comunicacion, fundaciones y centros de investigacion.

El W3C fue creado en 1994 a partir del trabajo de Tim Berners-Lee quien fue el
inventor de esta tecnologia en el afio 1989, mientras trabajaba en la Organizacion
Europea de Investigacion Nuclear (CERN) ubicada en Suiza. Con el fin de facilitar
el intercambio de informacién a través de redes de computadores, ided el sistema
para que cada documento tuviera una direccién unica (Uniform Resource
Identificator -URI) con el fin de que desde cualquier lugar de la red pudiera ser
accedido sin dificultades. Ademas, ided la forma de representar ese documento a
través de un lenguaje comun (Hyper text Markup Language HTML) y finalmente, la
forma de transmitir esos datos a través de la red, utilizando un protocolo de comu-
nicaciones especializado para esta tarea (Hyper text Transfer Protocol - HTTP).

1.- Ver listado actualizado de miembros en http://www.w3.org/Consortium/Member/List
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Debido a que se requeria que esas tecnologias de comunicaciéon de datos y creacion
de documentos tuvieran una continuidad en el tiempo y fueran adaptandose a las
mejoras tecnoldgicas que fueran apareciendo en el tiempo, se cre6 el W3C que
desde su fundacion ha generado mas de 90 estandares.

En el caso del Gobierno chileno, la decision en torno a los estandares fue adoptada a
través de decreto publicados entre los afios 2004 y 2006, a través de los cuales se deter-
mina la adopcidn y el uso de los estandares declarados por el W3C como los aceptados
para el desarrollo de los Sitios Web chilenos.

> Por qué hay que seguir los estandares

Uno de los problemas principales que existia ,~~====="""""======-mmmmommoossoooooes s
para el intercambio de documentacion hasta
antes de la aparicion del web, era el formato de
los documentos debido a que las plataformas
computacionales (sistemas operativos, software)
no eran compatibles entre si.

) Interoperabilidad: es la

i.) capacidad, conocimiento
y acuerdo de dos 0 mas
partes de un todo para
que operen o funcionen
de manera conjunta y
mancomunada para

El HTML permitio6 resolver ese problema, al crear . .
lograr un fin determinado.

un estandar que fue similar para todas ellas y
que por lo tanto, no tenia requerimientos especi-
ficos para cada una de las plataformas, sino que los mismos para todas ellas. Esta
solucidn habilitada por las tecnologias web constituyd entonces uno de sus haberes
principales y por ello es que el W3C la incorpor6 dentro de su propia mision como
organizacion.

______________________________________

En este sentido, se indicé que su objetivo global es aumentar el potencial de la web
y para ello realiza acciones mediante las cuales se aseguran que las tecnologias
relacionadas al web sean compatibles entre ellas, y asi permitir que el hardware y
software usado para acceder a los Sitios Web trabaje en conjunto. A esta meta le
denominan “interoperabilidad web” y para conseguirla es que los estandares son
abiertos y publicos.

Este mismo objetivo fue incorporado por el Gobierno de Chile en su normativa,
especificando dentro del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria
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General de la Presidencia (que se analiza mas adelante), donde se indica que los
Sitios Web “deben ser accesibles por diferentes navegadores” en un claro llamado
a la compatibilidad con las distintas plataformas computacionales.

> Cuales son los estandares para Sitios Web de Gobierno

De acuerdo a lo que se explica en el Capitulo 1 de esta Guia, hay una serie de
normativas que se aplican a los Sitios Web y que definen los estandares que se les
deben aplicar. Probablemente las mas importantes son las siguientes:

® Decreto Supremo 81/2004 del Ministerio =~~~ 7T
Secretaria General de la Presidencia: Este 9} XML: eXtended Markup
decreto se refiere a la interoperabilidad y i Language, estandar de
plantea la obligacion de que los documentos codificacion del contenido
electrénicos que se generen en los 6rganos de de un sitio web que
la Administracién del Estado cumplan con p?rmlte (_)frec(:jerl dat
estandares mundiales que les permitan ser normacion de 10s datos

o . . en forma independiente a

utilizados en diferentes plataformas. La obli- la presentacion que se

gacion es utilizar XML para los doc_umen.t,os haga de ellos.

y UTF-8 como conjunto para la codificacion +_________~ y

de caracteres.

e e e e e

® Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia: Este decreto se refiere a que las paginas de los Sitios Web deben
cumplir los estandares fijados en cuanto a su codigo de despliegue que debe ser
HTML o XML y validado ante el W3C (Articulo 5°); deben contar con un set
de caracteres en formato UTF-8 (Articulo 8°); deben diagramar sus paginas
utilizando la tecnologia conocida como hojas de estilo en cascada o CSS
(Articulo 10°); deben ser accesibles utilizando diferentes navegadores (Articulo
13°) y deben validar sus hojas de estilo en cascada con las herramientas del
W3C (Articulo 14°).

Mas adelante en este capitulo se hace un analisis pormenorizado de dichos decretos
y la forma de cumplir estos requerimientos.

> Como se mide y verifica su cumplimiento

Los estandares deben ofrecer la capacidad de que su cumplimiento pueda ser medido,
con el fin de que se logre establecer si sus caracteristicas han sido bien utilizadas. En
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el caso de los estandares de Internet, es posible verificar su cumplimiento a través de
aplicaciones que funcionan mediante tecnologia web, lo que hace mucho mas simple

la revision.

Por ello, para el caso de las normas adopta-
das por el Gobierno de Chile y resefiadas en
el capitulo anterior, se cuenta con un grupo
de herramientas que son proporcionadas por
el W3C las cuales permiten hacer mediciones
instantaneas acerca del cumplimiento de los
estandares establecidos por el organismo.

1
=) Sitio con toda la i
w informacién acerca :
de las normas que se ]
utilizan en los ]

Sitios Web: i
www.modernizacion.cl ]

1

4

Entre dichas herramientas, las mads relevantes y que estan disponibles de manera

gratuita a través del web, son las siguientes:

® Disponibilidad de Dominio GOB y GOV: permite revisar si el sitio web del

organismo ha sido inscrito en el servidor de dominios de Gobierno (NIC) del
Ministerio del Interior; esta verificacion ayuda al cumplimiento del Articulo 3
del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia. Es importante considerar que para que se pueda utilizar esta herra-
mienta, la consulta debe realizarse desde un computador ubicado dentro de la
red de Gobierno.’

Verificacion de HTML: permite revisar el cumplimiento del estindar de la
version de HTML o XHTML que se haya elegido; la herramienta compara el
codigo de la pagina web que se revisa contra la norma correspondiente y da a
conocer cuales son las infracciones que se han cometido (en caso de existir)
y ademas, ofrece informacion acerca de como resolver el problema.’ Esta
verificacion es exigida en el Articulo 5 del Decreto Supremo 100/2006 del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

Verificacion de enlaces rotos: permite revisar que no haya enlaces rotos o ima-
genes perdidas en el sitio web, siguiendo la recomendacidon establecida en el
Articulo 5 del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General de
la Presidencia; la herramienta* entrega un listado de los problemas detectados
para que el encargado del sitio web realice las correcciones correspondientes.

Verificacion de CSS: permite revisar el cumplimiento de la norma que indica que
el contenido debe estar separado de la presentacidn, tal como se indica en el

2.- La Validacién de los dominios de Gobierno se realiza en http://nic.gov.cl/consulta.html

3.- La Validacion de HTML se realiza en http://validator.w3.org/

4.- La Validacion de enlaces rotos se realiza en http://validator.w3.org/checklink
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Articulo 14 del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General de
la Presidencia; la herramienta compara el cddigo de la hoja de estilo con la norma
correspondiente y da a conocer cudles de los estilos no la cumplen e indica como
resolver el problema.’

Como una forma de dar a conocer publicamente que un sitio web ha pasado las vali-
daciones, el propio sistema entrega un icono que destaca esta calidad (ver Figura 1).

W3C )I(I:,TMI-FO showy your readers that you have taken the care to create an interoperable VWeb
- page, you may display this icon on any page that validates. Here is the HTMWL you
could use to add this icon to your Web page

<p
<a href="http://validator.w3.org/check?uri=referer"><img
sro="http: //www, w3 . org/Icons/ valid-xhtmll0"
alt="valid XHTML 1.0 Strict” height="31" width="88" /></a>
< p>

Figura 1. — El sitio web de validacion entrega la informacién para crear una
imagen que dé a conocer el cumplimiento del estandar.

Naturalmente la inclusion de este u otro tipo de imagenes que den a conocer el
cumplimiento de estos estandares es voluntaria y su objetivo es dar a conocer esta
informacion de manera publica.

> Normas y Estandares incluidos en el DS 100/2006

Aunque como se ha resefiado hasta ahora, diversas son las normas que determinan
los estandares que deben cumplir los Sitios Web, existe una de ellas que es la que
determina la mayor cantidad de exigencias.

Se trata del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia (que en adelante sera mencionado sélo como DS100/2006), en cuyo arti-
culado se han incorporado todos los elementos que estos deben incluir y que por lo
tanto, es la norma por excelencia para los Sitios Web. Respecto de su contenido, se
debe sefialar que si bien establece una serie de mandatos que tienen relaciéon con el
avance tecnolégico conseguido hasta el afio en que fue dictado el decreto, también
estipula en su articulo final que “a lo menos cada dos afios” se hara una normaliza-
cidn y actualizacidon de sus contenidos, dejando la coordinacion de esta tarea en
manos del Comité de Normas para el Documento Electrénico.®

5.- La Validacion de CSS se realiza en http://jigsaw.w3.org/css-validator/
6.- Dicho Comité fue creado a través del Decreto Supremo 181 (2002) del Ministerio de Economia.
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__________________________________

Dicho decreto a través de su Articulo 2° determina ¢
dos niveles de cumplimiento (Nivel I y II) para
las cuales se asignan fechas de cumplimiento. A
continuacion se explica para cada nivel, las accio-
nes a realizar para dar cumplimiento.

0) CSS: Cascade Style

i. Sheet, estandar de
presentacion del
contenido de un sitio
web que permite
definir la forma
en que seran
visualizados los datos.

> Nivel I - DS100/2006

e
N o e e e e e e e e

Su objetivo es que los Sitios Web sean desarrolla-
dos 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. Para ello se deben cumplir las normas
indicadas en el Titulo II del decreto que corresponde a los articulos 3° a 9° y el plazo
para ello fue fijado a un afio de la promulgacion del decreto, esto es, al 12 de
agosto de 2007. A continuacién se revisa el contenido de los articulos y la forma
de darles cumplimiento.

e o e e e e

Uso de Dominio GOB y GOV (DS100/2006 Art. 3°)

Este articulo sefiala que todo sitio web de un organismo de gobierno debe hacer
uso del dominio .gob.cl y .gov.cl para lo cual debe registrarlos gratuitamente ante
el Ministerio del Interior.’

De acuerdo a la normativa que ha establecido dicha reparticion en torno al uso de
este dominio, los 6rganos de la Administracion Publica estan obligados a registrarse
en este dominio, mientras que el registro ante el dominio .CL es optativo. Con
esto se busca ordenar la presencia en Internet de las instituciones de Gobierno y
al mismo tiempo, facilitar a los ciudadanos la identificacion de sitios de Gobierno
y evitar disputas con terceros por inscripcién de nombres similares bajo el
dominio .CL y facilitar el monitoreo y vigilancia de los sitios web de Gobierno.

Uso de icono de identificacion (DS100/2006 Art. 3°)
Otra de las obligaciones que se establece en este articulo es que los Sitios Web
deben utilizar el icono que identifica al Gobierno, aunque se plantea que es posible
obtener autorizacion de parte del Ministerio Secretaria General de Gobierno para
omitirlo y en cambio, utilizar elementos alternativos.®

7.- La inscripcion de los dominios de Gobierno se realiza en http://nic.gov.cl/consulta.html; es importante considerar que alguna informacién
de dicho sitio es accesible sélo desde la Intranet del Estado.
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Uso de tablas reversas (DS100/2006 Art. 3°) ===~~~ """""TTTTTTTTTToooooooooooooes \
Finalmente en el articulo 3° se plantea que “los “ La fecha para ]
Sitios Web deberan registrar en sus servicios de ll dar cumplimiento i
nombres las tablas reversas de la o las direc- al Nivel | del DS |

. . .. 100/2006 fue el
ciones IP asociadas a los dominios .gov.cl y
.gob.cl correspondientes”. 12 de agosto de 2007.

____________________________________

Las tablas reversas son una parte de la implementaciéon de los Servidores de
Nombres de Dominio (DNS, por su sigla del inglés Domain Name Server) que
permiten asociar un nombre de dominios a partir de numeros IP. El beneficio de
usar tablas reversas es que los servicios web dentro de la red de Gobierno responden
con mayor velocidad al requirimiento de un usuario, facilita la proteccion contra
el spam y ayuda a la confirmacién de validez de la relacion entre un nombre y un
dominio, permitiendo por ejemplo, evitar acciones de phishing.’

Utilidad (DS100/2006 Art. 4°)

Este articulo se refiere a la necesidad de que los contenidos del sitio web estén desa-
rrollados con una orientacion al usuario, ofreciéndole la informacion de manera
simple, rapida y eficiente. En este sentido la norma explica que para lograrlo se deben
adoptar las siguientes medidas:

e Ofrecer Contenidos de utilidad: se refiere a que el sitio web debe ser util desde
la perspectiva del usuario, es decir, entregar lo que éste anda buscando.

e Emplear Etiquetas descriptivas: se refiere a que 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 instituciéon

e Asegurar la Correcta Indexacion: se refiere a preparar la informacién del sitio
web para que sea incluida en sistemas de busqueda, con el objetivo de que el
sitio web pueda ser encontrado por diferentes medios (mas de este tema en el
Capitulo 4 - Cémo se llega al sitio web).

® 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. Dado que
este tema fue tratado en la Guia Web Version 1.0, se recomienda su revision.

8.- El uso de los iconos de Gobierno se regula en http://www.gobiernodechile.cl/documentacion/normas.asp
9.- El uso de las tablas reversas se explica en http://nic.gov.cl/basicas.html
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Desarrollo usando HTML/XML estandar (DS100/2006 Art. 5°)

Este articulo es el que hace la referencia mas clara 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 estindares HTML 4.01 o XHTML 1.0
validados ante el W3C”.

Tal como se explicaba previamente, este articulo T )
detalla que se deben emplear las herramientas de = La inscripcion de los
verificacion del W3C para asegurar que el sitio \MJ| dominios de Gobierno

o e e

web cumple con el estiandar sefialado. se rt?aliga en
Adicionalmente este articulo seflala que se debe ghtﬁéﬂmr%?ov-c'/ con

ejecutar una tarea similar con los enlaces rotosy
con las imagenes perdidas.

Respecto del desarrollo utilizando estos estandares se recomienda revisar el
Capitulo III: Diseiio Web y Estandares de la Guia Web Version 1.0", donde se aborda
este tema en detalle.

Monitoreo de Actividad (DS100/2006 Art. 6°) T \
Este articulo establece la obligacion del encargado m== | 35 normas

del sitio web para "monitorear regularmente la w corporativas del icono
actividad del mismo” con el objetivo de obtener del Gobierno se
informacién acerca de los cddigos de error y los encuentran publicadas
elementos mas visitados. Es importante conside- en hht_tlp://\ll/vww.goblerno
rar que este tema ya habia sido abordado a tra- gﬁ)c n/Lifmgg‘;l::ema
vés del Capitulo IV "Puesta en Marcha” de la ’

Guia Web 1.0. e e L L -

' o o

A partir de la informacién 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 que sea del caso.

Respecto de los errores, cabe tener en cuenta que el protocolo HTTP" que utilizan
las paginas web para la transmision de sus contenidos, genera errores que estan
estandarizados mediante codigos para su mejor comprension. Los que comienzan
con el numero 4 representan errores del lado del cliente y los que empiezan con 5

10.- Ver informacién sobre peso de paginas en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/accesorapido.htm#t03practicas
11.- Ver informacién sobre uso de los estandares para el desarrollo de los Sitios Web en
http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/index.htm

12.- Ver el listado de errores en http://www.w3.org/Protocols/rfc2616/rfc2616-sec10.html
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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:

Error 401

Error 403

Error 404

Error 500

Error 503

Error 504

Acceso no autorizado a una pagina, no se ingreso la password.

Acceso prohibido; normalmente aparece cuando la pagina
que se busca no tiene permiso para ser mostrada.

La pagina no existe y no puede ser mostrada.

Error en el servidor debido a un problema de software.

El servicio web no esta disponible.

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
atencién de errores, de tal manera de definir qué
mensaje recibird el usuario cuando ocurran los
problemas descritos. En particular se de debe
poner atencion sobre el Error 404, debido a que
igualmente se puede producir si, por ejemplo, el
usuario escribe mal una direccidn.

Para atender este problema se sugiere la inclusiéon
de una "pagina de error estandar” en el software
del servidor web, para que la muestre en el caso
de ocurrir un error. Los elementos minimos que debe incorporar son:

__________________________________

@

XHTML: eXtended
Hyper Text Markup
Language; estandar
de transicion para
los contenidos de los
Sitios Web que
introduce elementos
de XML dentro del
lenguaje HTML.

e Identificacidn del sitio web a través de un logotipo y nombre.

e Sistema de navegacién en el Sitio: menu, botones, etc.

® Titulo que explique el sentido de la pagina.
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® 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”.

® Buscador interno del sitio web para ayudar a encontrar lo que buscaba
cuando aparecio el error.

® Mapa del sitio web para ubicar al usuario respecto del contenido existente.

Contingencias (DS100/2006 Art. 7°) ittt
Este articulo sefiala que el organismo duefio HTTP: Hyper Text

del sitio web debe tener un Plan de i‘?) Transfer Protocol,
Contingencia que incluya "las medidas a ser protocolo de
ejecutadas en el caso de que el sitio web deje transferencia de

de estar disponible para el publico, o que el hipertexto, que

nivel de acceso disminuya o sea intermitente, determina la forma en

0 que se vea comprometido por ataques que son trgnsmmdos
” los contenidos de un
externos”.

sitio web.

e

Es importante entender que el alcance de este

articulo debe estar relacionado con el Decreto 83/2004 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia que ya fue tratado en el Capitulo 1 de esta Guia, debido
a que alli se plantea la obligacion de contar con politicas de seguridad permanente.
Alli se solicita la generacion de planes de contingencia frente a fendmenos de toda
indole que pudieran poner en riesgo la continuidad operacional de los sistemas de
informacion, detallando con claridad cudles deben ser las acciones a seguir.

Codificacion de Caracteres (DS 100/2006 Art. 8°)
Este articulo sefiala que para la codificacion de caracteres se utilizara 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, numeros 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" />
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La utilizacion de este conjunto de caracteres esta relacionada con la aplicacion del
Decreto 81/2004 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que se refiere
a la interoperabilidad. Alli se plantea la obligacion de que los documentos electro-
nicos que se generen en los organos de la Administracion Publica utilicen XML
para los documentos y UTF-8 como conjunto para la codificacion de caracteres.

Politica de Privacidad (DS100/2006 Art. 9°)

Este articulo determina que 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, el Proyecto de Reforma y Modernizacion
del Estado del Ministerio Secretaria General de la Presidencia emitié el documento
titulado "Guia Modelo de Politicas de Privacidad”"” en el que se explica la forma
de cumplir con esta norma y se entrega un documento de base para crear la corres-
pondiente a cada organismo.

> Nivel II - DS100/2006

Su objetivo es que los Sitios Web cumplan “las ="~~~ mmmoommomm e e s
directrices principales de las normas internacio- —= La Guia Modelo

nales de accesibilidad” con el fin de permitir un WV, de Politicas de

grado de acceso a las personas con discapacidades. Privacidad se puede
Para ello se deben cumplir las normas indicadas en bajar desde _
el Titulo III del decreto que corresponde a los http://www.moderni
articulos 10° a 14° y el plazo para ello fue fijado zacion.cl/1350/arti
a dos afios de la promulgaciéon del decreto, vale cle-140397.himl.
decir, al 12 de agosto de 2008. A continuacion se ~— T
revisa el contenido de los articulos y la forma de darles cumplimiento.

Diagramacion con CSS (DS100/2006 Art. 10°)

Este articulo indica 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”.

Este es un cambio de importancia respecto de la situacion actual, ya que incluso
hasta la aparicion de la Guia Web Version 1.0' habitualmente se empleaban tablas
para disponer los elementos en las paginas, facilitando de esa manera su ubicacion
en la pantalla.

13.- Ver documento en http://www.modernizacion.cl/1350/article-140397.html
14.- Ver informacién al respecto en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/accesorapido.htm#t04diagramas
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La diagramacion con tablas se uso habitualmente desde el inicio de los Sitios Web
y el problema con esta forma de trabajo se relacionaba con el hecho de que los
contenidos se unian con el cédigo utilizado en la presentacidn, evitando que el
sitio web pudiera ser usado en plataformas diferentes sin adecuarlo previamente.

Gracias al uso de las hojas de estilo en cascada,
esta situacion pudo mejorarse ya que el contenido
se pudo mantener inalterable y sélo hacer los
cambios en la capa de la presentacion, lo que per-
mitié llevar dichos contenidos a cualquier platafor-
ma, sélo haciendo cambios en el estilo de diagra-
macion, el cual se define a través del archivo CSS relacionado a la pagina.

0 La fecha para dar

' cumplimiento al Nivel Il
del DS100/2006 es el
12 de agosto de 2008.

[

Otro elemento importante en la diagramacion 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 conte-
nidos 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:

e Firebug": software que ocupa la parte inferior de la pantalla y va mostrando el
codigo fuente a medida que se desplaza el cursor sobre el sitio web que se
revisa; ofrece mucha informacion acerca de su codigo fuente.

e CSS Viewer'®: comando que permite ver el estilo utilizado en la pagina que se
revisa, a medida que se desplaza el mouse sobre 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.

Es importante considerar que al final de este capitulo se ofrecen archivos para
trabajar en la incorporacion de CSS a una pagina web de manera practica.

15.- Se puede obtener en http://www.getfirebug.com/

16.- Se puede obtener en https://addons.mozilla.org/es-ES/firefox/addon/2104
17.- Se puede obtener en http://chrispederick.com/work/web-developer/

18.- Se puede obtener en http://cita.disability.uiuc.edu/software/mozilla/
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Utilizacion de Marcos (DS100/2006 Art. 11°)

Este articulo indica que los marcos o "frames” que se utilicen para mostrar el
contenido de los Sitios Web, "deben ofrecer informacion adecuada al usuario” para
que éste no tenga dificultades de navegacion o pierda los enlaces que se ofrecen
dentro del propio sitio web.

El tema de los marcos ya habia sido abordado ,~=============rmmmmmmemmmsmmemsnnes ~
en la Guia Web Version 1.0" donde se expli- | (== Se puede encontrar

caba que dicha tecnologia "consiste en agru- | w una coleccion historica

par varios archivos para que se desplieguen de ! de browsers en

manera simultdnea, permitiendo a los usuarios | http://browsers.evolt.org/
ver varios contenidos al mismo tiempo”. Se 7T
mostraban asimismo las ventajas y desventajas de la misma y se planteaba que ” esta
forma de organizar los Sitios Web debe desecharse para pasar a sitios de interfaz
contenida en un solo archivo.”

i e e

Si bien se entiende que esta actividad se puede hacer en un periodo de tiempo adecuado,
en tanto se siguen usando los marcos, se deben tener las siguientes consideraciones:

® La informacion contenida en la seccion <noframes> que se inserta dentro de la
etiqueta <frameset> debe contener datos adecuados acerca del contenido del sitio
web e idealmente, entregar enlaces que permitan acceder a contenidos en el
interior del sitio web.

® Los enlaces que salgan de los marcos deben utilizar siempre el modificador
“target” en la etiqueta <a>, con el objetivo de que el enlace siempre llegue hacia
uno de los marcos cuyo nombre se indica; hacia la ventana donde estan
contenidos los marcos usando el modificador “target= top” o bien hacia una
ventana nueva usando el modificador “target= blank”.

® Los buscadores de Internet pueden tener indexado el contenido de los marcos
por separado, lo que podria motivar su apertura sin los demas archivos que le dan
contexto a las paginas. Para ello se aconseja programar a nivel de servidor para
que cada vez que se solicite una pagina por separado, ésta se muestre con los
marcos relacionados.

Uso de Plug-ins (DS100/2006 Art. 12°)
Este articulo indica que en caso de que se emplee software adicional al sitio web
para mostrar contenidos especificos, se debe proporcionar el visualizador corres-

19.- Ver informacion al respecto en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/accesorapido.htm#t04frames
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pondiente 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 de esta medida es que los
usuarios no deban comprar un software para
acceder a los contenidos de los Sitios Web, contenidos especificos a
sino que siempre tengan alternativas gratuitas través de un browser.

para revisar la informaciéon que se les ofrece.  “—---mmmmmmmmmmmm e ‘

) Plug-in: software de
i ) apoyo que permite ver

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
dichos software.

Los visualizadores mas habituales y sus ubicaciones via web son los siguientes:

® Adobe-PDF:
http://www.latinamerica.adobe.com/products/acrobat/readstep2.html

® MS-Excel: http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?
familyid=c8378bf4-996¢c-4569-b547-75edbd03aafOetdisplaylang=es

® MS-Word: http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?
familyid=95E24(C87-8732-48D5-8689-AB826E7B8FDF¢tdisplaylang=es

® MS-PowerPoint: http://[www.microsoft.com/downloads/details.aspx?
familyid=428D5727-43AB-4F24-90B7-A94784AF71A4¢&displaylang=es

Accesibilidad (DS100/2006 Art. 13°)

Este articulo sefiala que los Sitios Web deben ser accesibles usando diferentes tipos
de navegadores (browser o programa para ver Sitios Web), de los cuales al menos
uno debe ser gratuito y estar disponible en el propio sitio web para que sea obte-
nido por los usuarios.

El objetivo de esta medida es terminar con la “optimizacién” que habitualmente se
hace en los Sitios Web para que puedan ser vistos a través de un navegador en
particular.

Asimismo, al no existir optimizacion del navegador, se debe trabajar para que el
sitio web cumpla los estandares web, ya que de esa manera se puede asegurar que
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efectivamente cualquier programa de navegacion pueda acceder a los contenidos.

En este ambito, la organizacion W3C ofrece  ~----=====--mmmmmmmmmmmmomooomco oo -
su propio browser denominado “Amaya”*’ ) Accesibilidad: Conjunto de
que esta disponible para las plataformas i.) buenas practicas utilizadas
Windows, Macintosh y Linux (Debian, en un sitio web para
Ubuntu, RedHat, Mandrake, Suse). asegurar la visualizacion de
Adicionalmente, la comunidad Evolt.org” sus contenidos por personas
ofrece un sitio web especial con una colec- . con discapacidades fisicas.
cion historica de browsers, donde se pueden

obtener copias de software que se ha usado para navegar Internet, con la ventaja
de que estan todas las versiones que han existido.

N o o

Validacion de la Hoja de Estilo (DS100/2006 Art. 14°)

Mientras el articulo 10 explicado anteriormente sefiala que 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 de esta actividad es asegurar que las hojas de estilo del sitio web cumplan
con el estdndar adoptado por el W3C, en el entendido que de esta manera se podra
asegurar que el sitio web puede ser utilizado desde cualquier plataforma.

Puesta en marcha

Una de las caracteristicas mas importantes del estandar HTML es que permite la cre-
acion de documentos que tienen una estructura definida, en la cual se puede orde-
nar por importancia, el contenido que se incluya.

Por eso es relevante que en este capitulo de estdndares, se incluya una referencia
hacia esta caracteristica, debido a que al desarrollar el sitio web utilizando estan-
dares esta forma de ordenamiento del contenido ocupa un lugar privilegiado.
Adicionalmente, esta caracteristica estructural es la que permitira que el sitio web
pueda cumplir una de las metas que tienen las normas seflaladas en este capitulo,
cual es la de permitir que los Sitios Web del Gobierno de Chile sean accesibles por
personas con discapacidades fisicas.

De lo anterior se concluye que al realizar la Puesta en Marcha del desarrollo de un
proyecto web, sus paginas deberan estar conformadas de la manera que se indica en
los siguientes titulos.

20.- Se puede obtener el browser desde http://www.w3.org/Amaya/User/BinDist.html
21.- El sitio web de los browsers se encuentra en http://browsers.evolt.org/
22.- El servicio estéa disponible en http://jigsaw.w3.org/css-validator/
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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

“w " “won

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 comportamiento 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 estdn 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
o Encabezado de la pagina
® Cuerpo de la Pagina

A continuacion se explican las caracteristicas de cada una de estas partes.

Declaracion del tipo de documento estandar 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 regira su contenido.
Normalmente la declaracion es similar a la siguiente:

<!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0

Transitional//EN"
"http://www.w3.org/TR/xhtml1/DTD/xhtmll-

transitional.dtd">

<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml" lang="es">

Como se puede observar del texto, los elementos que son relevantes son los
siguientes:

@ Tipo de documento: con la expresion "doctype” se indica cual es el estandar a

utilizar, el cual aparece por escrito. En el caso del ejemplo anterior, es XHTML,
versidn 1, en su modo de transicidn (el otro se denomina estricto).
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e Referencia del documento: siempre se indica un enlace a un documento con la

extension "dtd”, que es el documento oficial del W3C donde se establece el
estandar y sus caracteristicas.
Etiqueta <html>: es la que da inicio a las etique- /""" """ T
tas del sitio web y que serd finalizada al término | i’) Tag: etiqueta, estla
del documento con la etiqueta </html>; en el caso ! marca que permie

. . ! dar estructura a un
de este ejemplo, cuenta con dos modificadores |

, . ] documento HTML.

que son xmlns para detallar cudl es el conjunto de oo oo o ..
atributos del estandar (cuya ubicacion se indica con una direccion web) y lang,
para sefialar el lenguaje en que estara el contenido.

N
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

’

Si estas lineas no estan presentes, el validador entregara un error general y no
seguira revisando la pagina.

Encabezado de la Pagina

Una vez que se ha declarado el estandar como se indic6 antes, las siguientes line-
as de codigo de la pagina web estan reservadas para crear el encabezado, que se des-
pliega entre las etiquetas <head> y </head>.

Dentro de ellas se ubican los elementos mediante los cuales se describe el contenido
de la pagina web, por lo cual a estos elementos se les llama "meta datos” (datos
acerca de los datos).

Los hay de cuatro tipos, de acuerdo a la siguiente descripcion:

Titulo: es la etiqueta <title> que permite designar el titulo que llevara en el
encabezado de la ventana el sitio web; se recomienda que lleve el nombre del
sitio web mas un titulo que describa el contenido de la pagina. Por ejemplo:
"Ministerio del Interior - Chile: Acerca del Ministro”. De esta manera, esta infor-
macion sera la que aparezca en los buscadores cuando se muestre el enlace al
usuario que busca alguna palabra o frase que tenga dicha pagina.

Metadadato: es informacion acerca de la informacion y se define mediante la
etiqueta <meta>. Para hacerlo se pueden emplear las descripciones del W3C o
bien las del proyecto Dublin Core, las cuales permiten generar informacion
descriptiva acerca de contenidos, autores, copyright y otras descripciones acerca
de los contenidos del sitio web. Los mas usados son:
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<meta name="title" content="Nombre del Sitio Web o
Institucién">

<meta name="description" content="Descripcién del Sitio
Web o Institucién o bien del contenido de la pagina">
<meta name="keywords" content="Palabras claves del Sitio
Web o Institucién o bien del contenido de la pagina">

Cabe recordar que este tema fue tratado en la Guia Web Version 1.0” y también
en el documento "Anexo 2 sobre el uso de Meta Tags” de la misma edicion®, por
lo que sugerimos revisar dichos contenidos.

e Enlaces externos: permite informar al documento acerca de otros archivos que
se deben ejecutar al mismo tiempo; el mejor ejemplo es el llamado a una hoja
de estilo para ejecutar la presentacion grafica de la pagina:

<link href="styles/main.css" rel="stylesheet" type="text/css" />

e Scripts: permiten hacer llamados a lenguajes de programaciéon, como
Javascript, para desarrollar acciones y crear funcionalidades en la pagina web
que se estd visitando. Por ejemplo:

<script type="text/javascript" src="scripts/uifunctions.js">

> Cuerpo de la Pagina

Cuando ya se ha ingresado la informacion correspondiente al encabezado, se accede
a la zona de contenido propiamente tal la 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 ultima.

Dentro de ellas se ubican todos los elementos que pueden identificarse como los
contenidos de la pagina web, vale decir, textos, imagenes, funcionalidades.
No obstante, para que su despliegue sea adecuado, es importante considerar la
estructura de la pagina, la cual se explica a través de las siguientes etiquetas:

23.- Mas informacion en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/accesorapido.htm#t04meta
24.- Ver documento (formato RTF) en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/anexos/Informacion_sobre_Meta_tags.rtf
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e Utilizacion de la etiqueta <h>: es la etiqueta utilizada para marcar los titulos que
habra en el contenido, comenzando por el principal que recibe la etiqueta <h1>.
Cabe recordar que gracias al uso de la tecnologia CSS de Hojas de Estilo, sera a
través de ésta que se dara el formato adecuado a dicho titulo para que se distinga
en la pagina. Las etiquetas <h> van desde 1 a 6, por lo que permiten indicar hasta
seis niveles de importancia de los titulares utilizados en el documento. Su uso es
muy relevante en términos de accesibilidad, ya que los programas de software
lectores de pantalla -que leen el contenido para que sea escuchado por usuarios
ciegos- siempre buscardn esta jerarquia de los contenidos para determinar la
seccion por la que debe comenzar la lectura de la pagina.

o Utilizacion de la etiqueta <p>: es la etiqueta utilizada para marcar los parrafos en
los que se divide el contenido; utilizando la tecnologia CSS de Hojas de Estilo,
es posible agregarle el formato adecuado como tamafio de letra, espaciado,
interlineado, sangria, justificacién, color y tipografia utilizada.

® Utilizacion de la etiqueta <div> y <span>: son elementos neutros que sirven
para marcar y agrupar contenidos con fines estructurales. Con <div> se define
lo que ocurre con bloques de informacion, mientras que con <span> es posible
hacer esa misma definiciéon pero para lineas de contenidos. Ambas etiquetas
utilizan las definiciones existentes en las Hojas de Estilo y permiten aplicarlas
a los contenidos.

Basandonos en un ejemplo de W3C, se puede ver el siguiente céddigo en que se
aprecia la aplicacidon de estas etiquetas:

<div class="seccion" id="sitio-web" >

<hl>Sitio Web</h1l>

<p>In esta seccidén se da a conocer la forma de trabajar en un sitio web.
...mas contenido...

...mas contenido...

...mas contenido...

<div class="subseccion" id="pagina-web" >

<h2>Las Paginas Web</H2>

<p>Las paginas web <span class="cursiva-bold">son parte de los
sitios</span> y se denominan asi porque...</p>

<p>...mads contenido... </p>

<p>...mas contenido... </p>

<p>...mas contenido... </p>

</div>

</div>
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Si al documento anterior se le agrega la siguiente hoja de estilos (que en este caso
se define en el propio documento):

<head>

<title>Guia Web: Acerca de los Sitios Web y las Paginas</title>
<style type="text/css">

div.seccion { text-align: justify; font-size: 12pt}
div.subseccion { text-indent: 2em }

hl { font-style: italic; color: green }

h2 { color: green }

</style>

</head>

Se puede ver que la seccion identificada por el id="sitio-web” va a aparecer
alineada en forma justificada y con su texto en 12 puntos de altura; adicionalmente
su titulo marcado por <h1> se vera en letras cursivas de color verde.

Mientras que la seccidon identificada por el id="pagina-web” va a heredar las
caracteristicas de la anterior -porque es un bloque que esta inserto en éste pero
tendra una columna mas angosta por la indentacién que se indica, mientras que
su titular -marcado con <h2> sera de color verde pero en estilo normal.

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 infor-
macion de una manera adecuada a la plataforma en que se esté trabajando.

> Utilizacion de las Hojas de Estilo (CSS)

Como se puede apreciar por el ejemplo anterior, cuando se logra separar el contenido
de la presentacion, el resultado suele ser muy poderoso ya que permite al adminis-
trador del sitio web hacer cambios al disefio (colores, ubicaciones, tamafios) del
contenido de sus paginas con muy poco esfuerzo: basta con modificar la Hoja de
Estilos para que éstos tengan efecto.

Para utilizar de mejor forma las Hojas de Estilo en Cascada, se ofrecen tres archivos
que se pueden obtener desde el sitio web de la Guia y que son los siguientes:
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Archivo de Contenido: se trata del
archivo 3cols.htm que consiste en una
pagina con tres columnas: una tiene
un logotipo y las otras dos, texto
simulado; en su cddigo se puede ver
que soOlo tiene etiquetas de html
estandar, por lo que esta pagina hace
un uso valido de los estandares (ver
Figura 2).

Hojas de estilo: se ofrecen dos para
este archivo, las cuales se llaman desde
la seccidn <head> de su cédigo; una de
ellas es para mostrar el contenido en
pantalla, mientras que la segunda es
para impresion. Los archivos se deno-
minan 3cols.css y 3cols-print.css. Un
elemento interesante, es que al usar la
hoja de estilo de impresién, se modifi-
ca completamente el contenido y la
pagina se diagrama de manera diferen-
te (ver Figura 3).

La intencién de entregar estos archivos es
que el usuario de la Guia pueda trabajar
con ellos y hacerles las modificaciones
que estime adecuadas, para ir aprendiendo
sobre la marcha el efecto que consigue a
través de los cambios que realice.

B e N s bbb e
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A 4 Lorem Ipsum
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Figura 2. - Archivo que muestra el contenido del sitio tal como se
ve a través de un browser: logotipo en una columna, mas otras
dos columnas de contenidos.

Lorem |psum

Quala dalor #it amet

g

Figura 3. - Asi se ve el contenido del sitio web cuando se aprecia
en la visualizacién para impresion.

Para aprender y practicar mas sobre este tema, de por si complejo, se sugieren los
siguientes recursos:

Tutorial CSS en W3C - http://www.w3.org/Style/Examples/011/firstcss.es.html
Tejedores del Web - http://www.tejedoresdelweb.com/307/article-1061.html

Directorio de enlaces de CSS en W3C -

< www.guiaweb.gob.cl &

http://www.w3.org/Style/CSS/learning



Capitulo 2 - Aplicaciéon de Estandares

> Premio Web y Estandares

Finalmente, en este capitulo no puede dejar
de mencionarse la iniciativa "Premio a los
mejores Sitios Web de Gobierno”, mas conoci-
da como el "Premio Web"?.

=) El sitio web del "Premio
WY/ Web" se encuentra en:
www.premioweb.cl.

R —

Se trata de una actividad que ha permitido que todos los Sitios Web de los 6rganos
de la Administracion Publica puedan ser revisados por un panel de expertos, los
cuales generan informes de retroalimentacion para que los administradores de los
sitios puedan mejorarlos.

Uno de los énfasis de estos premios ha sido el mejoramiento de su calidad a
través del cumplimiento de los estandares y de hecho, estos constituyen una de las
areas evaluadas. De alli que se plantee como su objetivo, "reconocer los avances
realizados en la modernizacion de la gestion publica y la promocion del Gobierno
Electrénico e impulsar un mejoramiento permanente de los Sitios Web de las
instituciones del Gobierno, en razon de la importancia que han cobrado dichos
instrumentos en el aumento de la informacion y la calidad de los servicios propor-
cionados a la ciudadania”.

Esto se reconoce a través de sus Criterios de Evaluacion que son los siguientes y que
permiten hacerse una idea de cdmo evaluar cualquier iniciativa en este ambito:

® Utilidad: entendida como la disposicion del sitio web para proveer informacion
relevante y servicios en linea a la ciudadania.

@ Accesibilidad: entendida como la capacidad del sitio web para estar al alcance
de todos los ciudadanos, a través de un disefio que considere las caracteristicas
de sus usuarios y los distintos tipos de tecnologias.

® Facilidad de uso: entendida como la cualidad del sitio web que permite al
usuario navegar facil e intuitivamente dentro de éste, con una presentaciéon
grafica que sea visualmente atractiva y agradable.

25.- Ver el sitio web del concurso en http://www.premioweb.cl/
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® Identidad Institucional: entendida como la cualidad del sitio web de lograr
proyectar la imagen de la institucion de manera correcta y adecuada.

® Operacion y Seguridad: entendida como la capacidad que tiene el sitio web
para garantizar la privacidad de los datos personales y realizando transacciones
seguras cuando utiliza los servicios ofrecidos en el sitio.

Gracias a este tipo de iniciativas mas la creacion de la primera version de la Guia,

los estandares tratados en este capitulo se han divulgado en el ambito nacional,
apoyando su adopcion entre los administradores de Sitios Web de Gobierno.

50 < www.guiaweb.gob.cl ©



Capitulo 3:

Resumen

La clave del éxito de un Sitio Web esta dada por la forma en
que se presenta la informacion a los visitantes. Debido a que
el web es el resultado de la implementacién de una serie de
tecnologias que facilitan la transmision de contenidos desde
un computador central o servidor a una serie de clientes o
usuarios, utilizando computadores conectados a la red
Internet, es muy importante que la informacion ofrecida cum-
pla con ciertas reglas y/o estandares, para que sus usuarios
puedan sacarle todo el provecho posible.

En este capitulo entonces, se abordan los elementos nece-
sarios para que la creaciéon de las interfaces de los Sitios
Web (las pantallas que el usuario visita y utiliza) cumpla con
dichos preceptos y la comunicacion fluya méas directamente
entre el organismo y el usuario final.

En el Sitio Web este capitulo es presentado en el menu con
el nombre de "Disefio Web".
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> Introduccion / Diseiio de Interfaces e Interaccion

no de los capitulos iniciales de la Guia Web Version 1.0' se refiere a la

estrategia que debe seguir un o6rgano de la Administracion Publica para
decidir qué debe incluir en dicho espacio digital, e indica que al inicio de un
proyecto corresponde “definir cudles seran los objetivos centrales que debera tener
el Sitio Web y establecer la forma de cumplirlos” partiendo desde la vision y
mision del organismo, con el objetivo de establecer “un objetivo central y luego
definir varios objetivos secundarios.”

Con estas directrices, la primera version de la Guia Web promovia que los encar-
gados del sitio web pudieran recopilar los elementos suficientes para crear un
conjunto de contenidos y funcionalidades que les permitieran hacer una oferta de
informacion adecuada para sus visitantes.

Lo que no se establecia en dicha Guia y que se aborda a través de esta nueva
version, es la forma que deben tener las pantallas que se generan en los Sitios Web,
para cumplir con la tarea de hacer su contenido mas simple de usar para quienes
visitan sus paginas.

Es importante sefialar que la clave del éxito

de un sitio web esta dada por la forma en @J
que se presenta la informacion a los visitan- [D
tes. Por ello es que en este capitulo se
abordan los elementos necesarios para que
durante la creacion de las interfaces de los

Sitios Web (las pantallas que el usuario ve y

utiliza) se cumpla con dichos preceptos y la
comunicacion fluya mas directamente entre

el organismo y el usuario final.

Asimismo las instrucciones de este capitulo deben revisarse en conjunto con las del
“Capitulo V - De la Usabilidad a la Utilidad™ en el que se hace énfasis en la necesidad
de asegurar la facilidad de acceso a la informacion por parte de los ciudadanos.

> Disefio web

Se entiende por disefio web’ el conjunto de actividades que permiten avanzar desde
el concepto que se defina para el sitio web hasta su realizacion, por lo que no solo

1.- Ver Capitulo II: Definicion del Sitio Web en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/dos/
2.- Ver Capitulo V en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/cinco
3.- Ver definicién mas amplia en http://es.wikipedia.org/wiki/Dise%C3%B10_de_p%C3%A1ginas_web
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esta referido a las tareas relacionadas con el disefio grafico, sino que también aborda
otras como las definiciones relativas a usabilidad, interaccidon, y también a todas
las que estan relacionadas con los contenidos propiamente tales.

Por lo mismo, este capitulo aborda todos estos elementos y se podran encontrar a
continuaciéon las recomendaciones de buenas practicas para cada uno de estos
aspectos, con el fin de que el encargado del sitio web pueda adoptarlas de acuerdo
a la realidad de su propia organizacion.

Es importante tener en cuenta que los aspectos
relacionados con el desarrollo de un proyecto web @
propiamente tal no son tratados en este capitulo, [m
ya fueron abordados en la version 1.0 de la Guia

Web a través del Capitulo II: Definicion del Sitio

Web y Capitulo III: Disefio Web y Estandares®.

> ;Qué es una interfaz?

Cuando se habla de Sitios Web, se denomina interfaz’ al conjunto de elementos de
la pantalla que permiten al usuario realizar acciones sobre el sitio web que esta
visitando. Por lo mismo, se considera parte de la interfaz a sus elementos de
identificacidn, de navegacion, de contenidos y de accion.

Todos ellos deben estar preparados para ofrecer servicios determinados al usuario,
con el fin de que éste obtenga lo que vino a buscar cuando visito el sitio web. Por
lo anterior, cada uno de los elementos que sean integrados dentro de la interfaz
debe estar pensado para causar un efecto sobre el usuario y deben ser utilizados
con un proposito.

En este sentido, es importante considerar que uno de los autores mas citados® en
cuanto a la usabilidad de los Sitios Web, destaca que los elementos mas importantes
de la portada de todo sitio web se pueden resumir en cuatro postulados generales:

1. Dejar claro el proposito del sitio: se refiere a que el sitio debe explicar a
quién pertenece y qué permite hacer a quienes lo visitan; se entiende que debe
hacerlo de manera simple y rapida. Por ejemplo, ayuda en este sentido el
cumplimiento de las normas referidas a uso de URLs y logotipos oficiales.

4.- Ver Capitulo Il en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/

5.- Ver una definiciéon mas amplia en http://es.wikipedia.org/wiki/Interface

6.- Jakob Nielsen con su articulo “Top Ten Guidelines for Homepage Usability”
(version en idioma inglés), en: http://www.useit.com/alertbox/20020512.html
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2. Ayudar a los usuarios a encontrar lo que necesitan: implica que debe contar
con un sistema de navegacion visible y completo, pero que ademas debera estar
complementado por algun sistema de busqueda que sea efectivo para acceder al
contenido al que no se logra acceder o que no se encuentra a simple vista.

3. Demostrar el contenido del sitio: significa que el contenido se debe mostrar
de manera clara, con titulos comprensibles por parte del usuario y con enlaces
hacia las secciones mas usadas que estén disponibles donde el usuario los
busque. Ayudara en este sentido tener un seguimiento de las visitas para
comprender qué es lo mas visto y lo mas buscado del sitio web.

4. Usar disefio visual para mejorar y no para definir la interaccion del sitio
web: se refiere a que los elementos graficos del sitio web deben estar preparados
para ayudar en los objetivos del sitio y no s6lo como adornos utilizados para
rellenar espacio. Aunque se trata de uno de los temas mas debatibles, su alcance
no es el de restringir el uso de imagenes y elementos graficos, sino a que su uso
sea adecuado para la experiencia de uso que se desea ofrecer.

Como se puede apreciar, el foco central de una interfaz es permitir que el usuario
que llega como visitante logre los objetivos que lo trajeron al sitio web y que éste le
facilite el acceso a los contenidos que estdn incorporados a través de sus pantallas.

Para conseguir esto, es necesario que la interfaz adopte los elementos que
detallamos en este capitulo, a través de los cuales serda posible conseguir el
cumplimiento de los postulados antes sefialados.

Elementos de la interfaz

La interfaz del sitio web, cualquiera sea el objetivo que persiga, debe dar cuenta
de normas de caracter general, que se refieren a sus caracteristicas como sistema
de informacion y comunicacion. Gracias al cumplimiento de éstas, el usuario
lograra acceder a las informaciones que se le ofrecen y, ademas, podra realizar
las acciones que el organismo duefio del espacio digital le entrega a través de este
sistema.

Dichas caracteristicas tienen que ver con los elementos de identificacion, de nave-

gacion, de contenidos y de accion que el sitio web debe contener, todos los cuales
se analizan en las siguientes paginas.
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La existencia e importancia de
dichos elementos, como asimismo
la ubicacién que deben tener en la
interfaz, se ha visto comprobada a
través de las investigaciones que se
han hecho en torno a los Sitios
Web. Con ellas se demuestra que las
zonas que normalmente se ven en
una visita inicial, estan conforma-

. Figura 1. Las imagenes muestran lo mas visto en los Sitios Web a partir de
das por una 1etra F7 0 blen por un las investigaciones de J. Nielsen; los colores rojos y amarillo indican lo mas

visto; azul y gris, lo menos visto (Copyright imagen: www.useit.com).

tridangulo®, cuya seccion mas revi-
sada es la que se encuentra en la esquina superior izquierda. Lo anterior se
aprecia en la Figura 1, tomada del sitio web de la consultora de Jakob Nielsen.

Por lo anterior, es importante que las interfaces se construyan tomando en cuenta
esta evidencia, con el fin de asegurar que los visitantes reciban la informacion en
cuanto lleguen al sitio web, permitiendo que el disefio web contribuya al mejor uso
de los contenidos y funcionalidad, en lugar de afectar dicho uso.

Respecto de los elementos de la interfaz, los aspectos mads relevantes a tener en
consideracion son los siguientes:

Uso de logotipos
Sistema de navegacion
Areas de contenidos
Areas de interaccion

Experiencia de usuario Eotenes de aceiin

Identificacidn de secciones
Si se revisa el siguiente esquema

Ment

(también llamado wireframe), se g | Meno>de>restus
pOdI‘é ver la ubicacion relativa de seceiones | <H1>Titulo de la Pagina </H1>
todos ellos: e de Gonlanidos frea do

Interaccidn

Uso de logotipos
De acuerdo a las normas que rigen a
los Sitios Web, en particular el ‘
Decreto Supremo 100/2006 del ) _ ,

o e . ’ Figura 2. diagrama que muestra los diferentes elementos que dan
Ministerio Secretaria General de la  formaa lainterfaz.

Pie de pagina

7.- Méas informacién en http://www.useit.com/alertbox/reading_pattern.html
8.- Méas informacién en http://www.enquiro.com/research/eyetrackingreport.asp
9.- Méas informacién sobre este tema en el Capitulo 2 de esta guia, sobre “Aplicacion de Estandares”.
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Presidencia (Articulo 3°)°, los Sitios Web deben utilizar el icono que identifica al
Gobierno, aunque se plantea que es posible obtener autorizacién de parte del
Ministerio Secretaria General de Gobierno para omitirlo y en cambio, utilizar ele-
mentos alternativos.

En este sentido la norma no indica cudl debe ser la ubicacién o tamafio del
logotipo, por lo que en los Sitios Web actualmente en funcionamiento se pueden
encontrar diversas formas de dar cumplimiento a la misma.

Lo importante, en este sentido es que el espiritu de la norma es que el usuario
que ingrese al sitio web entienda a quién pertenece el sitio web de un solo
vistazo y no tenga que estar adivinando si ha llegado al lugar que deseaba visitar.

Para enfatizar en esto, es recomendable que el logotipo de identificacion se
ubique en la esquina superior izquierda de las paginas por tratarse del lugar que
siempre se mira con la mayor frecuencia y que, por la forma mas tradicional de
construccion del codigo HTML, aparecera como uno de los primeros elementos
de la pantalla.

A continuacion se pueden ver algunos ejemplos de como los organismos publicos
utilizan este elemento de identificacion:

bierno, de Chile - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn Yer  Favoritos  Herramientas  Ayuda

Direccion @ http:f e, gobiernodechile clfindexfindex .asp

biemodechile.cl
v.presidencia.cl

Su visita tiene por objeto profundizar la
relacion bilateral en diversos dmbilos,
caraclefizada ~dasde 1990- por su
cordialidad y el alto grado de compromiso
de las autoridades finlandesas hacia
nuestra transician politica y desarrolio

Chilenos en el Exterior Chilean Government Fotografia

enda de Refarma Previsisnal E:

Transparencia o,

Mueva Politica
- 2 e I:ilnhiinriflr:(xl
Figura 3. El sitio web del Gobierno de Chile muestra el logotipo y una URL
como nombre oficial.
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Ministerio de Relaciones Exteriores. - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn  Wer  Favoritos  Herramientas  Avuda

Direccion a hittp: § e minrel, gove, clfwebMinRelhome, do?sitio=1

Muestro Ministario
Politica Exterior

PAUTA DE ACTIVIDADES
HELSINKI, FINLANDIA
Martes 29 de mayo de
2007

América €

Gestion Administrativa

América d

Asuntos Consulares

Relaciones Econdmicas Europ

Figura 4. El sitio web del Ministerio de Relaciones Exteriores muestra el logotipo mas su nombre en una fuente de
mayor tamafo, ambos ubicado al centro de la pantalla.

grchivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramisntas  Ayuda

Direccidn hitkp: S, economia, gobclf awsD0 serviet | aawscalver 71, inicio,, 1,0

» .

Seleccione ur

GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIC DE ECONOMIA

7 Mapa del Sitio
Tramites Documentos Leves ElLi

TEMAS ESPECIALES PREGUNTAS FRECUENTES .

Temas Especiales

Ministro de Economia en  : Apoyo tecnoldgico de
gira europea con la ! punta para las

Presidenta Bachelet . mipymes o iCdmo puedo obtener

TR TR R —"

Figura 5. El sitio web del Ministerio de Economia muestra el logotipo mas su nombre en el tamafio
tradicional al lado izquierdo.

58 < www.guiaweb.gob.cl &



Capitulo 3 - Disefio de Interfaces e Interaccién

Microsoft Internet Explorer

Oyuda
v|Ir

‘.‘-__;! y
Y& Seguro ?

De desempleo CORIERNO.DE CHILE

Empleo Trabaje Infantil Mujer y Trabajo Centro de Dosumentacian | = | & | iy

Qi

umentan Cupos De Empleo ¥ : <. C 4 Soblerno
citacion Sence Para Zona de . Informacion y . lIransparente
intonio Consultas

scretario del Trabsjo, Zarko Encuesta

[ P J

=, visita el pusrto de la v Regidn
-— .

Figura 6. El sitio web del Ministerio de Trabajo muestra el logotipo mas su nombre en el tamafio tra-
dicional al lado derecho.

Respecto del uso del logotipo, se debe tener en cuenta que los 6rganos de la
Administracion Publica pueden obtener autorizacion para no emplear el logotipo
sefialado y en cambio utilizar el que tengan como institucion. Ejemplos de este tipo
se ven habitualmente en Sitios Web como el del Instituto Nacional de Estadisticas
y el del Servicio de Impuestos Internos, ambas entidades dependientes del
Ministerio de Hacienda.

2l INE - Instituto Nacional de Estadisticas de Chile - Home - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicion  Wer  Faworitos  Herramientas — Ayuda

Direcricn @ htpef funnn.ine.clfcanales/chile_estadistico/home. php

Calidad, Transparencia
€ |ndependencia

so | Publicaciones | saladePrensa | Usuarios

Usted esti en: chile Estadiztico * Home

Destacados

Finaliza levantamiento en terreno ¥l Censo Agropecuario ¥ Forestal

0,6% registro el IPC de mayo

mdicadores Econdmicos 6,6% registrd el indice General de Remuneraciones por Hora
SECTOR 0N

Archiva de Moticias

Figura 7. El sitio web del Instituto Nacional de Estadisticas también muestra un logotipo propio.

&% www.guiaweb.gob.cl > 59



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

Siguiendo con la identificaciéon del sitio web,
otro elemento que ayuda en este aspecto es el 0
correcto uso de la etiqueta <title> en la cabe- [ ]
cera de las paginas web™ , a través de la cual se

define el titulo que mostrara el sitio web en la

parte superior de la ventana del browser utiliza-

do. En las imagenes anteriores se puede apreciar

en la barra azul que aparece al tope de cada
imagen. En este sentido se recomienda que lleve

el nombre del sitio web mas un titulo que des-

criba el contenido de la pagina, debido a que

dicha informacion sera la que aparezca en los buscadores cuando se muestre el
enlace al usuario que busca alguna palabra o frase que tenga dicha pagina.

Finalmente en este aspecto se debe sefialar que utilizando los dos elementos antes
sefialados, el usuario debe recibir la informacion suficiente para saber que esta en
un sitio web de un organismo del Gobierno de Chile y ademas, conocer el nombre
de dicho servicio.

> Sistema de navegacion

Se denomina “sistema de navegacion” al conjunto de elementos presente en cada
una de las pantallas, que permite a un usuario moverse por las diferentes secciones
de un sitio web y retornar hasta la portada, sin sentir la sensacion de haberse
perdido en ese camino.

Para conseguir este objetivo el disefio web debe contemplar, al menos, que el
sistema de navegacion cuente con los siguientes elementos:

Menu de secciones: es una zona de la interfaz en la que se detallan las seccio-
nes o categorias en las que esta dividida la informaciéon contenida en el sitio
web. Normalmente se ubica en la parte superior de cada pagina o bien en la
zona superior derecha o izquierda. Hasta la aparicion de los ultimos estudios
basados en “eyetracking”" no habia una recomendacion certera acerca de su
ubicacion; tras éstos, parece indicado ubicarlos en la zona superior o en la zona
superior izquierda. Se debe evitar el uso de nombres complejos y preferir pala-
bras de facil y rapida comprension.

10.- Més informacién de este tema en la seccion “Encabezado de Pagina” del Capitulo 2 de esta version de la Guia Web.
11.- Ver subtitulo “Elementos de la interfaz”, antes en este mismo capitulo.
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Menu de rastros: es el menu que indica mediante los nombres de cada seccion
o categoria del menu, la distancia que separa a la pagina actual de la portada.
Por ejemplo, si el usuario esta revisando la pagina del “Programa A”, el menu
correspondiente debe indicar Portada > Programas > “Programa A”. Este menu
debe ir siempre debajo de la Identificacion de la seccion o categoria y sobre el
titulo.

Identificacion de secciones: debe estar en la zona superior de la pagina, de
manera cercana la zona donde se encuentra el logotipo que se haya elegido
para identificar al sitio web. Puede ser grafico y por lo mismo tener alguna
imagen alusiva a la seccion o categoria o bien ser una solucion que incorpore
sdlo texto y color. Si debe tener en forma destacada el nombre de la seccion o
categoria y por lo mismo, debe aparecer en todas las pantallas que pertenezcan
a dicha ésta. En términos de tamafo, su ancho debe ser el de la zona de
contenido y su alto, no menor a 100 pixeles (aproximado) para una adecuada
visualizacion. Si usa colores, recuerde que deben tener contraste adecuado para
ser usados por personas con problemas de vision disminuida.

Enlaces de accion: son aquellos elementos

que permiten realizar acciones directas —
relativas a la navegacion y que se muestran W
como parte de ésta, tales como los corres-
pondientes a “Regreso a la Portada”,
“Contacto”, “Envio de Mail al Sitio” y “Mapa

del Sitio™

Pie de pagina: aunque regularmente no se le concede importancia en términos
de navegacion, se entiende que la zona inferior de cada pantalla cumple el
relevante papel de completar su la informacion que se ofrece en las zonas
superiores de navegacion, al entregar datos relativos a la organizacion (nombre,
direcciones, teléfonos), politica de privacidad y repetir enlaces que se han
entregado en la zona superior, para facilitar el contacto del usuario con el sitio.

> Areas de contenidos

Se entiende por “dreas de contenidos” a las zonas en la que se entrega la informa-
cion en cada pagina web, sin importar el formato o los medios que ésta utilice.
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Dentro de la zona de contenido se debe distinguir las zonas de titulo, resumen e
informaciéon propiamente tal.

Para la zona de titulo, como se especificd previamente en esta version de la Guia
se debe trabajar con las estructuras definidas por las etiquetas <h.> que permiten
indicar hasta seis niveles de importancia de los titulares (incluyendo titulos y
subtitulos) utilizados en el documento. Es imprescindible para efectos de
Accesibilidad por parte de personas con discapacidades fisicas, en particular para
quienes tienen problemas de vision, que el titulo principal del contenido se
escriba usando la etiqueta HTML conocida como <hl> debido a que los lectores
de pantalla usada por personas ciegas lo destacan como el titulo principal de la
pagina.

El resumen en tanto, permitira explicar en dos o tres lineas el contenido de la pagi-
na y se podra utilizar esa misma informacion para la etiqueta del encabezado que
permite incluir una descripcion .

Respecto del contenido o informacion propiamente tal, se debe privilegiar el uso
de textos cortos, separados por subtitulos significativos que permitan entregar de
manera concisa y clarea la informacién al usuario. Se debe recordar que las
personas no leen en pantalla de la misma forma que en los documentos impresos,
por lo que se debe privilegiar la economia de palabras.

Adicionalmente, como parte de los contenidos, siempre se debera ofrecer informa-
cion adicional, recursos multimediales y otros que aprovechen el hecho de que el
usuario accede a la informacién a través de un sistema computacional.
Nuevamente, se debe recordar que los contenidos que no sean textuales deberan
cumplir con las normas de accesibilidad recomendadas por el W3C" las cuales han
sido adoptadas por el Gobierno de Chile a través del Decreto Supremo 100/2006
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia®.

> Areas de interaccion

Se entiende por “dreas de interaccidon” a las zonas en la que se ofrece realizaciéon de
acciones por parte de los usuarios del sitio web, a través de las cuales pueden utilizar
los servicios de la institucién que pone en marcha el espacio digital. La interaccidn,
en este sentido, va desde acciones menores que pueden ser enlaces para mayor
informacion o suscripcién a servicios informativos periddicos, hasta la realizaciéon de

14.- Sobre este tema ver http://www.w3c.org/WAI y también en http://www.modernizacion.cl la Guia de Accesibilidad para Discapacitados en
Sitios web elaborada por el Comité de Normas para el Documento Electrénico.
15.- Sobre Accesibilidad ver: http://www.modernizacion.cl/1350/article-140400.html
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tramites complejos como la obtencion de certifica-

dos o el pago de obligaciones.

i@

Uno de los elementos que se debe tener en cuenta
en este aspecto es que el usuario normalmente
entiende que las zonas de contenidos son para
leer y revisar informacién y las zonas de interaccién son las que muestran
botones y en ellas no se lee, sino que se ingresa informacion y se desarrolla la

actividad que el sitio ofrece llevar a cabo.

Por lo mismo, es necesario que en las zonas de interacciéon haya la minima infor-
macion posible y que siempre sea la necesaria para llevar a cabo en forma adecuada

la accion a que se refiere la interfaz.

Por ejemplo, debido a que normalmente la interaccidon tendra lugar a través de un
formulario, es necesario que éste sdlo cuente con los datos minimos para que el
usuario ingrese lo solicitado para activarlo. En los siguientes ejemplos se hace un

comentario sobre esta forma de trabajo:

Ejemplo 1: la pantalla muestra un sistema
de interaccidn directa a través de un formu-
lario que sélo ofrece informacion basica, ya
que todo esta explicado mediante elementos
del propio formulario en la pagina web; el
texto, por lo mismo se reduce al minimo.

Ejemplo 2: el formulario contiene mucha
informacion, pero en términos practicos el
usuario no la lee porque estd interesado en
la accion propuesta en el formulario, que
es ingresar RUT y Clave.

Como se puede apreciar a partir de los ejem-
plos, es necesario que las zonas de interaccion
estén disefiadas de manera que privilegien la
accion. Si se desea dar informacion relativa a
ésta, debe ofrecerse mediante enlaces relacio-
nados y ubicados en las cercanias y no a tra-
vés del despliegue de texto en el mismo lugar
porque queda claro que éste no sera leido.

Solicitud Informe de Deuda - Ingreso de Clave
Para solicitar su informe de deudas necesitaingresar su RUT y clave.

Ingrese sus datos:

RUT: (E]: 12345676-9)
Clave:

4 Olvidd suciave 2

Figura 8. El formulario ofrece la informacion precisa para
ser utilizado.

Figura 9. El formulario ofrece informacién importante pero
que regularmente no es leida
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> Experiencia de usuario

Se entiende por “Experiencia de usuario” lo que siente y experimenta un usuario que
ingresa a cada pagina web. Si bien no es facil de medir y adquiere un tono
subjetivo al hablar de sensacion, si es un elemento que se puede modelar gracias al
uso de diferentes elementos que son empleados por el usuario que visita el sitio web.

Ademas de ser un campo de estudio muy abordado desde diferentes disciplinas, el
area de Experiencia de usuario ha recibido aportes muy notables en el ultimo tiempo
gracias a la introduccion de tecnologias de seguimiento de las acciones del usua-
rio en un sitio web, tales como las de “eyetracking” mencionada antes que han per-
mitido entender de manera real y concreta la manera en que los usuarios emple-
an los espacios digitales.

En este sentido, se ha observado que los usuarios necesitan confirmaciones
visuales de las percepciones que tienen de los contenidos que revisan. Por
ejemplo, la utilizacion de un lenguaje claro genera una tasa de respuesta mas alta
que cuando el lenguaje utiliza palabras que no son tan conocidas para el usuario.
Lo mismo ocurre cuando los elementos interactivos como enlaces, botones y zonas
de ingreso de informacion no se presentan con las formas a las que el usuario esta
acostumbrado.

Debido a lo anterior, a continuacion se entregaran recomendaciones acerca de tres
elementos que son claves en la experiencia que tiene el usuario y que se utilizan
con gran frecuencia: nos referimos a los enlaces, botones y formularios.

Uso de botones

Los botones son los elementos que permiten que el usuario realice o confirme
acciones solicitadas en las pantallas del sitio web. Por lo mismo, su forma debe ser
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.

] Buscar tramite en el sector plblico

Buscar

Figura 10. El buscador siempre debe tener una forma estandar.
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En el ejemplo de la Figura 10, queda claro que hay un espacio para escribir y luego
el boton Buscar; ademas se ofrece un breve titulo explicativo de lo que permite hacer
el formulario. De esa manera se facilita la comprension del funcionamiento del
mismo y el usuario tiene claro cudl sera el efecto de la accién que emprendera.

En el ejemplo de la Figura 11, hay dos cambios importantes: el formulario no tiene
un titulo que explique para qué es el formulario de manera breve, sino que se enfoca
a lo que el usuario ya sabe, que es que debe ingresar una palabra o frase para
buscar; ademas el boton al no decir s6lo “Buscar” también genera un problema de
comprension ya que obliga al usuario a pensar si efectivamente eso es un botén o
es una etiqueta descriptiva.

Otro elemento importante es la palabra que acompafia al botdn. Esta necesaria-
mente debe estar relacionada con la accidén a realizar y dicha accion 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.

Ingrese una palabra o frase

| Buscar consultas ]

Figura 11. La carencia de titulo explicativo
y el botén poco estandar afectan la
comprension de la accion ofrecida.

Finalmente el ultimo elemento relevante es que el botdn debe cambiar de estado
cuando el mouse esta sobre ¢él, utilizando alguna tecnologia que haga evidente su
comportamiento como botén activo.

En conclusion, para que un formulario sea efectivo y apoye la experiencia que
tendra el usuario que visite el sitio web, los botones deben parecer tales (en tamaiio,
forma, accion y contenido) y deberan estar ubicados de manera que el usuario sepa
qué ocurrira cuando los presione. Asimismo, deben ser parte integrante de formu-
larios que logren indicar en una frase breve y explicativa, qué ocurrira al
utilizarlos.

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
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clic sobre una zona demarcada. En este sentido, si 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:

1. Deben ser diferentes al texto: los enlaces se deben diferenciar del texto que
los rodea para explicar visualmente al usuario que se ofrece una accién 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.

2. Su estado debe ser visual: los enlaces tienen cuatro estados posibles los que
deben visualizarse de manera simple y directa (Ejemplo en Figura 12).

a. Enlace sin visitar: es el color que tiene antes de que se le haga clic
encima; su color debe ser diferente del texto que lo rodea.

b. Enlace destacado: es el color que puede adoptar cuando se le pasa el mouse
sobre el enlace y permite ayudar al usuario a descubrir su existencia.

c. Enlace activo: es el color que tiene cuando se le da clic encima; normal-
mente es un color fuerte que permite notar que se le ha activado.

d. 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 informacidn...  Mas infarmacion... Mas informacion...  Mas informacidn...

Figura 12. En la imagen se ve la diferencia visual entre los cuatro tipos de enlaces.

3. Su contenido debe ser explicativo: los enlaces deben contener palabras que
expliquen hacia donde se dirige la accion, de tal manera de evitar que lo enlaza-
do 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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Becas para Estudiantes hijos/as de Profesionales de la Educacidn
Becas para Puntsjes Macionales

Bibliotecas/ CRA, popodacion —
. " . |Esta beca ests destinada a financiar la totalidad o parte del L
Creditn para financidqpancel anual de la carrera con un mente mésime de p0.0Z7}

Fondo Solidario de C[1.000.000 de pesos,

o ama oamle ammmas Lol

Figura 13. En la imagen se ve como el texto explicativo ofrece mas informacioén sobre
el enlace.

Uso de elementos especificos

Los restantes elementos interactivos que requieren ser revisados son los que permiten
definir el tipo de interaccion que se desea ofrecer a los usuarios del sitio web a través
de un formulario.

El primero de ellos es el llamado “Text Area” que es el que permite que el usuario
pueda ingresar informacion en los formularios. Respecto de éste, se define como
buena practica ofrecer un espacio adecuado para escritura (por ejemplo, 500 carac-
teres 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.

El segundo elemento es el “check button” que permite marcar las opciones que
sean las mas adecuadas para la accion que se esté realizando dentro de un formu-
lario. Hay que tener en cuenta que un campo de este tipo siempre permite la
seleccion multiple de opciones.

El tercer elemento es el “radio button” que permite marcar la opcién mas adecuada
para la accidn que se esté realizando dentro de un formulario; normalmente se
trata de opciones excluyentes entre ellas.

Mombre: Juan Carlos

sexo:  pujer & Hombre

Figura 14. 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 solo se empleen de la forma sefialada.

Desafios de nuevas tecnologias

Uno de los desafios de los encargados de los Sitios Web sera siempre ir avanzando
al mismo paso que lo hacen las tecnologias que se utilizan para desarrollarlos. En
este sentido, en esta Guia se decidio incluir referencias para dos de ellas que son
Flash y Ajax, debido a que con ambas se enfrentan problemas relacionados con la
accesibilidad que pueden ser resueltos adecuadamente.

Uso de Flash

Flash es una tecnologia propietaria de la empresa Adobe'® que tiene como objeti-
vo ofrecer interactividad en un entorno grafico mejorado. Debido a que tiene
herramientas para hacer un uso especializado de sonidos, imagenes y video, es el
entorno mas utilizado cuando se desea ofrecer informacion de este tipo.

Ya en la primera version de la Guia Web" se entregaba una recomendacion para
evitar el uso de esta tecnologia en la portada del sitio web, explicandose que “su
uso recarga la presentacion del sitio y si la presentacidon no esta bien hecha, puede
impedir el acceso de los robots de busqueda al interior del mismo”.

Con el tiempo transcurrido y las sucesivas versiones de esta tecnologia, se ha
avanzado en la especificacion de su accesibilidad, existiendo variados ejemplos
para ofrecer formas de acceso paralelas'. Adicionalmente la propia empresa ha
ofrecido guias'” para hacer accesibles las aplicaciones hechas con Flash (desde la
version Flash MX 2004 en adelante) que permiten ofrecer alternativas no graficas
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 aplicacion ofrece una paleta de accesi-
bilidad en que se puede realizar esta operacion de manera simple y directa. En
todo caso los equivalentes deben ser completos y descriptivos, no sélo el
nombre del objeto grafico que se incluye.

16.- Més informacién en http://www.adobe.com/products/flash/

17.- Ver en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/accesorapido.htm#t04flash

18.- Ver mas en http://acceso.uv.es/accesibilidad/flash/Index.html

19.- Ver mas en inglés en http://www.adobe.com/resources/accessibility/best_practices/bp_fp.html
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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.

3. Ofrecer una descripcion para la pelicula: cuando se genera un botén con
el nombre “site info” en la que se describe la escena, los lectores de pantalla
reciben la informacién adecuada para ser leida por dichos software.

4. Entregar controles de teclado: se deben habilitar atajos de teclado que per-
mitan manejar la pelicula Flash de la misma manera en que se utiliza el mouse.

5. Asegurar el contraste de colores: 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.

Uso de Ajax

Ajax® es una combinacion de tecnologias que se basa en el lenguaje Javascript
para ofrecer una experiencia de intercambio dinamico de informacién en Sitios
Web, enriqueciendo la experiencia de revisar datos y conseguir resultados de
manera rapida y confiable.

Ajax en si no es una tecnologia, sino que una implementacion de varias tecnolo-
gias ya existentes tales como XHTML y CSS para mostrar paginas web; Document
Object Model (DOM) para mostrar e interactuar dinamicamente con la informacion
presentada; el objeto XMLHTTPRequest que permite realizar peticiones HTTP y
HTTPS a servidores WEB de manera asincrona y XML para intercambio de infor-
macion entre el browser del usuario y el servidor que contiene la informacion.

Debido a que se basa en un lenguaje de scripting como Javascript, el cual se puede
usar con fines maliciosos como extraer informacidén de parte del usuario, muchas
veces se puede dar el caso que dicha capacidad no esta habilitada en el browser uti-
lizado. Si este es el caso, la aplicacion que utilice Ajax también quedara desactivada™.

20.- Mas informacién sobre Ajax en Wikipedia: http://es.wikipedia.org/wiki/AJAX
21.- Mas informacion sobre este tema en: http:/olgacarreras.blogspot.com/2007/02/ajax-accesible.html
22.- Ver mas informacion en: http://www.w3c.es/Prensa/2006/nota060926_aria-pressrelease
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En este sentido se sugiere que desde la progra-

macion de la aplicacion se haga este tipo de )

deteccion con el objetivo de ofrecer una interfaz LDJ

distinta en dicho caso y, gracias a eso, entregar

otra forma de interactuar con la pantalla que

permita utilizar la aplicacion que se ofrece. Es

importante sefialar que al tiempo de la edicion

de este documento, la organizacion W3C esta desarrollando un nuevo estandar
orientadas a las aplicaciones de interaccion enriquecida® con el objetivo de definir
la mejor manera de hacerlas accesibles y que funcionen en los diferentes entornos
desde las cuales son utilizadas.

Desarrollo con estandares XHTML y CSS

Con la publicacion del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria General
de la Presidencia que contiene la Norma Técnica para el desarrollo de Sitios Web de
organismos de Gobierno”, se definié que éstos debian desarrollarse empleando los
estandares definidos por el World Wide Web Consortium, mas conocido y citado
previamente en esta Guia como W3C.

En lo que se refiere a estandar para el cddigo de despliegue, en el Articulo 5° “se
recomienda que el sitio web cumpla con los estandares HTML 4.01 o XHTML 1.0
validados ante el W3C".

Debido a que los avances de los estandares web son hacia el estandar XML que ademas
es el estandar elegido para el intercambio de documentos electronicos del Gobierno de
Chile, en esta Guia se ha privilegiado destacar el trabajo con XHTML 1.0 con el fin de
destacar las caracteristicas de su utilizacion sobre los estandares anteriores.

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 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 />.

23.- Ver contenido del DS 100 en: http://www.modernizacion.cl/1350/article-126436.html
24.- Extraido de http://www.w3.org/TR/xhtml1/#diffs y http://es.wikipedia.org/wiki/’ XHTML
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Las etiquetas deben escribirse en minusculas debido a que XML es sensible a
mayusculas y minusculas.

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 ID.

<script type="text/javascript">
<! [CDATA[

. unescaped script content
11>
</script>

Debido a estas diferencias, los desarrolladores que migren sus Sitios Web hacia el
nuevo estandar deberan hacer varias modificaciones ya que como se aprecia, el
uso de XHTML obliga a ser estricto en el cumplimiento de la especificacion, en
especial en el uso de minusculas y en el cierre de todos los elementos, tema que
en las versiones anteriores de HTML no era tan crucial.

Separacion de contenidos y presentacion

Otro de los mandatos del Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia ya sefialado, aparece en el Articulo 10° donde se indica
que en las paginas que forman parte del sitio web, se debe separar los contenidos de
la presentacion, aprovechando las caracteristicas seflaladas del estandar XHTML.

Tal como se indico en el Capitulo 2 de esta Guia, este es un cambio de importan-
cia en lo referido al disefio web, ya que incluso hasta la aparicion de la Guia Web
Version 1.0 habitualmente se empleaba tablas para disponer los elementos en las
paginas, facilitando de esa manera su ubicacion en la pantalla.

Para conseguir esta separacion es necesario incorporar la tecnologia de las Hojas
de Estilo en Cascada (CSS por su sigla en inglés) que permiten manejar la presen-
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tacion de manera externa al contenido. De esta manera, serd posible ofrecer
paginas con diagramacion diferente de la plataforma desde la que se acceda o,
incluso, contar con la posibilidad de ofrecer una mejor diagramacion para efectos
de su impresion.

Figura 15. Dos imagenes del mismo contenido: a la izquierda, vision desde web y a la derecha, vision desde el impreso.

Como se ve en el ejemplo anterior, tomado de las paginas del sitio web de la Guia
Web Version 1.0, usando CSS se puede ofrecer diferentes visiones del mismo con-
tenido sin hacerle cambios a sus paginas. Lo unico que corresponde en dicho caso
es modificar el archivo de presentacion de los contenidos, lo cual se hace a través
de los archivos de CSS. Entonces al revisar el codigo de sus paginas se puede
encontrar en la parte del <head> las siguientes lineas:

<link href="../../../styles/main.css" rel="stylesheet" type="text/css"
/>

<link href="../../../styles/print.css" rel="stylesheet"
type="text/css" media="print" />
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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 mdviles, sistemas de proyeccion,
aparatos para lenguaje Braille y otros. Es importante consignar ademads, que al
momento de edicion de este documento se encuentra en proceso una version de
CSS para teléfonos maéviles por parte de W3C.

Uso de Elementos para diagramar

Junto con el uso de CSS es importante indicar que la separacion de contenidos y
presentacion debe ir acompafiada por la utilizacién de varios elementos de la
sintaxis XHTML que permiten hacer la diagramacion y presentacion final de los
contenidos.

Uno de los principales es el elemento <div> que permite sefialar los bloques de
informacién 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, 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 presentacion queda ligada al
contenido, lo que no es aconsejable.

<div style="border: 1lpx solid black;">
<h2>Espacio generado por DIV </h2>
<p>
Este es un parrafo creado dentro de un bloque demarcado por DIV.
</p>
</div>

Adicionalmente el elemento <div> puede recibir como argumento una ubicacién
espacial dentro de la pantalla, lo que permite generar una diagramacion del sitio
web controlada so6lo por CSS. Para ver un ejemplo detallado sobre esta forma de
trabajo, se recomienda revisar el ejemplo que se entrega en el Capitulo 2 de esta
version de la Guia.

25.- Ver mas informacion en http://www.w3.org/TR/REC-CSS2/media.html
26.- Ver mas informacion en http://www.w3.org/TR/css-mobile/
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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 para aplicar
estilo en forma directa al texto.

<div style="border: 1lpx solid black;">
<h2>Espacio generado 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 cdmo el elemento <span> aparece dentro de un parrafo
y permite generar un tipo de presentacion especifico para una parte del texto.
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Capitulo 4:

Resumen

En la Guia Web Version 1.0 se hizo una minima referen-
cia a la importancia de que el Sitio Web estuviera bien
indexado en los sistemas de busqueda en Internet, debi-
do a que para la fecha de esa edicion, éstos no tenian la
relevancia que han adquirido con el tiempo. Esto se corri-
ge en la presente edicion, debido a que actualmente un
Sitio Web corre el riesgo de "no existir" si sus contenidos
no han sido indexados por los sistemas de busqueda y
recuperacion de informacion y no tan soélo a través de la
busqueda del nombre de la institucion, sino también, a tra-
vés de los principales temas a los que ésta se dedica.

Este capitulo introduce el concepto de la Encontrabilidad
que es una traduccion libre del término inglés "findability",
el cual se puede entender como la "habilidad para ser
encontrado". Para efectos de esta version de la Guia
Web, entenderemos la "Encontrabilidad" como la facilidad
para que los contenidos de un Sitio Web puedan ser inde-
xados y luego encontrados por sistemas de busqueda
externos e internos.

En el Sitio Web este capitulo es presentado en el menu
con el nombre de "Encontrabilidad".
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- Cémo se llega al sitio web

> Introduccion / Como se llega al sitio web

n la Guia Web Version 1.0 se hizo una minima referencia a la importancia de

que el sitio web estuviera bien indexado en los sistemas de busqueda en
Internet, debido a que para la fecha de esa edicion, éstos no tenian la gran
relevancia que han adquirido con el tiempo.

Esta situacion se corrige en la presente edicion de la Guia, debido a que actual-
mente un sitio web corre el riesgo de “no existir” si sus contenidos no han sido
indexados por los sistemas de busqueda y recuperacion de informacién y no tan
sdlo a través de la busqueda del nombre de la institucion, sino también, a través
de los principales temas a los que ésta se dedica. Debido a lo anterior, se debe hacer
un trabajo permanente tanto en la seccion visible del sitio web (contenidos,
imagenes y otros elementos similares) como en la invisible para los usuarios
(keywords, meta tags, archivos destinados a robots de busqueda), para asegurar
que ellos siempre puedan llegar al sitio web a través de los buscadores.

Por lo tanto, este capitulo introduce el

concepto de la Encontrabilidad que es una [@]

traduccion libre del término en inglés 8

“findability” que se puede traducir como la

“habilidad para ser encontrado”. Entonces,

para efectos de esta version de la Guia Web

entenderemos la “Encontrabilidad” como la

facilidad para que los contenidos de un sitio

web puedan ser indexados y luego encontrados por sistemas de busqueda externos
e internos. Esta capacidad sera el elemento clave que nos permita asegurar que
los contenidos que se ofrecen a través del Sitio Web estardn adecuadamente
indexados, facilitando de esa manera el acceso directo a la informacion desde los
sistemas de busqueda.

Para cumplir con este objetivo tan importante, los administradores de los Sitios
Web de Gobierno deberan tener presente la importancia de llevar a cabo las
tareas relacionadas con los siguientes aspectos:

1. Generacion de los contenidos: se refiere a que los contenidos del Sitio Web
deben ser escritos teniendo en mente la forma en que el usuario final denomina
a los temas que incluye el sitio. Se debe considerar que si se habla en el
lenguaje del usuario, sera mas facil que un sistema de busqueda muestre entre

1.- Ver Capitulo Il de la Guia Web 1.0 en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/cuatro/objetivos.htm
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sus resultados los contenidos ofrecidos por el sitio ya que contendran las
mismas palabras utilizadas por el usuario que busca.

2. Presentacion de los contenidos: se refiere a que las paginas del sitio web
deben ser preparadas para que tengan una estructura valida, en la cual haya
consistencia entre los elementos de titulacién y los contenidos propiamente
tales, de manera que no haya alguna discordancia que las lleve a ser penalizada
por los buscadores.

3. Apoyo a los robots de busqueda: se refiere

al adecuado manejo de las cabeceras de las —
paginas (es decir, los contenidos de la etiqueta W
<head>); el contenido del archivo robots.txt; la
generacion del archivo estandar sitemaps.xml y

la revision del sitio mediante herramientas que
simulan la accion de un “spider” de busqueda.

4. Monitoreo de sistemas de busqueda: se refiere que se debe prestar atencion
permanente a los sistemas que reflejan la forma en que los usuarios acceden al
sitio web, ya que de esta manera se podra entender qué palabras estan utilizando
para ese efecto y optimizar el contenido para reflejar dichos términos.

> ¢/Qué es la Encontrabilidad?

Uno de los autores que ha apoyado con mayor fuerza el concepto de la
Encontrabilidad es Peter Morville, a través de un texto del afio 2006 titulado “Ambient

”3

Findability” cuyo epigrafe indica “lo que encontramos nos transforma™.

Basado en la premisa “no puedes usar lo que no puedes encontrar” el autor destaca
la importancia que tiene en la forma actual de usar la Internet, la capacidad de ser
indexado puesto que es la forma mas habitual que tendran los usuarios de acceder al
sitio web y emplear los contenidos que se ofrecen.

Adicionalmente, define el concepto de tres formas:

1. La capacidad de ser ubicado o de ser navegable.
2. El grado en el que un objeto determinado es facil de descubrir o ubicar.

2.- Més informacién del libro en la Editorial O’Reilly: http://www.oreilly.com/catalog/ambient/
3.- Traduccion libre de la frase “What We Find Changes Who We Become”.
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3. El grado en el que un sistema o ambiente apoya la navegacion y recuperacion
por sus contenidos.

Por lo mismo, podemos entender que la calidad de "encontrable” de un sitio web
dependera de dos aspectos: su capacidad para ser encontrado a través de los sistemas
de busqueda de Internet y, una vez que los usuarios decidan llegar al sitio web, de la
calidad de la navegacion que encuentren internamente en el propio sitio.

Esto representa desafios interesantes para el administrador del sitio web, ya que
siempre debera estar mirando ambos aspectos para tener la seguridad de que la
experiencia que se ofrece a través de sus paginas, es coherente con las expectativas
de quien llega a visitarlo.

> Sitios visibles e invisibles

Uno de los desafios mas importantes de todo administrador de un sitio web consiste
en permitir que sus contenidos sean indexados por los sistemas de busqueda de
Internet.

Esta caracteristica debe tener en cuenta el hecho de que el sitio web debe estar tanto
preparado para ser indexado por sistemas automatizados, los cuales estan basados en
programas (conocidos como robots de busqueda o spiders) que navegan a través de
los enlaces ofrecidos por el sitio web y que le permiten descubrir las paginas de
contenidos disponibles. Lo anterior significa que cada pagina deberia ofrecer enlaces
en lenguaje HTML* hacia el resto del sitio web y, por lo mismo, que ninguna pagina
del sitio deberia estar aislada del resto.

Para apoyar esta tarea, que ya se reviso en detalle en el Capitulo 3 en el subtitulo
referido a “Sistema de Navegacion”, es imprescindible que haya enlaces en cada una
de las paginas que hagan referencia al resto del Sitio Web, en particular que lleven a
la Portada y al Mapa del Sitio. Esta ultima pagina, a la que siempre se le da poca
importancia, cobra a partir de esta circunstancia una relevancia mayor ya que es una
coleccion de enlaces que debe ser visitada por el sistema de indexacidon de los busca-
dores porque constituye el punto de entrada al sitio web.

En este sentido es interesante tener en cuenta el trabajo "Caracteristicas de la Web
Chilena 2006™ llevado a cabo por el Centro de Investigacion de la Web de la

4.- Enlaces del tipo <a href.=...> que puedan ser seguidos por los robots.
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Universidad de Chile, que dirige el profesor
Ricardo Baeza-Yates, a través del cual se
determiné que el 21,4% de los sitios chilenos
muestra una sola pagina.

©)

En dicho estudio se indica que dentro de los
motivos por los cuales se encuentra
solamente una pagina en el sitio, destacan
los siguientes:

La pagina basa su navegacion en la tecnologia Javascript, por lo que es
necesario interpretar dicho cédigo para navegarla; como los robots de busqueda
no lo hacen, aparece como que no existen mas y el contenido que exista no
se incluye.

La pagina necesita un plug-in de la tecnologia Flash para visualizar su conte-
nido; esto ocurre habitualmente en sitios que tienen una introduccién animada
que puede ser vista por humanos, pero que no ofrece puntos de entrada para el
robot de busqueda; por lo tanto, para éste el sitio solo tiene una pagina.

Lo anterior también es valido para aquellas paginas que emplean tecnologia
basada en Applets Java para la navegacion, los cuales también impiden el acceso
a los programas automaticos.

En los tres casos sefialados se da el fenomeno que los robots de busqueda no logran
entender la sintaxis ofrecida en el cédigo, ya que normalmente en los tres casos
sefialados de haber enlaces hacia el resto del sitio, estos se ofrecen desde el interior
de programas que deben ser interpretados y no mediante enlaces basados en HTML.
Debido a esto, en dichos casos los robots no logran encontrar la forma de tener acce-
so al interior del sitio web y sélo guardan la informacién de la portada del sitio web.

Cabe indicar que, tal como se explica mas adelante en este capitulo, en los tres casos
sefialados existen formas de ofrecer acceso alternativo a los robots de busqueda, faci-
litando el acceso de estos al sitio pese al uso de dichas tecnologias en la portada.

> Posicionamiento del Sitio Web

Una tarea permanente del administrador del sitio web sera la de determinar la
posicion relativa del sitio web en los sistemas de busqueda, respecto de las pala-

5.- Ver el estudio en http://www.ciw.cl/material/web_chilena_2006/index.html
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bras mas utilizadas por los usuarios. Para
conocer cudles son ellas, serda muy impor-
tante que se haga un monitoreo permanente
y constante de las visitas (como se indica en
el articulo 6 del Decreto Supremo 100/2006)
para ver cuadles son las que llegan desde los
buscadores y las palabras que se usan
para eso.

Normalmente se debera esperar que el sitio
web esté indexado, lo que se puede com-
probar escribiendo la direccion web
principal del sitio en el buscador. El resul-

i@

- Cémo se llega al sitio web

tado debera mostrar que el sitio efectivamente estd indexado y aparece en la

primera pagina de resultados.

Luego, debera hacerse una busqueda similar para las palabras que identifican al
servicio u organismo al que pertenece al sitio web. Normalmente para las palabras
mas importantes, el sitio web deberia aparecer entre los primeros lugares ya que
de esa manera se podra asegurar que los usuarios efectivamente veran el enlace y

llegaran al sitio web por esa via.

LaWeb |magenes Grupos [loticies Més»

~y — Blisqueda awanzada
GO ()gle |dec|arac|un de renta Buscar | o

Busqueda: @ laWeb © paginas en espafiol © paginas de Chile

La Web Resultados 1 - 10 de aproximadamente 2.060.000 d:

Tramite Facil. Gobierno de Chile - Declaracién de Renta

Corresponde a la declaracién de rentas anuales, gue debe ser presentada por empresas y
personas para cumplir con sus obligaciones tributarias relativas a la ...

waww. tramitefacil. gov.clf1481/article-38624. html - 107k - En caché - Paginas similares

Tramite Facil. Gobierno de Chile. - Correqgir o rectificar ...

Este tramite consiste en la rectificacién o coreccion de la declaracion de Renta. El
proceso de rectificatoria de una Declaracién de Impuesto a la Renta es ...

ww tramitefacil. gov.cl/1481/article-BBE13.htrnl - 98k - En caché - Paginas similares

[ Més de wrw tramitefacil gow cl |

DECLARAR RENTA

La Declaracidn de Renta debe ser sin pago, es decir, con remanente de crédito o sin ... Si
el Sl puede construir la Propuesta de Declaracidn de Renta, ...

s il elfcomo_se_hace_parafdeclarar_renta_anualfdeclarar_renta htm - 82k -

En caché - Péginas similares

FORMULARIO DECLARACION DE RENTA 2007 [ F22)

En cago que gu declaracidn de renta resulte con pago de impuestos y no tenga un media
para pagar por Internet, podrd solicitar una dnica copia gratuita del ...

v, sii. clAfarmulariosfimagenform22. htrn - 3k - En caché - Paginas similares

[ Més resultados de e sii.cl ]

Figura 1. Las imagen muestra el resultado de la busqueda “declaracion de
renta” a través del sistema Google: entre los primeros estan los sitios de
Gobierno que explican cémo hacerlo.
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Para ello, el sitio web debe estar preparado
para ser indexado por sistemas automatiza-
dos que llegaran como una visita mas, y se
debera hacer el trabajo adicional de incluir el
sitio en aquellos sistemas de directorio que
sean mas importantes en la web mundial.

Para atender adecuadamente estos dos aspec-
tos, es importante entender la diferencia entre
ambos ya que su comportamiento y forma de
acceso varia notablemente, como también lo
hace la forma en que un sitio web puede
llegar a quedar incluido en ellos.

Inclusion en Indices automatizados

Los indices automatizados se forman gracias a la actividad realizada por los
buscadores de Internet (search engines en inglés) que utilizan robots que navegan
y almacenan informacion de paginas, que luego integran a una base de datos
general, a partir de la cual los usuarios hacen las busquedas. Al momento de la
edicion de esta Guia, los mas conocidos son Google, Yahoo!, LiveWeb (ex MSN),

Ask, Teoma y Quaero.

Para asegurar que un robot de busqueda llegue a un sitio web se requiere de

i@

cumplir con al menos las siguientes caracteristicas:

Dar de alta el sitio web propio en algunos de los mas importantes buscadores
de Internet. Al menos se debe realizar esta accion en Google, Yahoo! y LiveWeb.

Dar y recibir enlaces hacia otros sitios de Internet, porque ésta es la unica
manera que un robot de busqueda pueda conocer la direccion de nuestro sitio
web al detectar nuestra direccion a partir de otro sitio web; adicionalmente en
el caso de Google, esto contribuira a su mejorar su indice “Page Rank”.

Ofrecer en la pagina de portada del sitio web los meta-tag que dirijan a los
robots hacia los archivos robots.txt y sitemaps.xml cuyas caracteristicas se

analizan mads adelante en este capitulo.

Ofrecer en la pagina de portada del sitio web un meta-tag que indique el sitio da
permiso para ser indexado, tal como se explica mas adelante en este capitulo.
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Ofrecer en la pagina de portada del sitio web un enlace hacia la pagina Mapa
del Sitio, en la que se entreguen enlaces en lenguaje HTML estandar hacia todas
las secciones del sitio web.

Aunque hay mas elementos que intervienen en la Encontrabilidad del sitio web
como se analiza mas adelante en este capitulo, al menos con los consejos anteriores
se podra asegurar que el sitio web esta disponible para ser indexado por los robots
de los sistemas de busqueda automaéticos.

Inclusion en Directorios

Los directorios son indices manuales de contenidos, en los que los propios intere-
sados inscriben sus sitios, los cuales posteriormente son analizados y catalogados
por los encargados del sistema, habitualmente humanos.

Gracias a esto, los sitios que se integran a un directorio aparecen ordenados por
categorias y subcategorias, permitiendo a los usuarios encontrar listados ordenados
de sitios, lo que facilita entender los sitios similares y competidores de los que se
revisan. Un directorio puede tener un buscador interno, pero sélo para ubicar lo
que se busca dentro de todos los registros existentes. Entre los mas conocidos al
momento de edicion de esta Guia se encuentran Yahoo! Directory y Open Directory
Project (también conocido como DMOZ).

@@@E open directory project

abont dmoz | suggest URL | help | link | editor login
| H Search ]advamed
Arts Business Computers
Iovies, Television, Music... Jobs, Real Estate, Investing... Internet, Software, Hardware...
Games Health Home

Wideo Games, PGy, Gambling,..  Fitness, Medicine, Alternative . Family, Conswmers, Cocking...

Kids and Teens News Recreation
utts, Behool Time, Teen Life Iedia, Mewspapers, Weather Travel, Food, Outdoors, Humor

Reference Regional Science

IMaps, Education, Libraries... U3, Canada, UK, Europe... Biology, Psychology, Physics...
Shopping Society Sports

Autos, Clothing, Gifts... People, Religion, Issues... Baseball, Soccer, Basketball..

World
Deutach, Espafiol, Frangais, Italiano, Tapanese, Medetlands, Polska, Dansk Svenska

4 830 584 sites - 75,151 editors - over 520,000 categories

Figura 2. La imagen muestra la pagina de inicio de DMOZ.org, con sus contenidos
separados por categorias.
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Como se indico, la unica forma de integrar un directorio es por la suscripcion
manual del sitio, por lo que serd tarea del administrador del sitio web tomar las
medidas para que ello ocurra.

> Usuarios y Uso de Buscadores

En forma adicional a las tareas anteriores, el
administrador del sitio web debera tener infor- L@J
macion actualizada acerca de la forma en que sus _
usuarios estan accediendo al sitio web desde los
buscadores. Para ello sera relevante revisar los
informes de visita, ya que éstos cuentan con una

seccion en la que se analizan los referers del sitio

web, que son las paginas desde las cuales llegan

los visitantes gracias al uso de enlaces.

Gracias a esto se podra saber cudles son los buscadores mas utilizados y cuéles son
las palabras que han motivado a los usuarios a llegar al sitio web por esta via. Este
conocimiento permitira, ademas, contar con una forma concreta de saber como se
muestran los contenidos del propio sitio web en los buscadores y, a partir de ello,
determinar cudles pueden ser las reformas que se pueden aplicar para optimizar
dicha experiencia.

Cabe sefialar que mas adelante en este capitulo se analizan algunos de los elementos
principales que permiten mejorar la capacidad de los contenidos para ser encontrados,
por lo que se puede seguir sus indicaciones como una guia de buenas practicas para
ayudar a la Encontrabilidad. Esto se debe a que no solo influye el hecho de
inscribir el sitio en un buscador, sino que como se vera, hay una serie de elementos
que contribuyen a hacer mas eficiente dicha inclusion de tal manera que cuando los
usuarios busquen contenidos que estan integrados al sitio web, éste aparezca siempre
en la primera pagina. Esto ultimo es relevante ya que abundantes estudios al respecto,
indican que los usuarios siempre miran los resultados de dicha pagina®, sin seguir
mas alla.

> ¢/Como se mide la Encontrabilidad?
Respecto de esto ultimo, hay que tener en cuenta que los usuarios siempre estaran

intentando llegar en la menor cantidad de pasos posibles hacia los contenidos que
sean de interés para resolver sus necesidades de informacion. Debido a esto, su

6.- Ver estudio de iProspect y Jupiter Research en http://www.iprospect.com/about/whitepaper_seuserbehavior_apr06.htm
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intencidon siempre sera que para las palabras que ingresan en los buscadores, haya
algo de nuestro sitio que les permita acceder a nuestros contenidos.

La forma de asegurar esto tiene mucho que ver con los contenidos que se
ofrezcan desde el sitio web, pero, principalmente, con el conocimiento de
la forma en que los usuarios operan a través de estos sistemas. Esto significa un
llamado a los administradores de los Sitios Web a estar permanentemente
actualizados respecto de las ultimas investigaciones y noticias respecto de estos
temas, ya que ellas dardn pistas sobre las actividades a realizar para estar mas
cerca de los usuarios.

En todo caso, la Encontrabilidad de un sitio web siempre estara relacionada con su
habilidad para aparecer en las primeras paginas de los resultados de busqueda de
un buscador para aquellas palabras, frases y términos mas relevantes relacionados
con la institucion, ya que sera la unica forma de asegurar que sea visto por quien
utiliza dicho servicio. Por 1o mismo, la Encontrabilidad sera medida con esa carac-
teristica: su habilidad para ubicarse lo mds cerca posible de la parte superior de la
primera pagina de resultados.

Relacion con los motores de busqueda

Para llegar a resultados de privilegio dentro de un sistema busquedas, el adminis-
trador del sitio web debera estar preocupado permanentemente de que se cumplan
las buenas practicas que se definen en las siguientes paginas, pero ademas debera
estar revisando frecuentemente las estadisticas de su propio sitio para averiguar los
siguientes elementos:

Determinar cuadl es el buscador mas utilizado en su sitio web, para aprender de
sus usuarios cuales son las palabras mas usadas.

Determinar las paginas que reciben mas visitas por esta via, de tal manera
de prepararlas con mas elementos que lleven a los usuarios a conocer otros
contenidos relacionados a partir de ellas.

Determinar cudl es el patron de navegacion a partir de esas paginas, para saber
si ese ciclo se puede mejorar a través de contenidos mas completos.

Determinar cada cudnto tiempo estdn visitando el sitio web los robots de

busqueda, para tener en cuenta ese dato para efecto de las actualizaciones del
sitio web.

% www.guiaweb.gob.cl > 85



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

Como se puede adivinar a partir de lo anterior, los administradores deben realizar
un trabajo permanente en torno a las estadisticas e informes generados por las
visitas al sitio web, ya que es la unica forma de ir aprendiendo de los usuarios, los
cuales siempre tendran actividades cambiantes relacionadas con la informacion
que existe en el ambiente y que los motiva a visitar el sitio web del servicio
propietario del sitio web.

Es importante, en este sentido, que el administrador revise los contenidos de
noticias generales del pais referidas a los temas abordados en el sitio web, para
determinar las nuevas palabras que podrian llevar a los usuarios a buscar con
dichos términos. Gracias a esto, podra modificar o mejorar sus contenidos para que
los nuevos términos también permitan que mas usuarios lleguen al sitio web tras
una busqueda.

Finalmente una recomendacion habitual es revisar los Sitios Web que salen antes
en las paginas de resultados de los buscadores para los términos en los que el sitio
web tiene participacion, para indagar los eventuales motivos que los llevan a tener
un mejor posicionamiento que el sitio propio.

Relacion con los indices

A diferencia de los motores de busqueda, la relacién con los indices es menos
dinamica, ya que sélo esta asociada a la accidon de conseguir que el sitio web sea
agregado a uno de ellos, sin que esto tenga modificaciones en el tiempo.

No obstante, hay que tener la precaucion de revisar con cuidado la forma en que
el sitio ha sido descrito en estos indices, ya que esto es realizado por personas que
normalmente trabajan como voluntarios del sistema indexador.

¢Como se aumenta la Encontrabilidad?

Tras analizar las paginas anteriores queda claro que la meta de un sitio web sera
la de tener la mayor capacidad de ser encontrado desde los buscadores, ya que eso
garantizara que los usuarios de Internet tengan acceso a la informacion que el sitio
web puede ofrecer.

Para ello, en esta seccion se aborda este desafio desde dos perspectivas: el codigo

HTML y el contenido de las paginas, ya que desde ambos se contribuye a aumentar
la capacidad de acercarse a este objetivo.
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Lo primero que se analiza es el cddigo

HTML puesto que en la medida que el sitio @
web se desarrolle mediante el uso de cédigo
estandar habra mayores posibilidades de

que su posicionamiento sea mayor.

Estandares y Cadigos relacionados

Aunque la Encontrabilidad de un sitio web tiene una serie de elementos desde los
cuales se puede explicar su buen resultado en los buscadores, la calidad de su codigo
es uno de lo mas relevantes.

Como se ha explicado antes, el cddigo del sitio web debe ser estandar y por lo
mismo ofrecer un cumplimiento concreto en el uso de las etiquetas HTML a lo
largo de sus paginas, siendo las de la zona del <head> las mas relevantes.

Etiquetas de <head>

Las paginas web bien estructuradas dividen su contenido en las zonas de <head> y
<body>. La primera se ubica en la parte superior de las paginas y entrega informacion
de referencia para el sistema computacional que utiliza y despliega la pagina, a fin de
que pueda entender de qué manera se ha codificado el contenido y de esa manera
mostrarlo adecuadamente a través del browser o programa navegador que se utilice.

Respecto de la Encontrabilidad, las etiquetas sobre las que hay que poner la mayor
atencién son las siguientes:

<title>: permite indicar el titulo que aparece en el encabezado de la ventana
de cada pagina del sitio web’; se recomienda que lleve el nombre del sitio web
mas un titulo que describa el contenido de la pagina. Por ejemplo: “Ministerio
del Interior - Chile: Acerca del Ministro”. De esta manera, esta informacion sera
la que aparezca en los buscadores cuando se muestre el enlace al usuario que
busca alguna palabra o frase que tenga dicha pagina.

<meta>: una de las etiquetas “meta” de esta seccion esta orientada a dar
una instruccién concreta a los robots de busqueda, cual es la de indexar el
contenido®. Para ello, su texto debe indicar lo siguiente:

Es importante considerar que los modificadores que se agregan al elemento
“content” tienen efecto sobre el buscador, de la siguiente manera:

7.- Mas informacion de este tema en la seccién “Encabezado de Pagina” del Capitulo 2 y seccién “Uso de logotipos” del Capitulo 3 de esta
version de la Guia Web.
8.- Mas informacién en http://www.robotstxt.org/wc/meta-user.html
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index: indica que el contenido debe ser indexado.

noindex: indica que el contenido no debe ser indexado.

follow: indica que los enlaces existentes en la pagina deben ser seguidos.
nofollow: indica que los enlaces existentes en la pagina no deben ser seguidos.

Uso de robots.txt

En forma paralela a lo que se indique en cada pagina, para el sitio se debe
generar un archivo que cumple una funcion similar a la sefialada para la etiqueta
<meta> anterior, cual es la de indicar a los robots de los buscadores cual es la
accion global que debe desarrollar en el sitio web.

Para ello, en la raiz del servidor se debe incluir un archivo de texto que lleve el
nombre robots.txt y en el que se indique la informacion acerca de la accion a
desarrollar’. El contenido estandar” esta dado por dos lineas, que son las siguientes:

User-agent: *
Disallow:

Se debe considerar que la linea “User-agent” puede incluir el nombre de cualquier
robot y que si tiene un asterisco, indica que la directiva se aplica a todos; en tanto
que la linea “Disallow” permite indicar los directorios del sitio web que no se desee
incluir en la indexacién. Si estd en blanco, indica que permite indexar todo el
contenido del sitio web.

Es importante considerar que este archivo es revisado por todos los robots de
busqueda que acceden al sitio web por lo que es muy importante su presencia, ya
que constituye una de las buenas practicas en torno a los buscadores, debido a que
forman parte de una suerte de bienvenida formal a todos los programas enviados
por los sistemas de busqueda de Internet.

Como mostrar contenidos

De acuerdo a lo indicado en los parrafos precedentes, el sitio web debera cumplir
con tener los siguientes elementos para asegurar que los buscadores de Internet los
indexen:

<meta>: en esta seccion la linea debe indicar lo siguiente:
<META NAME="robots" content="index,follow">

9.- Ver Capitulo IV Guia Web, http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/cuatro/queprobar.htm#t03robots
10.- Mas informacién en http://www.robotstxt.org/wc/exclusion.html
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robots.txt: en este archivo el contenido
debe indicar lo siguiente:

User-agent: *

Disallow:

©

Como esconder contenidos

Para evitar que el contenido del sitio web

sea indexado, se debe tener el siguiente

contenido en las paginas que no se desee incluir en los sistemas de busquda:

<meta>: en esta seccion la linea debe indicar una de los siguientes contenidos:

<META NAME="robots" content="noindex,follow">
<META NAME="robots" content="noindex,nofollow">

Con el primero se consigue no indexar el contenido, pero que el robot siga los
enlaces ofrecidos; con el segundo se consigue que no haya indexacion ni que
se sigan los enlaces existentes.

robots.txt: en este archivo el contenido debe indicar lo siguiente, dependiendo
del caso:

User-agent: *
Disallow: /

Con la primera linea se indica que la instruccion es para todos los robots y con
la segunda, se sefiala que desde la raiz en adelante, no se debe indexar nada.

User-agent: *
Disallow: /fotos/

Con la primera linea se indica que la instruccion es para todos los robots y con
la segunda, se sefiala que el directorio llamado fotos no debe ser indexado.

Uso de sitemaps.xml

Como se reviso en las paginas anteriores, una de las dificultades mdas importantes
referidas a la indexacion en buscadores dice relacion con la manera de indicar a
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estos sistemas cudles son las direcciones de las paginas web que se desea incluir
en ellos.

Para enfrentar este tema, desde los sistemas de busquedas se planteé el uso de un
protocolo denominado Sitemaps que consiste en un archivo XML en el que se enu-
meran todas las URL de un sitio junto, a las que se agregan metadatos adicionales
acerca de cada una de ellas. Por ejemplo, se indica la fecha de la ultima actualizacion,
la frecuencia de modificacion de sus contenidos y la importancia relativa de la
pagina en el sitio.

Un archivo estandar de este tipo tiene el siguiente contenido:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<urlset xmlns="http://www.sitemaps.org/schemas/sitemap/0.9">
<url>
<loc>http://www.example.com/</loc>
<lastmod>2005-01-01</lastmod>
<changefreg>monthly</changefreqg>
<priority>0.8</priority>
</url>
</urlset>

Los elementos que se definen por cada linea son los siguientes":

<urlset>: su contenido es obligatorio y es el que permite encapsular el archivo,
haciendo referencia al protocolo sitemaps vigente.

<url>: también es obligatorio y es la etiqueta que permite definir cada una de
las paginas web diferentes que se desea incluir en el archivo.

<loc> también es obligatorio y permite indicar la direccién o URL de la pagina
que se incluye. Debe comenzar con el protocolo correspondiente (http en el caso
del web) y termina con un slash (barra diagonal).

<lastmod>: es un valor opcional que permite indicar la fecha de la ultima modi-
ficaciéon del archivo que se esta incluyendo; para la fecha se usa el formato
AAAA-MM-DD.

<changefreg>: es un valor opcional que hace referencia a la frecuencia con la

11.- Se puede ver mas informacion en http://www.sitemaps.org/es/protocol.php
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que cambia la pagina a la que se hace referencia; sus valores son en idioma
inglés y corresponden a siempre (always), cada hora (hourly), diariamente
(daily), semanalmente (weekly), mensualmente (monthly), anualmente (yearly)
y nunca (never). Es importante considerar que el valor "always” se utiliza para
describir documentos que cambian cada vez que se accede a ellos, mientras que
"never” se utiliza para describir URL archivadas.

<priority>: es un valor opcional que permite informar a los motores de
busqueda las paginas que se consideran mas importantes dentro del sitio web. Los
valores aceptados abarcan desde 0,0 a 1,0. La prioridad predeterminada de una
pagina es 0,5. De acuerdo a la informacién del protocolo, los motores de busqueda
pueden utilizar esta informacion para elegir entre varias URL del mismo sitio.

Es importante considerar que el protocolo Sitemaps es un estandar que ya fue
aceptado por Google, Yahoo! y LiveWeb, lo que garantiza que su uso permite
atender a los principales buscadores actuales de la Internet.

Una vez que el archivo ha sido creado y contiene todas las direcciones de paginas
web que se desea indexar, hay que hacer referencia de ¢l al sitio web mediante una
de las siguientes actividades:

Mediante la interfaz de envio del motor de busqueda: se debe consultar la
documentacion ofrecida por los propios motores de busqueda, los que indican
la forma de hacerlo.

Mediante el archivo robots.txt: se debe afiadir una linea al final del archivo que
consigne la ubicacion del archivo con el sitemap. Dicha linea deben indicar:

Sitemap: <ubicacién sitemap>
De acuerdo a lo que se indica en el sitio web en que se difunde este protocolo, la
forma de ingresar la informacién correspondiente a la <ubicacidon del sitemap>
debe ser la URL completa del Sitemap, como por ejemplo:

http://www.sitioweb.gob.cl/sitemap.xml.

Mediante una solicitud http desde el browser: para hacerlo se debe utilizar el
propio browser y en la linea de la direccion escribir lo siguiente:

<searchengine_URL>/ping?sitemap=sitemap_url
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Administracion de contenidos

Tal como se indico antes, la calidad del codigo HTML de un sitio web es uno de lo
aspectos mas relevantes para conseguir que sus contenidos sean incorporados
adecuadamente en los indices y aparezcan entre los primeros lugares de las
busquedas realizadas por los usuarios.

No obstante, tal como se indica en el parrafo anterior, quienes visitan los busca-
dores siempre solicitaran contenidos y por tanto, sera la calidad de éstos apoyada
por la forma en que se ha creado el codigo HTML de la pagina, lo que determine
lo forma de aparecer en las paginas de resultados.

A continuacion se revisan los tres grandes elementos que se deben vigilar en cada
pagina, para apoyar una adecuada Encontrabilidad:

Estructura de Contenidos
Caracteristicas de los Contenidos
Calidad de los Contenidos

Estructura de contenidos

Para que los contenidos de una pagina web reciban un trato adecuado en los
motores de busqueda debe existir una concordancia entre las diferentes artes del
codigo. En este sentido, es importante velar porque el texto que aparezca en la
etiqueta <title> de la seccion <head> sea el mismo que aparece en la etiqueta
<h1> de la seccion <body>. También es adecuado que las palabras que aparezcan
en la etiqueta <meta ... content="keywords”> de la seccion <head> incluya
palabras que también aparezcan en la etiqueta <hl> de la seccion <body>

Gracias a esta relacion, se estard dando una prueba de que la pagina se refiere a
los contenidos que se exponen en estas etiquetas, generando una demostracion de
credibilidad que es valorada dentro de los parametros de los buscadores.

Otro elemento de interés es que el contenido esté estructurado utilizando
etiquetas del tipo <h> para los subtitulos, ya que gracias a ello se demostrara
que se ha utilizado el estandar. Adicionalmente, es interesante utilizar la etiqueta
<strong> 0 <em> para indicar contenidos destacados, dejando de lado la
etiqueta <b> que solo denota negritas. Ademas, si dichas etiquetas se asignan a
palabras que estan en la lista de palabras claves (“keywords”) antes sefialadas,
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se aumentara la correspondencia interna de la pagina lo cual, a su vez, ayudara
en la calidad de su indexacion.

Caracteristicas de los contenidos

Un tema central de la pagina tiene que ver con la titulaciéon de la pagina, vale
decir, con la frase que aparece repetida tanto en la etiqueta <title> como en la
etiqueta <h1>. Se deberia intentar que dicha frase incorporara la forma en que el
contenido es llamado por los usuarios a través de los buscadores.

Por ejemplo, si el contenido se refiere a la “Cédula de Identificacién”, sera intere-
sante utilizar la denominacion “Carné o Carnet de Identidad” en lugar de su
nombre oficial. De esta manera, habra mas posibilidades que al ser indexada, la
pagina tenga las palabras que sean mas cercanas a lo que las personas utilizaran
para hacer la busqueda respectiva.

Otra de las practicas habituales para apoyar la Encontrabilidad de los Sitios Web
y fomentar su posicionamiento en las paginas de resultados, tiene que ver con el
hecho de que se debe “convencer” a los robots de busqueda de que la pagina se
refiere a los temas que aparecen tanto en <title> como en <hl>. Para ello es vital
que dentro del texto aparezcan varias veces los términos utilizados en dichas sec-
ciones. La logica detras de esta situacidon es que si una pagina se refiere a un tema
determinado, es natural que en su contenido, las palabras utilizadas en los titulos
(de la pagina y del texto), aparezcan nombradas con cierta frecuencia. Gracias a
esto, se busca reprimir una mala practica realizada por algunos sitios que para
subir en su posicionamiento, ponen ciertas palabras en la lista de palabras claves
(“keywords”) pero luego no las usan en los contenidos.

Esto puede ser apoyado por los enlaces que ofrezca la pagina, que deberian ir natu-
ralmente hacia otros sitios donde también se encuentren las mismas palabras, con
lo que se reforzara el contenido de la propia pagina. Adicionalmente dichos
enlaces deberian usar el elemento “title” en su sintaxis, de tal manera de poner alli
alguna frase que refuerce la idea de que se accedera a contenidos relacionados con
el tema de la propia pagina.

¢Cudntas veces se deben repetir los contenidos? La respuesta tiene que ver con la

redaccion: se debe repetir tantas veces como sea necesario para la comprension del
texto por parte de un “humano” que esté leyendo y menos de las que se puedan

% www.guiaweb.gob.cl > 93



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

interpretar como que se estd haciendo
dicha repeticion solo para el robot de )
busqueda. [_DJ

Otro elemento de interés en este sentido,

es que los buscadores valoran el hecho

de que haya enlaces que apunten hacia

el contenido que se ofrece. En este senti-

do, aparece como una herramienta

importante, la capacidad que tenga el

sitio web de ofrecer elementos que

puedan ser enlazados desde diferentes

sitios. En la medida que se haga dicha accion, aumentara la posibilidad de que los
contenidos del sitio aparezcan en mejores lugares en las paginas de resultados de
los buscadores.

Calidad de los contenidos

Por ultimo y aunque esto se plante6é previamente, es importante reconocer que por
muy importante que sean los buscadores, los contenidos que se ofrecen seran leido
por personas y por lo tanto deberan ser creados para fomentar su comprension por
parte de ellas.

En este sentido, hay que convenir que en la medida que los contenidos que
se ofrezcan sean de calidad y provengan de una fuente importante como es el
servicio publico propietario del sitio web, sera bien recibido, creido y, eventualmente,
enlazado desde otros Sitios Web creando de esta manera el circulo virtuoso que
permite mejorar la presencia y posicion en las paginas de resultados de los buscadores.

> Mineria Web y Encontrabilidad

La Mineria de la Web" es una disciplina que permite generar informacion acerca del
comportamiento de los usuarios en un sitio web, mediante el analisis de los datos
que ellos mismos van dejando a medida que visitan los Sitios Web. Utilizando
técnicas provenientes de las ciencias sociales, entre las que se cuenta la clasificacion,
asociacion y agrupacion mediante patrones, es posible caracterizar a posvisitantes
con el objetivo de ofrecerles productos o servicios que vayan de acuerdo a las nece-
sidades que se asignen a los tipos de usuario que se hayan definido.

12.- Ver mas informacién en http://www.infovis.net/printMag.php?num=172&lang=1
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Para mejorar su efectividad, se define que la mineria del web se puede hacer en
tres areas que se refieren al contenido del sitio y la estructura de navegacion, mas
el comportamiento de los usuarios respecto de los dos primeros”.

El objetivo de utilizarla en el contexto de esta version de la Guia Web, es ofrecer
una alternativa que permita la generacién de mayor informacidén acerca de las
actividades que llevan a cabo los usuarios que visitan el Sitio Web.

Cabe sefialar ademas que la mineria web debe ir de la mano del monitoreo del sitio
web que es apoyado desde el Decreto Supremo 100/2006 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (en su articulo 6)", en que se plantea esta tarea como una
de las prioritarias para que los administradores de los Sitios Web puedan conocer las
necesidades de los usuarios y la forma en que estan utilizando el sitio web.

Respecto de esto es importante tener en cuenta que las acciones que realizan los
usuarios son registradas anonimamente en archivos de texto también conocidos
como logs (o bitacoras, en espaifiol), en los cuales se va registrando cada uno de
los archivos que son mostrados por un servidor tras la peticion de un cliente que
visita un sitio web. Por lo mismo, cada visita genera decenas o centenares de
lineas de informacion que al ser procesadas con software especializado de
analisis”, permiten tener informacién agregada acerca de visitas, zonas del sitio
que son mas visitadas y otros elementos bdsicos de informacidén similares.
Asimismo es posible tener informacion acerca de las palabras ingresadas en los
buscadores externos e internos del sitio web, lo que ayuda a entender cudles son
los términos mas buscados y para los cuales el sitio web constituye una fuente
de informacion.

En este sentido, la posibilidad de analizar por ejemplo, los logs de la navegacion
del sitio web o bien los logs de las palabras ingresadas en un buscador, permitiran
al administrador del sitio web, tener informacién de primer orden para tomar
decisiones acerca de contenidos, de la forma que tiene el sitio web e incluso, para
tomar decisiones de reorganizacion de las secciones existentes en el mismo.

Quién busca y qué busca

Respecto de los usuarios del sitio web se debe intentar conseguir informacion acerca
de qué estan buscando en el sitio web y cudles son los objetivos que persiguen al
visitarlo.

13.- Mas informacion en http://www.webtaller.com/maletin/articulos/web-mining-diseno-sitios-web.ph
14.- Se puede obtener copia del articulo en www.modernizacion.cl y también en el Capitulo 1 de esta Guia.
15.- Ver software de este tipo en http://www.download.com/Site-Management/3150-2181_4-0.html?tag=catat
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Aunque la informacion que se obtiene mediante mineria de web sera anonima,
ya que esta basada en elementos de este tipo, sera posible activar otros tipos
de recursos para conocer al usuario y de esta manera saber mas acerca de sus
necesidades y las razones que lo llevan a visitar al sitio web.

Por lo mismo, se apoya como una buena practica que el administrador del
sitio web pueda dedicar algun tiempo de su jornada semanal a las siguientes
actividades:

Responder correos electréonicos de los usuarios que tengan relacion con la
operacion del sitio web, ya que en el intercambio con ellos sera posible entender
su percepcion del sitio web y las necesidades de informacion que lo llevan a
visitarlo. Desde alli, sera mas facil conocer si hay satisfaccion de las necesidades y
qué pasos se deben dar para conseguirla.

Responder llamados telefonicos de usuarios que no consigan terminar sus
operaciones y para quienes los sistemas de ayuda tradicionales ofrecidos por el
servicio u organizacién duefia del sitio web tampoco aporten informacion
adecuada. EI contacto directo con los usuarios serd una herramienta valiosa
para perfeccionar los contenidos y funcionalidades del sitio web.

Desarrollar tests de usuario tendientes a entender de qué manera se relacionan
los usuarios con los contenidos y a partir de esto, establecer las mejoras
necesarias en los ambitos que se requieran (este tema sera tratado con mas
profundidad en el Capitulo 5 de esta Guia).

Los seis tipos de contenidos segun R. Baeza

Cuando se esté trabajando con usuarios, sera importante avanzar en el conoci-
miento de los seis tipos de contenidos que el usuario viene a buscar en el sitio web,
los cuales quedan normalmente reflejados a través de las palabras que usa en el
buscador interno del sitio para encontrar aquellos términos que el sistema de nave-
gacion no le puede aportar o no le muestra déonde pueden estar ubicado dentro de
la organizacién actual de contenidos.

Basado en un diagrama de arbol'® que se aprecia en la figura anterior, el académico
Ricardo Baeza-Yates plantea que los seis tipos de contenidos que los usuarios
buscan a través del buscador interno del sitio son:

16.- Este diagrama fue publicado por el autor en el articulo "Excavando la Web" que aparecié en "El Profesional de la Informacion”
(http://www.dcc.uchile.cl/~rbaeza/inf/EPlexcavando.pdf)
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Figura 3. La imagen muestra el arbol de organizacién de contenidos
donde aparecen los seis tipos definidos por el académico.

A) Contenidos principales y que estan en el sitio web, pero que no son destacados
adecuadamente por el sistema de navegacion o de contenidos.

B) Contenidos que constituyen un tema secundario del sitio web y que no son
destacados como elemento de importancia.

() Contenidos que no son destacados en el sitio web y que los usuarios asumen
que son parte de los contenidos, por lo que los buscan en el sitio web.

D) Contenidos que existen en el sitio web pero que estan registrados con otro
nombre.

E) Contenidos que no existen en el sitio web pero que deberian estar, ya que
forman parte de los contenidos que deberian utilizarse.

F) Contenidos que no existen en el sitio web y para cuya inexistencia se cuenta
con definiciones editoriales o politicas de la organizacion o servicio.

El académico recalca que los ultimos tres son muy importantes porque revelan que

los usuarios pueden dar pistas de mucho interés para la creacion de contenidos,
para los cuales el sitio web es considerado una fuente principal o relevante.
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Influencia de la Mineria en los contenidos

Basado en la informacion anterior, es evidente que el desarrollo de una politica de
mineria de web sobre los contenidos permite tener un aporte contundente para la
generacion de contenidos, ya que se trata de un mecanismo de feedback efectivo
para entender las necesidades de informacién de los usuarios.

Por lo anterior, debera constituir una buena practica la revision permanente de los
informes de actividad del sitio web mas la informacion que aporten los informes
de mineria web, ya que basados en ellos se podran tomar decisiones editoriales que
permitan responder a las necesidades que los usuarios manifiesten a través de su
navegacion por el sitio web.
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Capitulo 5:

Resumen

En este capitulo se presenta el concepto de la Usabilidad
(entendido como facilidad de uso) como uno de los elemen-
tos centrales que deben poseer los Sitios Web de Gobierno,
ya que en la medida que se asegure que lo que se publica
pueda ser visto y usado sin problemas de acceso por los ciu-
dadanos, se estara cumpliendo con la misién mas importan-
te de estos espacios digitales.

Adicionalmente se ofrecen aspectos relativos a Experiencia
de Usuario y Aseguramiento de Usabilidad, a través de la
presentacion de metodologias probadas y usadas internacio-
nalmente.

En el Sitio Web este capitulo es presentado en el menu con
el nombre de "Usabilidad".
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> Introduccion / De la Usabilidad a la Utilidad

no de los objetivos mas importantes que persigue todo sitio web es transfor-

marse en un autoservicio de informacion e interaccion, que requiera de la
menor explicacion posible para que los usuarios que lo visitan, puedan encontrar
y obtener la informacion que buscan y también, sean capaces de completar las
tareas que se les proponen desde el espacio digital.

En la primera version de la Guia Web se comenzo a emplear el término Usabilidad
para explicar lo anterior, aunque no se hizo un desarrollo muy amplio de sus
caracteristicas, sino que mas que nada se hizo desde un punto de vista operativo.

A diferencia de ese enfoque, en esta version se decidié incluirlo como un Capitulo
completo para darle la relevancia que tiene, ya que de la usabilidad dependera la
influencia que tenga un sitio web sobre la comunidad a la que necesita atender.

Tal como se indico, la Usabilidad fue inclui-

da entre los contenidos de la Guia Web, en [@J

particular en el Capitulo III', donde se plan- =

teaba la importancia de realizar Pruebas de

Usabilidad, explicandose que éstas se reali-

zaban con usuarios, “con el objetivo de

determinar si la organizacion de los contenidos y las funcionalidades que se
ofrecen desde el Sitio Web son entendidas y utilizadas por los usuarios de manera
simple y directa”.

Alli se explicaba ademas que las pruebas tradicionales de Usabilidad son:

Prueba Inicial: para ver como funciona la organizaciéon de contenidos y
elementos iniciales de disefio (botones, interfaces).

Prueba de Boceto Web: para ver si se entiende la navegacion, si se pueden
cumplir tareas y si el usuario entiende todos los elementos que se le ofrecen.

En dichas pruebas el objetivo era determinar durante el desarrollo del sitio web
y en forma previa al desarrollo mismo, si las interfaces y los elementos de las
pantallas del sitio web eran comprendidos por los usuarios, con el fin de que se
pudieran hacer las correcciones que fueran necesarias en forma previa.

1.- Mas informacién en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/experiencia.htm#t03usabilidad
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Adicionalmente se entregaba un Checklist de Usabilidad’, mediante el cual se
ofrecian treinta criterios para asegurar esta caracteristica de los Sitios Web,
abordando desde temas de Identidad Corporativa hasta Retroalimentacion
(Feedback) para que el administrador de un sitio web pudiera evaluar la calidad de
experiencia de uso que estaba ofreciendo a los visitantes.

> ¢/Quée es la Usabilidad?

La Usabilidad es la medida de la calidad de la

experiencia que tiene un usuario cuando interactua [D]

con un producto o sistema. Esto se mide a través del D

estudio de la relacion que se produce entre las

herramientas (entendidas en un sitio web el conjunto

integrado por el sistema de navegacion, las funciona-

lidades y los contenidos ofrecidos) y quienes las

utilizan, para determinar la eficiencia en el uso de los

diferentes elementos ofrecidos en las pantallas y la efectividad en el cumplimiento de
las tareas que se pueden llevar a cabo a través de ellas.

Otra definicién es la que entrega el académico Yusef Hassan’ (Universidad de
Granada) al indicar que “la usabilidad es la disciplina que estudia la forma de
disefiar Sitios Web para que los usuarios puedan interactuar con ellos de la forma
mas facil, comoda e intuitiva posible” y agregar que “la mejor forma de crear un
sitio web usable es realizando un disefio centrado en el usuario, disefiando para y
por el usuario, en contraposicién a lo que podria ser un disefio centrado en la
tecnologia o uno centrado en la creatividad u originalidad”.

Ademas, el profesor Ricardo Baeza-Yates* en un articulo del aflo 2002 recalca que
“basicamente los sitios no son usables ya que presentan problemas de usabilidad”
y de paso define a la disciplina como “un concepto que engloba a una serie de
métricas y métodos que buscan hacer que un sistema sea facil de usar y de aprender.
Al hablar de sistema la referencia se hace a cualquier dispositivo que tenga que ser
operado por un usuario. En esta categoria caen los Sitios Web, aplicaciones de
software, hardware, etc.”.

Cabe indicar, finalmente, que la norma internacional IISO 9241-11: Guidance on
Usability (1998)° hace referencia a la Usabilidad y ofrece una definicion de su
contenido y alcance:

2.- Més informacién en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/checklists/usabilidad.htm

3.- Mas informacion en http://www.nosolousabilidad.com/articulos/introduccion_usabilidad.htm
4.- Mas informacion en http://www.dcc.uchile.cl/~rbaeza/inf/usabilidad.html

5.- Més informacién en: http://www.usabilitynet.org/tools/r_international.htm
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“[La Usabilidad se refiere] el grado en que un producto puede ser usado por usuarios
especificos para conseguir metas especificas con efectividad, eficiencia y satisfaccion
dado un contexto especifico de uso”.

Es importante indicar que la Usabilidad es una disciplina que nace en Estados
Unidos y florece gracias al desarrollo computacional, consoliddndose como una
practica habitual con la aparicion de los Sitios Web en la década de los 90s.

Adicionalmente se debe anotar que la palabra
Usabilidad deriva del inglés Usability, cuya B
traduccion mas acertada es “facilidad y [ ]
simplicidad de uso de un articulo u objeto™

Se ha considerado adecuado utilizar la

palabra usabilidad con dicha traduccion

debido a que en idioma espafiol no existen
palabras que describan con tanta precision

este concepto. En este sentido, lo mas

cercano seria Utilidad, palabra que de acuerdo al Diccionario de la Real Academia
Espafiola, significa “que trae o produce provecho, comodidad, fruto o interés”. Sin
embargo, debido a que dicho término no engloba la idea de facilidad o simplicidad
en el uso de un objeto o espacio por parte de quien lo emplea, se ha preferido
utilizar la derivacion de la palabra originalmente en idioma inglés.

> Caracteristicas Principales de la Usabilidad

Dadas las definiciones anteriores es claro que abordar la Usabilidad implica
también revisar una serie de aspectos relacionados con el uso y la manera en que
las personas se relacionan con los sistemas que se les ofrecen.

Por lo mismo, se ha hecho necesario hacer una serie de comprobaciones de estos
aspectos, mediante la revision completa de la forma en que el espacio digital
apoya a los usuarios en cumplir sus tareas en la mejor forma posible. Dicha
revision debe ser hecha a través de diferentes factores®, entre los que se
cuentan los siguientes:

Facilidad de aprendizaje: define en cuanto tiempo un usuario, que nunca ha
visto una interfaz, puede aprender a usarla bien y realizar operaciones basicas.

6.- Mas informacion en http://usability.gov/basics/index.html#definition
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Facilidad y Eficiencia de uso: determina la rapidez con que se pueden desarrollar
las tareas, una vez que se ha aprendido a usar el sistema.

Facilidad de recordar como funciona: se refiere a la capacidad de recordar las
caracteristicas y forma de uso de un sistema para volver a utilizarlo a futuro.

Frecuencia y gravedad de errores: plantea el apoyo que se le entrega a los
usuarios para apoyarlos cuando deban enfrentar los errores que cometen al usar
el sistema.

Satisfaccion subjetiva: indica lo satisfechos que quedan los usuarios cuando
han empleado el sistema, gracias a la facilidad y simplicidad de uso de sus
pantallas.

> Areas teoricas relacionadas

En torno a la Usabilidad se ha creado una comunidad que ha ido expandiendo sus
capacidades y herramientas, abarcando areas como la “Experiencia de usuario” y
la medicion de la calidad de la misma, porque se entiende que mientras mayor sea
la usabilidad de un sitio, mayor sera el impacto del sitio web en quienes lo visitan
y utilizan.

Adicionalmente, es util entender el contexto

en el que se desenvuelve esta forma de @J

trabajo utilizando para ello la perspectiva [D

que ofrece Peter Morville, autor ya resefiado

en el Capitulo 4 de esta versiéon de la Guia

Web, cuando ¢l situa la Usabilidad en

funcion de otras variables que permiten

medir la calidad de un sitio web desde

diferentes perspectivas. En ese sentido,

sefiala que un sitio web puede ser mejorado

desde diferentes acercamientos, quedando la Usabilidad como uno mas de ellos,
permitiendo la aparicidon de otros con similar importancia que deben ser tenidos en
cuenta al momento de hacer el redisefio de un sitio web.

A estos acercamientos simultaneos al de la Usabilidad el autor los denomina las
Facetas de la Experiencia del Usuario”®, y corresponden a los siguientes:

7.- Més informacién en http://semanticstudios.com/publications/semantics/000029.php
8.- Méas informacién en espafiol en: http://iainstitute.org/es/translations/000370.html
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Util: es necesario preguntarnos si nuestros productos y sistemas son utiles, y
aplicar nuestro conocimiento para definir soluciones innovadoras que apoyan
la utilidad.

Usable: corresponde a la facilidad de uso o Usabilidad sigue siendo un aspecto
fundamental, necesario pero no suficiente, por lo que se debe complementar
con las demas facetas.

Deseable: si bien los sitios deben ser eficientes, en particular con el uso de
medios mas complejos (imagenes, sonidos, animaciones), esto se debe equilibrar
con los demas valores del disefio emocional.

Encontrable: los Sitios Web deben ser navegables y permitir que los usuarios
puedan encontrar lo que necesitan.

Accesible: los Sitios Web deben ser asequibles a las personas con discapacidades
(mas de 10% de la poblacion). Para los Sitios Web de Gobierno ya es un requisi-
to normativo.

Creible: la credibilidad es uno de los factores mas importantes de tener en cuenta
y por ello se deben revisar los elementos de disefio afectan la confianza que nos
tienen los usuarios.

Valioso: las facetas ayudan a determinar los aspectos que llevan a que nuestros
sitios ofrezcan valor para nuestros usuarios.

/

/

{ accesible )

\_/

creible

Figura 1. El “Panal de Morville” muestra las diferentes
facetas de la experiencia del usuario.
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> Principales Autores

Ademas de Morville, los autores que han trabajado mas directamente en el tema de
la Usabilidad han sido Jakob Nielsen y Steve Krug. Ambos han presentado libros en
los cuales debaten esta forma de trabajo y han definido sus caracteristicas y formas
de abordarlas en el desarrollo de Sitios Web.

Jakob Nielsen es un doctor en ingenieria que
centrd su carrera en el desarrollo de interfaces
de software, desde lo cual evoluciono hacia el
tema de la usabilidad’. Es el autor y consultor
mas relacionado con el tema, al punto que le
llamé el “guru mundial de la wusabilidad”,

apareciendo como tal en medios de prensa en

tOdO el planeta Figura 2. Jakob Nielsen y la portada de su libro mas
. conocido acerca de la usabilidad - Fotos: www.useit.com

Designing
Web Usability

Su libro “Designing Web Usability” (Disefiando Usabilidad Web - 1999) fijé las
pautas de la disciplina y entregé las herramientas necesarias para los desarrolla-
dores de Sitios Web, quienes a partir de entonces comenzaron a incorporar las
practicas de la Usabilidad en su trabajo habitual.

Entre otros aspectos, sus consejos principales para mejorar la usabilidad de un sitio
web son:

Aclarar el proposito del sitio: se refiere a que desde la primera mirada, el
usuario tenga claro quién hace el sitio y cuales el alcance del mismo.

Ayudar a los usuarios a encontrar lo que buscan: ofrecer una buena organi-
zaciéon de informacidon con énfasis en los mensajes principales y sistemas de
busqueda adecuados.

Mostrar el contenido del sitio: consiste en mostrar los contenidos de manera
clara para evitar clicks innecesarios, mostrando temas anteriores que hayan
sido destacados.

Disefio para mejorar Interaccion, no para definirla: tener como meta que el
disefio coopere con la informacién, mas que competir con ella.

9.- Ver més informacién en: http://www.useit.com/alertbox/20020512.html
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Un segundo autor de importancia es Steve Krug con-
sultor en Usabilidad cuyo libro “Don’t make me
think” (“No me hagas pensar” - 2000) marco un hito
al poner en el centro de la discusion el hecho de que
los Sitios Web deben ser creados para que el usuario
llegue a sus paginas y actue en forma inmediata, sin
que tenga que detenerse a entender como esta hecho
u organizado. Ademas, planteo la necesidad de pro- - Bt Sou S e R
bar con los propios usuarios la interaccion que se  www.sensible.com

ofrece en los espacios digitales, con el fin de asegu-

rar que la oferta que se realiza, es comprendida por quienes las estaran utilizando.

Entre otros, sus principales consejos para ayudar a la usabilidad de un sitio
web son:

Disefiar un sitio es siempre un acto de balance: priorizar el uso del espacio
ayuda a la audiencia y a quien publica, a alcanzar sus metas;

Balancear el disefio y el formato, para que las cosas tengan un énfasis adecuado
en cuanto a uso y espacio.

Siempre se deben optimizar muchas variables al mismo tiempo, mostrando
suficiente de una sin ocupar mucho con otra.

No hay reglas universales porque la solucion que funciona en un caso, no
funciona en otro contexto.

Adicionalmente se debe diseflar pensando que los usuarios no leen los textos
sino que van saltando por el contenido; que los contenidos seran accedidos de
mejor forma si se crean jerarquias visuales; que la navegacidon debe utilizar
signos visibles y métodos convencionales para que sea entendida en todos los
contextos, entre otros aspectos.

> Principales recursos
Ademas de los libros resefiados, hay en Internet una serie de recursos que pueden
ser accedidos en idioma espafiol, para conocer mas acerca de las caracteristicas de

la Usabilidad como disciplina. Entre ellos, citamos los siguientes como las mas
interesantes:
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Usabilidad en el Gobierno de Chile.
http://www.clienteperdido.cl/media/slides/saavedra.pdf

Mejora de Sitios Web a partir de la experiencia de los usuarios
http://www.clienteperdido.cl/media/slides/marcos.pdf

Research-Based Web Design €& Usability Guidelines (inglés)
http://www.usability.gov/pdfs/guidelines.html

Quality Framework for UK government website design (inglés)
http://www.cabinetoffice.gov.uk/e-government/resources/quality-
framework.asp

Usabilidad definida en Wikipedia
http://es.wikipedia.org/wiki/Usabilidad

Herramientas para la usabilidad en la Fundacién Sidar (Espafia)
http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/visitable/Herramientas.htm

> Aseguramiento de Usabilidad

Una vez entendido el alcance y caracteristicas de la Usabilidad, es posible avanzar
en la comprension de los elementos que se deben tener en cuenta para asegurar su
existencia y avanzar en mejoras que la amplien.

No obstante, para asegurar que dichos elementos estdn presentes en un sitio web,
los expertos de esta area de estudios han desarrollado una serie de metodologias
tendientes a medir de manera concreta la existencia de los elementos que ayudan
a la Usabilidad. Esta puede ser medida a través de expertos, de usuarios y de
maquinas.

La aplicacion de estas mediciones da lugar a la generacion de criterios objetivos y
puntos de chequeo, que permiten hacer comparaciones metddicas y periddicas, las
que incluso en el caso de los Sitios Web de organismos relacionados con el
Gobierno, han permitido llevar adelante las evaluaciones conocidas como los
Premios Web, que se han realizado en los ultimos afios y que se describen mas
adelante en este capitulo.
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Por lo anterior, es de suma importancia conocer los métodos de medicion para
ponerlos en practica y aprovechar las caracteristicas de esta disciplina para
aumentar la efectividad y eficiencia de los Sitios Web.

> Medicion de la usabilidad

Se entiende por medicion de la Usabilidad la tarea de aplicar uno mas métodos que
permiten obtener datos objetivos acerca de la calidad de la experiencia que tiene un
usuario en un sitio web. Por lo mismo, se trata de la aplicacion de métricas sobre
diferentes aspectos que van desde la interfaz grafica hasta el uso y comprension de
las funcionalidades, que permitan comparar la experiencia que tiene un usuario en
diferentes Sitios Web, mediante métodos que puedan ser utilizados con cualquier tipo
de ellos.

El interés central de la utilizacion de

estas métricas es que se pueden lograr [@
criterios objetivos respecto de los
aspectos medidos, con lo cual se obtiene

mayor informaciéon que la que soélo

otorga la percepcidon subjetiva de una
persona, por muy experta o conocedora

de las tecnologias de informacién que

ella sea.

Dentro de los autores que mas han avanzado en la creacion de criterios de
medicién, se encuentra Jakob Nielsen, quien tempranamente tras la aparicion del
web, desarrolld los estudios necesarios para llegar a describir la existencia de un
conjunto de principios de medicién” , cuyo cumplimiento permitiria asegurar la
calidad de usable de un sitio web. A dichos criterios les llamé principios heuristicos"
debido a que permitian hacer una evaluaciéon considerando la perspectiva de los
expertos.

Dichos principios son diez y su revision permite desarrollar un proceso repetitivo
de desarrollo y pruebas, que asegure que el producto resultante permita generar un
sitio usable. La importancia de ponerlos en practica radica en que ofrecen una
forma simple de revisar las caracteristicas de los Sitios Web de una manera mas

10.- Ver en http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.ntml
11.- Heuristico: en algunas ciencias, manera de buscar la solucién de un problema mediante métodos no rigurosos, como por tanteo, reglas
empiricas, etc. (definicién de la RAE)

#vww.guiaweb.gob.cl > 109



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

econdmica que sistemas similares basados en pruebas de laboratorios y tecnologias
de seguimiento de las actividades de los usuarios.

> Metodologia de Jakob Nielsen

Para llegar a los principios de usabilidad antes sefialados, Nielsen estudio 249
problemas de usabilidad y a partir de ellos disefié lo que llamo las “reglas generales”
para identificar los problemas de usabilidad. Gracias a esta sistematizacién le fue
posible pasar desde el terreno empirico al tedrico.

Los principios definidos por Nielsen son los siguientes:

Visibilidad del estado del sistema: el sistema siempre deberia mantener infor-
mados a los usuarios de lo que esta ocurriendo, a través de retroalimentacidon
apropiada dentro de un tiempo razonable.

Relacion entre el sistema y el mundo real: el sistema deberia hablar el lenguaje
de los usuarios mediante palabras, frases y conceptos que sean familiares al
usuario, mas que con términos relacionados con el sistema. Seguir las conven-
ciones del mundo real, haciendo que la informacion aparezca en un orden
natural y logico.

Control y libertad del usuario: hay ocasiones en que los usuarios elegiran las fun-
ciones del sistema por error y necesitaran una “salida de emergencia” claramente
marcada para dejar el estado no deseado al que accedieron, sin tener que pasar
por una serie de pasos. Se deben apoyar las funciones de deshacer y rehacer.

Consistencia y estandares: los usuarios no deberian cuestionarse si acciones,
situaciones o palabras diferentes significan en realidad la misma cosa; siga las
convenciones establecidas.

Prevencion de errores: mucho mejor que un buen disefio de mensajes de error
es realizar un disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.

Reconocimiento antes que recuerdo: se deben hacer visibles los objetos,

acciones y opciones, El usuario no tendria que recordar la informacién que
se le da en una parte del proceso, para seguir adelante. Las instrucciones para
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el uso del sistema deben estar a la vista o ser facilmente recuperables cuando
sea necesario.

Flexibilidad y eficiencia de uso: la
presencia de aceleradores, que no son O]
vistos por los usuarios novatos, puede [D]
ofrecer una interaccion mas rapida a los
usuarios expertos que la que el sistema
puede proveer a los usuarios de todo
tipo. Se debe permitir que los usuarios
adapte el sistema para usos frecuentes.

Estética y diseilo minimalista: los didlogos no deben contener informacion que
es irrelevante o poco usada. Cada unidad extra de informacién en un didlogo,
compite con las unidades de informacion relevante y disminuye su visibilidad
relativa.

Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: los
mensajes de error se deben entregar en un lenguaje claro y simple, indicando
en forma precisa el problema y sugerir una solucién constructiva al problema.

Ayuda y documentacion: incluso en los casos en que el sistema pueda ser
usado sin documentacion, podria ser necesario ofrecer ayuda y documentacion.
Dicha informacion deberia ser facil de buscar, estar enfocada en
las tareas del usuario, con una lista concreta de pasos a desarrollar y no ser
demasiado extensa.

Test Heuristico

A partir de los principios sefialados en el paso anterior, Nielsen plante6 que un
grupo de expertos podia hacer la revision de un sitio web -ya fuera operativo o
en etapa de construccidén- y contrastar su funcionamiento contra el grupo de
principios enunciados. A dicha prueba se le conoce generalmente como “test
heuristico”.

El grado de cumplimiento y los problemas de usabilidad detectados durante este test
heuristico'”, permitiria a los desarrolladores tomar las precauciones y sugerir los
cambios que fueran los mas adecuados para aumentar la usabilidad del sistema.

12.- Ver mas informacion en http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_evaluation.html
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En este sentido, Nielsen explico que los expertos podrian incluso aumentar el numero
de areas a revisar dependiendo de las caracteristicas del proyecto a evaluar

El resultado de un test de este tipo es un informe emitido por el evaluador en el
que describe el problema analizado, las reglas especificas que son afectadas por su
comportamiento y como podria mejorar el cumplimiento de ellas con un cambio
en la interfaz. Afiade que si bien esto ultimo no es posible, si serd importante
que los problemas conocidos sean reportados con el fin de intentar hacer las
modificaciones posibles para aportar a su solucion.

Un elemento de interés en este caso, es que como se trata de evaluar interfaces
basado en los principios descritos, no es necesario que éstas estén construidas para
evaluarlas; en periodos previos al desarrollo pero cuando ya se cuente con las
caracteristicas graficas operacionales que tendra la interfaz, esta metodologia
también puede ser utilizada.

Respecto del numero de expertos que debe llevar a cabo el test heuristico para que
¢éste tenga validez y un numero adecuado de hallazgos, el autor sugiere que cinco
es el numero mas adecuado ya que muchos de sus hallazgos seran equivalentes
pero también habra un numero importante de ellos que seran unicos. Agrega que
“el numero exacto de evaluadores que se deberia usar depende del costo-beneficio.
Mas evaluadores deberian ser usados en casos en que la usabilidad es critica o
cuando se pueden esperar grandes ahorros debido a la gran capacidad de un
sistema de ser critico para la mision de una empresa”.

En el sitio web se entrega una Pauta de Evaluacion Heuristica que puede emplearse
como modelo para este tipo de tests.

Test de Usuario

El “test de usuario” es un sistema de comprobaciéon de la usabilidad que consiste
en que un experto observa la forma en que un usuario emplea un sistema y a
partir de eso, logra establecer los principales problemas que tiene su interfaz. En
este sentido, la usabilidad se relaciona directamente con el nivel de desempefio que
tiene el usuario observado.

Las principales ventajas de este método radican en el hecho de que se ve al usuario
actuando sobre una pantalla real, manipulando sus opciones de la manera que lo
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haria en una situacion real de uso. Ademas,

los problemas que se detectan normalmente [i]
identifican las principales dificultades que

tienen los usuarios ante el sistema que se

les ofrece.

Gracias a este trabajo, es posible identificar

de manera rapida y simple los problemas, dejando lecciones para que los encargados
del desarrollo de las aplicaciones, puedan hacer correcciones que lleven a un mejor
uso del sistema. Adicionalmente permite aislar las percepciones de los usuarios
sobre un sistema, respecto del uso real que le dan al mismo, generando
observaciones mas objetivas acerca de la calidad del sistema probado.

No obstante, para que un sistema pueda ser probado adecuadamente mediante este
sistema se debe seguir un protocolo estricto que permita ver al usuario en accion,
sin que éste se reste de hacer la prueba como si estuviera usando de verdad el
sistema. Para ello es imprescindible tener en cuenta lo siguiente:

Se debe convencer al usuario de que lo que esta a prueba no son sus habilidades,
sino el sistema; si éste no funciona sera culpa del sistema y no del usuario. Por
lo mismo, es esperable que diga en voz alta todo lo que le pasa por la mente
cuando esta haciendo la prueba, para que el equipo de desarrollo pueda entender
cuales son sus expectativas y por qué ellas no se cumplen.

Cada accion que se solicite realizar al usuario debe tener un objetivo claro a ser
medido, con el fin de entender cudles son las dificultades que enfrenta y como
podrian atenderse al ver su forma de usar la interfaz.

En ningun momento del test se debera “ayudar” o retroalimentar al usuario
explicandole como hacer una accion, debido a que se espera ver la usabilidad
del sistema por si mismo, es decir en las mismas condiciones en que funcionara
cuando esté a disposicion de todos los usuarios via web.

A excepcidn de sistemas que estén dirigidos a una audiencia especifica,
cualquier persona que sepa usar un computador podria ser elegido para hacer
el test de usuario. Es importante que quienes sean elegidos sean representativos
de los usuarios que utilizaran finalmente el sistema.
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Respecto del numero de usuarios que se debe empelar en un test de este tipo,
Nielsen sefiala que cinco personas” es el numero mas adecuado.

En el sitio web se entrega una Pauta de Test de Usuario que puede emplearse como
modelo para este tipo de tests.

> Metodologia de Alan Cooper

Uno de los problemas mas habituales que tienen los desarrolladores de Sitios Web,
es la dificultad para entender las necesidades que tienen los usuarios que llegan a
visitar estos espacios digitales. Habitualmente lo que hacen es conseguir que un
determinado software funcione adecuadamente, aunque no necesariamente ligado
a la actividad de un usuario en particular lo que lleva a que no siempre logre ser
entendido y utilizado completamente por estos.

Para atender esta problematica, el consultor Alan Cooper desarroll6 una metodologia
de “disefio orientado a metas” a través del cual se trabaja directamente con la
interaccion que tendran los usuarios con los sistemas que se estan desarrollando.

Dicha metodologia implica el desarrollo de una serie de piezas graficas en las que
se ilustra la manera en que los usuarios trabajan con el sistema y mediante esta
formula, se busca responder de la mejor manera a las necesidades que tienen los
usuarios de los sistemas que se les ofrecen.

> Creacion de Personas y Escenarios

Como parte integral de dicha metodologia se cre6 el concepto de “persona”" que

corresponde a personajes determinados aunque ficticios, que permiten entender de
”15

manera clara quiénes seran los usuarios del mismo y mas tarde el de “escenarios”",
que corresponden a las situaciones en que dichos personajes emplearan el sistema.

La forma de utilizar dichos conceptos se explica de la siguiente manera: “Creamos
modelos de datos y flujos de trabajo para definir los procesos de negocio.
Modelamos arquetipos de usuarios que son las personas para entender sus metas
y modelos mentales. Para encontrar el disefio de interacciéon adecuado, ponemos a
las personas en escenarios y desarrollamos bosquejos graficos que siguen los caminos
mas relevantes en las interfaces. Aplicamos posprincipios de disefio y las plantillas

13.- Ver mas informacion en http://www.useit.com/alertbox/20000319.html

14.- La palabra “persona” se usa en idioma inglés. Puede revisarse mas informacion acerca de este tema en
http://www.cooper.com/insights/journal_of_design/articles/the_origin_of_personas_1.html

15.-Mas informacion en http://www.cooper.com/insights/journal_of_design/articles/six_sigma_and_goaldirected_des.html
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para construir una solucion. Mientras mas avanzamos adquirimos mas confianza
en lo que desarrollamos y definimos la conducta de las funciones menos usadas y
disefiamos nuestra solucion con mejores niveles de fidelidad. En cada paso, docu-
mentamos los cambios en nuestro disefio de manera que podamos comunicarlos a
todos los miembros de nuestro equipo de desarrollo”

Esta metodologia tiene un uso muy importante al momento de definir las funcio-
nalidades de un sitio web, ya que al definir a los personajes que utilizaran y las
situaciones en que los emplearan, sera mas facil que todo el equipo de desarrollo
determine los limites de las funcionalidades y contenidos que debe poner en cada
pantalla'.

Por ejemplo, para un sitio que ofrezca
tramites de un servicio determinado, sera =
importante determinar quiénes son los [D]
usuarios habituales del mismo. Si se sabe

que son de la tercera edad y con limitados
conocimientos sobre el uso del computador,

se podra diseflar una “persona” que sea un

hombre que soélo quiere realizar el tramite

en el menor numero de pasos posibles, con una interfaz con la menor cantidad de
elementos tecnoldgicos y la mayor simplicidad posible, con el fin de hacer la
accion que se necesita y terminar consiguiendo un comprobante que le ayude
posteriormente a demostrar que ya hizo la gestion.

Como parte del uso de esta metodologia se puede bautizar a la “persona” como “Don
Tito”, indicar que se trata de un jubilado. Luego, se podra definir que el “escenario”
consistira en que utilizara el tramite desde un infocentro donde es improbable que
pueda recibir ayuda lo que determinara que la pantalla debe ser lo mas simple
posible y que esperara salir de alli con un documento impreso que lleve un timbre, tal
como si hubiera ido a la oficina del servicio. Al conocer estos requerimientos, todo el
equipo de desarrollo entendera muy bien lo que tiene que hacer y su respuesta sera
diferente que si solo se hablara del “usuario” en términos genéricos.

En el sitio web se entrega una muestra grafica de una Persona y Escenario que
puede emplearse como modelo para implementar esta metodologia en forma
practica.

16.- Mas sobre este tema en http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=110&s=1
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> Ejemplos practicos de medicion de Usabilidad

Con las metodologias dadas a conocer anteriormente es posible que el equipo que
desarrolla un sistema pueda capturar informacion de primer orden durante el proceso
de creacion de un sitio web para determinar la mejor forma de disefiar tanto sus
interfaces graficas como las interacciones que se generan a partir de ellas.

> Utilizacion de la metodologia

Tomando dichas metodologias y aplicindolas a un proceso de desarrollo, se sugiere
su uso en el siguiente orden:

Creacion de personas: el uso de esta metodologia aparece como primera actividad
en un proceso de desarrollo web y consiste en una revision de la audiencia a la
que se dirige el sitio web para elegir de entre aquellos usuarios que aparecen como
los principales, a uno o dos que representen a los usuarios promedio. La actividad
en este caso consiste en definirlos con “nombre y apellido”, otorgarles caracteris-
ticas demograficas e incluso darles una fotografia que los identifique. Dichas
personas deben estar siempre referenciadas en las conversaciones que definan las
capacidades del sitio, con el objetivo de que la interfaz siempre esté orientada a
los usuarios.

Creacion de Escenarios: como segunda
actividad se determina en qué momentos [DJ
los usuarios para los cuales se han creado D
las “personas” llegaran a utilizar el sitio

web y de qué manera lo haran. Con eso se

puede terminar qué funcionalidades son

las mas relevantes a ser desarrolladas y la

manera en que el enfoque a las “personas”

debe ser expresado tanto en el disefio

grafico como de interaccion. Las interfaces que se generen tras estos aportes,
deberan consignar dicha vision.

Test Heuristico: una vez que se han completado los pasos anteriores y aun
antes del desarrollo, se puede entregar los disefios de interfaces a un pequefio
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grupo de expertos, para que determinen las eventuales fallas de usabilidad que
puedan existir en las propuestas. Con sus informes sera posible hacer correcciones
a las interfaces que se hayan desarrollado hasta el momento, gracias a lo cual
se evitaran problemas posteriores.

Test de Usuario: cuando ya se ha avanzado en el desarrollo, es posible hacer
pruebas con usuarios reales para ver la manera en que ellos utilizan las
interfaces, para comprobar si se ha conseguido la meta de que logren realizar
las tareas que se proponen en la pantallas de manera eficiente y efectiva. Con
los resultados se deben hacer as correcciones que aparezcan como necesarias
para asegurar la usabilidad.

Es importante considerar que todos los pasos anteriores deben ser insertados en el
sistema de desarrollo que se ponga en practica, dando espacio para la generacion
de sus resultados e integrando a éstos en procesos repetitivos de mejoras. Sdlo de
esta manera se podra asegurar que el sitio web resultante sera comprendido y
utilizado adecuadamente por los usuarios.

También es relevante tener la claridad de que un sistema solo sera util cuando
los usuarios que lo empleen logren desarrollar las tareas que se ofrecen en sus
pantallas; en este sentido, no basta que el software realice las operaciones que
se desean, sino que sélo se entendera que funciona adecuadamente cuando los
usuarios lo entienden, lo emplean y logran cumplir con las actividades que
comprende su interfaz.

> Premio Web y Usabilidad

Aunque la usabilidad aparece como una caracteristica nueva de los Sitios Web de
Gobierno, hay que sefialar que ésta ha sido un atributo que desde hace varios afios
se han intentado plasmar en las interfaces graficas y en el disefio de la interaccion
de estos sistemas.

Como muestra de ambos, se pueden citar las siguientes iniciativas:

Premio Web: se trata del galardon que ya se ha entregado en dos ocasiones a los
Sitios Web de Gobierno, mediante proceso que han involucrado a jurados expertos,

#vww.guiaweb.gob.cl > 117



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

que han desarrollado test heuristicos intensivos'”. Como producto de estos procesos,
se ha premiado a los mejores pero ademas se han entregado Informes de
Retroalimentacion a los Sitios Web participantes, para que cuenten con informa-
cion util para efectuar cambios que les permitan mejorar sus sistemas.

Chequeos de Usabilidad: se trata de comprobaciones de la usabilidad del sitio
web impulsadas desde la primera version de la Guia Web de Gobierno'. Gracias
a este trabajo inicial, fue posible establecer una lista de mas de veinte aspectos
que podian ser chequeados manualmente por los encargados de los Sitios Web
de Gobierno, gracias a los cuales era posible determinar su grado de usabilidad.

Ejemplos de medicion de Usabilidad

Por ultimo, para apoyar el desarrollo de las tareas consignadas en este capitulo, se
puede revisar en el sitio web de la actual version de la Guia Web para obtener
documentos ya resefiados a lo largo de estas paginas, y que se refieren a los
siguientes temas:

i. Pautas para tests de Usuario en Sitios de Gobierno: es un documento que
permite desarrollar un test de usuario; contempla las preguntas mas relevantes
que se deben realizar y el procedimiento para llevarlo a cabo exitosamente.

ii. Pautas para Tests Heuristicos: es un documento que muestra los temas prin-
cipales que se deben abordar en un test de este tipo, mostrando los aspectos
centrales y la forma de evaluar para generar el informe final correspondiente.

iii. Checklist de Usabilidad: es un documento que apoya la comprobacion
de usabilidad de un sitio web, a través de preguntas directas acerca de las
caracteristicas de su interfaz. Un documento de este tipo ya fue incorporado en
la primera version de la Guia, por lo que este es una versidon mejorada y
aumentada del mismo.

En el sitio web este capitulo es presentado en el menu con el nombre de
“Usabilidad”.

17.- Ver mas informacién sobre el Premio Web en http://www.premioweb.cl/metodologia
18.- Ver Lista de Chequeo de usabilidad en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/checklists/usabilidad.htm
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