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Infroduccion

El propdsito de esta guia es ofrecer un marco de referencia para conocer el alcance y
etapas que conlleva la planificacion y ejecucion de proyectos orientados a la puesta
en marcha de sitios web dirigidos a cubrir una necesidad comercial o de servicio.

Tras mds de diez anos desempenando mi actividad profesional en el mundo del
marketing online, cada dia estoy mds convencido que, en general, se sigue pensando
que la puesta en marcha de un sitio web se reduce a un problema de diseno grafico
y programacion. La razdn principal para crear esta guia ha sido precisamente la de
intentar desmitificar esta idea.

Antes de disenar y programar, hay que tomar una serie de decisiones y realizar un
trabajo preliminar de andlisis y documentacion que de no efectuarse, repercutird
directamente en la calidad y resultado final del proyecto, independientemente del
tamano y alcance del mismo. El dmbito de esta guia se centra en profundizar en esos
pasos preliminares.

Aungue la tecnologia web es algo relativamente reciente, lo cierto es que en muy
pocos anos se ha evolucionado de sitios web puramente informativos y sin apenas
interactivad hasta lo que actualmente llamamos aplicaciones web, que ofrecen las
mismas funcionalidades y potencia que las aplicaciones de escritorio que llevamos
utilizando desde hace anos, con la salvedad que, en lugar de estar instaladas en
nuestro ordenador estdn alojadas en servidores remotos y accedemos a ellas a través
de un navegador (servicios de correo como Gmail o Hotmail son un claro ejemplo de
ello)

Para llegar a este punto ha sido necesario aplicar y mezclar conocimientos
provenientes de muy distintas disciplinas que van desde la ingenieria de software hasta
las ciencias de la informacion. Actualmente cuando hablamos de tecnologia web,
ademds de diseno grafico y programacién, hablamos de usabilidad, taxonomia,
ergonomia, marketing, sociologia, gestién de proyectos, etc. Con ello quiero indicar
gue ademds de programadores y disenadores se requieren otros perfiles profesionales
ala hora de llevar a cabo un proyecto web.

Esta guia esta especialmente dirigida a aquellas personas que, dentro de su empresa u
organizacion, estdn involucradas en la direccién, puesta en marcha o gestiéon de
proyectos web y desean ampliar sus conocimientos sobre los métodos y procesos
relacionados con la creacion, publicacidén y mantenimiento de sitios web.

Parte de la estructura y del contenido de esta guia ha sido tomado de la Guia para
Desarrollo de Proyectos Web del Gobierno de Chile, por considerarla una de las mds
completas y mejor estructuradas del amplio material existente sobre la materia.
Destacar igualmente la transcripcidon de ciertos textos e ilustraciones creados por Yusef
Hassan Montero en el capitulo referido a arquitectura de informacién, y obtenidas de
distintas fuentes.

Manuel Docavo Malvezzi / Consultor eMarketing & Proyectos Web



1. Planificacion Inicial del Sitio Web

Para desarrollar y poner en marcha un sitio web o emprender el rediseno de un sitio ya
existente, se sugiere comenzar por dar respuesta a un grupo muy concreto de
interrogantes, que permitirdn aclarar y definir de manera bdsica las expectativas en
torno al sistema de informaciéon e interaccidén que se va a generar.

Dichas preguntas son las siguientes:

1. ;Para qué necesita el sitio web la organizacion?

2. ;Para qué necesita el sitio web la audiencia a la que se dirige?

3. ;Qué informacion de la organizacion es Util para la audiencia?

4. ;Qué imagen de la organizacién quiero proyectar en mi audiencia?

5. ;Qué servicios interactivos entregaré a través del Sitio Web?

7. ¢ Quiénes pueden ayudarme a realizar el proyecto?

Las respuestas a estas preguntas permitirdn dar forma a los siguientes elementos de
andlisis:

Objetivo: definir las metas del proyecto; éstas deben ser generales y especificas, con el
fin de contar con el mayor detalle posible de lo que se desea conseguir.

Audiencia: hacia qué grupo de personas (uno o mds) estard enfocado el sitio.

Tecnologia: qué servicios interactivos se incorporardn al sitio y qué infraestructura se
necesita para sustentar dichos servicios.

Mientras mayor sea la claridad que haya respecto de estos elementos, el proyecto
estard mds enfocado y permitird dirigir los recursos existentes a desarrollar lo que
efectivamente se desea conseguir, para atender a los usuarios con el méximo de
tecnologia que sea posible adquirir.

1.1. Definicion de Objetivos

Todo proyecto debe contar con objetivos definidos, contra los cuales pueda medirse
la efectividad de Ias acciones que se desarrollen.

Se recomienda comenzar por generar un objetivo central y luego definir varios
objetivos secundarios; no obstante lo anterior, es importante que estos objetivos sean
explicitados adecuadamente al comienzo del desarrollo, con el fin de que todo el
equipo tenga claro el horizonte que debe tener el proyecto.



Una forma de llegar mds concretamente a los objetivos, es revisar la visidon y la mision
de la organizacién, desde la cual se pueden obtener las claves que permitan
definirlos. De mds estd decir que los objetivos del sitio deberdn estar en concordancia
con las necesidades y planificacion que haya hecho la organizacién en sus planes
anuales.

Idealmente el listado de objetivos del sitio debe estar acotado y no llegar a mds de
cinco proposiciones. Este niUmero, si bien es arbitrario, se indica cdmo una forma de
senalar que los objetivos no pueden ser tantos como para impedir su cumplimiento, ni
tan pocos como para que el sitio sea poco ambicioso.

Ve

Tipos de objetivos asociados a una estrategia general de marketing online:

Vender: utilizando internet como herramienta para incrementar las ventas,
bien a través de la venta directa (comercio electrénico) o mediante la
generaciéon de contactos cualificados para cerrar la venta fuera del
entorno digital.

Servir: utilizando internet como una herramienta para ofrecer servicios pre y
post venta a los usuarios/clientes.

Hablar: ufilizando intfernet como una herramienta para acercarse al cliente,
estableciendo didlogos, aprendiendo sobre ellos, pregunté&ndoles sobre sus
necesidades e inquietudes, efc.

Ahorrar: utilizando internet para reducir costes de servicio mediante la
automatizacién de procesos operativos.

Impactar: utilizando internet como una herramienta para construir y
extender la presencia de marca en el mundo digital.

Estos objetivos no son excluyentes entre si. Por ejemplo un sitio web enfocado al
comercio electrénico probablemente esté asumiendo al menos dos de estos objetivos:
vender y servir

1.2. Definicion de Servicios Interactivos

Esta etapa permite definir, con cierta anticipacién, el tipo de tecnologias que se
empleardn para llevar a cabo los objetivos explicitados en el punto anterior. La
intencion en este caso, es que la definicién temprana de lo que se espera conseguir
permitird tomar decisiones concretas en las fases siguientes y de esa manera asegurar
que el proyecto se dirija a cumplir las metas que se hayan disenado.

Para que las funcionalidades puedan ser interpretadas adecuadamente por las
tecnologias, es necesario explicitar de manera concreta cémo serd la experiencia que
tendrdn los usuarios que interactuardn con el Sitio Web. Solo de esa manera serd
posible que se pueda comprender adecuadamente el alcance que se tendrd y la
manera en que se cumplirdn los objetivos que se estén indicando para el proyecto.




En esta fase es de suma importancia cumplir con una o mds de las siguientes tareas,
que generardn la informacion bdsica para la toma de decisiones respecto de las
funcionalidades:

* Evaluar los servicios que se ofrecen actualmente a los clientes: ayudard a entender
cudles son las dreas organizativas clave y la forma en que estdn operando en la
actualidad, con el fin de extraer de ellas los procedimientos de trabajo con que
contard la atencidn de usuarios a través del Sitio Web.

* Identificar unidades gestoras de informacién: permitird realizar las coordinaciones
necesarias internamente para ver de qué manera el Sitio Web vy las operaciones
virtuales que puedan hacer sus usuarios, se relacionard con la operacion fisica de la
organizacion.

 Analizar procesos y elaborar diagramas de flujo: permitird entender de manera
visible y documentada la forma en que se estd operando y ayudard a determinar en
qué partes del proceso el sitio web puede aportar valor.

« Identificar contenidos y procesos que puedan ser publicados: ayudard a definir de
mejor forma las funcionalidades que se estén detallando, puesto que permitird
conocer concretamente los recursos iniciales con que se operard a través del Sitio
Web.

1.3. Definicion de Audiencia

El primer paso a la hora de emprender un diseno web es conocer a nuestros usuarios
potenciales: cudles son sus objetivos, necesidades y expectativas; cudl es su nivel de
experiencia y conocimientos tecnolégicos; qué posibles limitaciones de acceso

pueden tener; qué otros sitios web similares pueden estar acostumbrados a usar, etc.

No todos los sitios web se dirigen al mismo publico, y por tanto un mismo disefio no
puede serigual de eficaz independientemente del contexto.

1.3.1. ;Coémo se llega a establecer la Audiencia?

Conocer al usuario normalmente requiere del uso de técnicas de investigacion como
entrevistas, encuestas, creacién de arquetipos de usuarios (personas), etc. técnicas
gue normalmente requieren la contrataciéon de empresas especializadas en servicios
de investigacién de mercados.

Hay que considerar que no todos los proyectos tienen la misma envergadura ni
disponen del mismo presupuesto, por lo que, al menos, aungque no se pueda realizar
una investigaciéon formal de nuestra audiencia potencial, deberemos cuestionarnos
para quién estamos disenando y ponernos en la piel del usuario final. Hay que ser
conscientes que nosotros no somos el usuario final y por tanto un diseno que nos
parezca usable no tiene porqué serlo para nuestros usuarios.



Una de las formas mds concretas y econdmicas de establecer la audiencia, es
comenzar por investigar en la propia organizacion: entrevistar especialmente a
empleados que atienden al publico, informes y estudios realizados por el
Departamento de Marketing, informacién de bases de datos de clientes (CRM), etc.

1.3.2. Encuestas

La realizacién de encuestas es uno de los métodos mds econdmicos para obtener
datos de nuestros usuarios / clientes. Actualmente existen aplicaciones que permiten
crear y publicar encuestas online en cuestion de horas. En el caso que la organizacién
no disponga actualmente de un sitio web otra alternativa es realizarlas en las
ubicaciones fisicas de la organizacion: oficinas, tiendas...

Se recomienda ofrecer algun tipo de incentivo al usuario / cliente que realiza la
encuesta por regalarnos un poco de su tiempo. Estd de mds decir que el valor de la
informacion obtenida serd superior al coste promocional.

A tfravés de las encuestas podremos obtener la siguiente informacién:

e Datos demogrdficos: sexo, edad, lugar de residencia, etc.

e Informacién sobre la experiencia de usuario y grado de satisfaccion en el uso
del Sitio Web actual: disefo, usabilidad, navegacién y acceso a la informacién
que buscan, efc.

e Informacién sobre funcionalidades /servicios /contenidos a incorporar en el Sitio
Web

1.3.3. Arquetipos de usuarios (personas)

Una "persona” es un arquetipo de un usuario potencial. Disenar para un arquetipo,
cuyos objetivos y patrones de comportamiento son conocidos, permite satisfacer las
necesidades de una audiencia representada por este arquetipo.

Mientras que la identidad de estos personajes es inventada (nombre, fotografia, etc.),
la informacion sobre sus necesidades, motivaciones, actitudes y comportamientos
debe estar basada en datos reales extraidos de usuarios potenciales o reales del sitio
web a disenar. Las “personas” se sintetizan y definen a partir de entrevistas. Los
personajes suelen contextualizarse con escenarios o descripciones de situaciones de
uso concretas.

Su funcidn es potenciar en el equipo del proyecto la empatia con el usuario final,
facilitando la toma de decisiones de diseno centradas en los usuarios representados, y
Nno en suposiciones o ideas vagas acerca del publico al que nos dirigimos en el sitio
web.

En la eleccién de los personajes nos enfrentamos a la problemdtica de la diversidad
de la audiencia. Deberemos conseguir que los personajes creados representen al



mayor porcentaje posible de la audiencia, y que sus caracteristicas no se solapen
entre si.

La informacidn de estos documentos puede estar representada de diversas formas,
aungue la forma mds comun suele ser mediante el uso de la narrativa. La ficha de
cada personagje suele incluir ademds una fotografia (algo que ayuda a humanizarlo),
datos personales, palabras clave, e incluso representaciones graficas que sinteticen
visualmente su perfil (conocimientos, infereses, motivaciones...)

The Audience

Primary Persona Secondary Persona

Tommy Davidson
Age 31
Profession: Webmaster at Hartford Insurance

Angie Esperanza

Age: 27

Profession: Designer at a local chain of
coffee stores in Chicago “Dude, T love this stuff”
Fnedd: to get hofterso T can getiout Tommy works a comfartable 9-5 at the insurance
company, and enjoys a lot of freedom to stay late

and muck around. While some of the IT guys will play
games until all hours, Tommy would rather read about
the design and construction of the web, and make his
own sites. He's built a small content management sys-
tem in php, he writes short-short stories that he posts
of his “blog” every week, and he messes with Pho-
toshop. He hungers for the latest thing, and follows
“Photoshop tennis", "Click here to start” and “Exquisite
corpse” as well as having five pictures up in “the mir-
rior project.”

Angie works at a small chain of coffee

houses. Windy City Coffee (Windy-C) has five stores
in the Chicago area, and hope to open two more
before the year is up. Angie is as ambitious as the
chain: she started out as a merchandiser, and moved
into the design role when Windy- C decided to build a
website.

She’s been designing for the web site for almost a
year, and is

always looking for new skills for her portfolio and new
ways to make the web site better. She feels she’s gotten very good at design-

ing elegant layouts (though she worries maybe her designs might go stale) and

Tommy’s Goals

would enjoy sharing some of the tricks she's learned. She would like to bone up B:g: 2 > e
5 ¢ E f . Enjoy this new medium that he's
on her technical chops; this is where she feels she's weakest. The engineers at e
the company are always pe
Smaller:

telling her she can't do the designs she'd like to, and she'd like to argue more ef-

fectively. Keep up with all the cool stuff

others are doing
Read about his heros, like Tim

Angie’s Goals: Berners Lee

Big: )
3 3 Learn new skills to pass the

Learn, excel and get promotes (or a new job!) =

5 time.
Smaller:
Get to be a better designer Find resocurces for ideas
Understand the medium better Find tutorials on technical skills
Meet other designers Exchange ideas

Imagen 1 - Ejemplo de descripcidn de personas. Imagen obtenida de www.iainstitute.org Documento
creado por Christina Wodtke.

1.3.4. Escenarios de Uso

Lo que se busca es que, basados en las audiencias posibles, sea factible imaginar los
tipos de contenidos que ellos vendrdn a buscar al sitio. En este sentido, la expresidon
“estudiar escenarios de uso” busca determinar situaciones de uso reales en el Sitio
Web, basado en usuarios existentes que puedan llegar al sitio a buscar determinados
tipos de informacién.

Al llegar a casos reales de uso del sitio, es posible establecer con mucha mayor
exactitud cémo esas personas (es decir casos reales) van a usar el sitio. Naturalmente,
este tipo de revisiones permiten ratificar o modificar lo que se haya definido
previamente como contenido del sitio, debido a que muchas veces la planificacién
inicial es hecha por personas que conocen la organizacion y dan por obvios muchos
de los contenidos que para los usuarios normales no lo son tanto.



1.4. Definicion de la Infraestructura Tecnolégica

Llegados a este punto se deben especificar las tecnologias que sustentardn el
desarrollo, funcionamiento y mantenimiento del sitio web.

Esta especificacion se realiza en dos niveles:

e Hardware: se refiere a los elementos fisicos del sistema. En el caso mds simple lo
compondrd el servidor donde quedard alojado el Sitio Web vy los elementos de
infraestructura de red.

 Software: son los programas y aplicaciones que se necesitan para que el Sitio Web
pueda ejecutar las funciones y tareas que se van a ofrecer a los usuarios del sistema.
Ejemplos de software pueden ser un gestor de contenidos para manejar el proceso de
publicaciéon y actualizacién de contenidos, el sistema operativo del servidor,
programas de gestién de bases de datos, una tienda virtual, etc.

Los recursos de hardware y software necesarios pueden variar sustancialmente en
funcion de la complejidad de las funcionalidades y servicios que se desean incorporar
al sistema, el volumen de informacién que delbbe manejar el sistema y el nUmero
estimado de usuarios a atender, entre otros factores.

1.4.1. Arquitectura de un sitio web

La arquitectura de un sitio Web tiene tfres componentes principales: un servidor Web,
una conexién de red, y uno o mds clientes (navegadores).

El servidor Web distribuye pdginas de informacion formateada a los clientes que las
solicitan (navegadores). Los requerimientos son hechos a través de una conexién de
red, y para ello se usa el protocolo HTTP.

Navegador

Internet

JavaScript
FAuge, el —__Peticion ce pagina
HEHEH
i
Cliente

Servidor Web
Apache

espuesta
pagina HTML

Fagina HTWL

Imagen 2 — Esquema arquitectura bdsica de un sistema web.
Las pdginas HTML estédn almacenadas en un directorio del servidor.
Imagen obtenida de www.mailxmail.com. Autor: Johny Zulca



La informaciéon mostrada en las pdaginas estd tipicamente almacenada en archivos
HTML. Sin embargo, frecuentemente esta informacién estd almacenada en una base
de datos, y las pdaginas son creadas dindmicamente. Los sitios Web que usan este

esgquema, son llamados sitios dindmicos.

Navenador
E} Inlltigmet Sanvidor Web
@ : Apache

.
L

Pelicion de pagina

Chiente

Senidor de

MySQL

y i Cunsulta |
Base Datos

—| Formateo a oddigo HTML

)

o

— |

Resuitado HTML Molor PHP

l ”H Bas& de Datos

Imagen 3 - Esquema arquitectura con contenidos almacenados en
base de datos . Las pdginas se generan dindmicamente en el
momento que se hace la peticion al servidor. Imagen obtenida de

www.mailxmail.com. Autor: Johny Zulca

En términos generales, las plataformas tecnolégicas mds estandarizadas actualmente
sobre las que se desarrollan casi todos los sitios web son las siguientes:

Arquitectura "Open Source™:

e Servidor Web Apache
e lenguaje de programacion de aplicaciones: PHP
e Bases de dafos: MySQL

Arquitectura Microsoft:

e Servidor Microsoft IIS

e lLenguagje de programacién de aplicaciones: ASP.NET.

e Bases de datos: Microsoft SQL / MySQL
Arquitectura Java:

e Servidor Web Tomcat.
e Lenguaje de programacién aplicaciones: JSP.

e Bases de datos: soporta sistemas de varios fabricantes: Oracle, Microsoft SQL,

efc.
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Para cubrir estas necesidades normalmente las organizaciones recurren a la
contfratacién de empresas especializadas en servicios de alojamiento que, por una
cota mensual, incluyen la infraestructura y mantenimiento operativo del sistema y la
conectividad de red.

Tal y cémo se ha comentado anteriormente las caracteristicas y arquitectura del
sistema dependerdn de los requerimientos y alcance del proyecto. Las empresas de
alojamiento ofrecen una amplia variedad de servicios y configuraciones de hardware
y software.

Sin embargo también es posible que la organizacién prefiera alojar el sistema en su
propio Centro de Datos por lo que se deberdn tener en cuenta otros factores.

A la hora de seleccionar la plataforma hay que considerar que ciertos componentes
requieren licencias de los fabricantes y que, por tanto, tienen un impacto directo en el
coste del proyecto. Eslo que se denomina “tecnologias propietarias”. Por ejemplo en
el caso de implementar una base de datos SQL u Oracle se deberdn pagar las
licencias correspondientes mientras que MySQL es un sistema de bases de datos de
codigo abierto “open source” de libre distribucién. Bien es cierto que las prestaciones
de SQL u Oracle son superiores a MySQL. Por tanto antes de seleccionar la plataforma
se deberdn considerar los requerimientos iniciales del proyecto, ademds de criterios de
coste.

En este supuesto la seleccién de la plataforma normalmente también vendrd
condicionada por las indicaciones del Departamento de Informdtica (o similar) de la
organizacioén con el objetivo de mantener una infraestructura informdtica estandar
para todos los sistemas que den soporte al negocio ademds del sitio web. A modo de
ejemplo si la tecnologia que se utiliza en la empresa estd basada en productos
Microsoft no seria muy l6gico utilizar para el desarrollo del Sitio Web una plataforma
basada en arquitectura Java.



2. Definicion del Sitio Web

Arquitectura de Informacioén.

La Arquitectura de la Informacién es el conjunto de métodos y herramientas que
permiten organizar los contenidos, para ser encontrados y utilizados por los usuarios, de
manera simple y directa.

Los elementos que se muestran a continuacion constituyen la metodologia de la
Arquitectura de Informacion, mediante la cual es posible conseguir las metas de
organizacion y visibilidad de los contenidos. Cada una de ellas debe ser investigada,
desarrollada y documentada adecuadamente:

 Definicion de Contenidos del Sitio
 Definicion de la Estructura del Sitio
* Definicidn de los Sistemas de Navegacién

» Definicion del Disefio Visual

Requerimientos Aspecto visual e

v necesidades Estructura del sitio Esqueleto del Interfaz implementacion
» | »
8 (1%
|
= »
Abstracto Concreto

(basado en los diagramas de jesse james garret)

Imagen 4 - El proceso de diseho comienza con un conjunto de ideas abstractas, pasando sucesivas fases
hasta llegar a especificaciones concretas sobre la estructura y presentacién de la informacion en una
pdgina web. Imagen obtenida de www.nosolousabilidad.com. Autor Yusef Hassan Montero



2.1. Definicion de Contenidos del Sitio

Una vez que se han identificado los objetivos del sitio y la audiencia, se debe proceder
a hacer las definiciones mds concretas que permitan decidir qué contenidos son los
que va a tener el sitio web que se desarrolle.

2.1.1. Inventario

Al afrontar el disefio de una arquitectura de informacién, la primera tarea que
debemos acometer es analizar e inventariar el contenido que ofrecerd el sitio web a
sus usuarios. Si queremos organizar y estructurar informaciéon, lo primero serd conocer
el contenido de que disponemos, qué volumen tiene, de qué naturaleza es y qué
contenidos son mds relevantes que oftros.

En esencia se trata de una lista de toda la informacién contenida en un sitio web junto
con datos que describen la informacién desde varias aproximaciones: tipo de
audiencia/perfil ala que se dirige, drea organizativa propietaria del contenido para su
mantenimiento y actualizacién, tipo de plantilla de pdgina que contendrd la
informacion, etc.

En el caso que ya exista el Sitio web y se trate de un proyecto de rediseno, el primer
paso serd la revision del contenido actual. El andlisis de las estadisticas de trdfico de la
web servird en este punto para conocer qué contenidos se visitan con mayor
frecuencia y cudles no. De esta manera se podrd determinar su relevancia para los
usuarios y fomar decisiones sobre que contenido eliminar o modificar.

Identificar Requerimientos Funcionales

Junto con la busqueda e identificacion del contenido que deberd tener el sitio, se
debe trabajar también en la definicidon de lo que se busca que el sitio «hagan, es decir,
los tipos de interaccidn que se busca incluir como pueden ser comUnmente formularios
de solicitud de informacién, procesos de registro y suscripcién, buscadores de
informacion o documentos, etc.

2.1.2. Clasificacion

La tarea principal en el diseho de arquitecturas de informacién es la clasificacién de
los contenidos. Clasificar consiste en crear grupos de contenidos similares y darle
nombre a esos grupos (rétulos o etiquetas)

Existen tres esquemas principales de clasificacion:



* Clasificacion orientada a la audiencia: cuando el Sitio Web tiene una audiencia
claramente definida y segmentable, y cada uno de esos grupos de usuarios tiene
necesidades diferenciadas, una clasificacion Util es la orientada a la audiencia. En
este tipo de clasificacién, los contenidos se categorizan en funcién de sus destinatarios.

Esta clasificacion sélo es recomendable cuando todos los contenidos pueden
categorizarse en al menos uno de los perfiles y cuando las necesidades informativas
son diferentes entre si.

* Clasificacién orientada a la tarea: si lo que estamos categorizando no son
contenidos informativos, sino funcionalidades del sitio o aplicacién web, o informacién
de cémo utilizar estas funcionalidades, las categorias deben estar orientadas a la
accién y rotuladas en forma verbal.

* Clasificacion temdtica: es la solucion mds comun, por su efectividad, en la que los
contenidos son agrupados por su similitud semdntica, bajo rétulos o categorias en
formas de sustantivos.

Este esquema resulta muy Util cuando el usuario tiene una representacion semdntica
de su necesidad informativa. Sin embargo también puede ser problemdtica debido a
la ambigUedad inherente del lenguaje natural (sinonimia y polisemia). Al fratarse de
una clasificacion subjetiva puede que el usuario no reconozca el significado o sea
incapaz de predecir el contenido que estd representado en el rétulo.

Para minimizar este problema se utiliza una técnica denominada Card Sorting o
Agrupacion de Tarjetas.

Card Sorting

La técnica de card sorting tiene como objetivo final facilitar el acceso y la navegaciéon
a través de la ingente cantidad de informacién que puede albergar un sitio web, de
tal modo que se reduzca la incertidumbre y la desorientacion que pueden llegar a
producir conceptos poco significativos o inconsistentes en un sitio web. De igual modo,
estas pruebas generan una estructura general para la informacién que va a contener
el sitio web, y también sugieren posibles sistemas de navegacion, menus y taxonomias.

Se crean unas pequenas tarjetas de papel, en las que se anotan las principales dreas
de contenido que se hayan detectado y revisado en el paso anterior. Una vez hecho,
las cartas se ponen sobre una mesa y se van agrupando, hasta formar conjuntos de
elementos coherentes entre ellos. Luego, a cada conjunto se le pone un nombre
(idealmente una sola palabra) que identifique a todos sus contenidos. Con esas
agrupaciones hechas, ya tendremos los elementos adecuados para generar
posteriormente el drbol de contenidos que, a su vez, permitird hacer el sistema de
navegacion.



Imagen 5 - Esquema de agrupacion utilizando la técnica del card sorting.
Imagen obtenida de www.markboulton.co.uk

Una vez que el proceso de Efiquetado ha concluido, es bueno hacer comprobaciones
de la validez de los nombres escogidos. Para ello, se requiere que los elegidos sean
mostrados a personas de diverso origen y que conozcan la organizaciéon, como
también a quienes la desconozcan por entero. Ellos delbben responder las siguientes
preguntas:

5Qué significa este nombre?
2Qué tipos de contenidos esperaria encontrar en esta drea?

Con las respuestas obtenidas se podrd juzgar si los nombres que se han usado son los
mds adecuados o, bien, hay que introducir modificaciones.

De este modo, gracias a las agrupaciones y a las sugerencias e inquietudes realizadas
por los participantes durante la prueba, se obtienen modelos de agrupacion que
muestran tendencias de organizacion de informacién de contenidos para un sitio web.

Por ejemplo, dentro de los nombres mds usados para una de las secciones habituales
de un Sitio Web como es la de informacion corporativa, se cuenta «Acerca dey,
«Sobre...n, «Quiénes Somosy e «informacién Corporativan.

2.1.3. Andlisis de Sitios Similares (benchmarking)

El Ultimo elemento que se debe desarrollar en esta etapa es la busqueda de oftros sitios
en Internet que sean similares a nuestra organizacién , con el fin de revisar de qué
manera han resuelto 1os mismos problemas que deberemos atender.



Esta actividad comparativa permitird llegar a las «buenas practicasy que es posible
adaptar a las necesidades de nuestro sitio, con el fin de asegurarnos métodos de
funcionamiento y despliegue de contenidos, que sean coherentes con los objetivos
gue se han planteado inicialmente.

A nivel general, este andlisis nos permitird tener una visidén global del panorama del
sector en el que desarrollamos nuestra actividad online. De este modo podremos
conocer cudl es el coste de entrada para el tipo de sitio que se desea publicar,
sabiendo de antemano las expectativas minimas que tendrdn los usuarios que estdn
acostumbrados a ofros sitios web similares.

Los andlisis competitivos se formulan a partir de dos dimensiones bdsicas: nUmero de
competidores y criterios de comparacion. Normalmente se evalUan las estructuras y
tipos de contenidos, los sistemas de navegacién vy la solucidn de diseio que soporta
dichas estructuras y sistemas.

2.2. Definicion de la Estructura del Sitio

Una vez que se ha hecho el trabajo de identificacién y clasificacion de contenidos
resenados en las etapas anteriores , se debe avanzar hacia las definiciones
relacionadas con la forma que tendrd el sitio que se estd desarrollando. Ello implicard
trabajar en tres dreas concretas, a fravés de las cuales se definird la estructura del sitio,
el arbol de contenidos vy los sistemas de navegacion que se ofrecerd a los usuarios
para que avancen a través de sus contenidos.

En esta fase se realiza el proceso de identificar la forma que tendrd el sitio web que se
estd desarrollando.

En este sentido es importante hacer una diferencia entre estructura y diseno:

Estructura: se refiere a la forma que tendrd el sitio web en términos generales con sus
secciones, funcionalidades y sistemas de navegacién. No considera ni incluye
elementos graficos (logotipos, vinetas, etc.).

Diseio: se refiere a la solucion grdfica que se creard para el sitio, en la cual aparecen
colores, logotipos, vinetas, y otros elementos de diseno que permiten identificar
visualmente al sitio.

Dado lo anterior, cuando hablamos de la estructura nos estamos refiriendo
bdsicamente a cudl serd la «experiencian que tendrd un usuario cuando accede al
sitio. De esta manera podremos determinar donde estardn ubicados los servicios
interactivos (buscador, dreas de contenidos, formulario, etc.)

Gracias a la realizacién de esta etapa es posible discutir en términos muy prdcticos
cudl serd la oferta de elementos de informacion e interaccion que tendrd el usuario. Al
no incluir elementos de diseno, se permite que la discusidon sobre la estructura se
desarrolle en aspectos concretos, sin que intervengan aun consideraciones estéticas
gue habitualmente atrasan la aprobacion de esta etapa del desarrollo.



2.2.1. Creacion de la estructura

Clasificar informacion es una forma de estructurarla, en la que los contenidos quedan
relacionados implicitamente por agrupacién. Estructurar informacidn significa
articular relaciones, ya sea entre contenidos o categorias de contenido, normalmente
en forma de enlaces o vinculos hipertextuales.

Dicho de otro modo La Estructura del sitio web se refiere a las conexiones y relaciones
entre pdginas, a su topologia.

Un sitio web puede encontrarse estructurado de forma muy diversa, solapar diferentes
fipos de estructuras y contener subestructuras diferentes a la estructura general.

A continuacién se exponen las estructuras mds comunes.

Estructura secuencial: Las pdginas se encuentran interrelacionadas de forma lineal.
Esta estructura es recomendable cuando es necesario que el usuario complete cada
uno de los pasos ordenadamente (carrito de compra, registro como usuario, etc.)

Estructura hipertextual: El hipertexto es la base sobre la que se asienta la Web. En una
estructura hipertextual las pdginas se enlazan por similitud o relacién directa entre los
contenidos, permitiendo al usuario que se encuentra visualizando una pdgina 'saltar’
hacia otras que le puedan interesar por contener informaciéon relacionada.
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Este tipo de estructura, si bien ofrece mayor libertad y dinamismo a la navegacion
puede ocasionar desorientacion, provocando que el usuario se sienta 'perdido’.

Estructura jerdrquica: en este caso las pdginas se estructuran definiendo relaciones
jerdrquicas entre ellas (padre-hijo) Probablemente la jerdrquica es la estructura de
informacion mds comun en sitios web. La organizacion en forma de arbol, por un lado
resulta lo suficientemente flexible y escalable como para posibilitar la organizacién de
grandes cantidades de pdginas, y por otro resulta muy orientativa para el usuario en su
navegacion.



Normalmente, las estructuras jerdrquicas se utilizan junto a las hipertextuales,
permitiendo al usuario una vez llegado a una pdgina de una rama 'saltar' hacia
pdginas de otras ramas pero relacionadas temdaticamente con la pdgina actual.

2.2.2. Mapa del Sitio

Se refiere al proceso de crear un “drbol de contenido” en el que se muestre de
manera prdctica cudntas secciones tendrd el sitio en desarrollo y cudntos niveles
habrd dentro de cada uno.

Cuando se usa la idea de crear un drbol, se refiere exactamente a generar un
diagrama que cuente con un tronco, ramas y hojas, para mostrar las zonas principales,
secundarias y contenidos finales que se irdn incorporando.

En este sentido se debe evitar a toda costa que el «drbol de contenidosy represente la
estructura de la organizacion, dado que ésta es conocida y comprendida
infernamente, pero constituye una barrera de enfrada para usuarios externos. Si ellos
llegan a buscar en una estructura de contenidos basada en la forma en que funciona
la organizacion, primero deberdn comprender cémo funciona la entidad para luego
encontrar lo que les interesa.
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Imagen 6 - Ejemplo de mapa del sitio o drbol de contenidos. Imagen obtenida de propuesta LBl redisefio
sitio web RACE.
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Dado lo anterior, las recomendaciones para la generacién de este «drboly son las
siguientes:

* Secciones: se debe intentar que sean las menos posibles, con el fin de concentrar las
acciones del usuario en pocas dreas; hay que considerar que cada una de las dreas a
integrar en el arbol requerird de mantenimiento posterior en contenidos, grdficay
funcionalidad, lo que encarecerd el costo final de operacidén del sitio. Dado lo anterior,
se recomienda que las secciones se sitien entre 5y 7.

* Niveles: se debe intentar que el usuario esté siempre a menos de tres clicks del
contenido que anda buscando. Por ello no se deberia crear mds de tres niveles de
acceso; esto significa una Portada, una Portadilla de Seccién y los Contenidos
propiamente tales.

» Contenidos relacionados: se debe considerar que habrd funcionalidades que estén
presentes en todo el sitio. Enfre ellas se incluyen elementos como Buscador, Preguntas
Frecuentes y Formularios de Contacto. Se recomienda que este tipo de elementos
quede fuera del «drboly y «floteny sobre éste, con el fin de indicar que desde todas las
pdginas habrd enlaces a ellos.

2.2.3. Definicidon de los Sistemas de Navegacion

Una vez que se cuenta con los «drboles de contenidon desarrollados en el paso
anterior, la tarea siguiente consiste en generar los sistemas de acceso a dichos
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contenidos en el sitio web. A través de estos, los usuarios podrdn avanzar por sus
diferentes dreas, sin perderse.

En la estructura arquetipica de los sitios web podemos diferenciar entre sistemas de
navegacion global, local y contextual:

Sistemas de navegacién global: son aguellos conjuntos de enlaces que estructuran el
contenido del sitio web en diferentes secciones principales. Su funcién es la de orientar
al usuario acerca de donde se encuentra y qué otras secciones principales puede
visitar.

Sistemas de navegacioén local: su funcidn es ofrecer el acceso a las sub-secciones del
sitio web. En muchas ocasiones estos sistemas son los que incluyen la clasificacion
(taxonomia) de los productos o contenidos del sitio web.

Ambos sistemas estdn orientados a la navegacion vertical: permitir al usuario ir de lo
general al detalle. Son sistemas que sustentan la estructuracion jerdrquica de la
informacion

Sistemas de navegacioén contextual: suelen estar integrados en el propio contenido, en
apartados o bloques de tipo “enlaces relacionados”, “nofticias relacionadas”, es decir
son aquellos sistemas que permiten la navegacion transversal.

Caracteristicas de los Sistemas de Navegacion

Al generar el sistema de navegacion, se deben tener en cuenta las siguientes
caracteristicas:

 Consistente: el sistema debe ser similar en todo el sitio, en lo referido a su ubicacion y
disposicidon en las paginas.

 Uniforme: el sistema debe utilizar similares términos con el fin de que el usuario que lo
vea en las pdginas, confie en que sus opciones llevan siempre hacia los mismos lugares
dentro del sitio.

* Visible: el sistema debe distinguirse claramente dentro del sitio, con el fin de que el
usuario cuente con él, como si se tratara de una guia permanente en el drea en que
se encuentre del sitio.

Se debe tener en cuenta que los buscadores de Internet tienen la capacidad de
indexar e incluir en sus bases de datos, cualquier pdgina del sitio, aun las mds internas.
Por ello, es de suma importancia que todas las pdginas del sitio cuenten con el sistema
de navegacion. De esta manera, si un usuario accede al sitio por una pdgina interior
gue estaba indexada en un buscador, siempre contard con las herramientas
adecuadas para ir a la portada o realizar cualquier otra accidn que le interese.
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2.2.4. Definicion del diseno visual

Una vez que se ha terminado el frabajo en la estructura, ya se cuenta con los
elementos suficientes como para avanzar hacia la generacién del diseno visual de las
pantallas del sitio, momento en que se utilizard la documentacion que se han ido
generando en las etapas anteriores. Para ello la recomendacidn es trabajar en cuatro
etapas sucesivas e incrementales, que se describen a continuacion:

2.2.4.1. Diseno de las Estructuras de Paginas: Wireframes

Los wireframes especifican la arquitectura y organizacion de los contenidos y
navegacion de cada pdgina o grupos de pdginas. Sirven de vinculo entre la
estructura subyacente del sitio web y su aspecto visual dando respuesta a cuestiones
como la forma y presentacion de los sistemas de navegacion y busqueda, la
ubicacion de los rétulos vy la ordenacion de los contenidos en una perspectiva
espacial.

Lo ideal es que estos dibujos no tengan ningun elemento grdfico o visual concreto, sino
que sdlo incluyan lineas y blogues que representen objetos de contenido (como logos,
vinetas o fotos). Nuevamente, el uso de estas imdgenes ayudard a que la discusion
sobre cada pantalla se centre en la funcionalidad y no en temas mds subjetivos como
colores o calidad de los elementos de disefo en la pdgina.

{Project Name} doger

Fig 0.0 {Project} Homepage

~ — Home | Contact | FAQs Some notes ahout this section of the wireframe
Logo
- ~ Search: Search
Nav Nav Nav Nav Nav S | [T
~ s Some notes about this section of the wireframe
~ _ ]
—~—_ _— Title
— _—
—— _— Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetuer adipiscing elit,
sed diam nonummy nibh
Feature euismod tincidunt ut lacreet
dolore magna aliquam erat
volutpat.

_— | Title

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetuer adipiscing elit,

News Title Title sed diam nonummy nibh
euismod tincidunt ut laoreet
ED Month, 2023‘ Lorem ipsum dglor sit am‘et, Eroiecl Title dol dolore magna aliquam erat | |-
orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit, orem ipsum dolor sit amet, . . ) Jia

consectetuer adipiscing elit sed diam nonummy nibh consectetuer adipiscing elit, volutpat. g’hs;‘i_;Oﬁsl}ﬁu;;:gtfesr&%%n{f:“ﬁf{gf:i\éﬁgggéI;‘R}::rw

euismod tincidunt ut laoreet sed diam nonummy nibh widgets on the bottom lal\'erofﬂlisﬁle.
DD Month, 2003 dolore magna aliquam erat euismod tincidunt ut laoreet N
Lorem ipsum dolor sit amet, volutpat. dolore magna aliquam erat
consectstuer adipiscing elit volutpat.

See how Georgia Transmission

is helping our environment. View project details

View more projects

top of page

Link | Link | Link | Link

© 2004 Some Corporation. | Privacy Statement

DISCLAIMER
The layouts displayed in this diagram reprasent information structurs only and
should not be construsd as final sereen designs.

Imagen 7 — Ejemplo de plantilla de wireframe. Imagen obtenida de plantilla wireframe de Todd R. Warfel
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2.2.4.2. Diseno de interaccién

Por diseno de interaccion nos referimos a la actividad y resultado de definir el
comportamiento interactivo del sitio web, es decir, qué acciones se ofrecerdn al
usuario en cada momento, y cdmo responderd la aplicacién a las acciones que
realice.

Cuando se realizan operaciones en la web tales como comprar un billete de avion,
realizar una transaccién econdmica, etc., es el disefio de interaccién el que ha de
velar para que todo el proceso se realice de forma adecuada, sin fallos, y que el
usuario sea capaz, en todo momento, de saber qué estd haciendo y como puede
hacer lo que desea.

Diagramas de flujo

Una de las metodologias mds concretas para asegurar que la experiencia del usuario
se estd resguardando adecuadamente, es la generacién de “diagramas de flujo”
mediante los cuales se representan graficamente las posibilidades de accidon que
tiene un usuario enfrentado a tomar una decisién en un Sitio Web.

Los diagramas de flujo buscan representar procesos, normalmente centrados en una
tarea o funcidn especifica para representar cudles son las interacciones posibles y sus
resultados. Dicho de ofro modo los mapas del sitio representan estructuras, los
wireframes representan pantallas y los diagramas de flujo representan lo que hace el
usuario.

> login
(10a}
'L Y
L member
errar home

Imagen 8 - Ejemplo sencillo de diagrama que describe
un proceso de registro y sus posibles resultados
(basado en sistema visual de Jesse James Garrett)

23



2.2.4.3. Bocetos de Diseno

Esta etapa consiste en la generacion de dibujos digitales acabados de la forma que
tendrdn las pdginas principales del sitio que se desarrolla, considerando como tales la
Portada, Portada de Seccidén y PAgina de despliegue de contenidos.

Para desarrollar los elementos grdficos se utilizan los dibujos de estructura que se han
generado en la etapa anterior. La idea es que en esta etapa se trabaje en software
grdfico para facilitar el proceso de correccién, ya que habitualmente habrd mucha
interaccién con los usuarios.
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Imagen 9 - Ejemplo de boceto de diseno creado con Photoshop. Imagen obtenida del proyecto rediseno
web Visure de Interaccién Net Works.

2.2.4.4. Borradores de Pdgina

Una vez que se ha aprobado la etapa anterior, se foman los bocetos de diseno que
hayan sido aprobados y se genera un prototipo (pdginas “clickeables”) mediante el
cual se pueda comprobar directamente la forma en que se desempenan, cuando se
les aplica la tecnologia HTML de construccion de pdginas web.

La intencion de esta etapa es "usar” el diseno de pantalla que se ha creado,
contando con enlaces reales que permitan ver la forma de usar sus atributos (cada
enlace tiene los estados de Enlace, Flotante, Activo y Visitado) y revisar la forma en
gque se despliegan las pdginas que se van a desarrollar.
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3. Construccion del Sitio Web

3.1. Maquetacion HTML

En el caso de un Sitio Web estdtico, es decir, una coleccién de pdginas HTML
estructurada en un directorio, esta etapa corresponderd a la construccidn del sitio y
consiste en generar todo el sitio en tecnologia HTML utilizando los elementos gréficos,
imdgenes y contenidos reales.

En el caso de un sitio dindmico, en esta etapa se generan las plantillas HTML que
utilizardn los desarrolladores de software para introducir la programacion que
generard los contenidos de cada pdgina. En este caso los contenidos de pdgina
guedan almacenados en una base de datos (textos, imdgenes, archivos multimedia,
etc.)

3.2. Programacion

Los Sitios web han ido evolucionando no sélo por la cantidad de datos que contienen.
Poco a poco se ha pasado de modelos basados en pdginas estdticas a aplicaciones
web de alta complejidad que gestionan contenidos en multiples idiomas, integran
aplicaciones de colaboracion entre los usuarios, proporcionan contenidos en diversos
formatos para diferentes dispositivos, y un largo etcétera.

Por ello se ha popularizado un tipo de software llamado Gestor de Contenidos (CMS
en inglés: Content Management System) Bdsicamente se trata de un programa de
gestiéon preparado para manejar grandes cantidades de informacién y explotarla de
manera organizada aplicando procesos de edicién, publicacién y actualizacién de
contenidos.

Por otro lado estos sistemas permiten también manejar la estructura de la web (menus,
secciones, pdginas, plantillas) definidos en etapas anteriores, ademds de los propios
contenidos, permitiendo la optimizacién de las tareas de mantenimiento y
actualizaciéon del Sitio Web.

Partiendo de este planteamiento las tareas de programacion se dividen en dos partes:

e Programacién Front-end: se trata de la programaciéon relacionada con el
interfaz de usuario. En este etapa se programan las plantillas HTML definiéndose
las dreas de contendido de cada una de ellas de modo que posteriormente se
pueda cargar la informacién que corresponda a cada drea (texto, imdgenes,
menus , efc.) a través del sistema de administracion del gestor de contenidos.

e Programacién Back-end: se refiere a la programacion y configuracion del

sistema de administraciéon y las bases de datos que soportardn la carga y
publicacion de los contenidos del Sitio Web
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3.3. Pruebas de Usabilidad

Usabilidad es un concepto que se refiere bdsicamente a la facilidad de uso de una
aplicacién o producto interactivo. Entre otros fines, la usabilidad debe utilizarse como
un atributo de calidad del sistema.

Durante el proceso de diseho, maquetaciony programacion de las interfaces de un
sifio web, es muy conveniente ir realizando pruebas de usabilidad que permitan
realizar las modificaciones oporfunas y asegurarse que los usuarios van a entender la
forma en que estd organizada la informacién , los contenidos y funcionalidades que se
estdn ofreciendo a fravés del Sitio Web.

Para ello, se cuenta con varios tipos de pruebas, entre las que destacan:

 Pruebas Heuristicas: en esta técnica expertos en usabilidad y arquitectura de la
informacion inspeccionan y analizan el disefio en busca de potenciales problemas de
usabilidad, comprobando para ello el cumplimiento de principios de diseno usable
(principios heuristicos) previamente establecidos. Estos principios de disefio o
“heuristicas” son directrices que establecen requisitos que debe cumplir el diseio con
el fin de facilitar su comprensién y uso por el usuario final.

* Test de Usabilidad: se trata de pruebas basadas en la observacién y efectuadas con
usuarios, con el objetivo de determinar si la organizacién 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.

3.4. Integracién

En esta etapa se ensamblan los distinftos componentes del sistema tanto a nivel de
software como de hardware de modo que el Sitio Web quede construido y
configurado en un entorno final listo para su puesta en marcha.
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4. Puesta en Marcha del Sitio Web

4.1. Desarrollo de un Plan de Pruebas

Una vez que el sitio se ha construido, es necesario hacerlo pasar por una serie de
pruebas antes de entrar a la fase de produccion. Mediante dichas pruebas, se medird
su reaccién integral frente a diversas acciones que realizardn los usuarios desde sus
pdginas.

Coémo y Qué Probar

Con el fin de probar las diferentes capacidades de un Sitio Web, es necesario dividir el
trabajo en cinco dreas, que son:

* Pruebas de Interfaces y Contenidos

* Pruebas de Funcionalidades y Operacién
* Pruebas de Carga

* Pruebas de Seguridad

* Pruebas de Respaldo y Recuperacion

4.1.1. Pruebas de Interfaces y Contenidos

Las actividades de esta etapa consisten en hacer revisiones precisas de la forma en
que se despliegan las pdginas del sitio. Las acciones de prueba sugeridas para realizar
en esta etapa son las siguientes:

* Verificacion de Contenidos: es una prueba bdsica para revisar si el Sitio Web
desarrollado incluye todos los contenidos que se hayan definido en el marco del plan
de desarrollo. Se puede hacer en forma manual o automdatica, de acuerdo a las
siguientes orientaciones:

o Sistema Manual: se refiere a hacer una revision manual de los
contenidos del Sitio Web a través de la navegacién de sus pAginas.
Para ello se recomienda primero construir un indice de contenidos y
luego verificar la existencia de cada uno de los items que contiene, a
través de hacer un recorrido exhaustivo del sitio. Los elementos que
deben probarse obligatoriamente son:

= Verificacion de ortografia y redaccion

»  Verificacién de enlaces principales

» Verificacion de imagenes en pdginas

= Verificacion de existencia de Archivos adjunto

= Verificacién de la Lista de Chequeo de Accesibilidad del W3C
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Page Details

Pre-publication checklist

Page title: HTML Links

Page title matches <title> tag ] Outgoing links checked ]
ALT text descriptions spell checked a Links to this page checked a

i ALT text descriptions match text d

Short title: Metadata included a Graphics

Seripts and code validated a Graphics in correct format d
Description Optimized for minimum size a
Editorial All images have ALT text descriptions a
Spell check d Copyright clearance obtained d
Creation date Review for grammar and punctuation ] All images include size in pixels ]

Consistent terminology ]

Createdibye International date formats used a General

Approved by: Heading levels are appropriate a Maximum page size not exceeded d
Style guide compliance a Checked at target resolutions Jd
Expiry date: Appropriate use of graphics a Checked on relevant browsers |
Notes: Metadata spell checked a Appropriate style sheet used -
Appropriate templates used ]
Authorship Font sizes are relative, not absolute ]
Page is dated a Standard navigational elements included )

Author contact details included d

Checked by:

Date:

Imagen 10 - Ejemplo de plantilla de revisibn manual de pdginas. Imagen obtenida de
www.infodesign.com.au Autor: Gerry Gaffney

o Sistema Automadtico: especialmente orientado a la verificacién de enlaces
rotos, lo cual se puede hacer utilizando sistemas basados en Internet o, bien,
software especializado.

o Sistemas Basados en Internet: se recomienda usar el servicio del W3C «Check
Link» (http://validator.w3.org/checklink);

* Verificacion de Meta Tags: los «meta tags»y son marcas en lenguaje html que van en
la parte superior de cada pdgina, a través de las cuales se entrega a los sistemas de
indexacién y busqueda (como Google, Yahoo! y otros), la informaciéon minima que se
debe tener en cuenta para hacer una correcta indexacién del contenido que incluye.

* Validacién de HTML: |a realiza el World Wide Welb Consortium ( http://validator.w3.org ) €
indica si el cddigo usado en la pdgina es correcto. Como resultado entrega un reporte
con los eventuales errores para ayudar a su reparacion.

* Validacién de CSS: la realiza el World Wide Web Consortium ( http://jigsaw.w3.org/css-
validator ) e indica sila Hoja de Cascada de Estilo (CSS - Cascade Style Sheet) cumple
con la sintaxis estdndar y por lo tanto podrd ser visualizada correctamente en todos los
sistemas.

* Compdtibilidad: aunque la codificacién en los lenguajes soportados por los
navegadores puede apegarse a los estdndares, no todos muestran de la misma
manera los sitios web. Dado esto, es necesario revisar el sitio en diferentes tipos de
programas, especialmente en aquellos que conforman la mayoria, al momento de
escribir este manual. E s decir, las pruebas al menos deberian hacerse en Microsoft
Internet Explorer, Morzilla Firefox, Google Chrome y Safari.
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4.1.2. Pruebas de Funcionalidades y Operacion

Las actividades de esta etapa se refieren a hacer chequeos completos respecto de
las funcionalidades y aplicaciones que ofrece el sitio, ya sean de aplicaciones simples
como formularios hasta mdas complejas, como consultas y modificaciones de registros
en base de datos.

En este sentido, las pruebas se deben hacer sobre diferentes elementos, siendo
algunos de los mdas importantes los siguientes:

* Validacién de Formularios: si el Sitio Web tiene formularios para el envio o ingreso de
datos, se debe utilizar sistemas de validacién del ingreso de datos para asegurar que
éstos sean bien ingresados. En este aspecto, algunas de las validaciones mds
importantes deben ser las siguientes:

o Campos Obligatorios: se debe validar que en los formularios sean
ingresados todos aquellos campos que sean necesarios; éstos deben ser
marcados de alguna manera (usualmente con un asterisco) que
permita a los usuarios entender la obligatoriedad de ingresar
informacion en ellos; adicionalmente, debe indicarse tal condicién en
forma explicita.

o Suscripcion a Servicios: se debe validar que cada vez que se realice la
suscripcion a un servicio que ofrezca el Sitio Web, se envie un e-mail all
usuario (para lo cual se debe necesariamente solicitar su direccién de
correo electrénico) en el que se le informe sobre el resultado de lo
realizado. Quien pruebe el sistema debe validar que el sistema esté
enviando correctamente los e-mails y que dicho e-mail llegd a la
direccion correspondiente; en este caso se recomienda probar con una
direccién de recepcion externa a la organizacion desde la cual se
prueba.

o Ingreso de Datos: si se cuenta con un sistema que permita el ingreso de
informacion hacia una base de datos, se debe revisar en la tabla de
destino que efectivamente se estén enviando los datos de la manera
que se ha previsto.

o Multiplataforma: se debe comprobar que los formularios funcionan en
diferentes versiones de navegadores, de sistemas operativos y de tipos
de conexion a Internet.

» Botones de Interaccioén: si se cuenta con botones interactivos que permiten imprimir,
enviar una pdgina a un amigo, etc. se debe validar que estén realizando
correctamente la accidn indicada.

* Sistemas de BUsqueda: si se cuenta con ellos, se debe validar que efectivamente
permitan encontrar documentos existentes en el sitio; en este sentido se deben ingresar
documentos especificos y luego buscarlos de manera de asegurarse que la
funcionalidad estd operando adecuadamente. Si el sistema de busqueda tiene una
version de «buUsqueda avanzaday, se debe asegurar de que las opciones ofrecidas
encuentren los documentos de la manera en que se ofrezca.
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* Sistemas de Compra: si se cuenta con sistemas de pago en linea, se debe revisar
cuidadosamente el flujo de trabajo de la aplicaciéon y asegurarse de que en cada uno
de los pasos se estd asegurando la calidad y seguridad de la transaccioén.

» Administracion del Error 404: cuando se ingresa una direccion equivocada, el
software del servidor welb muestra una pantalla de error anunciando el nUmero de
codigo del problema (Error 404). No obstante, dicho software puede ser configurado
para que muestre una pdgina diferente, en la que se explique a los usuarios las
probables razones del error.

4.1.3. Pruebas de Carga

La carga de trabajo se refiere a la capacidad mdxima que tiene un servidor web
(hardware y software), para atender a un conjunto de usuarios de manera simultdnea.
Por ello, las actividades de esta etapa tienen relacidn con comprobar, de manera
anticipada, el funcionamiento que tendrd el servidor del Sitio Web cuando esté en
plena operacion.

Las pruebas en este caso consisten en simular una carga de trabajo similar y superior a
la que tendrd cuando el sitio esté funcionando, con el fin de detectar si el software
instalado (programas y aplicaciones) cumple con los requerimientos de muchos
usuarios simultdneos y también si el hardware (servidor y el equipamiento de redes y
enlace que lo conecta a Internet) es capaz de soportar la cantidad de visitas
esperadas.

Entre los datos mds relevantes que es posible obtener se cuenta:
* Tiempo de acceso de los usuarios a los datos

* Volumen de datos y ancho de banda utilizado

* Archivos solicitados y fiempos usados en transferencia de datfos
* Tiempo de espera de los usuarios tras hacer un clic

* Tiempo de respuesta a clicks de usuarios

* Niveles de error existentes fras clicks de usuarios

4.1.4. Pruebas de Seguridad

Las actividades que se pueden realizar para hacer las pruebas de seguridad son
diversas y se orientan a varios dmbitos, como se describe a continuacion. Los temas a
fratar son los siguientes:

* Manejo de DNS

e Proteccion de Estructura Interna del Sitio Web
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* Proteccién contra Robots

* Manejo de Privacidad

* Canales seguros

* Mecanismos de Conftrol de Acceso

 Proteccién de Programas

4.1.5. Pruebas de Respaldo y Recuperacion

Respaldar la informacion de un Sitio Web se refiere a copiar el contenido completo del
sistema (datos, programacion, imégenes, etc.) a un medio que sea confiable, que
esté en un lugar seguro y que permita la recuperacion de manera répida y eficiente.

En este sentido, hay que preocuparse no sélo de probar la confiabilidad del sistema al
momento de respaldar sino también para la accidén de recuperar y volver a instalar lo
respaldado.

4.1.6. Registro y Control de Pruebas y Errores

Para que una prueba sea vdlida, debe serlo mds documentada posible, con el fin de
que, quien deba efectuar la correccidon, pueda replicar el error para analizarlo y luego
proceder a tomar medidas correctivas. Para ello se recomienda llevar una plantilla en
que se vayan anotando por columna los datos.

4.2. Derechos del Usuario

Los usuarios que acceden a un Sitio Web de cardcter general, tienen derechos y
obligaciones, aungque muchas de ellas existen por un compromiso técito y basado en
la costumbre, mds que en la existencia de una ley, reglamento o contrato que se
refiera a ellos.

Actualmente existe cierta normativa sobre el uso y acceso a la informacién, que debe
ser respetada y atendida. En Espaia, concretamente la Ley orgdnica de Proteccidén
de Datos — LOPD vy la Ley de Servicios de la Sociedad de Informacién y Comercio
Electrénico — LSSICE.

Por lo anterior, se recomienda que todo Sitio Web ofrezca la informacién necesaria
para indicar cudles son esos derechos y obligaciones. Dentro de ellos, lo mds
importante que se debe puntualizar se describe en los siguientes apartados.

31



4.2.1. Politica de Privacidad

Se trata de incluir, en un solo documento, toda la informacidn relativa a los derechos
gue tiene una persona frente a la informacién que le ofrece un Sitio Web. Entre los
aspectos mds importantes que debe indicar, se cuentan los siguientes:

* Recopilacién de datos: debe indicar si el sitio recopila o no datos de los usuarios (en
forma manual o automdtica) y qué es lo que hace con ellos.

* Eliminacién de datos: si el sitio recopila datos de usuarios con el fin de guardarlos en
una base de datos, se debe informar de los mecanismos existentes para que puedan
eliminarse de dicha base.

* Uso de los datos: debe indicar de qué manera se utilizardn los datos los usuarios
recopilados a través de las diferentes funcionalidades del Sitio Web, con el fin de que
ellos tengan conocimiento de esas operaciones.

4.2.2. Comercio Electrénico

Obligaciones de Informacién.
Se debe mostrar en el sitio web la siguiente informacién:

e Su denominacién social, CIF, domicilio y direccidn de correo electronico,
teléfono o fax.

e Los datos de inscripcion registral.

e Cbdigos de conducta a que estén adheridos.

e Precios de los productos o servicios que ofrecen, con indicacién de impuestos y
gastos de envio.

e Ensu caso, datos relativos a la autorizacidén administrativa necesaria para el
ejercicio de la actividad.

Si se realizan contratos online;

e Trdmites que deben seguirse para contratar online.

e Siel documento electrénico del contrato se va a archivar vy si éste serd
accesible,

e Medios técnicos para identificar y corregir errores en la introducciéon de datos.

e Lengua o lenguas en que podrd formalizarse el contrato.

e Condiciones generales a que, en su caso, se sujete el contrato.
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4.3. Plan de lanzamiento

Para hacer el lanzamiento de un nuevo Sitio Web es obligatorio que el nuevo sitio haya
cumplido adecuadamente las pruebas antes descritas, con el fin de que todos los
contenidos prometidos estén incorporados vy las funcionalidades realicen todo aquello
que se describe respecto de ellas.

Si hay contenidos o funcionalidades descritas que no pueden estar disponibles para el
momento en que se desea hacer el lanzamiento del Sitio Web, es preferible eliminarlos
en ese momento e incorporarlos cuando estén listos, en lugar de dejarlos en el sitio y
gue den una mala imagen sobre el mismo.

4.3.1. Desarrollo de un Plan de Comunicaciones

Una vez que se han hecho las comprobaciones descritas en el capitulo anterior, se
estd en condiciones técnicas de lanzar el sitio. Lo que viene a continuaciéon es realizar
la presentacion e incorporar el sitio web a las actividades de difusion de la
organizacion.

Para hacerlo, se debe contemplar que dicho plan debe tener componentes online y
offline, tal como se indica a continuacion:

* Actividades Online: dado que estamos presentando un medio de comunicacion
tecnoldgico, es importante cubrir adecuadamente esta drea a través de las siguientes
actividades:

o Redgistrar el Sitio en Buscadores: es la actividad mediante la cual el Sitio Web
comienza a formar parte de los directorios y buscadores de Internet.

o Generar Enlaces con Otros Sitios: varios de los algoritmos que usan los sitios de
buUsqueda y los directorios para incluir un sitio y mostrarlo en los primeros lugares,
revisan la canfidad de enlaces «desde sitios importantesy que llegan al sitio.

o Ofrecer Elementos de Fidelizacion: se refiere a ofrecerle a los usuarios motivos
diversos para volver al sitio; puede ser un boletin de noticias en el que se envien
enlaces con contenidos de interés; informacidén Util de dreas relevantes, etc.

» Actividades Offline: se refiere a todas las actividades que se realizan fuera del
ambiente Internet, con el fin de consolidar también en este mundo la «marca Internety
de la organizacién. Incluye las siguientes acciones:

o Imagen Corporativa: la direccién del Sitio Web debe incorporarse en la imagen
corporativa de la organizacién para que todo documento la incluya (desde
informes internos, hasta tarjetas de visita). De esta manera, se logrard una
unidad muy concreta en términos comunicacionales y se dejard diseminada
esa direccidon en todos lugares, permitiendo difundirlo y hacerlo conocido entre
quienes deseen ponerse en contacto o revisar informacion provista por la
organizacion.

o Actividades de Prensa: en el lanzamiento del Sitio Web se debe ofrecer un
elemento tecnoldgico atractivo y no sélo confiar en que la aparicion del Sitio
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Web sea la noticia. Por lo anterior, se debe definir cudl de las funcionalidades
del sitio podrd ser destacada, para transformarla en la noticia que convoque a
los medios.

4.4. Plan de mantenimiento del sitio

Una de las caracteristicas mds importantes de la funcion de un Sitio Web es que uno
de sus roles principales es el de constituirse en un vehiculo de informacion vy servicio
entre la organizacion vy la audiencia a la que estd dirigida.

En este sentido, se debe tener claro que crear el Sitio Web no es un objetivo en si
mismo, sino que es el primer paso para contar con una herramienta que se utilizard
para difundir informacion, ofrecer servicios y otros fines de acuerdo a las necesidades
que tenga la organizacion.

Dada la definicidon anterior, el mantenimiento del Sitio Web no es una tarea que deba
descansar en forma directa en el Departamento de Informdtica (o su equivalente), ya
que eso significaria que se le da una vision exclusivamente técnica, o que sélo deba
estar en manos del departamento de Comunicaciéon (o su similar), porque en ese caso
no tendria una vision de incorporarle las mejoras técnicas que correspondan de
acuerdo al adelanto de la tecnologia.

4.4.1. Tareas del Equipo Editorial

Para que el Equipo Editorial entregue los mejores resultados posibles, se deben cubrir
dos dreas de trabajo, que son descritas a continuacion:

Direccion Editorial

El Sitio Web debe contar con una linea editorial concreta que determine cudles y
como se hardn los esfuerzos informativos y de generacién de nuevas funcionalidades
del sitio. Por ello, esta linea deberd ser implementada por personas que puedan
interpretar adecuadamente los desafios de la organizaciéon vy los puedan transformar
en elementos concretos, con el fin de mostrarlos a través de la aplicacién
correspondiente en Internet.

Equipo Editorial

Para la generacion de los contenidos, es importante contar con los profesionales que
tfengan experiencia en el desarrollo de Sitios Web, para que sean un aporte a la tarea
gue se esté realizando. Esto se debe a que se trata de un drea que tiene
conocimientos muy especificos, relacionados con los elementos técnicos de la
creacién de los sitios web.

A continuacién se detalla el perfil de las tareas a desarrollar y de los profesionales que
deben intervenir en cada una de las dreas concretas en las que se genera algun tipo
de actividad, durante la operacion de un Sitio Web:
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e Contenidos: para la generacién de contenidos escritos, la recomendacién es
contar con periodistas o publicistas, que utilicen sus habilidades y experiencia
en la buUsqueda, seleccion, redaccién y edicidn de contenidos.

e Diseno: para la creacion de contenidos grdficos la recomendacién es buscar
disenadores graficos con experiencia en web, debido a que se requiere de
conocimientos especificos que son muy diferentes a otras dreas del disefo,
como la impresién.

e Programacion: para la creaciéon y mantenimiento del software de un sitio web,
la recomendacidén es contar con programadores que puedan ir aportando
nuevas y mejores funcionalidades a los sistemas interactivos que se ofrecen a
los usuarios. Para ello, se debe buscar técnicos que tengan experiencia en los
lenguajes en que ha sido desarrollado el Sitio Web, con el fin de optimizar los
resultados que se pueden obtener de su trabajo.

En muchas ocasiones estas tareas se externalizan a empresas especializadas en
ofrecer servicios web, debido a que a muchas empresas les resulta inviable disponer
de personal especializado y de tan diferente perfil, especialmente en el caso de las
PYMES. Es habitual que las propias empresas que se contratan para el desarrollo y
puesta en marcha del Sitio Web se encarguen del mantenimiento del mismo ademds
de aportar su experiencia en el medio a la hora de hacer evolucionar el Sitio Web y
definir lineas estratégicas de desarrollo de negocio en el canal online.

4.5. Difusion y Promocidn del Sitio Web

Otra drea a tener en cuenta tiene que ver con el marketing online en las actividades
que se redlicen, con el fin de atender tres dreas importantes.

e Promocidn externa del sitio (link building) : se hace a través de la generacién
de enlaces desde otros sitios hacia el nuestro o del nuestro hacia terceros; eso
ayudard a gue el sitio tenga un buen posicionamiento en buscadores de
Internet.

e Promocion interna del sitio : se hace para destacar contenidos internos y
promocionarlos mediante anuncios grdficos dentro del propio sitio y asi apoyar
la visita de los usuarios a los contenidos que se vayan generando.

e Actividades de webmining: corresponde al estudio de las estadisticas de
actividad del sitio web cuyos datos muestran qué han estado visitando los
usuarios, de dénde han venido, etc.; a través de esta actividad es posible
entender y conocer mejor a los usuarios y a partir de ello, generar contenidos
gue respondan de manera mds adecuada a sus necesidades. Actualmente
existen potentes herramientas de software que aportan informacidén sobre el
rendimiento de las acciones de marketing y sobre los perfiles de navegacion
de los usuarios que visitan el Sitio Web.
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4.6. Mantenimiento de Contenidos

Respecto al mantenimiento de contenidos, lo primero que se debe asumir es que el
contenido puede adoptar muchas formas y debido a las caracteristicas de la
plataforma web de Internet, es posible utilizar diferentes formatos del mismo.

Por ello, se trata de un trabajo que tiene elementos bien conocidos como la
generaciéon de nuevos contenidos y otros mds tecnoldgicos y especificos, como son los
de adecuar esos contenidos a ciertos formatos, con el fin de cumplir con los
estdndares de transmision de datos por Internet.

Frecuencia de Actualizacion

Un tema que suele ser dejado de lado pero que es fundamental, es la frecuencia con
la que se actualizardn los contenidos de un Sitio Web. El primer elemento que se debe
tener en cuenta, es que por tratarse de una herramienta de comunicacion, el sitio
web requiere de una actualizacidon permanente, con el fin de dar cuenta a sus
usuarios de que siempre hay informacion de interés en el sitio, gracias a lo cual gana
en credibilidad y se brinda un moftivo para que el usuario vuelva a visitarnos (concepto
de utilidad)

Tal y como se ha comentado en capitulos anteriores, la popularizacién de las
herramientas de Gestion de Contenidos, en gran parte se debe a la necesidad cada
vez mayor de manejar un volumen incremental de informacién y en diversos formatos
de presentacion.

4.7. Mantenimiento de Funcionalidades

Junto con la mantenimiento de contenidos indicados en el punto anterior, es
importante considerar que la plataforma sobre la que se estard publicando la
informacion, debe estar operativa las 24h del dia, por lo que serd necesario que se
preste atencidn a la mantenimiento de los servidores que permitirdn visualizar el sitio, y
de los programas utilizados para ese efecto. En este sentido, podemos diferenciar dos
fipos de mantenimiento.

4.7.1. Mantenimiento Preventivo

Se refiere a todas las actividades que permitirdn que los servidores y la red a través de
la cual se accede al sitio web, funcionen de manera adecuada. Para ello serd
importante tomar las medidas de seguridad y de acceso que impidan el ingreso de
usuarios no autorizados a la plataforma de trabajo.

En resumen, el mantenimiento preventivo es un trabajo que radica en el
Departamento de Informdatica (o similar) o el contratista que dé ese servicio (Hosting), vy
que debe asegurar el correcto funcionamiento de los sistemas que soportan las
operaciones del sitio web.
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4.7.2. Mantenimiento Correctivo

Se refiere a todas las actividades tendientes a mejorar un Sitio Web, a partir de la
correccién de errores o de la decisidn de incorporar nuevas funcionalidades.

En este aspecto pueden darse dos dreas de accidn que son las siguientes:

e Correcciones en Garantia: se refiere a todos los cambios que se pueden hacer
en la programacion del software de una aplicacion o sitio web, en el periodo
inmediatamente posterior a su desarrollo, instalacién y entrega final.
Normalmente estas adiciones no tienen coste adicional para la organizaciéon y
las realiza el desarrollador, siempre y cuando hayan sido incluidas en el
Conftrato correspondiente.

e Nuevos Desarrollos: se refiere a las nuevas funcionalidades que se le pueden
agregar a un software o sitio web, basado en la mejora de sus caracteristicas
actuales. Normalmente estas adiciones significan un coste para la
organizacién que se debe dimensionar en horas de desarrollo.

4.7.3. Monitorizacion de Actividades

Como parte del plan de mantenimiento de todo sitio, un lugar muy importante lo
ocupan las actividades relacionadas con el monitorizacién de la actividad del sitio
desde un punto de vista de disponibilidad de servicios. El objetivo es detectar posibles
iregularidades en el funcionamiento del los sistemas bien sean debidas a problemas
en la infraestructura de red o en los servidores web y de base de datos, paraintentar
evitar anticipadamente posibles caidas de servicio.

37



