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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, se presenta ante ustedes la Tesis titulada: “La usabilidad del
sitio web de la Municipalidad de EI Agustino: un aporte en la mejora del proceso
comunicacional, 2018, con la finalidad de describir las caracteristicas de la Usabilidad del
sitio web de la Municipalidad de EI Agustino para proponer mejoras en su proceso de

comunicacion.

Los resultados que se han obtenido durante el proceso de investigacidn representan a parte
de un modesto esfuerzo, evidencias donde se han verificado que la usabilidad cumple un
papel fundamental en el disefio de un sitio web municipal, que tenga miras inclusivas y

democraticas para las y los ciudadanos.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora.
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RESUMEN

Las entidades, como responsables de la difusién de un gobierno democratico y equitativo,
tienen la obligacion de promover y garantizar la participacion de los ciudadanos. Esto se
lograria de forma mas eficiente si mejoraran todos sus procesos de comunicacién, de manera
que sus canales sean faciles y comprensibles de usar. Esta investigacion hace referencia a la
usabilidad del sitio web de la Municipalidad de EI Agustino, que, si bien existen estudios
relacionados a la usabilidad de sitios web municipales en el pais, son pocos los aportes que
se hacen con un enfoque de mejora al proceso de comunicacion de las entidades
gubernamentales que contribuya al desarrollo de la sociedad. Se describen, en principio, los
criterios que se tomaron en cuenta para elaborar una evaluacion de forma tedrica. Se elabora
una evaluacion heuristica que es realizada por desarrolladores web, y se obtiene un reporte
de diversas problematicas. Los datos analizados sugieren urgentes mejoras en el disefio
visual y otros aspectos, con menor incidencia pero no menos importantes, comprendidos en
la Arquitectura general, y Utilizacion de recursos. Finalmente, se proponen diversas

alternativas para mejorar el proceso de comunicacion con base en los resultados arrojados.

Palabras Clave: Usabilidad; Evaluacion Heuristica; Sitio Web; Municipalidad;

Comunicacion.



ABSTRACT

The entities, as responsible for the dissemination of a democratic and equitable government,
have the obligation to promote and guarantee the participation of citizens. This would be
achieved more efficiently if they improve all their communication processes, so that their
channels are easy and understandable to use. This research refers to the usability of the
website of the Municipality of EI Agustino, which, although there are studies related to the
usability of municipal websites in the country, there are few contributions made with a focus
on improving the process of communication of government entities that contributes to the
development of society. In principle, the criteria that were taken into account to prepare an
evaluation in a theoretical manner are described. A heuristic evaluation is carried out by web
developers, and a report of various problems is obtained. The analyzed data suggest urgent
improvements in the visual design and other aspects, with less incidence but no less
important, included in the general architecture, and utilization of resources. Finally, various
alternatives are proposed to improve the communication process based on the results

obtained.

Keywords: Usability; Heuristic evaluation; Website; Municipality; Communication.



INTRODUCCION

Muchas de las estrategias de comunicacion que emplean los sectores estatales en esta
era cargan en sus hombros un gran peso. El cambio de lo tradicional a lo digital, ha
sido repentino y estremecedor, las comunicaciones via internet desde sus comienzos
hasta hoy en dia, representan el medio més usado por los ciudadanos, los cuales
tienen mas oportunidades de participar horizontalmente como nunca se ha apreciado

a lo largo de la historia.

Desde internet es posible comprar, conocer lugares, intercambiar y producir
informacién. Es un medio altamente productivo e imprescindible para la economia y
desarrollo de las naciones. Sin embargo, en el sector estatal, muchas veces esta
modernidad es tomado a la ligera, con el Gnico fin de tener un espacio en el medio
digital y supuestamente mantener al publico informado. Este estilo se convierte en
una mera vitrina politica y propagandistica de algunas instituciones, y no lo que
deberia ser: una forma de acercamiento personalizado con el ciudadano rompiendo

con la comunicacion tradicional.

Los disefios de plataforma virtual basados en el usuario son contados, y requieren
mucho criterio para pensar en la diversidad y no excluir a ningin miembro de la
sociedad. Deberia convertirse en un lugar pensado no solo en el ciudadano promedio
sino en cualquier otro méas alld de la edad, grado de instruccion, deficiencia o
discapacidad siempre y cuando sepa utilizar una computadora y tenga acceso a

internet.

Un ejemplo claro de que no se esta siendo accesible para todo tipo de usuario, es
que, al entrar a cualquier pagina del Estado, no es posible encontrar la traduccion a
las principales lenguas originarias del Peru, esto evidencia una brecha que deja
mucho que pensar ad portas del Bicentenario y que pese al compromiso internacional

aun la inclusién del ciudadano no es respetada.

Por otro lado, la discapacidad es un asunto latente, en la que en todas sus formas
no son consideradas por la ley, y solo la discapacidad visual es reconocida por

algunos sitios web, excluyendo al resto de ciudadanos atentando contra su derecho a
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la informacién, a la libre expresion, entre otros establecidos en la Declaracion

Universal de los Derechos Humanos, del cual Peru es firmante.

En la investigacion realizada, se explord de manera detallada el sitio web de la
Municipalidad de EI Agustino, para observar la presencia de la usabilidad en sus
procesos de comunicacidn, analizar si presenta o no un disefio estructurado pensado
en los diferentes tipos de usuario, cuéles son sus caracteristicas y si cumplen con las
normativas peruanas vigentes, entre otras cuestiones que se fueron develando en el
analisis. Se hizo uso del método cientifico y la técnica de la observacion
sustentandose con el respaldo de tedricos y autores incursionados en el tema de la
usabilidad. Finalmente, todos los items propuestos para observar el problema, fueron
evaluados por expertos, tal y como lo establecen dichos jueces para comprobar la

existencia de la usabilidad en el sitio web.

Este trabajo estd pensado como un aporte cuyo modelo puede ser empleado por
las instituciones estatales con el fin de mejorar sus procesos de comunicacion y asi
crear un referente que conduzca a la equidad de oportunidades para todos las
ciudadanas y ciudadanos, sin importar su clase social o condicion fisica, que es

fundamental para una sociedad inclusiva.
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1.1.

APROXIMACION TEMATICA

Es de conocimiento puablico que el Estado, a través de sus instituciones busca
acercarse e interactuar con los ciudadanos desarrollando actividades de regulacion,
promocidn y proteccion de los servicios que brinda con la finalidad de garantizar de

la mejor manera posible el bienestar en la poblacion.

Dentro de la estructura del Estado, las Municipalidades representan un érgano
de gobierno fundamental ya que es considerada por el ciudadano como un primer
vinculo entre sociedad y gobierno, en tal sentido, debe contribuir al desarrollo del
pais, mediante la planeacion y realizacién de propuestas de desarrollo localizadas que
se encuentren de manera conveniente en articulacion con los &mbitos regionales y

nacionales.

Segun un reporte de estadistica del INEI (2016) las personas que usan internet
con mas incidencia en Lima Metropolitana son las de 17 a 24 afios, que representan
el 78.1 %, el porcentaje mas alto desde 2009, mientras que las personas de 25 afios a
mas representan el 74.2%. Asimismo, segun sus motivos de acceso se reportd que un
44.8% utilizan internet con fines informativos, comunicativos y de entretenimiento a
la misma vez. (Recuperado de https://www.INEI.gob.pe/estadisticas/indice-

tematico/population-access-to-internet/)

En este sentido, aunque en nuestro pais recién se estén implementando
estrategias de comunicacion digitales en la gestion publica, no es raro observar que
tanto municipios como otros servicios del Estado se estan acoplando, implementando
a los programas de gobierno valiéndose de tecnologias digitales y de la interaccion

virtual como factor predominante en la institucionalidad.

El Agustino es un distrito que, en los Gltimos 10 afios, ha logrado superar
barreras socioculturales y tecnoldgicas que lo atrasaban. La administracion del
municipio, segun el timeline de su misma fanpage, ha utilizado desde el 2015 las
redes sociales como principal medio de interaccién con los ciudadanos, acoplandose

alas TIC en el auge de las redes sociales corporativas. Sin embargo, para el afio 2013,
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la poblacion de agustinenses de 15 afios a mas, catalogados como usuarios
potenciales de redes sociales eran en un 2.3% analfabetos segun reportes del INEI.
(INEI, 2015, p.9).

Cabe resaltar en este aporte del INEI, que el indice de pobreza al 2013
representaba un 17.05%, y en el proyecto “Mapa de Pobreza Provincial y Distrital
20137, dicha institucion logro clasificar al distrito de ElI Agustino entre los mas
pobres de Lima Metropolitana. (INEI, 2015, p.82).

Debido a que la finalidad de toda politica publica es difundir sus mensajes a
todos los ciudadanos sin distincion como simbolo de igualdad, los gestores digitales
de esta municipalidad no solo han tenido que lidiar con la difusion de sus mensajes
hacia un publico de niveles socioecondmicos bajos, sino también que sean de interés
y accesibles para las audiencias analfabetas con el afan de romper esta barrera

comunicacional y lograr llegar a estos ciudadanos poco informados.

Cabe agregar que los principales actores, usuarios con necesidades de
informacion, que visitan frecuentemente este sitio web, son personas que se
encuentran dentro del sector socioeconémico B y C, segun el INEI (2014), es aqui
donde se clasifica al distrito de EI Agustino como tal. En tal sentido, la acogida de
las TIC por parte de todos los ciudadanos ha sido inevitable y ha tenido un gran
avance a nivel sociocultural en este distrito. En consecuencia, esta investigacion ha
demostrado que la usabilidad del sitio web por todos los usuarios puede determinar
un medio eficaz de comunicacion y apoyo con el Municipio; por otro lado, al no ser
usable, determinaria un problema en contra de la ley, ya que al no cumplir con la
legislacion vigente sobre Accesibilidad para personas con discapacidad y el acceso a
internet (descritas en los primeros capitulos), denotaria gran dejadez y
despreocupacion, que incluiria indiferencia del Estado y carencia de un conocimiento
de gestion publica en contra de la creacion de estrategias de comunicacion efectivas

con sus ciudadanos.

La gestién en los municipios, especificamente en el Distrito de ElI Agustino

comprende aspectos que demandan la resolucion de conflictos internos y externos
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con mucha prioridad, y que de existir inestabilidad politica, social, econémica, etc.
no seria posible una buena gestion municipal méas adn si no se utilizan las mejores

herramientas para gestionar las fortalezas o las oportunidades que se presenten.

El elemento que enlaza estos aspectos es la comunicacién publica, la misma
que incluye tanto la comunicacion intrainstitucional como la extra institucional,

siendo vital para educar, comunicar y crear consensos con la poblacion.

De hecho, la comunicacidn extrainstitucional es, por decirlo, la mas elemental
en nuestros dias, y una forma de abarcarla en su totalidad ha comprendido el uso de
las TIC, en el ejercicio de una buena solucion para difundir y compartir opinion con

los ciudadanos.

En nuestro pais, un ejemplo claro del uso exitoso de las TIC en instituciones
del Estado, con especial énfasis en las redes sociales Facebook y Twitter es la fanpage
de la PNP (Policia Nacional del Pert), que con un carécter informal, fresco y
novedoso trasciende de forma horizontal en los usuarios que comparten diariamente
sus publicaciones como memes, gifts, links de re direccionamiento a la pagina web,
etc. Ademas, llama al usuario a la reflexion en tematicas delicadas como la violencia
a las mujeres, informa sobre el cddigo penal, la prevencion de delitos frecuentes y la

seguridad ciudadana, entre otros.

La Municipalidad de EI Agustino, segun el timeline de su misma fanpage, ha
utilizado desde el 2015 sin mucho éxito las redes sociales como principal medio de
interaccién con los ciudadanos, acoplandose a las TIC en el auge de las redes sociales

corporativas.

En este sentido, es necesario comprender como es la funcionalidad de las TIC
en la gestion de un distrito que, en los Gltimos afios, ha demostrado grandes avances
socioculturales respecto a la reduccion de problematicas como la pobreza y
analfabetismo, entre otros temas. De manera definitiva estos cambios han sido
graduales, pero evidentes, llegar a conocer el modo de operar de estas TIC podria

servir de modelo para el empleo de estrategias de comunicacion en otros municipios
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0, por el contrario, obtener un rol decisivo en gatillar cambios paradigmaéticos de la

gestion para generar nuevas propuestas y mejoras en bien del desarrollo e innovacion.

La historia del distrito de “El Agustino”, seglin su sitio web, surge por Ley
N°15353 fundandose el 6 de enero de 1965. Durante la colonia la congregacién de
Los Agustinos fueron propietarios de la chacra y calera de San Agustin, ubicada en
dicho sector. En el lugar, se producian cultivos como maiz y alfalfa en forma directa
0 por arrendatarios. Ademas, se extraia materia para la confeccion de ladrillos y
adobes para cimentacion. En el afio 1989 sus limites se modificaron cuando el distrito
de Santa Anita se desagrega. En la actualidad el distrito de EI Agustino limita con el
distrito de San Juan de Lurigancho, Ate, Santa Anita, La Victoria, San Luis y Cercado
de Lima. En el afio 2007, el distrito alcanz6 los 180 262 habitantes. (Municipalidad
de El Agustino, s.f.).

Hasta la mejor herramienta virtual o sistema digital perfecto se tornan inutiles
si no logramos su comprension y aun mas si no logramos su interaccién con ellos.
Durante nuestra vida hemos visitado con frecuencia diversos sitios de internet los
que no hubieran tenido finalidad si es que no hubiéramos logrado comprender su
funcion en el ciberespacio. Hemos de pensar que aun existen desafios para acceder a
la informacion, los cuales se relacionan con sitios web que carecen de detallosos
cuidados por los disefiadores, vale decir disefios incomprensibles visualmente, de
estridente apariencia y carente de una estructura y organizacion del contenido, nos
dard cuenta de cuan fundamental es el analisis del uso de estos productos

comunicacionales en la red.

El problema que aborda esta tematica responde a la masificacion del uso de
las TICS en las instituciones municipales como estrategias para la integracion y
participacion de los ciudadanos. Con el afan de describir las caracteristicas que tiene
la pagina web de la Municipalidad de El Agustino, nos propusimos identificar su
estructura, tono de comunicacidn, el publico que mas frecuenta, etc, y conocer estas
estrategias, fortalezas y debilidades desde una dptica objetiva, nace la necesidad de
comprender como funcionan estas estrategias que pueden llevar a identificar

problemas y oportunidades, medir su eficiencia y eficacia y realizar cambios a futuro.
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http://mdea.gob.pe/index.php/el-agustino/historia-del-distrito

Para la realizacion de este trabajo, se tomaron en cuenta los aportes de
reconocidos estudiosos y tedricos en el anélisis de sitios web institucionales publicos
y privados. Autores como Saorin Pérez, erudito en la descripcion y anélisis de lo que
caracteriza a los sitios web de bibliotecas universitarias, ademas de Marcos y Rovira
en el analisis de las paginas web de las Municipalidades de Barcelona, basdndonos
en las teorias de Castells, van a inspirar investigaciones como las de Leticia Giménez

(2014), portadora de gran informacion para este trabajo.

Asimismo, para elaborar el instrumento de recoleccion de datos, el trabajo de
Nielsen (2001) y sus 249 preguntas para el Analisis de la Usabilidad de sitios web
cobro vital importancia en esta investigacion, ya que el autor especifica una serie de
términos para comprobar si un sitio web es usable o no, por medio de la evaluacién
Heuristica realizada por expertos en usabilidad o desarrolladores de sitios web. De
estas 249 preguntas, se han considerado las mas relevantes en el aspecto
comunicacional, discerniendo cada una de estas con trabajos como los de Hassan y
Martin (2003), Marcos y Rovira (2005), entre los mas destacados, para evitar

redundancias y apuntar hacia resultados mas préximos a nuestros objetivos.

Ahora bien en relacion a los antecedentes nacionales se encontraron los

siguientes trabajos:

Yrrivarren (2011) en su libro titulado Gobierno Electronico: Analisis de los
conceptos de tecnologia, comodidad y democracia narra la experiencia del
municipio de Miraflores, indicando que durante la gestion del fenecido alcalde
Fernando Andrade del 2003 al 2006, se desarroll6 un proyecto piloto de gobierno
electronico, proyecto que ha sido retomado por la administracién de Jorge Mufoz.
(Citado por Benavides, s.f., recuperado de
http://congreso.pucp.edu.pe/alaic2014/wp-content/uploads/2013/09/GT10-Cecilia-
Benavides-Castro.pdf).

Cabe sefialar que durante la administracion de Jorge Mufioz se elabord la

Carta Municipal de Gobierno Electronico de este distrito, que establece en el articulo
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http://congreso.pucp.edu.pe/alaic2014/wp-content/uploads/2013/09/GT10-Cecilia-Benavides-Castro.pdf
http://congreso.pucp.edu.pe/alaic2014/wp-content/uploads/2013/09/GT10-Cecilia-Benavides-Castro.pdf

2: “El ciudadano tiene derecho a relacionarse electronicamente con la Municipalidad,
la que debe asegurarle el libre ejercicio de este derecho. El ciudadano es el centro y
fin del gobierno electronico”. (Citado en Benavides, s.f.., recuperado de
http://congreso.pucp.edu.pe/alaic2014/wp-content/uploads/2013/09/GT10-Cecilia-
Benavides-Castro.pdf).

Villafuerte (2009). Ensu Estudio de uso y aplicaciones de las Tic de autoridades
y funcionarios en dos municipios rurales del Per(. Aplicada en los pueblos de
Crucero y Juli, Puno - Per(. En esta investigacion aplicé la observacion de campo
como instrumento. En donde determind las siguientes conclusiones:
Desde 2002, el Peru cuenta con la Ley de Trasparencia y Acceso a la informacién
publica que promueve la creacion de portales web en los gobiernos locales, no
obstante, hacen falta acciones desde la politica para llevarlos a cabo. (p.3).
La falta de interés gubernamental y la burocracia conllevan a que, al interior del pais,
el manejo interdependiente de las TICs sean escasas 0 nulas, ya que requieren de

aprobaciones engorrosas que se dan en un periodo largo de tiempo.

Villugas (2007) en su tesis titulada Identidad corporativa y estrategias de
comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — PerQ. Tesis
para optar el grado de bachiller en Comunicacién Social. En esta investigacion, la
autora empled el método descriptivo — explicativo para explicar el proceso de la
comunicacion corporativa, la identidad y su influencia en el comportamiento del
publico interno del municipio. Emple6 como instrumento de investigacion la
encuesta y como técnica el cuestionario de preguntas. La muestra la conformaron

188 trabajadores administrativos ediles, en donde con los resultados pudo concluir:

La identidad visual cobra importancia para el personal interno ya que estos
identifican los colores de la institucion con las del partido politico de ese entonces, y
de esa manera los elementos de identidad corporativa vienen interiorizados segln
distintas perspectivas individuales.

La confidencialidad de la informacidn, al ser un ente publico, es limitante para el

fortalecimiento de la identidad organizacional.
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3. Conocer los detalles de historia de la Municipalidad, festividades que se realizaran
en el afio y otros componentes haran que la identidad cultural del pablico interno esté

mas presente.

En relacion a los estudios internacionales, se muestran algunos hallazgos

relevantes sobre la usabilidad aplicada en las comunicaciones, y estos son:

Universidad del Zulia (2006), cuyo titulo es Usabilidad en el disefio de contenidos
informativos en cibermedios venezolanos. Aplicada en la provincia de Zulia en
Venezuela. En este estudio de tipo descriptivo se utiliz6 un disefio transeccional, con
enfoque cualitativo en el cual se hizo andlisis de los cibermedios venezolanos “El
Nacional On Line” (www.el-nacional.com) y “El Universal” (www.eluniversal.com)
los cuales se tomaron como muestra intencional, por su trascendencia en Venezuela.
La muestra poblacion estuvo conformada por 30 sujetos de estudio. (Mogollon,
Acevedo y Ramirez, s.f., p.40).

El instrumento realizado de tipo cuestionario estructurado y estandar, estuvo
conformado por 57 preguntas cerradas, de alternativas en escala y se llegaron a las
siguientes conclusiones:

1. Existen problemas de asistencia al usuario para que este pueda retomar una accion
que dejé segundos antes de iniciar otra accion.

2. La falta de opciones de accesibilidad visual y auditiva representa una barrera para el
publico con discapacidad.

3. Laestructura y el contenido son acorde para el usuario por su forma ordenada y sus

colores armonicos.

Marcos y Rovira (2005) en el articulo denominado Evaluacién de la Usabilidad
en sistemas de informacion web municipales: metodologia de analisis y desarrollo.
En este articulo presentaron técnicas de evaluacion de la usabilidad de sitios web de
la administracion municipal, en donde se establecieron criterios de usabilidad para
ser medidos de forma automatizada. Los autores llegaron a las siguientes

conclusiones:
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La evaluacidn experta tiene mayor ventaja ya que es capaz de detectar errores antes
de ser lanzados al sistema, lo que ahorra esfuerzos al ser corregidos en las primeras
fases.

Un sitio web de la administracion pablica debe facilitar al usuario las siguientes
tareas: Informacion, tramitacion y gestion.

Un sitio web municipal debe tener una adecuada arquitectura de la informacién para
que esta sea efectiva a los intereses del usuario. Esta arquitectura debe contener un
esquema de navegacion del sitio web estructurado, menus para disponer, etiquetas de
reconocimiento de opciones de navegacion y enlaces internos.

Con respecto a las funciones de tramitacion y gestion, se destaca la implementacion
de formularios para la comunicacién, asi como archivos no pesados para las
descargas y software de descarga desde la misma pagina si es que lo requiere.

La utilizacion de colores coherentes y con la identidad corporativa, redaccion
correctay clara.

Se deben cumplir los aspectos de accesibilidad para que el usuario con discapacidad
0 personas con conexiones a redes lentas o equipos desfasados no tengan desventajas

frente a otras, y puedan navegar y comprender el sitio web.

Zambrano (2011) en el libro Tecnologia y Participacién Ciudadana en la
Construccion Democratica, llegoé a las siguientes conclusiones:
Se debe evaluar el papel de las TIC para fomentar una mayor participacion de la
esfera pablica, y de esa manera se abriran las puertas del compromiso entre los
gobiernos y publico en general.
La participacion no es sélo una herramienta para criticar la gobernabilidad
democrética. Se trata de un derecho fundamental estrechamente enlazado con la

agenda de los derechos humanos.

Artopoulos et al (2003) en su libro TIC y desarrollo local: Municipios e Internet,
aseveraron que:

“El gobierno electronico local puede ser potencialidad de interaccion de las TICs, y
no solo informacidn y servicios en linea ya que habilita el desarrollo de mecanicas

altamente participativas y virtuales derivadas de politicas publicas convocantes en el
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mundo presencial, mas faciles de desplegar en municipios y ciudades que en los

gobiernos centrales”. (p.15).

En este sentido, se puede inferir que:

Un municipio no solo cumple una labor pasiva en cuanto a los servicios que brinda
ya que con el uso de las TICs se puede explotar todo el potencial para generar una
estrategia altamente participativa, que esta dentro de los objetivos de la misma

institucién y que tiene mayor ventaja que los gobiernos centrales.

La investigacién aqui presentada, es oportuna o iddnea porque ofrece un
instrumento que mide la usabilidad de un sitio web. Por lo tanto, sera de suma
importancia considerar ese instrumento que ya esta validado y contiene una guia de

observacion, para esta investigacion.

Giménez (2014) en su tesis titulada Analisis de las paginas web de las bibliotecas
de la provincia de Santa Fe en el afio 2013 — Argentina. Para optar el grado de
licenciada en Bibliotecologia. En esta investigacion, la autora empleo el método
descriptivo para analizar 32 paginas web de bibliotecas publicas y privadas, en donde
empleo el instrumento de investigacion la guia de observacion con la finalidad de
describir las caracteristicas de estas mediante la observacion. La muestra estuvo
conformada por 32 paginas web de bibliotecas publicas y privadas, lo cual el autor

concluyo:

Resulta necesaria a adaptacion a las normas internacionales, como las Pautas de
Accesibilidad al Contenido de la Web (WCAG) elaboradas por la W3C, del disefio
de las paginas web de las BUSF y la interfaz de consulta de catalogos y base de datos.
Respecto al contenido, sistema de informacidn, recuperacion y servicios web, la
mayoria de BUSF muestran informacion basica que permite identificar los servicios
que brinda en donde también se pueden realizar consultas pero no de forma

inmediata, sino a través de un correo electrénico o mediante formularios.
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1.1.1 SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO

Definir a la sociedad de la informacion hoy en dia es un asunto real y palpable que
se habla de manera cotidiana, solo con observar el comportamiento social frente al
uso de la tecnologia, surge la urgencia de un liderazgo inclusivo para que esta pueda
desarrollarse plenamente en aspectos econdmicos, politicos y de gobierno, ya que sin
el respaldo de éste la informacion quedaria inicamente en letra muerta. El acceso a
una sociedad amigable, inclusiva y accesible a la informacion y a una economia
competitiva representa un reto que exige una adecuada planificacion y estrategias

para alcanzarla.

Las TIC han posibilitado la relacion entre el hombre y el conocimiento de
forma interactiva y mediatica. Antiguamente, la comunicacion era oral, y eran
necesarios en muchos casos intermediarios para trasmitir la informacion. Hoy en dia,
la aplicacion de las TICs y, particularmente, el uso de Internet, ha revolucionado la

relacion entre hombre y conocimiento y la forma como se manifiesta.

Actualmente la informacion esta al alcance de todos, y es accesible a
cualquier nivel socioecondmico. Este hecho impulsé a numerosos académicos a
afirmar que estamos viviendo en una sociedad de la informacidn. Lo cierto es que el
proceso histdrico estd enlazado estrechamente con cada uno de los acontecimientos

que se describiran a continuacion.

Repasando la historia que esta definicion conlleva, podemos mencionar a
Lépez (2010), en su trabajo que titula “De la sociedad de la informacion a la(s)
Sociedad(es) del conocimiento”, donde describid los acontecimientos mas
importantes para la consolidacion de esta teoria en nuestros tiempos. Para el
mencionado autor, fue el austriaco Fritz Machlup el pionero en acufiar este término.
Doctor de la Universidad de Viena, quien mediante su obra “La Produccion y
Distribucion de Conocimiento en los EE.UU.”, evalu6 como se daba el sistema
laboral en Estados Unidos y concluia que encabezaban el conocimiento por sobre los
empleos que requerian esfuerzo fisico. Pudo definir el concepto de “industria del

conocimiento”, “la infoesfera”, en donde se refiriere a la educacion como una
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industria del saber, y de esa manera, los primeros indicios de la Sociedad de la
Informacién. (2010, p.15).

En 1969, Peter Drucker, en su libro “La era de la discontinuidad”, dedicé una
seccion para hablar acerca de “la sociedad del conocimiento”, tomando las
propuestas de Machlup. Drucker avizord que, a finales de los afios 70, el sector del
conocimiento generaria la mitad del P.B.I, y muchos autores lo catalogaron como
predicciones exactas, ya que anteriormente habia tenido un alto grado de acierto en

sus publicaciones.

McLuhan defini6 “aldea global” para representar “la interconectividad
humana a escala global generada por los medios electrénicos de comunicacion”.
(Recuperado de http://documents.mx/documents/de-la-sociedad-de-la-informacion-
a-la-sociedad-del-conocimiento-jordi-lopez-amat-cc.html). La intencion que tenia
este concepto era detallar la estrechez del mundo con los vinculos econdmicos,
politicos y sociales, producto de las TIC, y que las distancias e incomprensiones entre
las personas podrian disiparse gracias a Internet, que podrian promover una
conciencia global universal. Fue aqui cuando se comenzoé a recurrir a los términos de
“nuevas tecnologias de la informacion” y “sociedad de la informacion”. (Citado en

Lopez, 2010, P.20).

Sin embargo, uno de los primeros estudiosos es Yoneji Masuda, que en 1980
acufia el término en su libro “De la Sociedad post — industrial a la Sociedad de la
informacion”, en donde habla sobre el nacimiento de una época que tiene como factor
de desarrollo la informacion por medio de las tecnologias, en ese tiempo ordenadores,
época que sobre la sociedad humana tendria un impacto méas decisivo que la
“revolucion de la energia” que comenzdé con una maquina de vapor. (Citado en

Lopez, 2010, p. 29).
Posteriormente, el sociélogo Manuel Castells establecié una comparativa de

forma analitica entre “sociedad de la informacion” y “sociedad de la informacional”,

que implicaba similarmente a la economia de la informacion/ informacional. Fue ahi
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que se acufié el término sociedad de la informacion y su papel en la sociedad. (Lépez,
2010, p.30).

Segun Castells (2002) se trata de “(...) una sociedad que se centra en el
procesamiento de informacion, la generacion del conocimiento y las TIC, donde las
condiciones de generacion de conocimiento y procesamiento de informacién han sido
alteradas importantemente por una revolucion tecnoldgica”. (Citado en Lépez, 2010,
p.34).

Algunos también la denominan sociedad del conocimiento, cuyos elementos
centrales son el acceso a la informacién y a los medios de comunicacion. A través de
estos, las personas tendran la capacidad de recuperar, utilizar y difundir la

informacion.

Sin embargo, muchas veces se ha hablado de avance de la Sociedad de la
Informacién porque se ha incrementado el volumen de uso de dispositivos
tecnoldgicos, en vez de evaluar si las politicas publicas han sido adecuadas y

funcionales para alcanzar mayores niveles de participacion ciudadana.

La sociedad de la informacidn, al tener a la orden el conocimiento, tomara y
transformara ésta en una accion apropiandose, adaptando y experimentando con ella.
Los actores, entonces seran, personas, instituciones, compaiiias y sociedad en general

y ya no se tratard mas de un proceso de recepcion pasivo e inerte de contenidos.
Echeverria (2008) explico:
“Cada sujeto deberia tener la posibilidad de tener acceso los conocimientos y
competencias necesarias para comprender la Sociedad de la Informacién y la
economia del conocimiento para participar de forma activa en ellas

aprovechando plenamente sus beneficios”. (p.173).

En ese sentido, las Municipalidades deberian adaptarse para contribuir a

cubrir las necesidades de informacion de los usuarios del siglo XXI.
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1.1.2. MODELO DE COMUNICACION DE JAKOBSON

Romén Jakobson fue un linguista y filélogo ruso, nacido en Moscu en 1896. Durante
la invasién nazi, tuvo que verse forzado a emigrar a los Estados Unidos, en donde
escribié la mayor parte de sus obras basadas en antropologia, patologia del lenguaje,
la estilistica, el folklore y la teoria de la informacion. (Recuperado de
https://es.slideshare.net/melagarcia92/roman-jakobson-y-las-funciones-de-

comunicacin)

Su modelo de comunicacion pretendia explicar que el mensaje tiende a ser
recepcionado no solo como informacion, sino como una expresion que permita la
interaccion mediante la comunicacion de significados estructurados por un emisor y
que estan siempre destinados hacia un receptor. Para Jakobson, el mensaje
significaba la seleccion y combinacion de signos, desde un contexto (tema) mediante
algun canal o contacto que permita al receptor recibir el mensaje. Ademas, el autor

pudo definir seis funciones del lenguaje, que son:

a) Funcidén emotiva o expresiva: Cuando el emisor permite comunicar sentimientos,
estados de &nimo y emociones. Esta funcion se puede expresar en el discurso oral
y escrito, en donde se deja en manifiesto las sensaciones del emisor.

b) Funcidn persuasiva o apelativa: Cuando el emisor pretende convencer al receptor
por medio de recursos estimulantes como los visuales, auditivos, diagramacion,
etc.

c) Funcidn poética: EIl emisor busca la atencion del emisor se centre en la forma del
mensaje, donde utiliza para esto recursos como la retdrica producto de un cédigo
manipulado o anormal para producir extrafieza.

d) Funcién referencial o informativa: Se centra en informar acontecimientos y
hechos reales.

e) Funcidn fatica o de contacto: Su funcion es establecer el contacto social de modo
que se sepa las actitudes del receptor para introducir mensajes y comprobar los
resultados.

f) Funcion metalinguistica: Se utiliza para facilitar la comprension de un mensaje

en particular.
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1.1.3.

En aplicacion a los sitios web estatales, resaltan las funciones referencial y fatica,
ya que, si bien existe un interés en establecer la comunicacion con el ciudadano y la
intencion de informarlo, es factible que exista una falencia en el discurso del emisor
por criterios técnicos no considerados usables, y que el mensaje no llegue a todos los
destinatarios sino a los sectores con mas oportunidades sociales, econémicas y

cognoscitivas de las TIC.

EVALUACION HEURISTICA DE LA USABILIDAD

La palabra heuristica viene del griego “eureka” exclamado por Arquimedes quien
celebraba un acontecimiento. Aunque este término carezca de una base historica,
significa encontrar o hallar. El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2017) lo

define como:

1. Técnica de la indagacion y del descubrimiento

2. Busqueda o investigacion de documentos o fuentes historicas

3. En algunas ciencias, manera de buscar la solucién de un problema mediante
métodos no rigurosos, como por tanteo, reglas empiricas, etc. (Recuperado de
http://dle.rae.es/?id=KHdAGTfC).

Esta evaluacidn, acorde al 1ISO 9241-11 de 1998 propuso que, para que la
medicion de la calidad de toda interfaz y de todo sistema interactivo sea valida, la
facilidad debe tener relacion a lo aprendido y usado por usuarios de un determinado

contexto. (Gonzéles, Lorés y Pascual, S.f, pag. 3).

La metodologia de la Evaluacion Heuristica fue propuesta por Jacob Nielsen y
Rolf Molich en 1990, en su articulo titulado Improving a Human — Computer
Dialogue, en donde fueron propuestas por distintos usuarios 77 entradas con
sugerencias para mejorar el didlogo entre hombre — ordenador. Los diferentes
participantes, 51 de la industria web (disefiadores y desarrolladores), 10 profesionales
y estudiantes de universidades y preparatoria, y 16 personas con ocupaciones no

especificadas. Todos se sometieron a la misma encuesta en donde, para llevar a cabo
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esta evaluacion, se elabor6 un concurso publicado en la revista Computemorld, el
cual tenia como incentivo el pago de 700 ddlares para el que mejor lo hiciera. Los
requisitos fueron escribir una entrada de 24 lineas de 130 caracteres cada uno, para
mejorar el didlogo entre hombre y ordenador. Basados en los perfiles de cada usuario,
se estimd que cada participante uso entre dos a cinco horas para lograrlo.

Los resultados arrojaron que los problemas mas comunes se basaban en la falta de
usabilidad de los sitios web, como informacion innecesaria, falta de lenguaje con
palabras claras y familiares que orienten al usuario e informacion que pudiera

recordar con facilidad.

Esta fue la primera evaluacion heuristica aplicada por usuarios, en donde se
pudieron determinar 31 problemas de usabilidad que un usuario real podria tener al
interactuar con la interfaz del sistema. En 1994, Nielsen dispuso 10 principios
generales para el disefio de interaccion, en donde se podian hallar hasta 249
problemas de usabilidad. En la actualidad, estos principios heuristicos son la base
maés solida para la evaluacion de la usabilidad de interfaces ya que, segun el autor
“este método puede detectar los problemas graves de disefio hasta en un 42% de y de
los problemas menores un 32 %”. (Recuperado de https://aipo.es/libro/pdf/15-

Evaluacion-Heuristica.pdf).

Los 10 principios segun Nielsen (1994) para analizar la calidad de un sistema o

producto son:

= Entodo momento, el usuario debe tener conocimiento de lo que esta ocurriendo
en el sistema. A esto se le denomina visibilidad del estado del sistema.

= Siguiendo las convenciones del mundo offline, la informacion debe mostrar un
orden natural y légico, vale decir que el sistema y el mundo real deben tener
coincidencias.

= El humano es susceptible a equivocarse. El sistema debe darle al usuario la
oportunidad de retomar su camino facilmente ante equivocaciones. A esto se le

denomina control y libertad del usuario.
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= El reconocimiento de los patrones utilizados debe ser considerado para el usuario.
Se debe mantener a largo de todo el sistema para que las acciones siempre
signifiquen lo mismo. A esto se le conoce como coherencia y estandares.

= Aunque esteé presente la opcion de rectificacion, disefiar interfaces claras es ideal
para evitar siempre que sea posible que los usuarios cometan errores. A esto se le
Ilama prevencion de errores.

= EIl usuario no debe ser obligado a recordar el lugar o el origen en el que se
encuentra. Las instrucciones siempre deben estar visibles o ser faciles de
encontrar, lo cual debe primar el reconocimiento antes que la memoria.

= Hay que diferenciar a los usuarios pensando desde los primeros visitantes hasta
los habituales. Para ello, resulta atil implementar opciones rapidas que faciliten su
navegacion. A esto se le conoce como flexibilidad y eficiencia de uso.

= Toda informacion que compita con la indispensable estara dificultando el camino
del usuario. En otras palabras, considerar la estética y el disefio minimalista
incluyendo solo la informacion trascendental.

= Los problemas deben ser informados claramente por medio de mensajes de error.
Deben ayudar al usuario a reconocer los errores, diagnosticarlos y recuperarse de
ellos sugiriendo de forma constructiva una solucion.

= Encontrar clara y concisamente la documentacion es lo ideal. Proveer al usuario
de ayuda y documentacion puede ser necesario solo en algunos casos —
especialmente si el sistema es demasiado complejo — aunque resulta conveniente
utilizar el sistema sin  documentacion adicional (Recuperado de

http://www.mtp.es/evaluacion-heuristica-la-usabilidad-una-interfaz).

Uno de los autores que le da peso a esta evaluacion es Yusef Hassan, editor de la
revista digital No Solo Usabilidad. Hassan recomienda la “Evaluacion Heuristica”
realizada por expertos que propone Nielsen, pero aportando tres técnicas y
herramientas adicionales a la evaluacion de expertos. Este autor hace énfasis al
aspecto de accesibilidad, en donde encuentra que no solo es indispensable la facilidad

de uso sino también el que sea posible el acceso.

“El prerrequisito imprescindible del disefio de usabilidad debe posibilitar a todos

sus potenciales usuarios el acceso, sin dejar de lado a usuarios con limitaciones
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particulares - discapacidades, dominio del idioma - o limitaciones derivadas del
contexto de acceso - software y hardware utilizado para acceder, ancho de banda
de la conexion que se emplea, etc.- (Hassan Montero, Martin Ferndndez; 2003b).
(Recuperado de https://www.upf.edu/hipertextnet/numero-2/diseno_web.html).

El autor hace énfasis a que no todo radica en el disefio sino en la estructura y
organizacion de la interfaz, es decir, como se organiza la informacion para ayudar a
los usuarios a satisfacer sus necesidades de informacién. Para ello, adiciona un

modelo de evaluacion heuristica:

= Mantener la coherencia y el nivel de actualizacion de contenidos: Objetivos, look
& feel.

= Elproveedor y la autoria de los contenidos debe ser proporcionada por medio de
informacion e identidad el sitio.

=  Contenidos textuales garantizados (lenguaje y redaccion).

= Elsignificado y la familiaridad al rotular los contenidos.

= Una arquitectura idénea al navegar e informarse en el sitio.

= Laaparienciay la formaen la que estan distribuidos los elementos de navegacion
e informacion en la interfaz. (Lay-out de la pagina).

= Elsitio posee un buscador interno.

= Los contenidos multimedia tienen un grado de adecuacion a la web.

= Laayuda contextual y la documentacion es ofrecida al usuario para facilitar su
navegacion.

= Cumple con las directrices de accesibilidad.

= El usuario tiene libertad al navegar, lo que se conoce como Control y
retroalimentacion:. (Recuperado de https://www.upf.edu/hipertextnet/numero-
2/diseno_web.html#1)

Ademas, Jacob Nielsen recalca la necesidad de realizar una revision experta

cada 2 a 5 afios para garantizar que el disefio siga satisfaciendo las necesidades del

usuario, en una forma utilizable.

29


https://www.upf.edu/hipertextnet/numero-2/diseno_web.html#1
https://www.upf.edu/hipertextnet/numero-2/diseno_web.html#1

Uno de los principales evaluadores que sefiala el autor y pionero de este término,
son los expertos en usabilidad. Sin embargo, también sefiala que el costo-beneficio
de la evaluacion de expertos seria altamente costoso dependiente de las expectativas
de la investigacion y las propuestas que brindarian estos evaluadores serian mas
atiles aplicarlas en las primeras fases del disefio del sitio web. (Recuperado de
https://www.nngroup.com/articles/how-to-conduct-a-heuristic-evaluation/).
Ademas de ello, el ser expertos en usabilidad no los hace expertos en desarrollo web
del &rea gubernamental. Por lo tanto, no garantiza una total aceptacién de resultados.
(Gonzéles, Lorés y Pascual, s.f., p. 29).

Otro grupo de evaluadores propuestos por Nielsen son los desarrolladores web.
Estos tienden a reportar problemas desde el aspecto técnico, sin embargo, si son
desarrolladores con experiencia en disefio de sitios publicos o concernientes,
expertos usuarios de internet y con algunos conocimientos en usabilidad cubririan
las expectativas de la investigacion y brindarian resultados fehacientes. (Gonzales,

Lorés y Pascual, s.f., p. 29).

1.2. MARCO TEORICO

1.2.1. TECNOLOGIAS

Entendemos tecnologias como materia y conocimiento, ya que no solo es tecnologia
aquel descubrimiento cientifico sino también el conocimiento de los avances y la
marca historica que hubo detras para lograrlo. Sin embargo, es claro que sin
conocimiento no habria tecnologia. Tal vez un avance tecnoldgico en los tiempos de
nuestros antepasados significé descubrir una forma de comunicarse; el habla, el
alfabeto, la escritura, etc. Todo ello, aunado a la historia, hace posible que mas

acontecimientos sigan desarrollandose a través de los tiempos.

Cada avance tecnoldgico ha sido indispensable para llegar hasta este punto,
en el cual se centra ahora mismo en la investigacion. Aungue diversos autores ya
hayan definido de muchas formas el término “tecnologias”, para este trabajo se han

tomado los méas cercanos al tema.
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1.2.2.

Burbules (2001) sostuvo que la tecnologia es una herramienta utilizada para
alcanzar un objetivo o propdsito, que asume a la tecnologia como instrumento para
lograr una finalidad concreta, mas no, que esta pueda manipular de alguna manera

situaciones de los usuarios... (p.7).

Sin embargo, somos conscientes de que en la actualidad, las tecnologias
pueden alterar el estado sociocultural de las personas, haciendo que la sociedad se
mantenga globalizada, rompe barreras comunicacionales y satisface necesidades.

En cuanto a la inversion de tecnologias que ha implementado la
Municipalidad de EI Agustino, es carente la informacion que se puede hallar al
respecto. Las inversiones mas certeras que se pudieron encontrar fueron hacia los
sistemas de seguridad ciudadana, en la implementacion de tres de camaras de video
vigilancia en un radio de 400 metros de las zonas con alto indice delincuencial. Sin
embargo, en el control de la calidad de sus sistemas de comunicacion, solo se sabe
que en el periodo del alcalde Victor Salcedo, se realiz6 una renovacion de los equipos

informaticos de la administracion municipal. (La Puente et al, 2013, pag. 94).

COMUNICACION

“La “Comunicacion” es alguien que dice algo a alguien a través de algin canal y con
algtin resultado (Bernstain, 1986)”. (Citado por Villugas, 2007, p. 13).

En este sentido, se puede interpretar el concepto del autor como lo que una
empresa o ente quiere decir al usuario mediante el sitio web con un objetivo. Sin
embargo, es relevante agregar el concepto de Gonzéles (S.f) que resalta al objetivo
de esta interaccion como “intentar establecer un “puente comunicacional” en el que
tanto las personas como el sistema se entiendan y trabajen juntos en pos de un

objetivo a alcanzar”. (p.6).

31



1.2.3.

Por lo tanto, la comunicacion es un instrumento de gestion que sirve para
construir y comunicar una Imagen corporativa a un publico objetivo por medio del

uso de las tecnologias.

Pese a los muchos conceptos que tornan a este término, la comunicacion que
se identifique como estrategia del Estado deberia ir mas alla de brindar simple
informacidn, y convertirse en una ventana de oportunidades facil y accesible para

todos.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

De acuerdo a avance en el tiempo, las entidades estatales han ido acoplando su
presencia en los medios digitales, y usado las TIC para implementar una estrategia
de comunicacién mas mediatica. En nuestro pais, el ente que regula el uso de las TIC
es la Oficina Nacional de Gobierno Electronico (Ongei), cuya finalidad se basa en
trasformar las relaciones entre el Estado peruano y las empresas privadas,
instituciones publicas y ciudadanos. Sin embargo, méas adelante cambio su nombre a

Secretaria de Gobierno Digital (Segdi).

El marco internacional también tiene sus definiciones respecto a este tema.
Segun la Unesco (2001), las TIC son:

“Un conjunto de disciplinas que se utilizan al manejar y procesar la
informacion, sus aplicaciones que incluyen aspectos cientificos, tecnolégicos
aplicando la ingenieria y el tecnicismo de gestion mediante el uso de
computadoras interactuando con hombres y maquinas; los contenidos de

caracter social estan asociados, asi como lo econémico y cultural”. (p. 5).

Es muy importante sefialar que ahora, con el uso de internet, la comunicacion
gue antes se pensaba directa y personal, se ha convertido en una cuestion mediatica,
pero algunas personas se rehGsan a considerar esta herramienta como una

oportunidad de evolucién. La red se ha convertido en un importante y poderoso

32



instrumento en donde todo elemento que posee comunica. Un espacio de

comunicacion que es capaz de reinventar relaciones sociales.

“El nuevo paradigma socio técnico que constituye en realidad, no es
simplemente una tecnologia, constituye la forma organizativa de nuestras
sociedades mediante la comunicacion (...), la base material de nuestras vidas
y de nuestras formas de relacionarnos, de trabajo y de comunicacién. Procesa
la virtualidad y la transformar en nuestra realidad, dandole la cosmovision de
la sociedad red, la sociedad en la que vivimos. Esto es Internet. (Castells,
1999)”. (Citado por Artopoulos et al, 2003, p.135).

En el caso de las TIC, las capacidades de una persona se van a ver
determinadas por la ayuda que reciba de las TIC para desarrollar un conjunto de

acciones, es decir por aquello que hace de manera efectiva al utilizarlas.

En este sentido, Echeverria (2008) dijo:

“(...) A més inferior sea para un usuario la distancia de capacidades TIC, es
decir, cuanto menos pueda actuar con las TIC, es tanto mas pobre sea porque

no dispone de ellas o porque no sabe usarlas”. (p.175).

En la presente investigacion, en funcion a la variable Usabilidad del Sitio
Web, fue necesario definir TIC, como un proceso de interaccion tecnoldgica a través

de un mensaje con retorno manifestado en una accion.

Sin embargo, las TICS no deben limitarse al tecnicismo cientifico o de rigor
académico. El uso cada vez mas frecuente de las TICS por los usuarios esta
evidenciando nuevos fendmenos que requieren de la administracion de expertos que
demandan vastos conocimientos en las nuevas tecnologias para estar a la par con los

receptores y tengan una comunicacion horizontal y fluida.

Las estrategias del Estado con respecto al uso de las TIC no han sido ajenas.

Diversos proyectos fueron impulsados con la finalidad de incluir a las TIC en los
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programas sociales. Por ejemplo, “Una laptop por nino”, “Internet portatil en
educacion”, “Centros de recursos tecnoldgicos”, entre otros, donde solo para el
proyecto “una laptop por nifio” se llegd a invertir S/. 693, 165,473 entre el 2007 y
2011.

Esta interaccion puede darse de diversas maneras. Tanto off line como online
permiten conectar con el ciudadano y de esa manera mantener la comunicacion

abierta mediante la emisién de mensajes constantes.

Consuelo Belloch (s.f.) sostuvo que la transmision de estos mensajes se dan
de tres maneras: desde la comunicacion sincrona, desde el acceso, obtencion y
utilizacion de informacion y/o recursos y desde la comunicacion asincrona (...). (p.
4).

En el Perd, la Encuesta Nacional de Recursos Informaticos de la
Administracion Publica (Enriap) es la herramienta encargada de calcular la evolucion
de los recursos informaticos que posee una entidad del Estado. Con esta encuesta, se
obtienen datos que indicaran la infraestructura tecnolégica que podran revelar cuan
implantada esta la norma I1SO en la entidad en referencia a que tan segura sea la
informacion y el ciclo de vida del software que se utilizd. Sin embargo, esta encuesta
no mide el nivel de usabilidad que disponen las entidades publicas. (Recuperado de

http://www.gobiernodigital.gob.pe/enriap/).

De hecho, en el Plan Operativo Informéatico 2018, del portal de la Secretaria
de Gobierno Digital, delata que la Municipalidad de EI Agustino no ha cumplido en
el periodo de 2017 — 2018 con los requerimientos de la infraestructura informatica y
de servicios establecidas por la Alta Direccion, que segun este “permitirian el
cumplimiento de los  objetivos  institucionales”  (Recuperado  de

http://www.gobiernodigital.gob.pe/poi/).
En el Plan de Desarrollo Local Concertado de la Municipalidad de El

Agustino, detalla al respecto que, entre los afios 2021 y 2030, las TIC seran

introducidas para condicionar las acciones a las nuevas expectativas y exigencias de
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1.2.4.

la poblacion denominada Z, en donde permita mejorar sus sistemas educativos y
sanitarios y apuntar a una modernizacion municipal para una infraestructura y
servicios publicos gestionados de forma moderna y apta para los nuevos estilos de
vida. (p. 73).

Sin embargo, este apartado es lo Unico que detalla el sitio web acerca de las
TIC, quedando ambigua la idea de adaptacion e integracion de todos los ciudadanos

y ciudadanas agustinenses.

SITIO WEB, PAGINA WEB Y PLATAFORMA WEB

No se puede empezar esta investigacion, sin antes tener en claro las diferencias sobre

la definicion de esta importante herramienta.

“Toda documentacion electronica que contenga informacion especificamente
de un tema en particular y se encuentre en almacenamiento en algin sistema
de computo o formato y esté conectado a la red mundial de informacion
Ilamada internet se le denomina en general pagina web. (Recuperado de
http://virtualcom.org/joomita_2/Joomla/Index.php?option=com_content&ta
sk=view&id=4&ltemid=1)". (Citado por Becerra, 2014, p.20).

Sin embargo, el sitio web puede contener un conjunto de paginas web en un
solo lugar. La pagina web es el archivo HTML que fue disefiado con el fin de brindar

un sitio web. Se asocian mas a paginas de contenido corporativo.

Los portales web, para Vargas (2008) son equivalentes s un puente, que tiene
pretensiones de servir o sirve como un sitio principal de partida para las personas

conectadas al world wide web” (p.73).
Es decir que los portales web mayormente tienen contenido informativo sobre

otros espacios web de interés en temas diversos, no necesariamente de un solo tema.

Es un portal web msn.com; yahoo.es, etc.
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Una plataforma web es aquella que permite crear algo al usuario, subir
recursos, compartir opiniones y otras formas dindmicas de comunicacién. Una

plataforma web es wordpress.com; blogger.com, etc.

En cuanto a la evaluacion de un sitio web, especificamente en la valoracion
de una web municipal, hay que tener en cuenta una serie de elementos importantes
desde la perspectiva de la usabilidad para el usuario, y de esa manera poder catalogar

su relevancia en el ciberespacio.

Segln Marcos y Rovira (2005) dijo: “Gracias a la evaluacion de expertos, se
distintos elementos podrian ser medidos de un sitio web: los elementos de
interaccion, la redaccion, la identidad gréfica, la disposicion de los elementos,

algunos aspectos técnicos y la accesibilidad”. (p. 419).

Por otro lado, Gonzéles, Pascual y Lorés (s.f.) sostuvieron que “En una
Evaluacion Heuristica real no es necesario limitarse a un autor (...) sino que los
distintos principios Heuristicos presentados pueden utilizarse de manera combinada
de acuerdo al aspecto que desee enfatizarse durante la inspeccion de la interfaz que

sera evaluada” (p.35).

Es necesario resaltar que la finalidad de todo contenido publicado en la
plataforma web debe contribuir a la sociedad y deben presentar un conjunto de
valores deseables para que este sitio web se convierta en la adecuada para los

usuarios.

Al ver el sitio web, no en aspectos técnicos, sino, mas bien, bajo un aspecto
de comunicacion, podemos observar que el usuario muy poco es tomado en cuenta
en la implementacién de este, pese a que es creado con la finalidad de que el mismo

cibernauta lo utilice para cubrir sus necesidades de informacidn.

Ortega (2005) afirmé al respecto que no basta con el sentido comdn (aspectos

técnicos que deberian tener todo sitio web) sino también establecer con el usuario
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1.2.5.

una especie de “norma de convencidn” en donde todos puedan entenderse con el

mismo idioma (parr. 7-11).

Ademas, el autor sefialé que, para que esto sea factible “el disefio centrado en
el usuario debe tener lugar, y una estructura en funcion de éste, asi como los lugares

con esquemas para navegar claros y precisos”. (Ortega, 2005, parr.4).

Algunos autores reflexionaron sobre las contribuciones de los contenidos

digitales, que deberian:

1. “Promover que todos los usuarios de la internet puedan usar y acceder para
apoyar su desarrollo sociocultural.

2. Garantizar que los usuarios puedan utilizar el potencial al maximo de los
contenidos digitales.

3. Aspectos culturales y linguisticos de los usuarios deben ser adaptados de la
mejor manera posible, generando las condiciones que favorezcan el aumento de la

distribucién y el uso de contenidos digitales en la internet (Velasco, 2012, p.79).

El Estado ha implementado un portal de software puablico, que es
www.softwarepublico.gob.pe, para que las entidades estatales puedan compartir
software desarrollado por otras entidades del Estado para ahorrar costos en el

desarrollo e implementacion de estas.

USABILIDAD DEL SITIO WEB

Es aqui donde se resalta que el aspecto de usabilidad deberia estar presente en todos
los sitios web estatales, porque brindarian el acceso a todos los ciudadanos sin

distincién garantizando su participacion ciudadana y sus derechos fundamentales.

La usabilidad proveniente de la voz que significa "facilidad para usar” -
parece provenir de la expresion "user friendly”, como sefialaron Bevan, Kirakowski
y Maissel (1991) que es reemplazada por sus connotaciones vagas y subjetivas.

(Disefio gréafico y algo mas, s.f., Parr. 4).
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“La usabilidad deberia suponer que el sistema sea facil de usar y de
aprender aplicando una serie de métodos que busquen una relacion directa
con otros conceptos como accesibilidad y visibilidad”. (Travieso, Alonso y

Vivancos, 2007, “Fundamentalmente, puede afirmarse...”).

Nielsen (2003) sostuvo que la usabilidad “es la atribucion de calidad que mide
la facilidad de usar las interfaces Web”. (Vargas, 2008, p.53).

Para Gravalos (2013) “Se relaciona con la capacidad de observacion del

usuario para recuperacion la informacién y ajustar la tarea al usuario”. (p.259).

Asi mismo, el autor mencion6 que una correcta usabilidad cumple tres

aspectos:

“El primer aspecto de aprendizaje que hace factible que nuevos
usuarios puedan interactuar de forma efectiva y que se relacione con la
predictibilidad, sintetizacion, familiaridad, la generalizacion de los
conocimientos previos y la consistencia; el segundo aspecto es la flexibilidad,
el cual esta dado por un variado conjunto de posibilidades que permite el
intercambio de informacion entre el usuario y el sistema. Pretende que sea
posible el didlogo, la multiplicidad de vias para realizar la tarea, las tareas
anteriores sean similes y que el usuario y el sistema se encuentren ptimos; y
como tercer aspecto la robustez el cual es la facilidad del cumplimiento de

objetivos de un usuario de forma apoyada.”. (p.259).
Es preciso que, para lograr comunicarse de manera efectiva a través de las
TIC, dicha herramienta esté disefiado de tal manera que podamos comprender su

funcionamiento con facilidad.

Para medir si un sitio web es usable, podemos resaltar con mayor énfasis un

tipo de evaluacion llamada “La evaluacién heuristica” que es la mas usada por
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autores porque “se realiza como inspeccion sistematica de un disefio del interfaz

utilizado para la usabilidad. (Nielsen, 2005)”. (Citado por Vargas, 2008, p. 79).

En este sentido, la pagina Guia Digital (s.f.) menciond que “es importante

tener en cuenta a Jakob Nielsen destacado autor y uno de los mas citados en relacién

a la usabilidad de los sitios web, ya que resalta de la portada de todo sitio web los

elementos mas importantes. Se pueden resumir en cuatro postulados generales”.

(parr. 3).

1. “Claridad en el proposito del sitio: el sitio explica su identidad y su
utilidad para quienes lo visitan; los usuarios deben ser capaces de hacerlo de
forma simple y répida. Por ejemplo, las normas referidas al uso de las URLs y
los logos oficiales deben ser cumplidas”. (parr. 4).

2. “Ayudar al usuario a encontrar lo que necesita: el sitio web deberia
contar con un sistema de navegacion visible y completo, y un sistema de
busqueda que lo complemente y haga mas efectivo para acceder al contenido

inaccesible o0 que permanezca oculto”. (parr. 5).

3. “Demostrar el contenido del sitio: el contenido debe estar visible de
forma clara, con titulos comprensibles y enlaces hacia las secciones mas
utilizadas que se encuentren disponibles y que puedan ser buscadas por el usuario.
Esto generara adquirir un seguimiento de las visitas para comprender lo mas visto

y lo mas buscado del Sitio Web”. (parr. 6).

4. “Usar disefio visual para mejorar y no para definir la interaccion del
Sitio Web: hace referencia a que los elementos gréaficos del sitio web deben estar
dirigidos en la ayuda al usuario y a cumplir sus objetivos. Estos no deben ser
meros adornos utilizados como relleno del espacio web. Pese a ser un tema
debatible, el propdsito no es la restriccion del uso de imagenes y elementos
gréficos, sino un adecuado uso de estos para que la experiencia del usuario sea

garantizada y el sitio cumpla con lo ofrecido”. (parr. 7).
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Los estudios actuales en relacion con los espacios comunicativos del
ciberespacio pretenden destacar la importancia de la configuracién de estos mismos
para que sean faciles de ser comprendidos, aprendidos y utilizados por las personas,

entre otras caracteristicas.

Ortega (2005) sostuvo que:

“La usabilidad desde sus comienzos ha aportado en mejorar la comunicacién
a partir de un nuevo canal multimedia e interacciones constantes y directas.
Garantizando la existencia de sitios usables crece la probabilidad de establecer
procesos comunicacionales mas eficaces en la red. Quiere decir que sus aportes estan
orientados al respaldo y ofrecimiento de una mayor calidad de la comunicacion, sin
que por ello signifique la existencia de una relacion directa entre la calidad y el

namero de personas que recurren a ella. (parr. 5).

1.2.5.1. ARQUITECTURA GENERAL DEL CONTENIDO

El usuario promedio es capaz de reconocer a simple vista un texto, una
imagen, un enlace y los diversos elementos que circulan por la web. Como
estan constituidos para que sean facilmente reconocidos es el deber de cada
entidad. Esta debe ser familiar y facil de recordar, segun los 10 principios

de usabilidad propuestas por Nielsen.

Sin embargo, esta estructura deberd estar facilitada para todo
ciudadano que tenga necesidad de informacion. Esto comprende no solo al
usuario comudn, acostumbrado a navegar por sitios web, sino la diversidad
de usuarios del ciberespacio. Desde el afio 2002 el Per( cuenta con la “Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica”, ley 278006 que
dentro de la misma promueve la creacion de portales web municipales en

los gobiernos locales. (Minedu, s.f).

Esta norma tiene por finalidad la promocion de la transparencia estatal

y sus acciones. Asimismo, derecho fundamental del acceso a la informacion
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1.2.5.1.1.

1.2.5.1.2.

debe estar regulado y consagrado en el numeral 5 del articulo 2° de la
Constitucion Politica del Perd. Esta establecido el contenido de la
informacién de los portales de las dependencias publicas y los requisitos y
procedimientos para el acceso a la informacion publica. (Minedu, s.f).

En este sentido, al evaluar un sitio web se va a tener en cuenta varios
elementos que partiran del contenido que se publique, y si cumplen con las
propuestas determinadas por dicha ley.

ORGANIZACION Y ESTRUCTURA DEL CONTENIDO

1.2.5.1.1.1. ESTRUCTURA JERARQUICA DE LOS CONTENIDOS

“Hace referencia a la estructura de los contenidos los cuales
deben estar conformados por un modelo claro (Saorin Pérez,
2004)”. (Citado por Gimenez, 2014. p.12).

Esta referido a la organizacion del contenido de la
informacién desde lo mas relevante a lo mas irrelevante o

viceversa, siguiendo una estructura.

1.2.5.1.1.2. ESTRUCTURA ORGANICA DE CONTENIDO

“Esta caracterizada por la organizaciéon de la
informacion a partir de la institucion  (servicios,
departamentos, unidades) (Saorin Pérez, 2004)”. (Citado por
Giménez, 2014. P.12).

NAVEGACION

Conjunto de elementos que permiten identificar las acciones en el sitio web

que esta visitando el usuario.
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1.2.5.1.21. ACCESIBILIDAD WEB

“La accesibilidad se refiere conforme a las normas
internacionales una serie de acciones activas para mejorar la
accesibilidad de la web. (Saorin, 2004)”. (Citado por Giménez,
2014, p.13).

No todos los autores estan de acuerdo con este término.
Para algunos, la accesibilidad significa la posibilidad de acceso
para cualquier tipo de wusuario, para otros, acciones
corporativas que permitan a los usuarios acceder al

ciberespacio.

Para Gravalos (2013) accesibilidad esta orientada a una
correcta navegacion del internauta mediante el uso de practicas

de un conjunto de técnicas. (p.152).

No se puede determinar la aceptacion de alguno de
estos términos porque, todas llevan un enfoque distinto. Sin
embargo, todos concuerdan con que el disefio de esta mejorara

la comunicacién hacia el usuario.

En este aspecto, Gravalos (2013) menciond que la
accesibilidad, dependiente de los dispositivos que se
encuentren en el mercado, siempre estara regulada y
significara una transformacion de las paginas web acorde a su
disefio y aceptacion de las posibilidades que existan en la

navegacion”. (p.260).

En el Perd, la Ley N° 28530 del 25/05/2005, Ley que
promueve el acceso a internet para personas con discapacidad

y regula el adecuado espacio fisico en cabinas de internet
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publicas, que entrd en vigor el 25/09/2005. En esta se destaca
no sélo la obligacion de las entidades publicas y universidades
a brindar sitios web accesibles, sino también a las personas
naturales y/o juridicas a prestar servicios de informacion al
consumidor y otros servicios mediante paginas web. No
obstante, esta ley presenta falencias debido que solamente
toma en cuenta a personas con discapacidad visual, dejando de
lado otros grupos vulnerables de usuarios ni tampoco indica el

nivel de accesibilidad que se debe cumplir.
Articulo 3°.- Adecuacion de portales y paginas web

Las universidades y los entes estatales deben
incorporar en sus paginas web o portales de Internet opciones
de acceso para que las personas con discapacidad visual

puedan acceder a la informacion que contienen.

Las personas naturales o juridicas privadas que se
encuentren prestando servicios informativos al consumidor y
otros servicios mediante paginas web o portales de Internet
deberan incorporar en las mismas opciones de acceso para

personas con discapacidad visual.

Para efectos de la presente Ley, son entidades publicas
las sefialadas en el articulo I del Titulo Preliminar de la Ley N°

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
Articulo 7°.- Sanciones

Incumplir las disposiciones en los articulos 3° y 4° podria ser
sancionado con multa, las cuales serdn determinadas en el
reglamento de la presente Ley, no pudiendo ser mayor a dos
(2) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) si es un

incumplimiento grave.
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1.25.2.

1.2.5.1.2.2.

En el caso del articulo 3°, la autoridad competente para
conocer de las infracciones y sanciones es el Ministerio de la

Mujer y Desarrollo Social.

En el caso del articulo 4° las multas se aplicaran
conforme a la Ley N° 27920. (Universidad de Alicante, s.f.,
Parr. 9).

Asimismo, el sesenta por ciento (60%) de lo recaudado
de las multas serdq transferido al CONADIS para el
cumplimiento de las funciones encomendadas en la presente
Ley. (Ley 28530).

VISIBILIDAD

Segun Garcia (2009), el disefio de estrategias de busqueda
permite que el usuario pueda localizar la informacion de una
menara sencilla y descomplicada a través de un conjunto de
actividades y elementos que posibilitan y facilitan la
localizacion de un sitio web en internet” (Universidad de
Alicante, s.f., Parr. 3).

En este sentido, cualquier usuario deberia ser capaz de
localizar la informacion en el sitio web y que este garantice la
usabilidad, accesibilidad, calidad y la visibilidad web, la cual
debe ser de facil acceso y reconocer los contenidos o servicios

en internet.

DISENO VISUAL

Probablemente este es uno de los puntos mas importantes en donde coinciden

todos los autores que es la base de la usabilidad. Es esta la primera impresion

que se llevara el usuario al acceder al sitio web, y sobre todo, si se trata de un
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sitio web estatal, dependera de una serie de caracteristicas faciles de

reconocer y usar durante el paso del usuario.

El disefio visual es un elemento de comunicacién que ha sido
socavado por un deficiente uso de criterio pensado en el usuario real. Cada
aspecto debe representar lo que la entidad quiere decirle al usuario, ya que
determinaré si la entidad cumplié o no su propdsito, informar al ciudadano

por medio de un canal de comunicacion.

En este sentido, Gravalos (2013), dice que el disefio visual debe ser

una respuesta a aspectos técnicos, creativos y estratégicos”. (p. 154).

Coincidentemente Hassan sefiala que un sitio web serd mas facil de

usar en cuanto mas sea parecido a otros sitios web. (Hassan, 2003, parr. 24).

Bajo estos conceptos, Gravalos también menciona que “Desde un
punto de vista iconico el estudio serd analiticamente mas idoneo si se
encuentra de acuerdo a los criterios usables, considerando la cromatica y su
significacion en un nivel que analice su integracion con la identidad visual
corporativa, en relacion a la cultura de los publicos objetivo y analizando la
lingtistica del mismo bajo los parametros establecidos en sus requerimientos

de comunicacién persuasiva”. (2013, p.259).

1.2.5.2.1. ELEMENTOS DE INTERACCION

1.25.2.1.1. MENUS
Las teorias en las que se ha basado esta investigacion, como la
de Nielsen y Molich (1990) y Hassan (2003) son en este punto
visibles ya que, al seleccionar una opcion entre las propuestas
por la entidad estatal, el usuario debera comprender

rapidamente lo que busca dentro de estas y saciar sus
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1.2.52.1.2.

necesidades. Pero probablemente no todas las entidades llegan

a satisfacer al usuario en su busqueda.

Los elementos principales del sistema de navegacion
de un sitio web son los menus. Se cree que la calidad del menu
puede ser medida por su indetectabilidad por el usuario, es
decir, no requiere alguna atencion: se encuentra en el mismo
lugar que todas y no es llamativo, pues no altera o interrumpe
la actividad que se encuentre realizando el usuario. En el
disefio de los menus la coherencia es un aspecto fundamental:
ubicarla, saber su comportamiento y su aspecto constante
facilitan al usuario entender su funcionamiento y dedicarle el

minimo esfuerzo. (Marcos y Cadafa, 2003, p.3).

Para Marcos y Cadafia (2003) es usable un menu

cuando:

= El estilo conserva un equilibrio con el resto de elementos
del sitio web.

= Su ubicacion estd prestablecida, sin romper con la
composicion estandar.

= Su aspecto guarda discrecion y no protagoniza un papel
preponderante sobre el contenido.

= De cada una de las opciones sus etiquetas son descriptivas.
= No presenta mas de siete opciones, o0 si lo hace, existen

subcategorias”. (p.4).

ETIQUETAS

Una parte fundamental de los menls son sus etiquetas. La
etiqueta es la palabra que sirve para nombrar a un elemento
que puede ser utilizado por el usuario. Las etiquetas son

aplicadas a paginas, secciones, aplicaciones o funcionalidades.
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1.2.5.2.1.3.

Su funcion es aportar previsibilidad a un sistema, esto es,
adelantar lo que va ocurrir, lo que el usuario se va a encontrar,
describir efectivamente lo que hay detras de ellas de forma
répida. (Marcos y Rovira, p.421).

Para Marcos y Cadafia (2003) “seran etiquetas usables
aquellas que:

= Favorezcan la previsibilidad, usando términos que
anticipen al usuario lo que se encontrara detras.

=  Seadecue su longitud a la disponible en cada caso (segln
se trate de un menu, una cabecera, etc.).

= Tengan un tratamiento grafico coherente segun el tipo de

etiqueta: color, tamafio y tipografia adecuados”. (p.5).

FORMULARIOS

Si la pagina web incluye un formulario, éste debera reunir los
campos adecuados y ademas tenerlos correctamente
agrupados, en un orden légico y alineados, pues un papel
importante juega la composicién visual. Un formulario con los
campos desalineados transmite desorden 'y genera
escepticismo en el usuario que rellena los datos. (Marcos y
Rovira, 2004, p.421).

Marcos y Cadafia (2003) sostuvieron que “para ser

usable, un formulario tiene que:

=  Agrupar las preguntas sobre un mismo tema en bloques
diferenciados
= Mantener la alineacion entre los campos para asegurar la

armonia visual
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1.2.5.2.14.

= Permitir el uso del tabulador en el formulario, ubicando
los campos de modo que al tabular se siga el orden légico de
respuesta

= Diferenciar visualmente los campos que son de
cumplimentacion obligatoria

= Usar menus desplegables o radio-buttons en preguntas con
respuestas excluyentes, y checkboxes cuando tenga sentido la
respuesta maltiple.

= Minimizar las preguntas abiertas que requieran escribir
dentro de campos de texto. Usar, siempre que sea posible,

preguntas con respuestas cerradas”. (p.5-6).

ENLACES

“Es la navegacion entre paginas web de forma basica. La
finalidad de los enlaces consiste hacer factible la transicion
entre paginas de forma paulatina. Existen requisitos que se
deben cumplir para que los enlaces en un sitio web funcionen
de esta forma: sélo el texto descriptivo del «punto de destino»
debe enlazarse, destacan sobre el texto normal, y no debe haber
confusiones con otros enlaces. Debe evitarse la profusion de
enlaces en el texto, por lo general no deberia existir mas de dos

por parrafo”. (Marcos y Rovira, 2004, p.421).

“Los enlaces deben ser reconocidos como una unidad
(enlaces que ocupan mas de una linea) y no sélo deben
reconocerse como tales, sino que su caracterizacion debe
indicar su estado (para orientar al usuario)”. (Hassan, 2003,

parr. 57).

“Los enlaces rotos, y los que enlazan con la misma

pagina que se esta visualizando son enlaces que no llevan a
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ningun sitio (por ejemplo, enlaces a la "home" desde la misma

pagina de inicio)”. (Hassan, 2003, parr. 63).

1.2.5.2.2. DISPOSICION DE LOS ELEMENTOS

1.2.5.2.21. ALINEAMIENTO

Es alineamiento cuando los objetos se encuentran situados en
una pantalla (tablas, titulares, bloques de texto, etc.) y se trazan
lineas invisibles en los margenes de estos. Pese a ser
transparentes, estas lineas si se perciben visualmente.
Usualmente, resulta mas arménico a la vista del usuario una
composicion con pocas lineas de referencia (tanto verticales
como horizontales). Por el contrario, muchas lineas de
referencia en una composicion presentada de forma escalonada
0 con diagonales, tiende a crear desasosiego y sensacion de

desorden visual. (Marcos y Rovira, 2004, p.422).

1.2.5.2.3. REDACCION

1.2.5.2.3.1. ESTILO

Diversos estudios han comprobado que la lectura en pantalla
es mas lenta que en papel entre un 20 y un 30 %, generando
mayor sensacion de cansancio y disminuyendo el ritmo de
lectura. Los documentos web presentan una estructura de la
informacion mayormente hipertextual, lo que dificulta la
lectura por no ser lineal. La accion de tomar decisiones y
ejecutarlas entorno a la navegacion en el hipertexto impone en
el usuario una carga cognitiva adicional y, por tanto, es mas
probable que su atencién se desvie. Por todo ello, es

recomendable que los textos escritos para monitor deberian
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considerar una estructura diferente, gramaticalmente menos

compleja que la del papel.

Los textos disefiados para un sitio web deben cumplir
una serie de requisitos y no solo tratarse de textos «volcados»
al azar. En ese sentido, se recomienda aplicar el estilo de
redaccion de la «pirdmide invertida», de uso habitual en el
ambito periodistico: iniciando con la conclusion o novedad y

continuar con el contexto y los detalles.

Un estudio de Poynter, denominado Eyetrack analiz6
por medio de gafas puestas en usuarios cuanto son capaces de
leer y de qué manera. Este estudio fue realizado entre los afios
2000 y 2007, y pretendia saber el comportamiento de los
usuarios al leer sitios web noticiosos. Sin embargo, Nielsen
cuestiono este estudio poco después, porque consideraba que,
al reclutar a la muestra de poblacidn, se dispuso un anuncio en
webs periodisticas en donde un requisito era leer noticias tres
veces a la semana como minimo. Entonces, desde este aspecto,
solo consideraba usuarios capaces de entrar perfectamente a
un navegador y familiarizados con las TIC. (Franco, 2008, p.
30).

Sin embargo, el estilo de redaccion mas aceptado por
expertos en usabilidad es el de la piramide invertida. Es asi,
como Nielsen describe la forma en que se debe emplear esta

estructura:

“Para desarrollar el estilo conocido como
piramide invertida comience el articulo diciéndoles a
los lectores la conclusion, siga con la mas importante

informacion de apoyo y termine dando contexto, por la
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simple razon de que da la vuelta al estilo tradicional de
piramide”. (Citado por Franco, 2008, p. 51).

Es importante mencionar el aporte de Marcos y Rovira
(2005), quienes indicaron que, asi como en la edicion impresa
de todo documento, el texto presentado debe respetar las

normas ortogréficas y gramaticales. (p. 423).

Por otro lado, Hassan y Martin (2003) agregaron que
las caracteristicas como evitar el lenguaje corporativista y
ofrecer versiones del sitio web en diferentes idiomas cuando
sea necesario son cuestiones que las entidades deben prestar

atencion. (parr. 34).

1.2.5.2.4. IDENTIDAD GRAFICA

Es un concepto que representa a la entidad en una sola pieza. En ella deben
estar elementos como el color con el que se identifica, tipografia y una

imagen de facil asociacion y memoria para el espectador.

1.2.5.2.4.1. TIPOGRAFIA

La seleccion de una u otra tipografia sirve para transmitir
valores tan diversos como seriedad, frescura, novedad,
antiguedad, etc. El uso aleatorio de tipografias resta seriedad y
consistencia a los mensajes. La seleccidn de tipografias en el
sitio web nunca debe ser arbitraria. En el caso de no contar con
un manual de estilo para su uso, la norma deberad ser usar
fuentes estandares que vengan preinstaladas en los sistemas

operativos mas habituales. (Marcos y Rovira, 2004, p. 424).
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1.253.

1.2.5.2.4.2.

1.2.5.2.4.3.

COLORES

Con respecto al uso de colores en el sitio web, debe
considerarse dos aspectos diferentes: la paleta de colores
corporativa y la armonia visual. La paleta de colores
corporativa consiste en una serie de colores que
inconscientemente se asocian a la marca o institucion. Estos
colores, deben aplicarse ademas en las proporciones adecuadas
segun determinen las guias de estilo. La armonia visual se
logra mediante combinaciones de colores que no contrasten
excesivamente 0 que no provoquen fatiga visual. (Marcos y
Rovira, 2004, p.424).

ICONOS

Son representaciones graficas de un contenido, su objetivo es
evocar un concepto complejo con una imagen simple. No
existe una regla fija para lograr iconos facilmente
reconocibles: en ocasiones deben representar la accion que
ejecutan, en otras ocasiones, lo que funciona es que
representen la consecuencia de esa accion. No deben ser

usados en gran nimero, (Marcos y Rovira, 2004, p.424).

OBTENCION Y/O UTILIZACION DE INFORMACION O

RECURSOS

Segun Belloch (s.f.):

A través de la World Wide Web tenemos acceso a una inmensidad de

sitios web que se encuentran ubicados en servidores de todo el mundo,
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conectados entre si mediante Internet. Para ello, es indispensable
disponer de un programa informatico para el usuario (programa
cliente) que le permita interactuar y facilitar la comunicacion con los
servidores, y a la vez, estar capacitado para utilizar el protocolo http
de comunicacion. Los sitios web son bésicamente aplicaciones
multimedia interactivas compuestas por hipertextos que pueden
incluir informacién con multiples cédigos (texto, imagen, sonido,...).
El éxito de la web proviene de la union de un protocolo de
comunicacion y un lenguaje estandarizado que se ha extendido
rapidamente, contribuyendo de forma decisiva a la incorporacion de
una infinidad de usuarios y proveedores de informacién en este nuevo
entorno. Actualmente, acceder a la informacion mediante el WWW es
el significado de la comunicacidn asincrona y esta integrando cada vez
un mayor numero de funcionalidades y otras herramientas (...).
Ademas, acceder a la informacion simplemente estd conllevando
procesos de comunicacion mas complejos y sofisticados con la
incorporacion de herramientas de bases de datos, simuladores, etc.,
que proporcionan una novedosa e importante perspectiva de futuro a
grandes rasgos, no solo para el entretenimiento sino para la educacion.

(p.4). (Belloch, s.f., “Acceso, obtencion y/o utilizacion”, p.4).

Segun el Georgia Institute of Technology (2001):

“Los usuarios de Internet presentan una serie de obstaculos que
se refieren a insuficiencias del sistema (velocidad e interrupciones),
pero también a dificultades légicas en la busqueda de informaciones
y a deficiencias de disefio (de comunicacion) en las paginas en
Internet, ya que se les dificulta entender el sistema y sobre todo
interactuar con él. Situaciones como estas hacen que la experiencia de
interaccion en la red se vuelva frustrante”. (2001)”. (Citado por

Mogollén, 2006, Parr. 14).
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Hassan y Martin (2003) sostuvieron que haciendo uso correcto de
colores, efectos tipogréaficos y agrupaciones para discriminar informacion de
alguna manera se evita la sobrecarga informativa. Al igual que en los
elementos de un mend de navegacion, los grupos diferentes de objetos

informativos de una pagina, no deberan superar el nimero 7+2”. (parr. 77).

1.2.5.3.1. INFORMACION BASICA

Identifica a la institucion con datos generales sobre ella misma como medio

informativo.

1.25.3.1.1. DATOS DE CONTACTO
Especifica si se dispone de informacion de localizacion,
telefono y correo electronico de la Municipalidad. (Giménez,
2014. p.14).

1.2.5.3.1.2. HISTORIA DE LA MUNICIPALIDAD

Especifica si existe alguna referencia a los origenes de la
institucion. (Giménez, 2014, p.14).

1.2.5.3.1.3. ARCHIVO GRAFICO
Es la memoria grafica de eventos acontecidos, que pueden ser

dentro y fuera de las instalaciones, etc. (Saorin Pérez, 2004)”.
(Citado por Giménez, 2014. P.14).
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1.2.5.3.1.4. MISION, VISION Y PROYECTOS

“Mision: Es la razdn para la existencia de una organizacion y
lo que confiere valor a los ojos de todos los participantes en
ella, especialmente sus empleados. (Lopez, 2004)”. (Citado

por Giménez, 2014. P.15).

“Vision: Aspiracion de una organizacion o persona que
pone de manifiesto lo que desean llegar a ser o lograr, expresa
de manera tan concreta y visual que cuando se comunica el
oyente se forma una imagen. (Lopez, 2004)”. (Citado por

Gimenez, 2014. P.15).

“Proyectos: son los planes de desarrollo, proyectos en
marcha, planes estratégicos, o cualquier proceso de mejora
incluidos en la pagina o seccion web de la Municipalidad.
(Lopez, 2004)”. (Citado por Giménez, 2014. P.15).

1.2.5.3.1.5. GUIA GENERAL DE SERVICIOS QUE OFRECE
“Informacion descriptiva de los servicios y productos al
usuario. Distribucion de espacios y politicas de usuarios
(Saorin, 2004)”. (Citado por Giménez, 2014. P.14).

1.2.5.3.2. SISTEMA DE INFORMACION Y DE RECUPERACION

Proceso por el cual se accede a una informacion que ha sido previamente

almacenada. (Giménez, 2014, p.15).
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1.2.5.3.2.1.

TRAMITES EN LINEA

Hace referencia a la posibilidad de realizar un tramite
documentario o de otra indole, desde la pagina web.

1.2.5.3.3. CONTENIDO DE DIFUSION

1.2.5.3.3.1.

1.2.5.3.3.2.

“Es el conjunto de recursos informativos que incluye agendas
de actividades, informacion comunitaria, boletines o noticias
(Saorin, 2004)” (Citado por Giménez, 2014, p.16).

AGENDA DE ACTIVIDADES
“Informacion dinamica de las actividades previstas en la
biblioteca, asi como su memoria retrospectiva. (Saorin,

2004)”. (Citado por Giménez, 2014, p.15).

INFORMACION COMUNITARIA (NOTICIAS

EXTERNAS)

“Informacion de interés para la comunidad: enlaces,
organismos, recursos sociales, convocatorias, temas locales de
actualidad, etc. (Saorin, 2004, p. 200)”. (Citado por Giménez,
2014, p.16).

Hoy en dia, el estudio de un sitio web, para deducir su
calidad y eficacia, considera muchos mas términos que los que
se han incluido en este trabajo. Sin embargo, se basan en
conceptos y cualidades técnicas, mas no en las afirmativas a la
forma en que la institucion logra calar en el usuario para que
este vuelva a frecuentar la misma, asunto que carece de
preocupacion por parte del Estado. Si el Estado, por medio de
sus funcionarios, tuviera mayor consideracion en este aspecto,

podria tomar en cuenta detalles como crear una mejor forma
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de acceder a sitios web publicos, con lenguajes menos
burocraticos o técnicos, en vez de crear una pagina

considerando solo su disefio o estética digital.

La masificacion de sitios web puablicos es un hecho, y
es entendible que el Estado proporcione informacion a través
de las nuevas tecnologias, sin embargo, el papel que juega el
sitio web municipal se hace necesaria para el desarrollo de una
ciudadania, ya que el propdésito siempre sera el de suplir las
necesidades de informacion de los usuarios. Es por ello, que la
identidad corporativa que se divulgue por este medio debe ser
muy transparente y evidente, pues todos sus elementos

comunican.
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1.3.

FORMULACION AL PROBLEMA

Es necesario comprender como es la funcionalidad de las Tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC) en la gestion de un distrito que, en los Ultimos
afios, ha demostrado grandes avances socioculturales respecto a la reduccion de
problematicas como la pobreza y analfabetismo, por ejemplo. Cambios que han sido
graduales, pero evidentes. Entonces, llegar a conocer el modo de operar de estas TIC
podria servir de modelo para el empleo de estrategias de comunicacion en otros
municipios o, por el contrario, obtener un rol decisivo en gatillar cambios
paradigmaticos de la gestion para generar nuevas propuestas y mejoras en bien del

desarrollo e innovacion.

En este sentido, los estudios que se basan en la usabilidad se han establecido
sobre las bases de tecnicismos méas no en un criterio inclusivo de los usuarios. En
esta investigacion, el andlisis del sitio web de un municipio demostrard que hay
mucho por considerar aun y que no solo se trata de crear un sitio web por crear, sino

con miras de desarrollo.

La investigacion ha tomado como referentes a diversos autores que han
intentado establecer incidencias en el campo de la usabilidad, al evaluar diferentes
sitios web abordando el tema a favor de los usuarios. Es de suma importancia, por lo
tanto, aclarar que esta practica es totalmente valida, y que lo han venido ejerciendo
otros investigadores para una mayor aproximacion al estructurar la sustentacion
tedrica que respalde el estudio. Sin embargo, aun falta poner mas énfasis en aspectos

de accesibilidad web y adaptar estas paginas a una “web participativa”.

1.3.1. PROBLEMA GENERAL

¢Como puede la presencia de la Usabilidad de la Municipalidad de El

Agustino mejorar su proceso de comunicacion?
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1.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢Cuales son sus falencias mas frecuentes?
¢Cumplen la normativa de accesibilidad web?

¢COmo puede mejorar su proceso de comunicacion?

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

TEORICA

Esta investigacion aportara conocimiento cientifico acerca de un disefio centrado
en usuarios del nivel socioecondmico C, excluidos de las estrategias de comunicacion
ya que no han sido considerados debido a la generalizacion de usuarios y la transicion
acelerada de los entes estatales al ciberespacio. Las pocas probabilidades de
desarrollo al que se han visto afectados por diversos factores, no deberia representar
una excusa sino una mejorar continua de las estrategias de comunicacion para que el
Estado pueda promover sitios web no desde aspectos meramente técnicos, sino desde
la usabilidad, y asi, mas ciudadanos puedan integrarse y ser protagonistas de su

propio distrito.

METODOLOGICA

La investigacion propuso una mejora en el método de estudio, y recogio los
aportes de diferentes autores para reunir elementos que se consideraron relevantes
basados en el proceso de comunicacion eficaz hacia el usuario. Una vez demostrada
la validez y confiabilidad del instrumento puede ser utilizada para otros
investigadores o quienes quieran medir la calidad de sus sitios web, con miras a

centrarse en diferentes tipos de usuarios y asi lograr una verdadera inclusion.

PRACTICA

Esta investigacion fue realizada para comprender como es la funcionalidad
de las Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la gestién de un
distrito que, en los ultimos afios, ha demostrado grandes avances socioculturales

respecto a la reduccion de problematicas como la pobreza y analfabetismo, pero que
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1.5.

1.6.

aun se mantienen latentes. Llegar a conocer el modo de operar de estas TIC, podria

servir de modelo para el empleo de estrategias de comunicacion que incluyan a los

que hasta la fecha se han mantenido rezagados de las posibilidades de interactuar de

forma eficaz con el gobierno electrdnico, y tomar decisiones ya no desde tecnicismos,

sino basadas en gestionar nuevas propuestas para el desarrollo e innovacion.

1.4.1. RELEVANCIA
Este documento de consulta contribuird como base para investigaciones
relacionadas al tema y al mejoramiento de los sitios web de otros municipios
en similares situaciones.

1.42. CONTRIBUCION
Un estudio de este tipo brindara la informacion necesaria para que sitios web
publicos puedan adaptar o mejorar sus disefios en base a la usabilidad
considerando criterios inclusivos para los publicos menos beneficiados y
replantearlos desde una perspectiva de inclusion.

Ademas, podria ser utilizado como un instrumento para el analisis de
otros sitios web de Municipalidades o bien como una guia para su
elaboracion y disefio.

SUPUESTO

La usabilidad del sitio web de la Municipalidad de EI Agustino presenta un adecuado

disefio para la mejora de su proceso de comunicacion.

OBJETIVOS

Objetivos Generales

Describir las caracteristicas de la Usabilidad del sitio web de la Municipalidad de El

Agustino como aporte en mejora del proceso comunicacional.
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Objetivos Especificos
Analizar los errores mas frecuentes de Usabilidad del sitio web de la Municipalidad
de El Agustino como aporte en la mejora del proceso comunicacional.

Determinar si la Municipalidad cumple con la normativa de accesibilidad web como

aporte en la mejora del proceso comunicacional.

Determinar recomendaciones para mejorar el proceso de comunicacion de la

Municipalidad de EIl Agustino.
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2.1.

2.2.

METODO

DISENO DE INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion utilizd un estudio de casos descriptivo porque,
por medio de la descripcion, se buscd comprender y conocer la usabilidad del
sitio web de la Municipalidad de EI Agustino. Segun Hernandez, los estudios
de caso “estudian profundamente una unidad holistica para responder al

planteamiento del problema” (2010, p. 164).

METODOS DE MUESTREO

Se realiz6 un listado de las Municipalidades con sitios web activos, ya que
existia un antecedente de investigacion de la usabilidad para Municipalidades
del NSE A pero no un antecedente de estudio para el sector C. Por ello, se
procedio a depurar los que no estaban activos, dependientes también de su

contexto politico y social.

Se tomd en cuenta la informacion documental sobre usabilidad y para la
elaboracion de las preguntas se consideraron los aportes de Nielsen, Hassan
y Marcos y Rovira, depurando las preguntas con objetivos técnicos y dado
que, el sitio web tiene como prioridad objetivo el informar a ciudadanos, se
adecuaron las preguntas a los objetivos. Luego, se procedié a esquematizar

por orden de dimensiones, los criterios usables:

Organizacion y estructura de los contenidos
Navegacion

Elementos de interaccion

Disposicion de los elementos

Redaccion

Identidad grafica

N o g~ e Do

Informacion bésica
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8. Sistema de informacion y recuperacion

9. Contenido de difusion

Para la eleccion de los evaluadores, se considerd tal como lo dice
Nielsen (1994) en donde se recomienda entre 3 a 5 evaluadores. En suma,
fueron 3 evaluadores desarrolladores web, con alguna experiencia en el
disefio del campo estatal. La prueba durd 2 horas, y se procedi6 a realizar
individualmente. Una vez que completaron los 53 items, elaboraron un
informe de problemas heuristicos y sugerencias. Ademas, conversaron sobre

los resultados entre si.

Caracterizacion de la variable

Las TIC y su masificacion en el ciberespacio han sido evidentes y crecientes
durante estos Ultimos afios. La aceleracion por tener un lugar en la web ha sido

adoptada por empresas y entidades publicas y privadas.

En el caso de esta investigacion, la usabilidad de sitios web estatales en
el Peru es un tema poco abarcado por disefiadores y desarrolladores a la hora
de crear un sitio web. No existen disefios centrados en el usuario que faciliten

la comprension o que permitan el rapido entendimiento con el sistema.

Este vendria a representar un problema agudo si es que es identificado pero no
abordado por el Estado inmediatamente. Las leyes de accesibilidad web para
personas con discapacidad son especificas, y repercutiria en una falta que
denotaria desdén para con estas poblaciones por parte del Estado, si es que no

busca resarcirse inmediatamente.

Por otro lado, el sujeto de estudio ha sido el sitio web de la
Municipalidad de EIl Agustino. El registro mas antiguo, segun el contenido de
su sitio web, data de Enero de 2015, que con 161 paginas ha ido sumando
contenido de diferentes actividades de la misma entidad. Cuenta ademas con
un mapa de la ubicacién del municipio y enlaces para re direccionar a las redes

sociales mas usadas por los cibernautas. En total, su conformidad estaria

63



integrada por una foto-portada, una columna de noticias, una columna
organica, datos de contacto, enlaces para redes sociales y un banco de imagenes

corporativas.

Plan de analisis y trayectoria

Como técnica se utilizo la observacion, ya que por medio de la percepcion

analizaremos el fendmeno.

Como instrumento se utilizé la guia de observacion que plantearon los
autores base (Nielsen, Hassan, Marcos y Rovira y Giménez), instrumentos ya
validados que comprueban la efectividad de los resultados y aportes que se

estimaron pertinentes para mejorar estos datos.

Para la recoleccion de datos, se utilizaran preguntas dicotomicas con

respuestas de si/no, como lo aplicaron los autores Hassan y Martin (2003):

“La Guia esta estructurada en forma de lista de chequeo, para facilitar
la practica de la evaluacién. Como se puede observar, todas las (SIC)
puntos estan formulados como preguntas, donde la respuesta afirmativa
implica que (SIC) no existe un problema de usabilidad, y la negativa

que si”. (parr.2)

Para medir ello, en primera instancia, se ingresaron las palabras clave
“Municipalidad de El Agustino”, para medir el posicionamiento de este sitio
web. La dimension 1, Arquitectura General del contenido, sera analizada segun
las definiciones planteadas en el marco teorico, empezando por su Estructura
Jerarquica de los contenidos, con preguntas de “SI'Y NO”. Esto requerira que
digitemos las palabras “Municipalidad de El Agustino” en un buscador y

bastara para determinar dicho aspecto.

Para la segunda dimensién, Disefio Visual, se tomaron en cuenta

aspectos técnicos como la tipografia y el color, pero no se basaran en
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tecnicismos sistematicos, sino que bajo la evaluacion Heuristica propuesta por
Hassan y autores mencionados en el capitulo anterior, se pondra en préctica

varios de los aportes para medir la usabilidad.

Por Gltimo, en la dimension OBTENCION Y/O UTILIZACION DE
INFORMACION Y RECURSOS, los datos corporativos fueron preguntas

dicotomicas con respuestas de “SI”y “NO”.

Todo ello se fue determinando, mediante la observacion de cada item y
su respectiva comparacion con el sitio web, si es que existe 0 no un problema

de usabilidad en dicho sitio web.

En la Gltima columna del instrumento, se dejaron en blanco para posibles
observaciones que se consideren pertinentes a la hora de evaluar para ayudar a

interpretar los resultados.

Ahora bien, para la seleccion de los evaluadores, Nielsen y Molich
(1998) proponen 3 perfiles: Los expertos en usabilidad, los desarrolladores y
los usuarios potenciales. (Gonzéles, Pascual y Lores, s.f, pag. 29). Para los
autores, los expertos en usabilidad son los mas apropiados para aplicar este tipo
de método ya que son personas que tienen algin conocimiento sobre los
principios de usabilidad. Actualmente, en el Pert los SEO son catalogados
como expertos en usabilidad ya que son entrenados académicamente para

centrar sus disefios en el usuario y brindarles la mejor experiencia.

El autor también menciona que el nimero de evaluadores no debe ser
demasiado grande y propone entre 3 a 5 evaluadores, ya que con estos se
encuentra aproximadamente el 75% de los errores en una interfaz.

Una vez seleccionado el equipo de evaluadores, se procedio de la

siguiente manera:
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PRIMERO. Se definieron las dimensiones y su estructura en una ficha de

observacion.

SEGUNDQO. Las preguntas indicadas en la ficha de observacion fueron
analizadas una por una, con apoyo de los conceptos recolectados en el marco

tedrico.

TERCERO. Las preguntas indicadas en la ficha de observacion
procedieron a ser analizadas, comparadas y descritas desde el sitio web de la
Municipalidad de El Agustino, y meticulosamente escritas en la parte de

“Observaciones”.
CUARTO. Terminada la evaluacion, se procedio a cotejar los hechos

descritos con los trabajos previos de los autores base que apoyaron para la

realizacion de esta investigacion.
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2.3.RIGOR CIENTIFICO
Para la validacion de la confiabilidad se realizé la V DE AIKEN que arrojo

estos resultados:

Preguntas Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Suma V
ITEM 1 1 1 1 3 100%
ITEM 2 1 1 1 3 100%
ITEM 3 1 1 1 3 100%
ITEM 4 1 1 1 3 100%
ITEM 5 1 1 1 3 100%
ITEM 6 1 1 1 3 100%
ITEM 7 1 1 1 3 100%
ITEM 8 1 1 1 3 100%
ITEM 9 0 0 0 0 0%
ITEM 10 1 1 1 3 | 100%
ITEM 11 1 1 1 3 | 100%
91%

COEFICIENTE DE V DE AIKEN

Siendo:

S=lasuma de si

Sl= valor asignado por el juez i

n= numero de jueces

¢ = numero de valores de la escala de valoracién ( 2 en este caso)

Fuente: (Alegre, 2015, 19 diapositivas).
Recuperado de
https://es.slideshare.net/OrgenesUnmsm/los-coeficientes-de-aiken-su-importancia-
para-el-anlisis-de-confiabilidad-y-validez
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2.4.

ANALISIS CUALITATIVO DE LOS DATOS

En esta seccion, cada evaluador tuvo una ficha con 53 items direccionados
a resolver si existen problemas de usabilidad en el sitio web de la
Municipalidad de EI Agustino. Las respuestas fueron registradas en un
cuadro y los que obtuvieron como respuesta “NO”, fueron transcritos cada
uno con sus observaciones para ser interpretados por los mismos expertos

en un informe elaborado por ellos mismos.

Luego, se procedié a dar las recomendaciones por cada dimensién
de acuerdo a lo que arrojaron los resultados.

Cabe acotar, que fueron tomados en cuenta con mayor prioridad los
problemas detectados con mayor incidencia. Por ejemplo, si un problema es
encontrado por los tres evaluadores simultdneamente, seria considerado
como grave, mientras que los que presenten 2 coincidencias, serian
considerados como criticos. Esta valoracion es sugerida por autores como
Gonzéles, Pascual y Lorés (s.f) y serd pertinente tomarla como referencia

para realizar el analisis cualitativo de los datos.

Sin embargo, los demés datos que se puedan obtener en el informe de
evaluacion heuristica, y que representen una individualidad problematica
para cada evaluador, seria considerada en los anexos de propuestas para una

mejora en el proceso de comunicacion.
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2.5.

ASPECTOS ETICOS

Durante la elaboracion de esta tesis, se han respetado las leyes peruanas de
derechos de autor, asi como se ha intentado gastar lo menos posible en
impresiones para cuidar el planeta de la contaminacion ambiental. Los datos
aqui mostrados son honestos y reflejan la realidad tal cual para garantizar la
objetividad y transparencia. Se ha garantizado la libertad de pensamiento,
religion, moral y politica de cada persona involucrada en el trayecto de la
elaboracion, incluyendo las expresiones redactadas por cada evaluador, de
modo que el informe que se muestra en los anexos, no ha sido manipulado

para garantizar la credibilidad de los datos.
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DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Se presentan los resultados en un cuadro que aplica la técnica de la triangulacion
de la informacion que brindaron los diferentes evaluadores, en donde se pudieron
confrontar las diferentes perspectivas y detectar las tendencias en determinadas
preguntas. Ademas, se pudieron incluir en este cuadro las sugerencias otorgadas
en el informe heuristico para que facilite el planteamiento de propuestas

comunicacionales.

Este informe heuristico brinda informacion sobre criterios heuristicos
desde el aspecto técnico, cuyas observaciones en general se basan en la
restructuracion o modificacion de problemas puntuales de cada dimensién. Cada
una a criterio de cada evaluador. Sin embargo, se tomaran con mayor relevancia
los problemas detectados por coincidencias ya que son los que mas se deben
considerar para elaborar una estrategia comunicacional que no tenga una base en

tecnicismos.

La evaluacion heuristica del sitio web de la Municipalidad de El
Agustino revela que, si bien hay problemas encontrados ligados al disefio visual,
concuerdan los autores en que se deben establecer urgentes mejoras en aspectos
de accesibilidad y la creacién de una agenda mensual de actividades hacia la

poblacion.
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USABILIDAD DEL SITIO WEB DE LA
MUNICIPALIDAD DE EL AGUSTINO

m NO ES USABLE  m Si ES USABLE

41.50%

58.50%

Gréfico 1: Resultados de Evaluacion Heuristica.

El siguiente grafico representa los resultados de la evaluacién heuristica, en donde se
consider6 pertinente graficar por medio de porcentajes la cantidad de criterios usables y no
usables reportadas por los evaluadores en su informe!. Se determina que la Municipalidad
de El Agustino no es usable en el 58.5% y es usable en un 41.5% (ver grafico 1). Sin
embargo, las coincidencias de los evaluadores en la pregunta respecto a la accesibilidad
detallan que la Municipalidad mantiene al margen a los ciudadanos con discapacidad, con
un idioma diferente al castellano y analfabetos tecnoldgicos. Cabe recordar que, la Ley n°
28530, Ley de promocion de acceso a Internet para personas con discapacidad y de
adecuacidn del espacio fisico en cabinas publicas de Internet, establece que de no cumplirse
la integracion de estos ciudadanos en los sitios web publicos y privados, pueden ser
sancionados hasta con 2 UIT. En el caso de la Municipalidad de EI Agustino, no se esta
cumpliendo con esta ordenanza y, por lo tanto, 2 de los 3 evaluadores coinciden en este punto
en que no se estan implementando una via apta de comunicacion para usuarios con estas

caracteristicas.

1 Los evaluadores pudieron encontrar 31 problemas de usabilidad de los 53 criterios heuristicos evaluados. También se pudieron detectar
5 coincidencias (Accesibilidad, Redaccién, Formularios, Agenda de Actividades mensuales e Informacién Comunitaria), de los cuales 4
de estas requieren urgentes mejoras ya que afecta la comunicacion del municipio con el usuario. Solo 22 de los criterios heuristicos
evaluados fueron considerados usables. Para mayores detalles, ver Anexo 03.
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Si bien libros como el de Guillermo Franco (2008) titulado “;Como escribir
para la web?” ya educan a comunicadores a escribir en sitios web desde el lado de la
usabilidad para que sean capaces de utilizar las caracteristicas propuestas por autores
como Nielsen, méaximo referente de la usabilidad, marca un precedente de educacion
colectiva, ya que este libro no solo est4 abierto para comunicadores sino a todos los
profesionales en desarrollo que quieran aprender de estos temas. Pese a ello, los sitios
web como el de la Municipalidad de EI Agustino ain son cuestionables.

Sin embargo, se visualiza que en la dimension Disefio visual, es donde hay
mayor carencia de usabilidad (21 problemas de Usabilidad). Esto quiere decir que,
la base del disefio de sitios web se encuentra en el disefio visual y que esta tiene que
comunicar de forma adecuada para que sus usuarios puedan comprender lo que estan

haciendo en el sitio web.

Por otro lado, los evaluadores coincidieron en 4 preguntas en donde
encontraron criterios heuristicos poco usables. Uno de los criterios heuristicos se
encontré en la dimension Disefio Visual, en donde los evaluadores concluyeron que
las preguntas cerradas deben ser mas utilizadas en formularios de contacto, al tratarse
del Unico medio de interaccidn via sitio web. Estas preguntas facilitarian al usuario
a resolver mas eficaz esta herramienta. Ademas, sugieren que la informacién que el
usuario debe brindar mediante este formulario no debe ser tan imprecisa y deberia
ser mas directa. Las preguntas como DNI o TELEFONO no deberian contener el
campo obligatorio como limitante para enviar el formulario, ya que muchas personas
no cuentan con servicios basicos o incluso puede que no tengan su namero de

documento de identidad a la mano.

Otro de los puntos de coincidencia se encuentra en la sub dimensién
Redaccion de esta misma categoria, en donde los evaluadores sugieren que deben
respetarse con mas énfasis las normas gramaticales y ortograficas en las lecturas que
se encuentran en el sitio web, ya que algunas carecen de cierre 0 se encuentran
desordenadas, lo que causaria que usuarios no puedan informarse en esta seccion.

Dos de los evaluadores proponen que esta redaccion se de en forma de “F”.

72



El siguiente criterio heuristico colectivo se encuentra en la dimension
Obtencion y/o utilizacién de informacion y recursos, en donde los tres evaluadores
encuentran que es necesaria la creacion de una Agenda de actividades mensual para
que el ciudadano pueda enterarse de los sucesos que se llevaran a cabo durante el
mes. Si bien es cierto, muchas de las actividades en este distrito es difundida por
otros canales de comunicacion como las redes sociales y tienen mayor impacto en
los ciudadanos, no se debe olvidar que ain existen personas que no saben manejar
las redes sociales o que no se encuentran en la capacidad para crearse este tipo de

cuentas, por lo que no deberia dejar excedente a estos usuarios.

Como ultima coincidencia se muestra, en la misma dimension, existe una
necesidad de crear una seccion de noticias que abarquen sucesos no solo de obras y
acciones del alcalde, sino que brinde informacion aledafia hacia otros portales web
de medios locales. Inclusive, uno de los evaluadores propone que se deberia
implementar una seccion de denuncias para que el usuario pueda sentirse en la
libertad de notificar las concurrencias de su zona y poner en alerta a las autoridades
como muestra del trabajo conjunto en el municipio. No se debe olvidar que el fin de
los sitios web del estado es brindar informacion al ciudadano, y considerar estas

sugerencias debe ser una prioridad para satisfacer las necesidades del usuario.
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DISCUSION

En este punto, es necesario resaltar que los aportes de Jacob Nielsen fueron
esenciales para la presente investigacion. Para el autor, el concepto de usabilidad se
basaba en la utilidad y la amigabilidad del sitio web con el usuario. Sin embargo,
los aportes de Yusef Hassan fueron de suma importancia ya que él incluyd los
conceptos de multilenguaje y accesibilidad, para de esta forma, no dejar ciudadanos
rezagados al utilizar esta herramienta tecnoldgica. En este sentido, para otras
personas, la discapacidad es tecnoldgica, tanto de conocimientos como material, y

también estd comprendida en el aporte de Hassan.

Los resultados de esta investigacion pudieron dar en cuenta que aun queda
mucho por trabajar, en cuanto a los espacios digitales estatales se tratase. Aunque
el 58.5% de los criterios heuristicos que arrojé el informe de evaluadores, no hayan
sido considerados usables, no quiere decir que el sitio web no sea usable, sino que
estos aspectos deben ser mejorados cuanto antes, ya que diariamente los ciudadanos

y ciudadanas buscan mantenerse informados.

Un aspecto evidente del que debe poner mucha atencion la Municipalidad de
El Agustino es en la forma en que comunicar a los ciudadanos su disefio visual. Si
bien se encontraron diversos problemas técnicos, hay criterios que no pueden pasar
desapercibidos, como el Control y libertad del usuario al navegar, propuesto por
Nielsen. Existen criterios que no estan contemplando adecuadamente las opciones
del mena, enlaces caducos e informacidn saturada en la portada que hacen que la

experiencia del usuario no sea la mejor.

Por otro lado, los problemas mostrados en la informacién que brinda la
Municipalidad deberian ser corregidos con prioridad. Los contenidos textuales son
la forma en que se manifiesta el concebir del mundo. Las tecnologias de la
informacion y comunicacién han potenciado la difusion y creacion de contenidos
asi como la reproduccidn de estos. La digitalizacion de los materiales audiovisuales
que suelen frecuentar los usuarios de redes sociales, por su misma naturaleza, son

procedentes de diversas fuentes creativas, que deja una vez mas en claro el enorme
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potencial del uso de este medio. En este sentido, la Municipalidad de ElI Agustino
debe considerar el respeto por las normas ortograficas y gramaticales y hacer mas
digerible la lectura, ya que, uno de los criterios de Usabilidad validados por Nielsen

fue la lectura escaneable por el usuario.

Se pudieron evidenciar resultados semejantes a los de otros investigadores,
los cuales fueron mencionados en el primer capitulo de este trabajo. Las debilidades
encontradas en el trabajo de Giménez (2014), en su investigacion “Analisis de las
paginas web de las bibliotecas universitarias de la provincia de Santa Fé —2013”,
la cual pretendia describir las paginas web de las bibliotecas publicas de Santa Fé,
muestran gran concordancia con este trabajo ya que, la autora llega a la conclusion
de que es necesario adaptar el disefio de las paginas web a las normas
internacionales. Ademas, las paginas web de bibliotecas publicas muestran
informacion basica y los servicios que brindan, y permiten realizar consultas pero
no de forma inmediata, por lo que el formulario y el correo electronico deben ser
potentes fuentes de comunicacion. De igual forma, la autora hace hincapié que estas
carencias podrian ser mejoradas ya que no es un problema Gnicamente del sector

estatal.

Marcos y Rovira (2005) en el articulo denominado Evaluacién de la Usabilidad
en sistemas de informacion web municipales: metodologia de analisis y desarrollo.
En este articulo se presentaron técnicas de evaluacion de la usabilidad de sitios web
de la administracion municipal, en donde se establecen criterios de usabilidad para
ser medidos de forma automatizada. En una de sus conclusiones, se pudo determinar
que deberian implementarse formularios de consulta para la comunicacion con los
usuarios. Sin embargo, en la evaluacion heuristica detectada por los evaluadores de
esta investigacion, se pudo determinar que el formulario de consultas del sitio web
de la Municipalidad de EI Agustino es ineficiente y un medio de contacto muy
desfasado. Los demas puntos de la investigacion de dichos autores si se consideran

pertinentes.

En el contexto nacional, la Secretaria Nacional de Gobierno Digital, ente que

regula la calidad de los sitios web, establece que cada entidad publica debe tener un
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Lider de Gobierno Electronico, el cual represente a dicha organizacion para cumplir
con los lineamientos establecidos en el ISO al que aspira el Estado Peruano. Sin
embargo, pese a que mucho se hace énfasis del cumplimiento de esta norma
internacional, no todas las entidades del Estado llegan a esta meta, quizas debido a

la falta de presién para los puntos como accesibilidad web y usabilidad.

Un ejemplo claro de esto es el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en el Per(, dado en el 2011 en el marco de la creacién de la agenda
digital 2.0, desarrollado por la Comisién multisectorial para el seguimiento y
Evaluacién, que sefiala como primer objetivo asegurar el acceso inclusivo y
participativo de la poblacion en éreas urbanas y rurales a la sociedad de la
informacion y el conocimiento, en donde como estrategias se proponen el acceso a
una red con mayores fondos de inversion de infraestructura de banda ancha, asi
como acceso a alta velocidad y a teléfonos inteligentes para tener oportunidades
reales de conectarse a las TIC. Sin embargo, este fundamento denota poco criterio
ya que las poblaciones marginalizadas y con pocos recursos economicos se
encuentras desnivelados en el uso de sus habilidades y conocimientos de las
tecnologias respecto a otras poblaciones medias, y por ende, resulta ilogico la
implementacion de sofisticadas infraestructuras tecnoldgicas y rapidez en el uso de
la red, si es que estos sitios web son ininteligibles y con disefios no centrados
justamente en estos tipos de usuario. (Recuperado de

https://www.mtc.gob.pe/comunicaciones/tic/documentos/agendadigital20.pdf).

De hecho, segun OSIPTEL, el distrito de EI Agustino se encuentra en el
puesto 30 del Ranking de conectividad movil distrital del 2015, que evalua la
calidad del servicio de telefonia e internet mévil. Esto indica que, si bien este
distrito se encuentra por encima de distritos con méas desarrollo econdmico como
Miraflores (puesto 45) y Jests Maria (puesto 49), sigue siendo el distrito con
elevados indices de inseguridad ciudadana y de contaminacion ambiental, lo que
demuestra que la misién institucional y los objetivos de la ISO 27001 son poco o
nada visualizados bajo esta Optica de inversion y no en la adaptacion de las TIC
hacia los usuarios. (Recuperado de
file://IC:/Users/Usuario/Downloads/PEGE_2017.pdf).
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Por ende, analizar la estructura del sitio web municipal deberia ser algo
recurrente y de preocupacion para el Estado. La composicion de este medio tiene
que ser detallada y bien elaborada, porque sino podria convertirse en una fuente de

desinformacion.
La usabilidad es una herramienta para determinar si la entidad esta

comunicando de forma adecuada lo que quiere comunicar. Si el disefio tiene

falencias, también la comunicacion sera ineficaz.

77



CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo general: Describir las caracteristicas de la Usabilidad del
sitio web de la Municipalidad de El Agustino, se determina que son caracteristicas
usables 22 criterios heuristicos, que representan el 41.5% de los 53 criterios
heuristicos evaluados. Este resultado permite indicar que, en especifico, el sitio web
no presenta un adecuado disefio de usabilidad, y que la mayor carencia de Usabilidad

se encuentra en la dimension de Disefio Visual, el cual necesita una urgente revision.

Con relacion al primer objetivo especifico: Analizar los errores mas
frecuentes de Usabilidad, se determina que existen 4 errores mas frecuentes de
usabilidad, que se encuentran en las categorias de: Redaccion, Formularios, Agenda

de actividades e Informacion Comunitaria, que se detallan a continuacion:

Redaccion: El estilo de redaccion utilizado por la Municipalidad de El
Agustino no respeta las normas gramaticales y ortogréaficas, lo cual dificulta
la comprension y se presta a la desinformacion del usuario que puede tomar

como referente este canal de comunicacion.

Formularios: Los formularios no estan cumpliendo su funcion de contacto.
Al ser el Unico medio de interaccién con el ciudadano deberia poseer
preguntas cerradas que reflejen la realidad de todos los usuarios, y no ser
llenado todo con el campo obligatorio de forma que no permita la interaccion

a personas gque no poseen los datos que son requeridos.

Agenda de actividades: Los expertos sefialan que no existe una agenda de
actividades mensuales, y que incluso esta seccibn se muestra en
mantenimiento. Por lo tanto, no contribuye a satisfacer las necesidades
informéticas del usuario ni invita al usuario a participar en los eventos

organizados por la municipalidad.

Informacion Comunitaria: Se llega a concordar que en esta seccion solo se

esta brindando informacion respecto a obras realizadas por el alcalde, mas no
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de informacion que haga a los ciudadanos protagonistas de su propio distrito

y que muestra una carea parcial del distrito.

En cuanto al segundo objetivo especifico: Determinar si la
Municipalidad cumple con la normativa de accesibilidad web. Se determina
que la Municipalidad de EI Agustino no cumple con la normativa de
accesibilidad web. Esta conclusion se lleva a cabo por la evaluacion y
repasando las leyes peruanas® y conceptos brindados por los autores
mencionados capitulos anteriores. De no corregirse este criterio, la

Municipalidad deberia pagar el valor de 2 UIT.

Respecto al tercer objetivo especifico: Determinar recomendaciones
para mejorar el proceso de comunicacion de la Municipalidad de EI Agustino,
se llegan a establecer recomendaciones que van acorde al informe de
evaluacion heuristica presentada por los evaluadores considerando el
contexto sociocultural del distrito de EI Agustino. Debido a que el indice de
analfabetismo en jovenes de 15 afios a mas presenta una data del 2.3%, se
deben tomar acciones estratégicas no solo con el fin de informar a este sector,
sino de incentivarlos a participar en el uso de las TICs mejorando los criterios
de usabilidad que se encuentran en falencia para generar que las estrategias
de comunicacidn se integren a la poblacién vulnerable de EI Agustino y no la

poblacion a las estrategias.

2 ey 28530: Ley de Promocién de acceso a internet para personas con discapacidad y de adecuacién del espacio fisico en cabinas publicas
de internet. | Articulo 3.- Adecuacion de portales y paginas: Las entidades publicas y privadas deben incorporar en sus paginas web o
portales de internet opciones de acceso para que las personas con discapacidad visual puedan acceder a la informacidn que contienen.
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VI.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se sugieren estan en relacion a los resultados de la
investigacion. De los 4 problemas de usabilidad més frecuentes que se
diagnosticaron, se avizora que, aunque pueden resultar brechas comunicacionales,
son criterios modificables, y que méas adelante pueden resultar usables si es que se

corrigen prontamente. Estas recomendaciones son:

Para que mejore la usabilidad de este sitio web, es indispensable que la
Municipalidad de El Agustino tome en consideracion los resultados de la
evaluacion heuristica, y realice una reevaluacion un afio después con la finalidad
de identificar si los problemas disminuyeron. De esta forma, asegura una
usabilidad mejorada y cada vez méas centrada en el usuario, con una recepcion de
la informacion que incluya mayores miras al entendimiento entre municipio y

ciudadano.

El sitio web debe contar con una lectura estructurada de forma més escaneable
y libre de errores al tratarse de una web con objetivos informativos. Al escribir
para la web, los aportes de los autores mencionados en los capitulos anteriores
cobran vital importancia en sugerir una lectura estructurada segun los
movimientos oculares, de modo que dé solucion y confort para que resulte al
usuario mas digerible la informacion. De este mismo modo, los errores
ortograficos y gramaticales deben ser mas cuidados. Asimismo, deben
implementarse otras formas de interaccion con el usuario para que este pueda
absolver todas sus dudas sin incurrir a engorrosas blsquedas que puede ser

incapaz de acceder.

No solo se deben tomar en cuenta las noticias de los actos del alcalde de turno,
como vitrina politica con fines de reeleccion, sino que puedan incluirse secciones
como denuncias ciudadanas que trabajen de la mano con las autoridades locales,
y una seccion que traslade al usuario a diferentes portales para que se informe.
Debe garantizarse en todo momento que el usuario satisfaga sus necesidades
informaticas. Asimismo, mantener al tanto al ciudadano de las actividades

mensuales para que pueda desarrollarse de forma cultural y entretenida y
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contribuya a su crecimiento como persona. Para ello, la actualizacion de esta

seccidn debe ser constante y llamar la atencion del usuario.

Se deben incluir opciones de lectura de texto para personas con discapacidad
visual, asi como otras opciones para las personas con distintos impedimentos de
acceso a la informacion que facilite la comprension del usuario con cada elemento
del sitio web. De preferencia, incluir opciones de traduccién a las lenguas
originarias del Per( en un distrito pluricultural, es un criterio indispensable que no
puede obviarse. Ademas, el municipio podria optar por talleres de capacitacion en
TICs para todo tipo de usuarios, para que cada vez mas puedan mejorar sus
habilidades y relaciones con las nuevas tecnologias y asi contribuya a su desarrollo

personal y social.
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ANEXO 01: INSTRUMENTO GUIA DE OBSERVACION

Evaluador

Fecha de evaluacién

del sitio

URL del sitio evaluado

Tipo de sitio evaluado

Navegador con el que se revisa

GU!
“La usabilidad del sitio web de la Municipalidad de EI

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

iA DE OBSERVACION . .
Agustino: un aporte en la mejora del proceso comunicacional, 2018™.

DIMENS] SUBDIMENSION [ INDICADORES I

PREGUNTA

VALORES/ ESCALA

OBSERVACIONES

SI NO

ESTRUCTURA
JERARQUICA
DE LOS
CONTENIDOS
ORGANIZACION
Y ESTRUCTURA

DEL
CONTENIDO

_ PRESENTA  SUS
CONTENIDOS
ESTRUCTURADOS
DESDE LA
INFORMACION
MAS RELEVANTE
A LO MENOS
RELEVANTE O
DESDE LO MAS
RECIENTE A LO
MENOS RECIENTE.
ETC

ES RECONOCIBLE
EL DISENO
GENERAL DEL
SITIO WEB.

)

ESTRUCTURA
ORGANICA DE
CONTENIDO

w

. PRESENTA  SUS
CONTENIDOS
INFORMATIVOS
DISTRIBUIDOS EN
PESTANAS
DIFERENTES b §
POR  SECCIONES
(SERVICIOS,
DEPARTAMENTOS
.ETC).

ACCESIBILIDAD
WEB

OUINAINOD TAA TVHIANAD VANLIALINOAY

NAVEGACION

4 EL  SITIO  WEB
PERMITE EL
ACCESO A LA
INFORMACION
SIN  LIMITACION
ALGUNA POR
RAZON DE
DEFICIENCIA,
DISCAPACIDAD O
MINUSVALIA.

5. RESPONDE EL
SITIO WEB DESDE
DIFERENTES
NAVEGADORES.

VISIBILIDAD

6. EL  SITIO WEB
PRESENTA UN
ACCESO FACIL
DESDE EL
NAVEGADOR, AL
INTRODUCIR
PALABRAS CLAVE
REFERENTES AL
MUNICIPIO o
DISTRITO.

=

. MANTIENE LA
HOMOGENEIDAD
DE ESTILO CON EL
RESTO DE LOS
ELEMENTOS DEL
SITIO WEB.

ELEMENTOS DE MENUS
INTERACCION

8. SE UBICA EN LOS
LUGARES
PREESTABLECIDO
S. SIN ROMPER
CON LA
COMPOSICION
ESTANDAR.

9. ES DISCRETO EN
EL ASPECTO Y NO
TOMA UN PAPEL
PREPONDERANTE
SOBRE EL

SON
DESCRIPTIVAS DE
CADA UNA DE LAS
OPCIONES.

TVNSIA ONESIa

T1.NO INCLUYE MAS
DE SIETE
OPCIONES, O SI LO
HACE,  EXISTEN
SUBCATEGORIAS.

¥

_FAVORECEN LA
PREVISIBILIDAD,
USANDO

TERMINOS  QUE
ANTICIPEN AL
USUARIO LO QUE
SE ENCONTRARA
DETRAS.

ETIQUETAS

13.SU LONGITUD SE
ADECUA A LA
DISPONIBLE ~ EN
CADA CASO
(SEGUN SE TRATE
DE UN MENU, UNA
CABECERA, ETC.).
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14. TIENEN UN
TRATAMIENTO
GRAFICO
COHERENTE
SEGUN EL TIPO DE
ETIQUETA:
COLOR, TAMANO
Y TIPOGRAFIA

FORMULARIOS

ADECUADOS.

15. AGRUPA LAS
PREGUNTAS
SOBRE UN MISMO
TEMA EN
BLOQUES

DIFERENCIADOS.

16. MANTIENE LA
ALINEACION
ENTRE LOS
CAMPOS  PARA
ASEGURAR LA
ARMONIA VISUAL.

17.PERMITE EL USO
DEL TABULADOR
EN EL
FORMULARIO,
UBICANDO  LOS
CAMPOS DE MODO
QUE AL TABULAR
SE SIGA EL ORDEN
LOGICO DE
RESPUESTA.

18. DIFERENCIA
VISUALMENTE
LOS CAMPOS QUE
SON DE
CUMPLIMENTACI
ON OBLIGATORIA.

19.USA MENUS
DESPLEGABLES O
BOTONES DE
OPCION EN
PREGUNTAS CON
RESPUESTAS
EXCLUYENTES,
Y CASILLAS DE
VERIFICACION
CUANDO  TENGA
SENTIDO LA
RESPUESTA
MULTIPLE.

20.MINIMIZA  LAS
PREGUNTAS
ABIERTAS ~ QUE
REQUIERAN
ESCRIBIR DENTRO
DE CAMPOS DE
TEXTO.

2

.USA, SIEMPRE QUE
ES POSIBLE,
PREGUNTAS CON
RESPUESTAS
CERRADAS.

22.UNA VEZ
RELLENADO Y
ENVIADO LO
INDICA AL
USUARIO  PARA
QUE ESTE TENGA
CONFIRMACION
DE QUE EL ENVIO
HA SIDO
CORRECTO.

ENLACES

23.ENLAZA PARA
COMPLETAR LA
INFORMACION
OFRECIDA,  CON
CONTINUIDAD DE
CONTENIDO.

24.EL TEXTO QUE
SIRVE DE ENLACE
DESTACA DEL
RESTO MEDIANTE
EL COLOR Y/O EL
SUBRAYADO.

25.ESTA HECHO
SOBRE EL TEXTO
REPRESENTATIVO
DE LO QUE SE
ENLAZA Y NO
SOBRE FORMULAS
GENERICAS COMO
«PINCHA  AQUI>»,
«HAZ CLIC AQUI»,
ETC.

26.ESTA HECHO
SOBRE TEXTO Y
NO SOBRE
IMAGENES,
SIEMPRE QUE SE
PUEDA, PARA
FACILITAR EL
INDEXADO  POR
PARTE DE LOS
BUSCADORES.
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27.SE HA
CONTROLADO
QUE
HAYA ENLACES
QUE NO LLEVAN A
NINGUN SITIO.

DISPOSICION DE
LOS
ELEMENTOS

ALINEAMIENTO

28.LOS ELEMENTOS
(BLOQUES DE
TEXTO,
IMAGENES,
TABLAS... )
QUEDAN
ALINEADOS  CON
LAS LINEAS QUE
CREAN LOS
ELEMENTOS
ESTRUCTURALES
DE LA PAGINA:
LINEAS DE
CABECERA,
LOGOTIPO,
MENUS, ETC.

29.NO SE  USAN
CURVAS  COMO
ELEMENTOS
ESTRUCTURALES
(PARA MENUS, EN
EL TEXTO, ETC.)

30.LA_ COMPOSICION
DE LOS
ELEMENTOS
RESPONDE A
FORMAS
RECTANGULARES
APAISADAS, PUES
SON LAS QUE MAS
ARMONIA
GENERAN Y MAS
SE ADAPTAN A
LAS LINEAS
MAESTRAS  DEL
MONITOR.

REDACCION

ESTILO

31.APLICA EL ESTILO
DE REDACCION DE
LA «PIRAMIDE
INVERTIDA».

32.RESPETA LAS
NORMAS
ORTOGRAFICAS Y
GRAMATICALES
(LA
HOMOGENEIDAD
Y COHERENCIA EN
LOS TIEMPOS
VERBALES, LA
PERSONA, ETC).

IDENTIDAD
GRAFICA

TIPOGRAFIA

33.NO SE HACE UN
USO ALEATORIO O
ARBITRARIO  DE
TIPOGRAFIAS.

34EL TAMANO Y
ASPECTO DE LAS
TIPOGRAFIAS  SE
AJUSTAN A LA
RELEVANCIA Y LA
JERARQUIA  QUE

OCUPAN LAS
PALABRAS
DENTRO DE CADA
PAGINA.

35.SE  USAN CON
CONSISTENCIA Y
COHERENCIA,
APLICANDO  EL
MISMO
TRATAMIENTO
GRAFICO EN
TODOS Y CADA
UNO DE LOS
PUNTOS DEL SITIO
WEB EN EL QUE
JUEGUEN EL
MISMO PAPEL.

36.SON TIPOGRAFIAS
«SANS SERIF» (SIN
PALITOS EN LA
BASE) COMO
NORMA GENERAL
PARA
DOCUMENTOS
QUE VAYAN A SER
LEIDOS EN
PANTALLA.

37.LOS ELEMENTOS
VISUALES (TEXTO,
TABLAS,
GRAFICOS, ETC.)
SE ADECUAN A LA
PALETA DE
COLORES
ESTABLECIDA
PARA EL SITIO
WEB.

38.HAY SUFICIENTE
CONTRASTE
ENTRE EL COLOR
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COLORES

DEL TEXTO Y EL
COLOR DE FONDO,
TANTO EN
TEXTOS
CONVENCIONALE
S COMO DENTRO
DE TABLAS O
DIAGRAMAS.

39.SE USAN FONDOS
DE COLOR
BLANCO O TONOS
TENUES (GRIS,
CREMA, AZUL
PASTEL), Y NUNCA
DE COLORES
VIVOS.

40.SE USAN COLORES
PARA
REPRESENTAR
DATOS U OTRAS
INFORMACIONES
EN DIAGRAMAS.

41.NO SE
CONTRASTAN LOS
VERDES  SOBRE
LOS ROJOS O
MARRONES, PUES
ES LA FORMA DE
DALTONISMO MAS
HABITUAL.

icoNos

42.EVOCAN LO
REPRESENTADO
SIN  LUGAR A
EQUIVOCOS NI
LECTURAS
AMBIGUAS.

43.GUARDAN
COHERENCIA Y
HOMOGENEIDAD
CON EL RESTO DE
ICONOS DEL SITIO
WEB.

44.SU ASPECTO
VISUAL (TAMANO,
COLOR,  ESTILO)
SIGUE LA LINEA
DE LOS ICONOS
MAS
IMPORTANTES.

45.SE APLICAN DE
FORMA
COHERENTE:  EN
TODAS @)
NINGUNA) DE LAS
OPCIONES QUE SE
ENCUENTREN A
UN MISMO NIVEL
JERARQUICO.

SOSANDHTA A NOIDVINHOINI A NOIDVZI'TILN O/A NOIDNALIO

INFORMACION
BASICA

DATOS DE
CONTACTO

46.PRESENTA DATOS
DE CONTACTO EN
LA PRIMERA
PAGINA

HISTORIA DE LA
MUNICIPALIDAD

47.PRESENTA
HISTORIA DE LA
MUNICIPALIDAD
DETALLADA.

ARCHIVO
GRAFICO

48.LAS FOTOGRAFIAS
ESTAN BIEN
RECORTADAS,
SON
COMPRENSIBLES
Y SE HA CUIDADO
SU RESOLUCION.

MISION,
VISION Y
PROYECTOS

49.PRESENTA
MISION. VISION Y
PROYECTOS

GUIA
GENERAL DE
SERVICIOS
QUE OFRECE

50.PRESENTA  UNA
GUIA GENERAL DE
SERVICIOS ~ QUE
OFRECE

SISTEMA DE
INFORMACION
%
RECUPERACION

TRAMITES EN
LINEA

51.SE PUEDEN
REALIZAR
TRAMITES EN
LINEA.

CONTENIDO DE
DIFUSION

AGENDA DE
ACTIVIDADES

52.CONTIENE UN
AGENDA DE
ACTIVIDADES
MENSUALES.

INFORMACION
COMUNITARIA
(NOTICIAS
EXTERNAS)

53.CONTIENE
INFORMACION
COMUNITARIA
(NOTICIAS
EXTERNAS).
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ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

Problema general

Objetivo general

VARIABLE

DIMENSIONES SUBDIMENSIONES

METODOLOGIA

;,Como puede la presencia de la
Usabilidad de la Municipalidad
de EI Agustino mejorar su

proceso de comunicaciéon?

Describir las
caracteristicas de la
Usabilidad del sitio
web de la
Municipalidad de EI
Agustino como aporte
en mejora del
proceso
comunicacional.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIiFICOS

(Cuales son sus falencias mas
frecuentes?
(Cumplen la normativa de

accesibilidad web?

., Como puede mejorar su proceso

de comunicacion?

Analizar los errores mas
frecuentes de
Usabilidad del sitio web
de la Municipalidad de
El Agustino como

aporte en la mejora del

proceso
comunicacional.

Determinar si la
Municipalidad cumple

con la normativa de
accesibilidad web como
aporte en la mejora del
proceso

comunicacional.

Determinar
recomendaciones para
mejorar el proceso de
comunicacion de la
Municipalidad de EI
Agustino.

USABILIDAD
(Del sitio web de la municipalidad de EI Agustino)

ORGANIZACION Y
CONTENIDO

ARQUITECTURA
GENERAL DEL

ESTRUCTURA DEL

CONTENIDO )
NAVEGACION

DISENO VISUAL LOS ELEMENTOS DE INTERACCION

DISPOSICION DE LOS ELEMENTOS

REDACCION

IDENTIDAD GRAFICA

INFORMACION BASICA
OBTENCION Y/O

UTILIZACION DE | SISTEMA DE INFORMACION Y RECUPERACION
INFORMACION Y

RECURSOS

CONTENIDO DE DIFUSION

Enfoque: Cualitativo

Nivel: Hermenéutico

Tipo: Basica

Disefio: Estudio de caso (Descriptivo)

Unidad de analisis: Sitio web

BASICA
INDICADORES

Medios de Certificacion
(Fuente / Técnica)

ESTRUCTURA JERARQUICA DE LOS CONTENIDOS
ESTRUCTURA ORGANICA DE CONTENIDO

ACCESIBILIDAD WEB
VISIBILIDAD WEB

MENUS
ETIQUETAS
FORMULARIOS
ENLACES

ALINEAMIENTO

ESTILO

TIPOGRAFIA
COLORES
icoNos

DATOS DE CONTACTO

HISTORIA DE LA MUNICIPALIDAD

ARCHIVO GRAFICO

MISION, VISION Y PROYECTOS

GUIA GE SERVICIOS QUE OFRECE

TRAMITES EN LINEA

AGENDA DE ACTIVIDADES
INFORMACION COMUNITARIA (NOTICIAS EXTERNAS)

OBSERVACION (GUIA DE OBSERVACION)




ANEXO 03: TRIANGULACION DE RESPUESTAS DE LA EVALUACION HEURISTICA

“La usabilidad del sitio web de la Municipalidad de El Agustino: un aporte en la mejora del proceso comunicacional, 2018”

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
GUIA DE OBSERVACION

DIMENSION | SUBDIMENSION | INDICADORES PREGUNTA RESPUESTAS OTALDE
COINCIDENCIAS
EVALUADOR 1: EVALUADOR EVALUADOR
BRAYAN BLAS 2: JEAN 3: NELSON
CREDO PIERRE ZAVALETA
PATINO
ESTRUCTURA 1. PRESENTA sus
2 CONTENIDOS
JERARQUICA DE ESTRUCTURADOS
LOS DESDE LA
INFORMACION MAS
CONTENIDOS RELEVANTE A LO
MENOS RELEVANTE O
DESDE Lo MAS
ORGANIZACION Y RECIENTE A Lo
ESTRUCTURA MENOS  RECIENTE,
DEL CONTENIDO ETC.
2. ES RECONOCIBLE EL
DISENO GENERAL DEL
SITIO WEB
3. PRESENTA sus
CONTENIDOS
INFORMATIVOS
DISTRIBUIDOS EN
ESTRUCTURA PESTANAS
ORGANICA DE DIFERENTES Y POR
CONTENIDO
SECCIONES
(SERVICIOS,
DEPARTAMENTOS,
ETC)

OQIN3LNOD 130 TVHINTD VHNLOILINDAY

NAVEGACION

4. EL SITIOWEB PERMITE
EL ACCESO A LA

“No cuenta con
opcion de
lectura de voz
(lectura en
braille),
traduccion a
idiomas
originarios o
extranjeros o
traducidos a
sefias que
normalmente
se ubican en la
parte inferior
izquierdo o
superior
derecho”
Este es un
aspecto que no
debe olvidarse,
puesto que en
todo distrito
existen
personas con
discapacidad.
Este déficit
indica que no
se esta
cumpliendo con
la ley ya que se
esta
excluyendo a
muchos
ciudadanos.

INFORMACION  SIN
LIMITACION  ALGUNA
ACCESIBILIDAD SICE)gICIEN'g}lZ\m DE
WEB :
DISCAPACIDAD o
MINUSVALIA.
5. RESPONDE EL SITIO
WEB DESDE
DIFERENTES
NAVEGADORES
6 EL _ SMIO
PRESENTA
VISIBILIDAD ACCESO FACIL DESDE
WEB EL NAVEGADOR, AL
INTRODUCIR
PALABRAS  CLAVE
REFERENTES AL
MUNICIPIO o
DISTRITO.

“No hay
opciones para
las personas
invidentes ni
sordomudas.
No esta en
idiomas
nativos”
Deberan incluir
estas
sugerencias
para incluir a
mas
ciudadanos.

“El link,
considero,
que debi6 ser

mas
especifico ya
que “mdea”
son solo
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12. FAVORECEN LA [ "No hay opcién
PREVISIBILIDAD, de retornar, lo
ETIQUETAS USANDO _ TERMINOS | cual no cumple
e e
prevencion de
ENCONTRARA DETRAS. i A a6
usabilidad"
Los usuarios no
saben cémo
volver, y
requeriran una
referencia para
saber como
hacerlo. Por
ello, es
sugerente que
se incluya un
pequefio icono
que indique
“Regresar”.

13. sU LONGITUD  SE
ADECUA A LA
DISPONIBLE EN CADA
CASO  (SEGUN  SE
TRATE DE UN MENU,

UNA CABECERA, ETC.).

14. TIENEN UN
TRATAMIENTO
GRAFICO COHERENTE
SEGUN EL TIPO DE
ETIQUETA:

COLOR, TAMANO Y
TIPOGRAFIA
ADECUADOS.

15. AGRUPA LAS “No tiene
PREGUNTAS  SOBRE | opciones de
UN MISMO TEMA EN i
BLoQUES i
DIFERENCIADOS. preguntas

frecuentas a las
que acudir”
Se debe incluir
una columna de
preguntas
frecuentes para
que los usuarios
tomen como
referente las
respuestas de la
Municipalidad.

16. MANTIENE LA
ALINEACION ENTRE
LOS CAMPOS PARA
ASEGURAR LA

FORMULARIOS ARMONIA VISUAL

17. PERMITE EL USO DEL
TABULADOR EN EL
FORMULARIO,

UBICANDO LOS
CAMPOS DE MODO
QUE AL TABULAR SE
SIGA EL  ORDEN
LOGICO DE
RESPUESTA

18. DIFERENCIA
VISUALMENTE LOS
CAMPOS QUE SON DE
CUMPLIMENTACION
OBLIGATORIA.
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19.

USA MENUS | “No hay opcién
DESPLEGABLES O de menus
BOTONES DE OPCION | desplegables”
EN PREGUNTAS CON :
RESPUESTAS Este formulario

no esta

$XCLUCYAE§I|IE§S DE comprendiendo
VERIFICACION alos
CUANDO TENGA | extranjeros, ya
SENTIDO LA | que soloindica
RESPUESTA MULTIPLE. | que digiten su

DNI. Deberia

establecerse

como minimo
esta sugerencia
al costado de
DNI que sea
capaz de
desplegar
opciones.

22.

. MINIMIZA LAS
PREGUNTAS ABIERTAS
QUE REQUIERAN
ESCRIBIR DENTRO DE
CAMPOS DE TEXTO.

. USA, SIEMPRE QUE ES “Nousa “No hay “No hay
POSIBLE, PREGUNTAS preguntas muestras de preguntas
CON RESPUESTAS cerradas’ preguntas ceiradas®
CERRADAS: Las preguntas cerradas” Preguntas

de SIy NO Las preguntas como DNI y
ayudarian a las son muy -
personas que basicas para TELEFONO
no poseen tratarsedeun | SON
numeros de formulario. Se | irrelevantes
teléfono, correo deberian para enviar
electronico, u considerar una consulta.
otros. El campo | otras opciones | Y de tratarse 3
obligatoriono | de interaccion de la unica
dejara enviar la | muy aparte de forma de
consulta sies | esta, endonde | nteraccion
quenolo la entre la
completan, y en | comunicacion Municipalidad
casos de que la | es mucho mas el usuario
persona no lenta e y g
cuente con esos imprecisa. re;u_lta Jahd
datos no podra limitante.
enviar su Deben
consulta. mejorar el
formulario.
UNA VEZ RELLENADO Y

ENVIADO LO INDICA AL
USUARIO PARA QUE
ESTE TENGA
CONFIRMACION

DE QUE EL ENVIO HA
SIDO CORRECTO.

ENLACES

23.

ENLAZA PARA
COMPLETAR LA
INFORMACION

OFRECIDA, CON

CONTINUIDAD DE
CONTENIDO.

. EL TEXTO QUE SIRVE

DE ENLACE DESTACA
DEL RESTO MEDIANTE
EL COLOR Y/O EL
SUBRAYADO.
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COLORES

ETC.) SE ADECUAN A
LA PALETA DE
COLORES
ESTABLECIDA PARA EL
SITIOWEB.

38. HAY SUFICIENTE
CONTRASTE ENTRE EL
COLOR DEL TEXTO Y
EL COLOR DE FONDO,
TANTO EN TEXTOS
CONVENCIONALES
COMO DENTRO DE
TABLAS O DIAGRAMAS.

3

©

SE USAN FONDOS DE
COLOR BLANCO O
TONOS TENUES (GRIS,
CREMA, AZUL PASTEL),
Y NUNCA DE COLORES
VIVOS.

40. SE USAN COLORES
PARA REPRESENTAR
DATOS U OTRAS
INFORMACIONES ~ EN
DIAGRAMAS,

4

.NO SE CONTRASTAN
LOS VERDES SOBRE
LOS ROJOS [¢]
MARRONES, PUES ES
LA FORMA DE
DALTONISMO MAS
HABITUAL.

iconos

4,

N

EVOCAN LO
REPRESENTADO  SIN
LUGAR A EQUIVOCOS
NI LECTURAS
AMBIGUAS.

secciones
que si
requieren
para mayor
orden visual”
Este es un
ejemplo de
que deberia
haberse
hecho un
grafico o
cuadro para
que el
usuario
encuentre
con mayor
facilidad lo
que esta
buscando.
Muchas
opciones y
poco orden
hacen que el
usuario se
distraiga
facilmente y
no cumpla su
cometido.

“El menu tiene
imperceptible
sus opciones
por el color del
texto y fondo”
Se deben
modificar los
colores de
fondo.

“Todo llena de
fondo el color
blancoy no hay
descanso para
el usuario™.
Se deben
modificar los
fondos del
cuadro para que
el usuario no
pierda la ilacién
de loque esta
leyendo.

“El icono de
las redes
sociales:

Facebook y

twitter, no
contienen
enlaces ni
tienen efecto
al pulsarlos”
Si estos
iconos se
encuentran en
la pagina de
inicio,
deberian
transportar al
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INFORMACION 53. I%(:lgalmg i “Solo se “Solo contiene “No hay
aprecian royectos ici
COMUNITARIA COMUNITARIA nogcias del reslig:dos por | | nc;tlcmsa
(NOTICIAS EXTERNAS) . RORICO. T\a8
(NOTICIAS alcalde y no el alcalde”. que las
informacion de | Las personas H
EXTERNAS) s oS | acciones del
comunidades. saber lo que alcalde
El contenido de pasaen el En todo
las noticias no | entomo,yno | gobiemo es
es cuidado sololo que el bueno
como el de la alcalde ha resaltar las
pagina 161" propuesto o acciones del
hecho. Por alcalde, pero
Una seccion de ello, se debe que sea la
noticias o incluir una Unica
denuncias seccion de informacion
ciudadanas noticias que
A ayudaria a que | adicionales en %
INF;)?ZI?:(;ION se mantenga el lateral predomlng .en
actualizada. derechoy que esta seccion
sea s muy poco
constantement | relevante
e actualizado. para el
usuario. Se
deben
complementa
r con noticias
préximas, de
personas
reales para
que el
usuario se
sienta
satisfecho
con la
informacion
que
encuentra en
el sitio web.
31 problemas de Usabilidad detectados
5 preguntas coincididas
4 P de por los 3
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ANEXO 04: EVALUACION HEURISTICA DE LA USABILIDAD

Evaluador 1: Brayan Blas Credo
Fecha: 19 - 05 - 2018

PREGUNTA 8: SE UBICA EN LOS LUGARES PREESTABLECIDOS, SIN ROMPER
CON LA COMPOSICION ESTANDAR.

€« ST
# Municipalidad de El Agustino Ordenanzas Municipales 2018 | % Visién y Mision
T

= ~
=m Portal de @ estdndar
ELAGUSTING : Transparencia
1Compromisode Todos!
"y )
1 R e
’ LA NUEVA
0
« AV. FERROCARRIL
Sl
MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS
INFORMALES
Personal de Transportes e fa Municipalidad de
ACTUALIZACION El Agustino realizo el dia de hoy un operativo o
DE DATOS DEL contra cocheras y mototaxis informales en la | m
|, CONTRIBUYENTE @ Etapa del AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la -~
Av.Tipac Amaru cruce con la Av. Riva Agiiero
© Leermés.
v

ES . [ ot gy

02:43 a.m.
23/05/2018

“No se encuentra a la altura de los o0jos”

Debio6 invertirse las posiciones de la imagen y el menud para que se encuentre a la altura de los

ojos del usuario.
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PREGUNTA 11: NO INCLUYE MAS DE SIETE OPCIONES, O SI LO HACE,
EXISTEN SUBCATEGORIAS.

Portal de esténdor
MUNICIPALIDADDE

ELACUSTING N i Transparencia

MUNICIPALIDAD DE
EL AGUSTINO

2%'

Documentacion Oficial ~
Documentacion Oficial

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS
INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de
ACTUALIZACION El Agustino realizo el dia de hoy un operativo
DE DATOS DEL contra cocheras y mototaxis informales en la |

m’ ) i Etapa del AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la
| CONTRIBUYENTE R

Av.Tiipac Amaru cruce con la Av. Riva Agiiero

0

© Leermés

T B Portalde () estencr | I
N R Transparencia il
iso de To i " - 7 al

Sy

DLIAS - 1 ETAPA

G. de Def. y Part. Vecinal

G. de Def. y Part. Vecinal [l
—— -

MUNICIPIO RETIRA D
INFORMALES

Personal de Transportes de fa Municipalidad de
ACTUALIZACION

El Agustino realizo el dia de hoy un operativo >
DE DATOS DEL contra cocheras y mototaxis informales en la | m

_, CONTRIBUYENTE i Etapa del AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la
< Av.Tlpac Amaru cruce con ia Av. Riva Agiiero.

© Leermss

s 02:44 am.
ES . [ 87 4y Pmsj[:'l’;

“No existen subcategorias en las opciones “Municipalidad” y “Gerencias”.

Es demasiado larga la lista de opciones que arroja el desglosamiento del menu. Se debe

acortar a maximo 7 opciones.
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PREGUNTA 12: FAVORECEN LA PREVISIBILIDAD, USANDO TERMINOS QUE
ANTICIPEN AL USUARIO LO QUE SE ENCONTRARA DETRAS.

V2B ) W hitp://mdea.gob.pe/index php/gerencias/gerencia-municipal

Gerencia Municipal

SRRSO

Gerente: Eco. VICENTE DANTE MALASQUEZ GIL

" porel
o, encargado de programas, ding. conduci  supervisar 1 gestidn tcrica, inancier

la Municipalidad, previo tratamisnto = informe de los:

& Alakde

AHORA YA PUEDES PAGAR
A TRAVES DE LA PAGINA WEB

PASOS PARA PAGAR EN LINEA

[Clic aqui |

2R % EIlNIED T el I

"No hay opcion de retornar, lo cual no cumple con la prevencion de errores en usabilidad”

Los usuarios no saben cédmo volver, y requeriran una referencia para saber como hacerlo. Por

ello, es sugerente que se incluya un pequefio icono que indique “Regresar”.
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PREGUNTA 15: AGRUPA LAS PREGUNTAS SOBRE UN MISMO TEMA EN
BLOQUES DIFERENCIADOS.

ww |

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
| CONTRIBUYENTE

UNIDAD DE
RANSPORTE
LOCAL

INAUGURAN AULAS INTELIGENTES EN LE. FERNANDO
BELAUNDE

D
o
n
P
A
© Leermac

5
>

“No tiene opciones de pregunta ni columna de preguntas frecuentas a las que acudir”

Se debe incluir una columna de preguntas frecuentes para que los usuarios tomen como

referente las respuestas de la Municipalidad.
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PREGUNTA 19:

USA MENUS DESPLEGABLES O BOTONES DE OPCION EN PREGUNTAS CON
RESPUESTAS EXCLUYENTES, Y CASILLAS DE VERIFICACION CUANDO
TENGA SENTIDO LA RESPUESTA MULTIPLE.

“No hay opcién de menus desplegables”

Este formulario no estd comprendiendo a los extranjeros, ya que solo indica que digiten su DNI.
Deberia establecerse como minimo esta sugerencia al costado de DNI que sea capaz de

desplegar opciones.
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PREGUNTA 21: USA, SIEMPRE QUE ES POSIBLE, PREGUNTAS CON
RESPUESTAS CERRADAS.

“No usa preguntas cerradas”

Las preguntas de Sl y NO ayudarian a las personas que no poseen numeros de teléfono,
correo electrénico, u otros. EI campo obligatorio no dejara enviar la consulta si es que no lo
completan, y en casos de que la persona no cuente con esos datos no podra enviar su

consulta.
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PREGUNTA 30: LA COMPOSICION DE LOS ELEMENTOS RESPONDE A FORMAS
RECTANGULARES APAISADAS, PUES SON LAS QUE MAS ARMONIA GENERAN
Y MAS SE ADAPTAN A LAS LINEAS MAESTRAS DEL MONITOR.

LIPE) # titp//mdeagobpefindexphp/municipalidad/tops < ¢l Buscr
W TUPA | ® OrdenanzasMunicipales 2018 | 4% visienyMision |
2

UPA I denominacion y ¢l Procedimientos N° 50 y 51

naTuon

AHORA YA PUEDES PAGAR
A TRAVES DE LA PAGINA WEB

PASOS PARA PAGAR EN LINEA

“Cada pagina tiene un orden diferente y sobrecargado visualmente”

Se debe reducir la saturacion a solo 30% de letras y si es muy extensa la informacién se debe

elaborar una infografia.
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PREGUNTA 32: RESPETA LAS NORMAS ORTOGRAFICAS Y GRAMATICALES (LA
HOMOGENEIDAD Y COHERENCIA EN LOS TIEMPOS VERBALES, LA PERSONA,
ETC).

99

“Los puntos y la cantidad de texto no es en “F

Debe respetarse la lectura/escaneada en F para mayor comprensién del lector.
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PREGUNTA 38: HAY SUFICIENTE CONTRASTE ENTRE EL COLOR DEL TEXTO Y
EL COLOR DE FONDO, TANTO EN TEXTOS CONVENCIONALES COMO DENTRO
DE TABLAS O DIAGRAMAS.

M http://mdea.gob.pe/
# Municipalidad de I Agustino | 4| Ordenanzes Municipales 2018 || % Visiony Mision | FF

PALDAD D) INCIO [ : : . Portal de @
INO Transpare

A

omiso de Todos!

e MUNICIPALIDAD DE
EL AGUSTINO

Estamos para grandes cosas!

Rickard 57

“El menu tiene imperceptible sus opciones por el color del texto y fondo”

Se deben modificar los colores de fondo.

107



PREGUNTA 40: SE USAN COLORES PARA REPRESENTAR DATOS U OTRAS
INFORMACIONES EN DIAGRAMAS,

MUNICIPALIDAD DE
EL @! Né

Ordenanzas Municipales 2018

0
Afio 2018 Afio 2017 Aiio 2016 Aiio 2015 Afio 2014
Ordenanza S
N° Descripcion

APRUEBA EL REGLAMENTO DE LA AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS DE LA
MUNICIPALIDAD DE EL AGUSTINO.

641-2018-MDEA

I

APRUEBA LA PROGRAMACION DEL MATRIMCNIO CIVIL COMUNITARIO Y TARIFA SOCIAL DEL ARO
2018

640-2018-MDEA

I

ESTABLECE BENEFICIOS TRIBUTARIOS Y NO TRIBUTARIOS A FAVOR DE LOS CONTRIBUYENTES DEL
DISTRITO DE EL AGUSTINO.

639-2018-MDEA

I

REDUCE LA APLICACION DEL INCREMENTO DE LOS ARBITRIOS MUNICIPALES PARA PREDIOS DE USO
638-2018-MDEA CASA HABITACION , COMERCIO Y SERVICIOS GENERALES DE AREAS MENCRES A 50 M2 PARA EL
EJERCICIO FISCAL 2018

I

“Todo llena de fondo el color blanco y no hay descanso para el usuario™

Se deben maodificar los fondos del cuadro para que el usuario no pierda la ilacion de lo que esta

leyendo.
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PREGUNTA 52: CONTIENE UN AGENDA DE ACTIVIDADES MENSUALES.

M Actividades Oficiales

J Portal de «
Transparencia

ACTIVIDADES OFICIALES

>
<
Pl

b A =

ot iHola!
—ﬂ Este sitio esta

o=

by 2 en mantenimiento

e i
: Gracias por tu comprension.
7777 i

“No existen actividades mensuales porque el aviso detalla mantenimiento”

Urge arreglar ese aspecto ya que el objeto de la pagina es informar.
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PREGUNTA 53: CONTIENE INFORMACION COMUNITARIA (NOTICIAS
EXTERNAS).

)/ % Municipalidad de El Agu: xyv Alcalde Recuperando de X ¥ G traductor - Buscarcon C X o o o

*

C Y | ® mdea.gob.pe/index.php/using-joomla,

3 Aplicaciones [3 Outlook - marieorte  [[] Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownloa: @ BigFarm [ Funnypictures @ HotGame JH Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores
AGUS | INO TTunSpur CIcIu .

Alcalde Recuperando de Areas Verdes en la Av. José Carlos Marlétegul.

| Hoy domingo trabajando para recuperar las areas verdes en W Twittear
RECUPERACION DE _ Av. Jose Carlos Mariatequi. Gracias  los trabajadores de Ia =
AREA¢ ER bicho, Bianquita, Baldeon y m

zona por el apoyo. Vamos avanzando

Hoy domingo trabajando para recuperar las areas verdes en Av. Jose Carlos
Mariategui. Gracias a los trabajadores de la municipalidad, regidores
Ambicho, Blanquita, Baldeon y Quispe y vecinos de la zona por el apoyo.

Vamos avanzando.

« Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing et
+ Sed sapien purus, semper non luctus eget, egestas at uma,

+ Suspendisse potenti

m magna diam, sollicitudin in tristique et, fermentum vitae orc

- Suspendisse venenatis, sem quis porta placerat, est purus egestas
lorem, nec tempor lectus lectus ac ante
« Nunc rutrum scelerisque ipsum ut aliquet. Duis et augue nunc, gravida fermentum mi

« Quisque sed dui enim. Mauris ultricies, tellus ac semper consequat, enim tellus convallis lacus, sit amet tempus mauris nibh non turpis

AHORA YA PUEDES PAGAR
A TRAVES DE LA PAGINA WEB

PASOS PARA PAGAR EN LINEA

02:58 a.m.
05/2018

ES o m ¥ g

“Solo se aprecian noticias del alcalde y no informacion de otras comunidades. El contenido de

las noticias no es cuidado como el de la pagina 161”.

Una seccion de noticias o denuncias ciudadanas ayudaria a que se mantenga actualizada.
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Evaluador 2: Jean Pierre Patifio
Fecha: 19 - 05 -2018

PREGUNTA 4: EL SITIO WEB PERMITE EL ACCESO A LA INFORMACION SIN LIMITACION

ALGUNA POR NRAZON DE DEFICIENCIA, DISCAPACIDAD O MINUSVALIA

[ [
€ C 0 ® mdeagobpe o i

i Aglicacones Outiook - maneort Stossugendos [3 Thehotgames [} Bestvideo downo 8ig Fan Funny pictures FotGame B s e » Ctros marcaderes
ge! D o 5] 9

NUEVA
ROCARRIL
- T8

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
|/ CONTRIBUYENTE

| I
< C (0 © mdeagobpe |

1 Agicacones [ Outlook-mareorte [ Stossugenidos [) Thehotgames [} Bestvideodownics [ Bigferm

Fonnypctures @ HotGame ¥ Hotmsigstte | importado delnte » Otros marcadores

CENTRAL TELEFONICA
UBICACION

R FaLscio MuNCPAL 7162121

) serenazco ses 138

CORPRORACIO +

“No cuenta con opcion de lectura de voz (lectura en braille), traduccion a idiomas originarios o

extranjeros o traducidos a sefias que normalmente se ubican en la parte inferior izquierdo o

superior derecho”
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Este es un aspecto que no debe olvidarse, puesto que en todo distrito existen personas con
discapacidad. Este déficit indica que no se esta cumpliendo con la ley ya que se esta

excluyendo a muchos ciudadanos.

PREGUNTA 7: MANTIENE LA HOMOGENEIDAD DE ESTILO CON EL RESTO DE LOS
ELEMENTOS DEL SITIO WEB

/8 Municipalidad de Bl Agu- X B ¥

<« C (Y | ® mdeagob.pe | @

i Aplicaciones [} Outlook - marieorte [ Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownlos: & BigFerm [) Funnypictures @ HotGame ¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

%

| Portalde  (pu),  estendor
MUNICIPALIDAD DE INICIO

EL AGUSTIN Transparencia
ICompromiso de Todos! 3

_sle MUNICIPALIDAD DE
EL AGUSTINO

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de £ [diblaul

Agustino realizé el dia de hoy un operativo contra —
cocheras y mototaxis informales en Ia | Etapa del w
AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la Av.Tipac

Amaru cruce con la Av. Riva Agiiero. Compasti

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
_/ CONTRIBUYENTE

© Leermés.

¢ oipm
22/05/2018

“Portal de transparencia deberia ir al final del menu de opciones”

El portal de transparencia es un apartado amplio y detallado, que debe tener su propio menu
gue indigue transparencia presupuestaria, procesos de contratacion, etc, y que este

absolutamente ordenado por categorias.
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PREGUNTA 21: USA SIEMPRE QUE ES POSIBLE PREGUNTAS CON RESPUESTAS
CERRADAS

MW Formulario de Bemplo X

« -0 |®mdea.gob.pe/furmulano/formulariu‘htm\ ﬁ‘ ;

S Aplicacions es [ Outlook - marieort=: ]| Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownlos: @9 BigFarm [} Funnypictures @ HotGame J¥ Hotmail gratuite || Importado de Inters » | [ Otros marcadores

“No hay muestras de preguntas cerradas”

Las preguntas son muy basicas para tratarse de un formulario. Se deberian considerar otras
opciones de interaccién muy aparte de esta, en donde la comunicacién es mucho mas lenta e

imprecisa.
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PREGUNTA 25: ESTA HECHO SOBRE EL TEXTO REPRESENTATIVO DE LO QUE SE
ENLAZA Y NO SOBRE FORMULAS GENERICAS COMO “PINCHA AQUI” “HAZ CLIC AQU/”,
ETC.

/ W Municipalidad de ELAgu- X Y §

< C ¥ | ® mdeagobpe

1 Aplicaciones Outlook - marieorte Sitios sugeridos The hot games Best video downloz: Big Farm Funny pictures HotGame J¥ Hotmail gratuito Importado de Inter:
g o 9 2 g

Otros marcadores

Personal de Transportes de la Municipalidad de £ diblauil

Agustino realizé el dfa de hoy un operativo contra  (

ACTUALIZACION cocheras y mototaxis informales en la | Etapa del
DE DATOS DEL

- CONTRIBUYENTE

AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la Av.Ttpac
Amaru cruce con la Av. Riva Agiiero. Compartir

© Leermss

BALDEO Y LIMPIEZA EN EL BOSQUE HUANCA

%)
PUBLICA 2018

Hoy, martes 17 de abri, en horas de la mafiana el
area de limpieza publica en coordinacion con los
comerciantes del sector, realizaron el baldeo de

Ios exteriores del parque Bosque Huanca. A
través de estos trabajos, la municipalidad busca kALl
concientizar aa poblacion sobre Ia necesidad de realizar
acciones positivas en favor de la limpieza

© Leermis

INAUGURAN AULAS INTELIGENTES EN |.E. FERNANDO BELAUNDE
ve el uso

Con una inversion educativa que prot
de la tecnologia de la multimedia, el i

won —
Agustino, Richard rte, Compai;

inauguro esta mafiana las aulas virtuales en Ia institucion
educativa N° 0093 *Fernando Belaunde Terry

_% © Leermss

3 = W [0 EICIED ' ©.0 | T

“Hay varios “leer mas” y “Clic aqui” que deberian reducir, y enlazar las preguntas mas

frecuentes con sus respuestas. Opciones sobrecargadas”.

Los enlaces deben estar presentes en las palabras claves del texto, para que la busqueda de

cualquier archivo informatico en esta seccion se encuentre con mayor facilidad.
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PREGUNTA 32: RESPETA LAS NORMAS ORTOGRAFICAS Y GRAMATICALES (LA
HOMOGENEIDAD Y COHERENCIA EN LOS TIEMPOS VERBALES, LA PERSONA, ETC).

MUNICIPIO RETIRADE L. X
| i

& C 0 | ® mdeagob.pe/index.php/using- nformales
EJ sitiossugeridos [ Thehotgames [J Bestvideo downloz

etira

@ BigFarm [ Funnypictures @ HotGame [ Hotmail gratuito

xtensions/comp

Importado de Inter » Otros marcadores

Aplicaciones [ Outlook - marieorte

Portalde (gs), estons
BB TR Transparencia
ICompromiso de Todosl

LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORM:

MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de

Agusiino

realiz el a de hoy un operaivo contra cocheras y mototaxs
informales en la | Etapa del AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y m

en la AvTdpac Amaru cruce con la Av. Riva Agiero.
Compartir

Enla | Etapa del AH Amauta, se desbaratd una cochera
e, cuya existencia se denotaba en un aviso

nformal que funcionaba al aire
eléctrico. en el momento de la intervencion se

colocado en un post
contabilizd unas 10 mototaxis estacionadas en hiera. En la Av. Hoyle
Palacios, se intervino a las mototaxis que circulaban, de las cuales tres fueron
conducidos al depdsito Municipal por haber cometido una serie de
infracciones que se estipulan en Ia Ordenanza Municipal. Todos los infractores
pagaran una multa estipulada en la ordenanza edil. Este operativo contd con
el apoyo de efectivos policiales de la comisaria de El Agustino, La comisaria
de San Cayetano y Seguridad ciudadana, con el objetivo de erradicar la
s eI FREmE  informalidad en el uso del sevicio de vehiculos menores, que son utiizados
por sujetos que findan con fa delincuencia, para cometer r0bos a los usuarios
stos operativos se realizaran continuamente en diversos lugares del distrito,

en beneficio de Ia comunidad agustiniana, que merece un servicio de calidad y seguro.

Galerfa de Imagenes

INAUGURAN AULAST
inteligentes-en-i-e-fernando-belaunde | i

< C () | ® mdeagob. P /888-inauguran-aula:
Importads de Inter » Otros marcadsres

Aplicaciones [ Outlook - marieort

xphp/using-j
[ sitiossugeridos [ The hotgames [ Bestvideo downloz

@ Bigrarm [) Funnypictures @ HotGame B¥ Hotmail gratuito

Portalde (zs), <soror
Transparencia

MUNICIPALIDAD DY
EL AIN&
1Compromiso de Todos!

. INAUGURAN AULAS

INAUGURAN AULAS INTELIGENTES EN I.E. FERNANDO BELAUNDE

Gon una inversion educativa que promueve el uso de la
tecnologia de la multimedia, el infernet, con clases interactivas, (5
con el objgtivo de mejorar 1a calidad educativa dé la -
N Me gusta
ensefianza-aprendizale, el Alcalde de El Agustino, Richard
‘Soria Fuerte, inaugurd esta mafiana las aulas viruales en la
institucion educativa N 0093 “Femando Belaunde Terry”,
conla presencia de la comunidad educativa y oiras autoridades. “Es un dia
histérico, porque es el primer colegio nacional de primaria que tiene sus aulas
virtuales. Esperamos lliegar a mas colegios del distrito”, resalto. Durante la
ceremonia profocolar se dio a conocer que la direccion del plantel, los
docentes y los padres de familia ya tenian avanzado el proyecto de contar con
&l uso de una mulimedia en cada una de las aulas, incluso ya contaban con
los proyectores, el cableado, los ecran y faitaban las computadoras laptop.
una de sus visitas a este colegio, el Alcalde Richard Soria tomé conocimiento
de elloy prometié donar dichos aparates. La directora de este plantel, Ruth
Béjary Ia presidenta de la APAFA, Susan Callapasa agradecieron al Alcalde
Richard Soria por haber hecho realidad el proyecto de obtener una multimedia
en cada una de las 11 aulas que tiene esta insttucién educativa. La primera

Compa

autoridad edil del distrito, afirmé que este logro se tiene que cuidar con el adecuado mantenimiento de este sistema y que el siguiente paso del Gobierno Local sera
mejorario mas adelante y poder llegar a mas colegios nacionales del distrito, en beneficio de los estudiantes agustinianos. Asimismo, develd la placa recordatoria y
Visité a las aulas virtuales en donde los alumnos se mosiraron muy satisfechos con una ensefianza que utiiza la modema tecnologia de la mulimedia, el intemet  las

clases virtuales, es decir como aulas inteligentes.

Galerfa de Imagenes

“Los espacios y puntos estan mal elaborados y confunden al lector”

Se deberia considerar la lectura en F, ya que la saturacién de texto hace que el usuario se

confunda y se pierda en la lectura.
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PREGUNTA 42: EVOCAN LO REPRESENTADO SIN LUGAR A EQUIVOCOS NI
LECTURAS AMBIGUAS.

Y/ W Municipalidad de El Agu: X Q%

¢ G 0 | ® mdeagobpe/# Y| i
i Aplicaciones [} Outlook - marieorte [ Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownlos: & BigFerm [) Funnypictures @ HotGame ¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

%

Portalde  (pe),  estondor
W INICIO

GUSTING Transparencia
de Todos!

w LA NUEVA
t AAV. FERROCARRIL
S ,/

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de £ [diblaul

Agustino re dia de hoy un operativo contra =
cocheras y mototaxis informales en Ia | Etapa del m
AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la Av.TGpac -

Amaru cruce con la Av. Riva Agiiero. Compasti

© Leermés.

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
_/ CONTRIBUYENTE

mdea.gob.pe/#

“El icono de las redes sociales: Facebook y twitter, no contienen enlaces ni tienen efecto al

pulsarlos”

Si estos iconos se encuentran en la pagina de inicio, deberian transportar al usuario a sus

redes sociales. Se deben modificar esos enlaces.
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PREGUNTA 44: SU ASPECTO VISUAL (TAMANO, COLOR, ESTILO) SIGUE LA
LINEA DE LOS ICONOS MAS IMPORTANTES.

/% Municipalidad de El Agu: X

¢ G 0 | ® mdeagobpe/# | i
1 Aplicaciones [§ Outlook - marieorte [[J Sitios sugeridos [ The hotgames [J Bestvideo downloz: @ BigFarm [} Funnypictures @ HotGame PN Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores
i 2 Q00 |

MUNICIPALIDAD DE INICIO i CIPALIDAD %
EL AGUSTING Transparencia
Toonpontode Tod R VunicpaDa | : P

‘e MUNICIPALIDAD DE
EL AGUSTINO

W

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de £ [diblaul

gustino r dia de hoy un operativo contra =
y mototaxis informales en Ia | Etapa del m
AH Amauta, Av. Hoyle Palacios y en la Av.Tdpac
Compartir

Amaru cruce con [a Av. Riva Agiiero.

© Loermss

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
_/ CONTRIBUYENTE

mdea.gob.pe/#

)
b

o = 01:44 a.m.
B MO s

“Todos los iconos tienen color uniforme y las opciones del menu”

No hay forma de diferenciar las opciones que el menu ofrece, porque el contenido de los
submenu tiene similar apariencia que el menu. Se debe considerar ponerle un tono mas claro a

las opciones subtematicas.
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PREGUNTA 52: CONTIENE UN AGENDA DE ACTIVIDADES MENSUALES.

#h Actividades Oficiales

&« @ 1} | ® mdea.gob.pefindex.php/municipalidad/actividades-oficiales Y| i

£ Aplicaciones Outlook - marieorte Sitios sugeridos The hot games Best video downloz Big Farm Funny pictures HotGame [ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores
o suge El ig y P B g P

Portalde  (pt<) tai d; "
Transparencia

MUNICIPALIDAD D MUNICIPALIDAD
EL AGUSTING
TCompromise de Todos!

1 MUNICIPALIDAD 1 Actividades

ACTIVIDADES OFICIALES
:
4. #

Este sitio esta
en mantenimiento

4

sangs , v
Gracias por tu comprension.

"?’ ﬂ jHola!
-

A

"No tienen agenda de actividades”

Es importante que el usuario se mantenga informado de las actividades mensuales. Se debe

modificar este aspecto cuanto antes.
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PREGUNTA 53: CONTIENE INFORMACION COMUNITARIA (NOTICIAS
EXTERNAS).

M Municipalidad de El Agu: X B %

¢ C ) | ® mdeagobpe Q % i

i Aplicaciones [} Outlook - marieorte [ Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownlos: & BigFerm [) Funnypictures @ HotGame [J¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

MODERNA ILUMINACION LED

PLAZA DE ARMAS
r

\ recistro
cviL

=
@ o
T
G o
by
i
EBABXE
* zoliEtion

190.187.154.254/pinta_promo/index.html

“Solo contiene proyectos realizados por el alcalde”.

Las personas necesitan saber lo que pasa en el entorno, y no solo lo que el alcalde ha
propuesto o hecho. Por ello, se debe incluir una seccion de noticias adicionales en el lateral

derecho y que sea constantemente actualizado.
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Evaluador 3: Nelson Zavaleta
Fecha: 19 - 05 - 2018

PREGUNTA 4: EL SITIO WEB PERMITE EL ACCESO A LA INFORMACION SIN
LIMITACION ALGUNA POR RAZON DE DEFICIENCIA, DISCAPACIDAD O
MINUSVALIA.

M Municipalidad de El Agu: X W %

< C (t | @ mdeagobpe | i
1 Aplicaciones [8 Outlook - marieorte [[J Sitios sugeridos [} The hotgames [} Bestvideodownloz: @ BigFarm [J Funnypictures @ HotGame ¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores
%

MUNICIPALIDAD DE INICIO Portal de @ esténdor
ELAcUsTINO Transparencia
ICompromiso de Todos! A —

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES

Personal de Transportes de la Municipalidad de EI
Agustino realiz el dia de hoy un operativo contra
ACTUALIZACION cocheras y mototaxis informales en la | Etapa del w

[)
‘ § { Amauta, Av. Hoyle P yenla Av.TG
u DE DATOS DEL :H Amauta, A oj\\e Ra{ac:s y en la Av.Tupac
- \maru cruce con la Av. Riva Agiiero.
- CONTRIBUYENTE 5 | d

o~
o
>

“No hay opciones para las personas invidentes ni sordomudas. No esta en idiomas

nativos”

Deberan incluir estas sugerencias para incluir a mas ciudadanos.
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PREGUNTA 6: EL SITIO WEB PRESENTA UN ACCESO FACIL DESDE EL
NAVEGADOR, AL INTRODUCIR PALABRAS CLAVE REFERENTES AL MUNICIPIO O

&« a0 | 8 Essequro | https://www.google.com.pe/search?source=hpéeei=mTAFWEVEFILWzwl R96DoDQ&q=MUNICIPALIDAD+ DE + EL+ AGUSTINO&0q=MUNICIPALIDAD+ DE + EL+ AGUSTINO&gs I=p... & & ﬁ\ E
I Aplicaciones [J4 Outlook - marieorte: )] Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideo downloz: @ BigFarm [ Funnypictures @F HotGame [J% Hotmail gratuito Importads de Inter- » Otros marcadores
Todos Imagenes Maps Noticias Videos Mas Preferencias Herramientas

Cerca de 387,000 resultados (0.40 segundos)

Municipalidad de El Agustino

mdea.gob.pe/ ¥

Personal de Transportes de la Municipalidad de El Agustino realizé el dia de hoy un operativo contra
cocheras y mototaxis informales en la | Etapa del A.H ...

Directorio Telefénico Alcalde
715-2121 Serenazgo : 385-1438 715-2121 Serenazgo : 385-1438
MUNICIPALIDAD Directorio ... MUNICIPALIDAD Alcalde ...
| Ver foto
Transparencia Municipal Convocatorias CAS L
Responsable del Portal de MDEA Convocatorias CAS. M un|C|pa| I¢
Transparencia:José Eduardo ... PROCESOS CAS 2017. N ... .
Agustino
TUPA tramites frecuentes 27 k%4
Decreto de Alcaldia N° 002-2017- Titulo, Autor, Visto. Tributos :'31 comentarios de
MDEA (Que Modifica el TUPA ... Municipales--, Escrito por Super ... Oficina del gobiern
Mas resultados de mdea.gob.pe » distrito de El Agusti
L . L . - Direccion: Jose Ri
Municipalidad Distrital de El Agustino - Inicio | Facebook Agustino 15006
https_:/_/es—_la.face_bopk.com >y E.I Agustino, L?ma, I_’eru » Government Organization v Horario: Cerrado -
Municipalidad Distrital de El Agustino, El Agustino, Lima, Peru. 21.913 Me gusta - 1.404 personas 08~ .
p: le.com. p 4198pb=1150x9105c6050d03d5c 30,2 131... [N )

“El link debid ser mas especifico ya que “mdea” son solo siglas y no es facil de

recordar”

Para los analfabetos tecnoldgicos es dificil usar internet. El buscador ayuda a ingresar

al sitio web, pero el link no indica que lo sea. Puede ser muy confuso para el usuario.
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PREGUNTA 21: USA, SIEMPRE QUE ES POSIBLE, PREGUNTAS CON
RESPUESTAS CERRADAS.

Formulario de Ejempla X
Fjempl

« - Ccn |®mdea.gub.pe/ io/formulario.html % :
i itios sugeridos [] Thehotgames [} Bestvideodownlos @9 BigFarm [] Funnypictures @ HotGame B Hotmail grawite | Importado de Interr » || Otros marcadores

“‘No hay preguntas cerradas”

Preguntas como DNI y TELEFONO son irrelevantes para enviar una consulta. Y de
tratarse de la Unica forma de interaccion entre la Municipalidad y el usuario, resulta muy

limitante. Deben mejorar el formulario.
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PREGUNTA 27: SE HA CONTROLADO QUE NO HAYA ENLACES QUE NO LLEVAN
A NINGUN SITIO.

04 - Articulo no encontr X W %

& c 0 |® mdea.gob.pe/index.php/gerencias/g-de-seguridad-ciudadana2/serenazgo?start =1 1}\ H

2! Aplicaciones [J4 Outlook - marieorte: [l Sitios sugeridos [§ The hotgames [} Bestvideo downloz: @8 BigFarm [§ Funnypictures @ HotGame RN Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

404 _ Articulo no encontrado

No puede visitar esta pagina debido a:

1. Un marcador o favorito caducado
2. Un motor de busquedas que tisne un listado caducado para este sitio
3. Una direccion mal escrita

4. Usted no tiene acceso & esta pégina

5. No se pudo encontrar el recurso solicitado

&. 5= ha producido un rmor mientras se procesaba su solicitud

Por favor, pruebe con alguna de las paginas siguientes:

+ Pagina de inicio

Si la dificultad persiste, por favor, contacte con el administrador del sistema de este sitio y reporte el ermor de més abajo..

“Hay enlaces caducados”

Se deben corregir los enlaces caducados para mantener a los usuarios informados.
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PREGUNTA 28: LOS ELEMENTOS (BLOQUES DE TEXTO, IMAGENES, TABLAS...)
QUEDAN ALINEADOS CON LAS LINEAS QUE CREAN LOS ELEMENTOS
ESTRUCTURALES DE LA PAGINA: LINEAS DE CABECERA, LOGOTIPO, MENUS,
ETC.

i G Gmail X ¥ W Municipalidad de El Agu: X
& > C {d | ® mdeagobpe

i Aplicaciones [ Outlook - marieorte

“Muy desordenado. Demasiada informacién en la portada”

El disefio visual de esta portada es muy sobrecargado. La columna izquierda da una
infinidad de opciones. Lo ideal es que la portada solo cuente con 3 0 4 elementos como

maximo y el resto se ubique en el menu, porque no es un portal web.
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PREGUNTA 32: RESPETA LAS NORMAS ORTOGRAFICAS Y GRAMATICALES (LA
HOMOGENEIDAD Y COHERENCIA EN LOS TIEMPOS VERBALES, LA PERSONA,
ETC).

el

G Gmail X ¥ W BALDEO Y LIMPIEZAEN | X
& C )} | ® mdea.gob.pe/index.php/using-joomla/extensions/components/889-baldeo-y-limpieza-en-el-bosque-huanca | i
1 Aplicaciones [8 Outlook - marieorte [[J Sitios sugeridos [ The hotgames [J Bestvideodownloz: @ BigFarm [J Funnypictures @ HotGame PN Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

MUNICIPALIDAD D
EL AGUSTING
ICompromiso de Todos!

Hoy, martes 17 de abril, en horas de la mafiana el area de
limpieza publica en coordinacion con los comerciantes del  ———
sector, realizaron el baldeo de los exteriores del parque m
Bosque Huanca. A través de estos trabajos, la municipalidad

busca concientizar a la poblacin sobre Ia necesidad de e
realizar acciones positivas en favor de la impieza

04:16 a.m.
23/05/2018

ES . m t7 )

“No cumplen con la estructura de un texto para web, con un final”

Las notas cortas deben también tener un cierre y no dejar inconcluso el texto.
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PREGUNTA 35: SE USAN CON CONSISTENCIA'Y COHERENCIA, APLICANDO EL
MISMO TRATAMIENTO GRAFICO EN TODOS Y CADA UNO DE LOS PUNTOS DEL
SITIO WEB EN EL QUE JUEGUEN EL MISMO PAPEL.

Glomal XY A Municipalidad de El Agu: X oo 0 S
&€ > C 0 |® mdeagobpe Y| i
it Aplicaciones [ Outlook - marieorte [[J Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownloa: B BigFarm [) Funnypictures @ HotGame [ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

Q MUNICIPIO RETIRA DE LAS CALLES A MOTOTAXIS INFORMALES °

Personal de Transportes de la Municipalidad de E! [Redlbiutiad

Agustino realizé el dia de hoy un operativo contra T
cocherasy matotais nformaies en a1 E12p3 el prapmempeny
AH Ama oyle Palacios y en la Av.Tdpac

e conla Av. Riva Agiiero Compartic

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
_/ CONTRIBUYENTE

BALDEO Y LIMPIEZA EN EL BOSQUE HUANCA

Hoy, martes 17 de abri, en horas de la maana el
area de limpieza publica en coordinacion con los

0
comerciantes del sector, realizaron el baldeo de

Ios exteriores del parque Bosque Huanca. A
través de estos trabajos, la municipalidad busca kbl

i

concientizar a la poblacion sobre la necesidad de realizar
acciones positivas en favor de Ia limpieza

© Leermis

INAUGURAN AULAS INTELIGENTES EN |.E. FERNANDO BELAUNDE

W Twittear

inauguro esta mafiana las aulas virtuales en Ia institucion
educativa N* 0093 *Fernando Belaunde Terry

% © Lecrmis

04:17 a.m.
23/05/2018

ES . m t7 )

“El texto del sector noticias no es el mismo que la del titular y se hace abuso de las

mayusculas”

El contenido debe ser cuidado y los titulares deben ser mas precisos. Las mayusculas

aportan, pero en donde hay abuso de mayusculas, el usuario descarta ingresar.
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PREGUNTA 37: LOS ELEMENTOS VISUALES (TEXTO, TABLAS, GRAFICOS, ETC.)
SE ADECUAN A LA PALETA DE COLORES ESTABLECIDA PARA EL SITIO WEB.

sl 5 oo ()
1-23-02-56-01 Q | &
Aplicaciones [3 Outlook - marieorte [ Sitios sugeridos [} Thehotgames [} Bestvideodownloz: @ BigFarm [ Funnypictures @ HotGame J¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

Directorlo Telefénico

Directorio Telefénico Municipalidad de El Agustino

Telefénica : 7152121

Oficina

Central Te
o
Anexo

B

“No hay tablas ni cuadros en secciones que si requieren para mayor orden visual”

Este es un ejemplo de que deberia haberse hecho un grafico o cuadro para que el
usuario encuentre con mayor facilidad lo que esta buscando. Muchas opciones y poco

orden hacen que el usuario se distraiga facilmente y no cumpla su cometido.
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PREGUNTA 52: CONTIENE UN AGENDA DE ACTIVIDADES MENSUALES.

l G Gmai XY W Actividades Oficisles X iz o T
< C 1 | ® mdea.gob.pefindexphp/municipalidad/actividades-oficiales Q v i
@ BigFerm [ Funnypictures @ HotGame [¥ Hotmail gratuito Importado de Inter » Otros marcadores

[} Bestvideo downlos

i1 Aplicaciones [J1 Outlook - marieort= [[J] Sitios sugeridos [ The hot games

Portalde (g, ceronser
Transparencia

MUNICIPALDAD

MUNICIPALIDAD 8 Ackividades Oficiskes

ACTIVIDADES OFICIALES
P | =
L <o _U jHola! —_
v 7 Este sitio esta
by en mantenimiento
— r!‘ Gracias por tu comprension.
) A
it -

AHORA YA PUEDES PAGAR

A TRAVES DE LA PAGINA WEB
PASOS PARA PAGAR EN LINEA

“Se encuentra en mantenimiento”

Es importante que esta seccion se resuelva cuanto antes porque debe mantenerse al

dia de las actividades municipales.
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PREGUNTA 53: CONTIENE INFORMACION COMUNITARIA (NOTICIAS EXTERNAS)

My» Municipalidad de El Agu: X Y ¥
< C Y | ® mdeagob.pe/ind -4

i Aplicaciones [ Outlook - marieort= [

geridos [} Thehotgames [ Bestvideodownloa: @B BigFarm [} Funnypictures @ HotGame ¥ Hotmail gratuito
Buscar Q

Importado de Inter

AVANCES DE LOS TRABAJOS DE LAS NUEVAS PISTAS Y VEREDAS
-VIZONA

ACTUALIZACION
DE DATOS DEL
|/ CONTRIBUYENTE

ARTE Y CULTURA EN LA PLAZA DE ARMAS

il

LIMPIEZA Y BALDEO EN LA AV. RVA AGUERO

“No hay noticias locales mas que las acciones del alcalde”

En todo gobierno es bueno resaltar las acciones del alcalde, pero que sea la Gnica
informacion que predomine en esta seccidn es muy poco relevante para el usuario. Se
deben complementar con noticias proximas, de personas reales para que el usuario se

sienta satisfecho con la informacion que encuentra en el sitio web.

129



ANEXO 05: GUIA DE EVALUADOR 1:













ANEXO 06: GUIA DE EVALUADOR 2:













ANEXO 07: GUIA DE EVALUADOR 3:













ANEXO 08: VALIDACIONES DE INSTRUMENTO:

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Féwreoa Be~ayives | Berzane

Titulo y/o Grado: _LOHNIcAO0 RA

Ph-BDL. ... ( )IDoctor ...... () Magister....(x) Licenciado....( ) Otros. Especifique j

Fecha: _29 ¢/ 20/¥.

< TITULO DE LA INVESTIGACION:

: §HY\9’ ............................................................

Mediante Ia tabla para evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

— sobre la usabilidad de un sitio web municipal.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion? X
2 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las | -
variables de investigacion? X
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de x
los objetivos de la investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? X
5 ¢La redaccion de las preguntas es con sentido coherente? x
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se
6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores? X
i 7 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? X
8 ¢Del instrumento de medicion, los datos seran objetivos? X
9 ¢Del instrumento de medicion, usted anadiria alguna 5
pregunta?
10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion x
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso, y sencillo para
3 que contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? X
TOTAL
SUGERENCIAS:
NOMBRE Y APELLIDOS:
IRMA
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: UAS§ue2 AMPeA_Lurs ABERTO
Titulo y/o Grado: MAGisTER &N TeRiddicno
Ph.D....... ) | Doctor......( ) Magister....(x) Licenciado....( ) Otros. Especifique J

Universidad que labora: ....... UiveRS.0aD. DG SAn NAfuN.. DE.. Poeees
Fecha: 28 / i) 2012

........... La..dsablide \.....d.i.(...si'.ti.g....k!u.).e.lp..-...c.‘::.../.q..m.un.-’.c.tm[ldscl....
............................... (l‘efﬁllé\%ugtzr\@r

Mediante la tabla para evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items

._Jlicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la usabilidad de un sitio web municipal.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS SI | NO OBSERVACIONES
1 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion? x
2 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las |
variables de investigacion? )(
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de
los objetivos de la investigacion? X
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? X
5 ¢La redaccion de las preguntas es con sentido coherente? X
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién, se
6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores? X
R s ¢El disefo del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? G
8 | ¢Delinstrumento de medicion, los datos seran objetivos? )(
9 ¢Del instrumento de medicion, usted afadiria alguna
pregunta? X
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién
sujeto de estudio? X
¢El instrumento de medicién es claro, preciso, y sencillo para
11 que contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? | X
TOTAL
SUGERENCIAS:

NOMBRE Y APELLIDOS: Zul§ AlBesro  VAssuez AnPuOis

~—FIRMA
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: RaRIET TAMDSICH  ADRANA  TAmETE

Titulo y/o Grado: _ MAGSTLY

|T’h. 0 () | Doctor......( ) Magister....(X) Licenciado....( ) Otros. Especifique

Universidad que labora: usMP ..........................................................................
Fecha: 23/11 /13

TITULO DE LA INVESTIGACION:
S1 70 Wb ¥ A MUNIGPAUDIAD v

Mediante la tabla para evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items

__.ndicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la usabilidad de un sitio web municipal.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES

q ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el

titulo de la investigacion?
2 ¢ En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las

variables de investigacion?
3 ¢ El instrumento de recoleccion de datos, facilitara el logro de

los objetivos de la investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las

variables de estudio?

5 ¢La redaccion de las preguntas es con sentido coherente?

¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se

6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores?
= T/ ¢ El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y
procesamiento de datos?
8 | ¢Delinstrumento de medicion, los datos seran objetivos?

(]}

¢Del instrumento de mediciéon, usted afadiria alguna
pregunta?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién x
sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicién es claro, preciso, y sencillo para ){
11 que contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?

Hinche ¢ [ [ PEKE s

TOTAL

SUGERENCIAS:

= e WM
NOMBRE Y APELLIDOS:  ADRUANA  QoDUO2 SAROSC
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ANEXO 09: FOTOGRAFIAS DE LA EVALUACION

Evaluador Jean Pierre Patifio

Evaluador Jean Pierre Patifio llenando datos.
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Evaluador Brayan Blas

Evaluador Brayan Blas
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Evaluador Nelson Zavaleta

Evaluador Nelson Zavaleta
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Cruzando datos

Cruzando datos
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ANEXO 10: PROPUESTAS:

PRIMERA. Las evaluaciones periédicas benefician a los usuarios y a los municipios
en imagen institucional. Estas ahorran costos en el redisefio y crean una imagen positiva
con los ciudadanos. Ademas, reducen las funciones administrativas de los funcionarios
en el municipio ya que, al ser todo accesible desde la web, no hay necesidad de visitas
para resolver consultas. Al estar pendientes de los errores de disefio, la comunicacion se
amolda més a las necesidades del usuario y logra brindarle la mejor experiencia sin que
este requiera asesoria de otra persona para cumplir sus objetivos de informacion. Cabe
recordar que, un usuario que es capaz de satisfacer sus necesidades informaticas desde

su hogar, es un ciudadano mas satisfecho con el gobierno de turno.

SEGUNDA. Una excelente propuesta de los evaluadores fue la creacion de un espacio
de interaccion y colaboracion como la seccion de denuncias ciudadanas, que permita al
usuario sentir que tiene el control sobre el sitio web y no sea el sitio web el que tenga el
control sobre él. Otras opciones factibles serian crear consultas via chat, seccion de
preguntas frecuentes, foros, entre otros. Herramientas que complementen al formulario
para generar mayor interaccion, y de esa manera, tomar en cuenta lo que el ciudadano

desea para su distrito.

TERCERA. Se debe replantear el tipo de contenido de la informacidn que se pretende
dar en las noticias que figuran en las paginas, ya que, al solo mostrar las acciones del
alcalde de turno, no le da oportunidad a los ciudadanos a ser protagonistas de su propio
distrito. Una reforma como esta, visibilizaria la cultura, tradiciones y mejoraria la

propuesta distrital, para generar asi una identidad que el ciudadano agradeceria.

CUARTA. La accesibilidad no escapa de la Usabilidad. El integrar a las personas con
discapacidad, agregar una opcién multilenguaje, hacer mas facil de usar un sitio web
para personas de edad avanzada, y para todos y todas, es adquirir, desde el marketing,
clientes excluidos de la informacidn. Poner las herramientas a la mano de estas personas,

es convertirlas en potencial econémico para garantizar mayor rentabilidad de gobierno.

QUINTA. Para generar mayor trafico en la web, es recomendable realizar campafas
por redes sociales para visibilizar el sitio web. Esta campafa puede ser de intriga, con

frases como: “;Ya visitaste nuestro sitio web?” o “Encuentra toda la informacion que
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necesitas en nuestro sitio web”. De igual forma, ir difundiendo los servicios que se

pueden realizar por medio de este canal, como tramites en linea, etc.

SEXTA. Realizar un video tutorial de las opciones que puede encontrar el usuario en el
sitio web es de mucha ayuda, sobre todo para los adultos mayores, personas con
discapacidad intelectual, analfabetos, entre otros ciudadanos que sus capacidades se ven
limitadas para usar el sitio web. Al hacer un video tutorial, el usuario adquiere un previo

aprendizaje y disfruta mas la experiencia en el sitio web.

SEPTIMA. La interaccion debe ser clara, concisa e inmediata. El usuario no puede
esperar mas de 24 horas sin respuesta a su consulta. Prestarle atencién a los
requerimientos de informacién del usuario a la brevedad, es brindarle calidad de

servicio, lo que se transforma en eficiencia de gobierno.
OCTAVA. Incluir una seccion a preguntas frecuentes es ahorrar tiempo y procesos.

NOVENA. EIl disefio visual comunica. Mantener la armonia con los colores, la
alineacion de los elementos, evitar la saturacion de elementos en la portada y una

tipografia adecuada es invitarle al usuario a participar e identificarse con su distrito.

DECIMA. Se debe mantener actualizada la informacion, tanto en la seccion de noticias
y agenda mensual como la galeria fotografica y que el usuario encuentre con mayor

facilidad estas opciones.
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