Universidad de las Ciencias Informaticas
Facultad 10

U c I Informaticas

Titulo: Propuesta de Modelo de Calidad para

Portales Web.

Trabajo de Diploma para optar por el titulo de

Ingeniero en Ciencias Informaticas

Autores: Jenny Romero Lastre.
Yordanky Salcedo Rodriguez.

Tutores: MSc. David Leyva Leyva.
Ing. Yanko Hernandez Valdés.

Co-tutor: Ing. Ariel Reyes Antuan.

Ciudad de La Habana, junio del 2007
“Afio 49 de la Revolucion”







DECLARACION DE AUTORIA:

Declaramos ser autores de la presente tesis y reconocemos a la Universidad de las Ciencias Informaticas
los derechos patrimoniales de la misma, con caracter exclusivo.

Para que asi conste firmo la presente a los dias del mes de del afio
Autor Autor
Jenny Romero Lastre Yordanky Salcedo Rodriguez
Tutor Tutor
MSc. David Leyva Leyva. Ing. Yanko Hernandez Valdés
Co-Tutor

Ing. Ariel Reyes Antuan



AGRADECIMIENTOS

Toda obra desarrollada con empefio tiene contribuyentes, sin los cuales de una forma u otra no hubiera

sido posible alcanzar los resultados obtenidos. Agradecemos por su apoyo:

Al Ing. Yanko Hernandez Valdés quien ideo la realizacién del presente trabajo, insistiendo en el desarrollo

del mismo.
A Coral Calero y M? Angeles Moraga por facilitarnos informacion valiosa.

A MSc. David Leyva Leyva quien valiéndose de sus enormes conocimientos, con acertados consejos y la
oportuna critica, siguid en todo momento el correcto desarrollo de los aspectos metodoldgicos de la

investigacion.

Al Ing. Ariel Reyes Antuan por su interés, entrega y no escatimar con el tiempo para ofrecernos sus
valiosos y exigentes consejos, ademas por estar al tanto de los mas minimos avances en el desarrollo del

presente trabajo.

A los desarrolladores y usuarios de los portales de Software Libre y Evento Virtual, por su ayuda vy

sinceridad.
Al Lic. Edgar Sedefo y a nuestros amigos de la universidad que siempre nos alentaron.
A todos los que de una forma u otra hicieron posible la realizacion de este trabajo.

Mil Gracias.



DEDICATORIA

gjor Y para mis padres y hermano a quienes debo todo Jo que soy.

it sequnda ﬁmz’fz’a, por su preccupacion en todo momento.

% Oscarin, Jpor su exigencia, apoyo constante y estar stempre al tanto de mis
f(zyrow y diﬁcuftm[é&.

;% mis améyaa hermanas.

Gzénny.

% mis Jaad;‘eo“ y hermanco Jror su apoye en todo momento y darme Jas fuerza& para
Je:yuz'r adelante.

% ’ ’ r - ’ ’ ’
mi novia por su comprension y t{}/u([d incondicional.

1;% mis amz'yo&.
%r(ﬁm@.



RESUMEN

Los Portales Web en la ultima década han ganado un elevado nivel de popularidad entre los usuarios que
usualmente navegan en Internet. Esto ha conllevado también a que los clientes sean cada dia mas
rigurosos y exijan productos innovadores de altisima calidad y atraccion. Los desarrolladores por su parte
deben ser capaces de superar sus expectativas. Para ayudar a los desarrolladores a complacer tan

severos clientes y elevar la calidad del trabajo desarrollado surgen los Modelos de Calidad.

La Universidad de Ciencias Informaticas, como universidad productiva que es, posee una infraestructura
dedicada al desarrollo de software. Esta cuenta con una facultad especializada en la produccién de
Portales Web, la Facultad 10. En el presente trabajo de diploma se presenta una Propuesta de Modelo de
Calidad para Portales Web con el objetivo de elevar la calidad de estos productos. Para ello se exponen
conceptos generales, caracteristicas y funciones de varios Modelos de Calidad, ademas se tratan temas
relacionados con tecnologias que ayudan a un mejor disefio de los portales. La Propuesta cuenta con
cuatro etapas, en las tres primeras se recomiendan procesos necesarios para el aseguramiento y

desarrollo de portales y la ultima muestra como evaluar la calidad del producto.

Teniendo en cuenta la importancia del mantenimiento que requiere un Portal Web, se decidié enfocar de

manera mas profunda al producto final, aunque el modelo cubre todas las fases de un software.

Palabras Claves: Portales Web, Modelos de Calidad, Calidad.
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La calidad de un producto informatico (software) se ha venido abordando desde hace varios afos, y
comenz6 a profundizarse en ello desde que McCall y Boehm, segun [Davila 2006], desarrollaron los
primeros modelos con el objetivo de mejorar la calidad del software producido, que es actualmente un

factor de suma importancia para el desarrollo del negocio en empresas, asi como para la gestion de datos.

Uno de los principales problemas existentes en el proceso de calidad del software es que en muchos de
los proyectos se comienza a programar, en cuanto se define lo deseado por el cliente, sin tenerse en
cuenta las actividades principales en el proceso de ciclo de vida de un software, dando al traste con la
insatisfaccion en cuanto a requerimientos y necesidades de los clientes, ademas se incurre en un
aumento de los costos y en el no cumplimiento de los plazos de entrega. La complejidad del software
producido y demandado se incrementa constantemente, haciéndose mas dificil complacer a clientes que
dia a dia se tornan mas exigentes, pues para las empresas la calidad del producto y la satisfaccion de los

consumidores no es una férmula para crecer, sino, para sobrevivir.

Pero, si los clientes no se sienten estimulados y satisfechos, disminuye la demanda y por ende los
precios, causando un gran problema en el mercado del software tanto a nivel nacional como internacional.
Es por ello que se hace necesario escalar niveles superiores en la satisfaccion de los consumidores, lo
que debe constituir la razén principal de cualquier empresa productora de software para lograr la calidad

de sus productos.

La calidad del software esta determinada por el conjunto de cualidades que lo caracterizan y que
determinan su utilidad y existencia. Calidad es sinonimo de eficiencia, flexibilidad, correccion,
confiabilidad, mantenibilidad, portabilidad, usabilidad, seguridad e integridad. Esta es medible y varia de
un sistema a otro. Actualmente existen varios modelos y estandares de calidad que de diversas formas
son capaces de medir y determinar si un software tiene calidad o no. Los Modelos de Calidad se centran
mayormente en las practicas dirigidas principalmente a los procesos claves que permiten medir los

avances de la calidad.

Para obtener un software con calidad se requiere de la utilizacion de metodologias o procedimientos

estandares para el desarrollo de requerimientos, analisis, diseno, implementacién y prueba del software,
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que permitan nivelar la estrategia de trabajo en aras de lograr una mayor confiabilidad, mantenibilidad y
facilidad de prueba, a la vez que eleven la productividad, tanto para la labor de desarrollo como para el
control de la calidad del software. A pesar del arduo trabajo de varias personas para el desarrollo de
disimiles vias capaces de medir la calidad de software, esta sigue siendo un tema complejo a nivel

mundial.

En la Universidad de Ciencias Informaticas (UCI) existen problemas en el proceso de calidad del software.
Una razon es que cada proyecto tiene caracteristicas diferentes. Ademas en la UCI existen varios perfiles,
cada uno centrado en un area especifica, o que se convierte también en una desventaja a la hora de
definir un modelo genérico para medir la calidad del software. Un camino pudiera ser que cada perfil de
trabajo trazara su o sus caminos a seguir para elevar la calidad del software que se produce en dicha

institucion.

La Facultad 10, dedicada entre otras tareas a la produccion de Portales Web no queda fuera de este
tema, también presenta problemas en la calidad de los productos que desarrolla. Cada proyecto de forma
individual ha determinado sus propias normas segun aspectos que creen convenientes con el propdsito de
entregar un producto que tenga mayor calidad. Incluso cada dia tratan de ajustarse mas a las necesidades
de los clientes, lo que hace que esas normas no sean estaticas, sino que estan en constante modificacion,

sin embargo esto no garantiza la calidad total del producto.

Debido a lo abordado anteriormente se plantea el siguiente problema cientifico:

¢, Coémo solucionar los problemas de calidad de los Portales Web en la Facultad 107?

Se utilizard como objeto de estudio los procesos de calidad llevados a cabo en los Portales Web.

De donde se deriva que el campo de accién abarcara los procesos de calidad llevados a cabo en los

Portales Web que se producen en la Facultad 10.

Esta investigacion tiene como objetivo general proponer un modelo de calidad que sea capaz de

garantizar un alto nivel de calidad en los Portales Web.

Se platearon las siguientes preguntas cientificas:
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1. ¢Existen modelos de calidad especificos para Portales Web a nivel nacional e internacional?

2. ¢ Qué caracteristicas y parametros se pueden aplicar a los Portales Web de la Facultad 10 para
medir la calidad de estos?

3. ¢Se podra proponer un Modelo para evaluar la calidad de Portales Web producidos en la Facultad
107?

Para lograr lo antes expuesto se plantean un grupo de tareas que se pueden resumir a las siguientes:

1. Realizar busquedas en Internet y en bibliografias de modelos existentes sobre este tema.
Estudiar y determinar los atributos mas importantes a medir en los Portales para evaluar la calidad.
Elaborar una propuesta de Modelo para evaluar la calidad de los Portales Web desarrollados en la
Facultad 10.
Determinar una etapa del modelo para probar su validez en proyectos reales.
Seleccionar los Portales de la Facultad 10 a los que se les va a aplicar el Modelo Propuesto.
Seleccionar el grupo de personas (usuarios y desarrolladores) para realizar la prueba y verificar su
validez.

7. Analizar los resultados de la etapa probada.
Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos.

Dentro de los métodos tedricos empleados se encuentra el analitico-sintético, el cual sirvié de base para
buscar la esencia de los Modelos de Calidad y Portales Web, definir los parametros y atributos de mayor
envergadura en los Portales, a través del analisis de los diferentes modelos analizados. Después de
procesar esta informacién se llegé a la elaboracion de una Propuesta de Modelo de Calidad para Portales
Web. Esta Propuesta de modelo es capaz de medir todo el proceso de ciclo de vida del software y la

calidad del producto final.

A través del analisis historico l6gico se estudio la trayectoria histérica de los Modelos de Calidad y los
Portales Web, asi como su evolucién, quienes lo desarrollaron y cuando. Se determinaron métodos, vias,
procedimientos, perspectivas y metodologias mas significativas. Se realizaron comparaciones entre los
primeros Modelos de calidad existentes y los ultimos puestos en practica, determinando asi los cambios

significativos en el proceso de evolucion de los Modelos de calidad.
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Dentro de los métodos empiricos utilizados se encuentra la encuesta. Se formularon dos encuestas; una
desde el punto de vista del desarrollador y otra desde el punto de vista del usuario. Ambas contienen un
conjunto de preguntas con el objetivo de conocer las caracteristicas que tiene el producto final desde el
punto de vista de los desarrolladores del Portal al que se le esta haciendo la prueba y los usuarios que
interactuan con éste. De esta forma se conocen los errores que tiene el producto y si se cumplié o no con
las expectativas del cliente, ademas con el resultado de ambas encuestas (desarrolladores y usuarios) se

realizaron calculos capaces de medir la calidad del Portal y la fiabilidad de éste.

También se utilizé la entrevista dirigida a un conjunto de expertos de la Facultad 10, universidad y a nivel
nacional en el tema de Portales Web. Se realizaron dos tipos de entrevistas; una encaminada a la
valoracién de las encuestas formuladas y la otra orientada al conocimiento de otros aspectos de
importancia en los Portales Web. Dentro de estos aspectos se encuentran las principales caracteristicas
que deben tener los Portales Web, qué aspectos son mas comunes a la hora de desarrollarlos, qué

plataformas son mas sencillas y faciles de usar, entre otros.

El presente trabajo de diploma esta organizado en 3 capitulos. En el primero, titulado “Introduccién a la
calidad del software”, se hace un analisis de las tendencias actuales de la calidad y los modelos a nivel
internacional, nacional y de la UCI. Ademas se relacionan aspectos de calidad, partiendo desde la gestion
y terminando con el aseguramiento de la misma. Se exponen una serie de herramientas utilizadas para

evaluar la calidad del software y algunos elementos sobre los portales: concepto, clasificacion y otros.

En el segundo capitulo nombrado “Fundamentacién Metodolégica de la Propuesta de Modelo de Calidad
para Portales Web” se explican detalladamente las cuatro etapas con que cuenta la Propuesta, se

relaciona un conjunto de actividades a seguir y en algunos casos se recomienda como hacerlas.

En el tercer y ultimo capitulo “Implementacion de la etapa Calidad del Producto de la Propuesta de Modelo
para Portales Web” se analizan encuestas realizadas a desarrolladores y usuarios de portales
seleccionados para la evaluacién de la calidad. Se muestran las estadisticas de los resultados obtenidos

en las encuestas aplicadas. Para ello se utilizaron tablas y graficos.

Esta investigacion se apoya en una serie de documentos encontrados en Internet, tesis de maestria sobre

Modelos y Estandares de calidad del software, trabajos de diploma referentes a Modelos de Calidad Web
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y Clasificacion de Métricas, doctorados referentes a la integracion de la calidad dirigida por modelos y

libros de Ingenieria de Software.



CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE

CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE.

Desde los afios 40 la calidad va en camino ascendente. Primeramente se dedicd a la deteccidén de
defectos tratando de controlar la calidad, posteriormente a partir de los afos 80 las investigaciones se
centraron en la garantia de la calidad, previniendo los defectos y actualmente esta dedicada a la gestion
de la calidad para lograr la calidad total a través de un mejoramiento continuo. Con todos estos cambios
que se fueron desarrollando, que incluye a la industria del software, los clientes han ido aumentado el
grado de exigencia en cuanto a la calidad y complejidad de los productos informaticos, lo que ha

provocado que se haga cada vez mas dificil cumplir con las expectativas de los usuarios finales.

Con el objetivo de dar solucibn a esta problematica se han venido desarrollando una serie de
herramientas, técnicas y modelos que faciliten generar productos que cumplan con dichas expectativas e
incluso que las rebasen, herramientas que prometen ser la solucion a los problemas de calidad, costo y

tiempos de desarrollo.

En este capitulo se relacionara un conjunto de conceptos y elementos necesarios para el desarrollo del
presente trabajo de diploma. Se hara referencia a varios modelos de calidad a nivel de proceso y
producto, asi como herramientas y tecnologias cuya utilizaciéon de forma creadora hacen de los Portales

Web una atraccion irresistible.

1.1:,Qué es la calidad?

Muchas personas se dedican a mejorar cada dia la calidad a través de varias vias, una de ellas definir un
concepto que sirva de guia para llevar a la practica tan importante conjunto de caracteristicas. Antes de
investigar el surgimiento de la calidad se considera significativo analizar algunos de los conceptos que han

sido tratados por grandes personalidades sobre este término.

La IEEE en 1990 define calidad como el grado con el que un sistema, componente o proceso cumple los

requerimientos especificados y las necesidades o expectativas del cliente o usuario. [Calidad 2002 b]
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La norma ISO 8402 define calidad como el conjunto de caracteristicas de una entidad, que le confieren la

aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas. [Gonzalez 2000a]

La norma UNE-EN ISO 9000:2000 la define como el grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos. [Gomez 2002]

Segun [Calero 2005 a] “la calidad es la adecuacion del producto al uso. Conformidad con requisitos y

confiabilidad en el funcionamiento. Cero defectos...”

Cuando se habla de calidad no quiere decir mejor, sino lo mejor para el cliente en servicio, es ser preciso,
reducir al minimo la variabilidad y hacer las cosas bien desde el primer momento, teniendo siempre en

cuenta los requisitos planteados.

1.1.1 ;,Cbémo surgio la calidad?

Después de tratar qué es la calidad, seria valido hacer un recuento de cémo fueron surgiendo las
diferentes etapas de la evolucion de ésta. Histéricamente estan definidas varias etapas segun [Gonzalez

2003b] que han ido marcando el desarrollo del término:

Etapa Concepto Finalidad

Artesanal. Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.
independientemente del coste o Satisfacer al artesano, por
esfuerzo necesario para ello. el trabajo bien hecho.

Crear un producto unico.

Revolucion Hacer muchas cosas no importando | Satisfacer una gran
Industrial. que sean de calidad (se identifica demanda de bienes.
Produccién con Calidad). Obtener beneficios.
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Segunda Guerra

Asegurar la eficiencia del

Garantizar la disponibilidad

Mundial. armamento sin importar el costo, de un armamento eficaz en
con la mayor y mas rapida la cantidad y el momento
produccién (Eficiencia + Plazo = preciso.

Calidad).

Posguerra Hacer las cosas bien a la primera. Minimizar costes mediante

(Japoén). la Calidad. Satisfacer al

cliente. Ser competitivo.

Postguerra Producir, cuanto mas mejor. Satisfacer la gran demanda

(Resto del de bienes causada por la

mundo). guerra.

Control de Técnicas de inspeccién en Satisfacer las necesidades

Calidad. Produccién para evitar la salida de técnicas del producto.

Aseguramiento

bienes defectuosos.

Sistemas y procedimientos de la

Satisfacer al cliente.

de la Calidad. organizacién para evitar que se Prevenir errores. Reducir
produzcan bienes defectuosos. costes. Ser competitivo.
Calidad Total. Teoria de la administracion Satisfacer tanto al cliente

empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

externo como interno. Ser
altamente competitivo.
Mejora Continua.

Tabla 1: Evolucién historica de la calidad. Fuente: [Gonzalez 2003b]

Analizando la evolucion del concepto se puede comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y a la sociedad, y cémo poco a
poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucién de este fin. Este no es el fin del
concepto de calidad. La calidad no se ha convertido unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado, también para asegurar su

supervivencia.
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1.1.2 ¢(Qué es la calidad del software?

Uno de los problemas que se afronta actualmente en la esfera de la computacion es la calidad del
software. Desde la década del 70, este tema ha sido motivo de preocupacion para especialistas,
ingenieros, investigadores y comercializadores de software. [Mas 2001]. Debido a la importancia de este

tema, en los estudios realizados varios autores la han catalogado de varias maneras:

La calidad del software es definida por [Pressman 1998b] como la concordancia con los requisitos
funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos, con los estdndares de desarrollo explicitamente
documentados y con las caracteristicas implicitas que se esperan de todo software desarrollado

profesionalmente.

[Mas 2001] plantea que es el conjunto de cualidades que la caracterizan y que determinan su utilidad y
existencia. La calidad es sindnimo de eficiencia, flexibilidad, correcciéon, confiabilidad, mantenibilidad,

portabilidad, usabilidad, seguridad e integridad.

Conforme al marco conceptual para el modelo de calidad especificado por la norma ISO/IEC 9162, la
calidad de software comprende tres enfoques intimamente relacionados: proceso, producto y efecto del

software. La calidad del software es medible y varia de un sistema a otro. [Mas 2001]

Esto demuestra que un software debe tener relacionados enfoques de proceso, producto y efecto, a través
de la aplicacion de varios modelos y estandares como se menciona anteriormente, ademas garantizar que

sea aceptado por clientes satisfechos, entonces, sera un producto software con calidad.

1.1.3 Calidad ¢ Facil de obtener?

La calidad no es algo que se logra facilmente, ni sale de la nada. Para lograr la calidad también es
necesario que exista una buena direccion por parte del lider, tiene que existir mucha unidad en el grupo
de trabajo, asi como un gran apoyo de la gerencia en la implementacion de la calidad y por parte de los
trabajadores que realizan el proceso. No puede faltar el programa de trabajo y hay que estar dispuesto al

cambio. Ademas de [Pérez 2007]:
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Crear conciencia de la calidad en todo el personal.

Formar un equipo responsable para la mejora de la calidad.
Capacitar al personal de la calidad.

Establecer normas y mediciones para la calidad.

Evaluar los costos de la calidad.

Establecer metas.

Cumplir dichas metas.

Eliminar las posibles causas de errores.

Dar reconocimientos por los cumplimientos y logros obtenidos.

o> © @ N o o kR oobd =

0. Formar consejos de calidad que evaluen los resultados.

Estos aspectos no son suficientes para determinar la calidad total de un software. Determinar si un
software tiene una total calidad o no, no es algo simple, es uno de los problemas que existen actualmente
y no se sabe si realmente es posible encontrar un conjunto de propiedades en un software que nos

indiquen la calidad total.

La calidad total segun [Calidad. 2001 a] es una filosofia empresarial nacida en Japon y que parte del
concepto de Calidad de producto, entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones. Este
concepto ha ido evolucionando hacia el concepto de Calidad Total que es mucho mas amplio y no esta

enfocado solamente en el producto sino en la calidad de toda la organizacion.

Esta filosofia necesitaba ser tangibilizada de alguna manera y por ello surgieron distintos modelos de
calidad total como el de la EFQM a nivel europeo, el Malcolm Baldrige en EEUU y el "Premio Deming" en
Japon aunque los tres modelos tienen muchos elementos similares [Calidad. 2001 a]. En los Modelos de
Calidad, la calidad se define de forma jerarquica y tienen como objetivo resolver la complejidad mediante

la descomposicion.

Los modelos de calidad pueden ser utilizados para construir mejores productos y asegurar su calidad.
Construir un modelo de calidad es bastante complejo y es usual que estos modelos descompongan la
calidad del producto software jerarquicamente en una serie de caracteristicas y subcaracteristicas que

pueden usarse como una lista de comprobacién de aspectos relacionados con la calidad. [Calero 2005 b]
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1.1.4 Calidad a nivel de proceso.

Un proyecto debe contar con una serie de elementos: planificacion, estimaciéon de recursos, seguimiento,
control y evaluacion, garantizando asi que una gran parte del proceso que se lleve a cabo a la hora de
desarrollar el software se realice con la calidad requerida. Un proceso no es mas que la asociaciéon a la
Ingenieria de software de una serie de actividades y tareas involucradas en la gestion y desarrollo de un
producto. Entre ellas se encuentran el analisis, desarrollo, construccion. Dentro de estas etapas existen
subetapas que hacen del proceso un todo. Esto va unido también al nivel de conciencia de los dirigentes y

el personal de desarrollo del software para satisfacer al usuario final.

El control de calidad es también un factor de gran importancia a tener en cuenta en cualquier proceso
puesto en practica. Para ello se analizan detalladamente cada una de las etapas del proceso de
desarrollo, disminuyendo el porcentaje de probabilidad de errores y variabilidad del sistema. La calidad
del software inicia con el proceso para el desarrollo y depende de cédmo se lleve a cabo. Un error cometido
en cualquiera de los procesos o subprocesos puede ser fatal en la calidad del proyecto y a su vez en el

nivel de satisfaccion del cliente.

Una de las formas de evaluar la calidad del proceso es a través de las Revisiones Técnicas Formales
(RTF) segun lo planteado en [Scalone 2006]. Consiste en una actividad que garantiza la Calidad del
Software y que es llevada a cabo por los profesionales de la Ingenieria de Software. Permite ampliar la
vision sobre lo que se revisa, situacion que se profundiza al ser aplicada por distintos niveles y
especialidades de profesionales a distintos elementos que componen el software, lo cual permite; por una
parte que los profesionales que recién se incorporan al equipo de trabajo puedan observar los diferentes
enfoques del analisis, disefio e implementacion del software, por otra sirve para promover la seguridad y la
continuidad, ya que varias personas se familiarizan con partes del software que de otro modo no hubiesen

visto nunca.

Las RTF permiten establecer un marco comun para la definicién de distintas etapas de revision en el ciclo
de vida del software, [Scalone 2006], este mecanismo no solo esta pensado para las etapas tempranas

del ciclo de vida, sino que también puede y debe ser utilizado en etapas como la de prueba de software y

11
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mantenimiento. EI mecanismo mas comun para su implementacion es la reunidon de revision, la cual
debera regirse, para asegurar su éxito, por una buena planificacién, control y, sobre todo, por la

participacién dedicada de todos y cada uno de los involucrados.

Con esta practica, los procesos que requiere un producto software, las metodologias y procedimientos que
permiten equilibrar la estética del trabajo, el sistema tiene la posibilidad de contar desde su nacimiento con
una calidad envidiable por los usuarios que no poseen dicho producto. Ademas de contar con la

confiabilidad, seguridad, fiabilidad y facilidad deseada por cualquier cliente.

1.1.5 Calidad a nivel de producto.

El desarrollo de productos software es una actividad sujeta a muchos factores que la pueden hacer poco
confiable. Esto se debe a que la calidad del producto depende de agentes que en ocasiones sufren varios
cambios. La calidad del producto no inicia desde la implementacion, previo a esto se deben tener en
cuenta una serie de factores que aseguran un excelente proceso para lograr la calidad del producto final.

Un error que se cometa puede afectar todo un proceso.

La calidad del producto no se debe medir al final sin haberla medido durante todo el proceso de desarrollo.
Medir la calidad de un producto final ayuda a solidificar todo el proceso llevado a cabo, detecta los errores
que puedan quedar y daria el punto final a un producto de excelencia. No obstante, no todas las
organizaciones cumplen con esto, se limitan a medir la calidad solo después de terminado el producto, es
por ello que muchos de los clientes se sienten decepcionados y acuden a otras empresas productoras

buscando que sus expectativas sean satisfechas.

La calidad de un software se centra en el conjunto de cualidades que lo caracterizan y que determinan su
utilidad y existencia. El objetivo de la calidad no es lograr un producto perfecto, sino obtener un producto
que cumpla con las caracteristicas necesarias y suficientes que precisa el cliente, de ahi la necesidad de

conocer con detalle las expectativas reales del usuario.

Segun [Scalone 2006] la calidad del producto de software abarca los siguientes aspectos:
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» Calidad Interna: medible a partir de las caracteristicas intrinsecas, como el cédigo fuente.

» Calidad Externa: medible en el comportamiento del producto, como en una prueba.

Calidad en Uso: durante la utilizacion efectiva por parte del usuario.

El objetivo no es ver estos aspectos como lo suficientemente profundos y recogedores de procesos,
capaces de fundamentar la solucion perfecta para obtener un producto con calidad, no serian suficientes
para satisfacer a los clientes actuales. Estos elementos serian un complemento que ayudaria en gran

medida a mejorar la calidad del producto.

Queda claro que la calidad de un software puede medirse después de elaborado el producto. Existen
modelos que tienen como objetivo medir la calidad de un producto final, ya sea a través de métricas,
pruebas de software, calculos estadisticos. Sin embargo, si solo se tiene esto en cuenta, pueden
producirse graves dafios y ocasionar pérdidas monetarias elevadas en caso de detectar imperfecciones
en el disefio, haciendo imprescindible el control de la calidad durante todas las etapas del ciclo de vida del

software.

1.1.6 Calidad a nivel de servicio.

A menudo escuchamos hablar que un producto no tiene la calidad requerida, o que en algun lugar no se
trata con la calidad deseada, o un servicio determinado no se brinda como el cliente lo desea. Al proceso
contrario la gente lo llama excelencia en el servicio, servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio.
[Quijano 2007]

Por lo general, en las empresas que venden servicios, segun [Reyes 2006] la calidad del producto
consiste en los aspectos tangibles y cuantificables del servicio, que a su vez también generan satisfaccion.
Este también agrega que la calidad del producto es “lo que se recibe”, y la calidad del servicio se refiere

“al modo en que se recibe”. Dejando claro la diferencia entre calidad de producto y servicio.
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No son todas las empresas las que venden servicios. La razén por la que existen empresas que en
multiples ocasiones no ofrecen un servicio con la calidad requerida, se debe, principalmente, a que ni ellas

ni los clientes saben qué significa exactamente.

[Zeithaml 1993] plantea por calidad del servicio la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre

las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.

La comparacion entre expectativas y desempefio segun [Parasuraman 1994]

[Whiteley 1997] la define como el grado de excelencia propuesto y el control de la variabilidad en alcanzar

esa excelencia de acuerdo a las exigencias del consumidor.

Y [Omstron 1996] como la actitud para un propésito o desempeno y expone que esto concierne a la

satisfaccion de las necesidades del consumidor.

A grandes rasgos se puede apreciar segun estos y otros conceptos definidos, que las palabras claves son
el cliente y satisfaccion de sus expectativas. Esto demuestra que a la hora de brindar un servicio, el primer

objetivo es el cliente, a él se brinda el servicio y es a él a quien hay que satisfacer.

De forma general se puede decir que los clientes evaluan los servicios segun la apariencia del producto y
apariencia de quien lo brinda, entrega correcta y oportuna del servicio o producto brindado, disposicién del
personal a brindar el servicio, el nivel de confianza que inspira la empresa, que tan competente es ésta y
si es capaz de superar sus expectativas. En el mundo de los servicios brindados no puede existir
diferencia entre clientes, todos tienen que tener la misma categoria, cliente especial, de esta forma sera

mas facil satisfacerlos a todos por igual.

1.2 Tendencias.

El mundo esta inmerso en una lucha comun, que desde el surgimiento de ésta no ha dejado descansar a
los que trabajan insaciablemente por culminarla, y es precisamente la lucha por lograr la calidad de

software. En todos los paises de una forma u otra, las empresas productoras tratan de dar a sus clientes
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un software que satisfaga sus expectativas, sin embargo, esto no siempre se cumple, pues el desarrollo
cientifico técnico alcanza cada dia mayor altura, haciendo que las exigencias sean cada vez mas

elevadas.

Una de las vias encontradas para lograr que el software producido cuente con un alto nivel de calidad son
los Modelos de Calidad. Actualmente existen varios modelos capaces de medir y mejorar un determinado
elemento o fase del software. Otros han sido elaborados a partir de modelos existentes con el objetivo de
lograr un modelo mas completo, que cuente con un conjunto de buenas practicas para el ciclo de vida del

software, enfocado en los procesos de gestion y desarrollo de proyectos principalmente.

Europa, pais con gran desarrollo tecnolégico, ha hecho varios aportes de Modelos para medir la calidad
del software, unos de ellos, el McCall [Cervera 2004], sin embargo, algunas empresas prefieren establecer
sus propios medios de medicion. Normalmente los clientes valoran como signo de calidad la entrega a
tiempo y que el valor del software se corresponda con su precio. No obstante cada empresa sigue
buscando sus vias para medir la calidad del software, en aras de que este sea cada vez mas eficiente y

cumpla con las expectativas de los clientes.

Para el presidente de la Asociacién Espafola de Métricas de Software (AEMES), la calidad en el software
es proporcionar a los clientes lo que quieren, de acuerdo con unos estandares y unas especificaciones de
los que desean, con un grado predecible de fiabilidad y uniformidad, a un precio que se ajusta a sus
necesidades e interviniendo en todo el desarrollo del software de una manera integrada, sistematica y

sincronizada para obtener un producto de calidad. [Domingo 2001]

El mismo autor afirma que segun estudios realizados en octubre de 2000 por la ESI, los problemas mas
frecuentes del software europeo son la reusabilidad, la desviacion de costes de proyectos y los procesos
sin definir, por este orden y en Espafia, se sefalaban la desviacién de tiempo de proyectos, los costes de
mantenimiento y la calidad desconocida por parte de la mayoria de los proyectos. Este ultimo punto se
debe a que un 28% de las empresas de software espanolas no utilizaban ningiin modelo de calidad. Del
resto de empresas, un 62% utilizaba el modelo de ISO 9001, el 7% Spice y el 3% Capability Maturity
Model (CMM). En aquel entonces solo las empresas de Madrid eran las que mostraban un mayor interés

por la calidad del software, dejando atras a las restantes empresas.

15



CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE

Actualmente Espafia ha cobrado auge en el desarrollo de modelos de calidad en vista a mejorar sus
resultados en el desarrollo de software. Varios estudios se han realizado y los resultados se enmarcan a la
diversidad de modelos propuestos sobre todo encaminados a la calidad de las Web y portales. Algunos de
estos modelos son el Web Quality Model (WQM), Portal Quality Model (PQM), Métricas de aplicaciones
de E-Comercio. [Bandini 2006]

La Asociacion Mexicana para la Calidad en Ingenieria de Software (AMCIS), no se queda atras con los
adelantos de la calidad de software y esta trabajando en base a mejorar sus problemas. Para ello
comenzd hace unos afos atras con la propuesta de un modelo concebido, disefiado y desarrollado por
mentes mexicanas, adecuado para las necesidades especificas de México y con ventajas respecto a
otros. El nuevo modelo, denominado MoProSoft, ofrece caracteristicas que los otros no tienen de manera
independiente; para su concepcion, se tomaron las mejores practicas de los otros modelos, como son las
normas ISO 9000-2000 y el modelo Capability Maturity Model (CMM). [Silva 2004]

Las Normas ISO 9000 se han elaborado internacionalmente para la Gestion de la Calidad, que tienen
como objetivo precisamente, orientar la forma de trabajar hacia la mejora continua de la calidad a través
de sistemas documentados. Sin embargo, una cosa es aplicar las normas ISO 9000 en Europa [Cardentey
2002], otra en América Latina, y dentro de la América otra cosa en Cuba, dada la deficiente situacion
econdmica del pais y las estructuras organizativas en que se desenvuelven nuestras entidades, lo cual
hace de esto un objetivo altamente ambicioso, aunque no inalcanzable. A pesar del bloqueo que impone
el gobierno estadounidense, Cuba se esfuerza por salir adelante en el desarrollo de software con calidad,
para ello ha creado sus propias vias con el objetivo de elevar la calidad de los software que produce. Se

basa principalmente en las normas ISO y en el modelo CMMi.

[Febles 2000] en Cuba en el afio 2000, los ingenieros informaticos de las empresas tomaban medidas con
vistas a lograr la mejoria de sus procesos de desarrollo. Se utilizaba el modelo CMM y se presentaban
medidas para crear el transito del nivel 1 al 2. La aplicacion de un modelo de calidad (CMM, ISO,
SPICE/ISO, etc.) favorece la solucién de varios problemas, sin embargo se demuestra la necesidad de
aplicarlo de forma incremental y sobre la base de la exigencia para que se logre la sistematicidad y la
consistencia de las mejoras introducidas. Actualmente los cubanos utilizan el CMMi y sus derivados segun
el caso de cada empresa, los especialistas poseen conocimiento de este y otros modelos que se

implementan, logrando asi un mejor resultado en la calidad de los procesos y productos.
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En estos momentos Cuba cuenta con una enorme empresa productora de software que también busca
métodos para elevar la calidad de los productos software que produce, la Universidad de Ciencias

Informaticas.

La Universidad de Ciencias Informaticas (UCI) ha sido un motor impulsor en cuanto a la produccién de
software y la mejora de la calidad de los mismos. Al principio los software producidos eran hechos sin
tener en cuenta muchos aspectos de suma importancia para la calidad del producto y no se llevaba de
cerca todo el proceso de ciclo de vida, lo que traia como consecuencia que existieran algunos problemas
de eficacia en los productos. Con el transcurso del tiempo se fueron tomando medidas en vista a erradicar
estos errores, aunque no existe aun un modelo estandar para medir la calidad de todos los productos.
Actualmente cada proyecto ha buscado la forma de hacer que el software tenga calidad y satisfaga los
gustos del cliente. Para ello se han apoyado en algunos casos en las normas ISO, el modelo CMM y sus
derivados. La calidad se ha logrado a través de plantillas independientes que han sido creadas, cortes de
revision de coédigo, y otros procesos planificados de forma independiente. Sin embargo el software

continua presentando problemas.

La Facultad 10 de dicha Universidad tiene como perfil el software libre. Un porciento considerable de su
trabajo esta encaminado principalmente a la realizacion de Portales y Sitios Web, a los cuales también
hay que medirle la calidad teniendo en cuenta varios pardmetros no muy faciles de medir. Hasta el
momento no se ha definido un procedimiento Unico para la revisién de todos los proyectos de igual forma.
En este trabajo se propone un modelo de calidad, en el que se recojan todos los parametros que sean

afines en los portales, para que todos sean evaluados de la misma forma.

1.3 Gestion de la Calidad del Software.

La Gestion de Calidad de software cobra cada vez mayor importancia como actividad esencial en las
empresas que producen programas de computador, debido al impacto que tienen los errores identificados
por el cliente cuando no se llevan los procesos adecuados de calidad. La gestion de la calidad del
producto debe iniciarse desde las etapas tempranas del proyecto con el fin de que la actividad tenga

mayor orientacion a la prevencion que a la correccion.
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La Gestion de la Calidad de Software es un conjunto de actividades de la funcién general de la direccion
que determina la calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se basa en la determinacién y aplicacion

de las politicas de calidad de la empresa. [Scalone 2006]

La Gestion de la Calidad también es conocida como Administraciéon de la calidad. Esta no solo se aplica a
las empresas, sino también a los proyectos. Para llevarla a cabo hay que tener en cuenta el control del
proceso, control integral de la calidad, aspectos mas importantes de la calidad, criterios econémicos y de

esta forma con el enriquecimiento continuo llegar a la calidad total.

La Gestion de la Calidad esta centrada en las expectativas que tiene el cliente en torno a la calidad del
proceso [Scalone 2006], para de esta forma llevar a cabo un plan de actividades capaces de satisfacer
esos intereses. Para ello se requiere de un profundo analisis de las caracteristicas propias del software,
asi como la determinacién de un conjunto de métricas capaces de evaluar la calidad teniendo en cuenta

dichas caracteristicas.

Claro esta que esto no es suficiente para lograr que un software sea capaz de satisfacer las necesidades
del cliente, es solo el comienzo de todo un proceso a llevar a cabo. Para lograr el desarrollo de dicho
proceso hay que tener en cuenta cada una de las partes en que esta estructurada la Gestion de la Calidad

del software: planificacion, control, aseguramiento y mejora de la calidad del software [Scalone 2006].

1.3.1 Planificacién de la Calidad del Software.

Segun la Norma ISO 9000:2000, la planificacién de la calidad es la parte de la gestién de la calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos operativos

necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad. [Scalone 2006]

Para llegar a la Planificacién de la Calidad del Software hay que partir de la Gestion de la Calidad, la cual
es la encargada de realizar el proceso administrativo de desarrollar y mantener una relacién entre los
objetivos y recursos de la organizacion. La planificacion de la calidad es el proceso que asegura, servicios

y procesos internos capaces de satisfacer las expectativas de los clientes. Involucra a todos los grupos
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con un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participen conjuntamente como

un equipo y no como una secuencia de expertos individuales.

Los aspectos a considerar en la Planificacion de la Calidad del Software son: Modelos/Estandares de
calidad a utilizar, costos de la calidad, recursos humanos y materiales necesarios, etc. Los factores que

determinan el Modelo o Estandar de calidad a elegir son: [Scalone 2006]

La complejidad del proceso de disefio.

La madurez del disefio.

La complejidad del proceso de produccion.
Las caracteristicas del producto o servicio.

La seguridad del producto o servicio.

o a0k~ w0 N~

Econdmico.

La planificaciéon de la calidad abreviada, es particularmente Gtil para limitar los objetivos de calidad para el
software siendo designados para un propdsito limitado. Representa un marco dentro del cual otras

actividades pueden llegar a ser incluso mas efectivas.
En la Planificacion de la Calidad del Software se debe determinar: [Scalone 2006]

Rol de la Planificacion.
Requerimientos de la Calidad del Software.
Preparacion de un Plan de Calidad del Software.

Implementacion de un Plan de Calidad del Software.

o b~ wDbd =

Preparar un Manual de Calidad.

Una vez que una organizacion aprende a planificar la calidad, el tiempo total transcurrido entre el concepto

inicial y las operaciones efectivas es mucho menor.
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1.3.2 Control de la Calidad del Software.

Segun [Mendoza 2001] el control de la calidad se relaciona con la vigilancia permanente de todo el
proceso de desarrollo y el ciclo de vida del software. Se logra mediante la observacion constante del

cumplimiento de cada una de las fases y actividades involucradas en el proceso de desarrollo.

[Scalone 2006] plantea que cada prueba para el control de la calidad del software deberia realizarse por
separado. El uso de herramientas de prueba puede hacer la prueba mas facil, efectiva y productiva. Entre

estas herramientas se relacionan:

1. Para revisiones e inspecciones: Analisis de complejidad, comprension de cddigo, analisis
sintactico y semantico

2. Para planificacion de pruebas: Modelos (templates) para documentacién de planes de prueba,
estimacion de esfuerzo y calendarizaciéon de pruebas, analizador de complejidad.

3. Para disefo y desarrollo de pruebas: Generador de casos de prueba, disefio de prueba basado
en requerimientos, captura y analisis de cobertura.

4. Para ejecucion de pruebas: Captura, andlisis de cobertura, pruebas de memoria, administracion
de los casos de prueba, simuladores y rendimiento.

5. Para soporte: Administracion de problemas, administracion de la configuracion.

Aplicando todas estas actividades, se desarrolla un correcto control de calidad, asegurando asi la calidad
en las primeras fases, disminuyendo el costo de las proximas etapas y asegurando la calidad desde su

base.

Para realizar un control de calidad deben ejecutarse frecuentes inspecciones a las metodologias de
trabajo y al uso de las herramientas, revisiones de prototipos y de las pruebas formales de los productos
finales. [Mendoza 2001]
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1.3.3 Aseguramiento de la Calidad del Software.

Segun la Norma ISO 9000:2000, el aseguramiento de la calidad es la parte de la gestion de la calidad

orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad. [Scalone 2006]

El mismo autor también expone que el Aseguramiento de Calidad del Software es el conjunto de
actividades planificadas y sistematicas necesarias para aportar la confianza de que el software satisfaga
los requisitos dados de calidad. Este aseguramiento se disefia para cada aplicacion antes de comenzar a
desarrollarla y no después. El aseguramiento de la calidad del software engloba: un enfoque de gestion de
calidad, métodos y herramientas de Ingenieria del Software, revisiones técnicas formales aplicables en el
proceso de software, una estrategia de prueba multiescala, el control de la documentacion del software y
de los cambios realizados, procedimientos para ajustarse a los estandares de desarrollo del software y

mecanismos de medicidén y de generacion de informes.

[Mendoza 2001] indica que mientras el software que se esta desarrollado reune los requerimientos y su
desempefio es el esperado, es preciso que se supervisen las actividades de desarrollo del software y su
rendimiento, en distintas oportunidades durante cada fase del ciclo de vida. Este es el papel del

aseguramiento de la calidad del software.

El Aseguramiento de la Calidad del Software, es uno de los elementos de la ingenieria del software. Tiene
como principal objetivo el dar confianza al cliente de que el producto en oferta cuenta con la calidad que
requiere, ademas de proporcionar personas y gestion con el objetivo de que los procesos y los elementos

de trabajo cumplan los procesos estipulados, los cuales son validados a la hora de crear un producto

Hay tres aspectos muy importantes con relacion al aseguramiento de la calidad del software: [Mendoza
2001]

1. La calidad no se puede probar, se construye.

2. El aseguramiento de la calidad del software no es una tarea que se realiza en una fase particular
del ciclo de vida de desarrollo.

3. Las actividades asociadas con el aseguramiento de la calidad del software deben ser realizadas

por personas que no estén directamente involucradas en el esfuerzo de desarrollo.

21



CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE

Estas acciones no son suficientes para un correcto aseguramiento de la calidad, debe tener como base la
capacitacion del personal técnico en procesos de desarrollo, mantenimiento y herramientas, y el
compromiso de todos los trabajadores para desarrollar un proceso de aseguramiento con un alto nivel de
calidad. Los elementos anteriores no garantizan el desarrollo o mantenimiento de una aplicacién libre de

defectos; sin embargo, reducen notablemente el riesgo de que ocurran.

1.3.4 Mejora de la Calidad del Software.

Segun la Norma I1SO 9000:2000, la mejora de la calidad es la parte de la gestién de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar

relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad. [Scalone 2006]

La Mejora de la calidad del software logra que se desarrollen procesos de manera mas productiva y
eficiente, reduciendo los costos y ofreciendo un producto o servicio de calidad. Estda encaminada a
efectuar mejoras en la calidad del software, como su nombre lo indica, a través de mediciones a los

analisis de los datos y auditorias.

La auditoria de la calidad es la base para descubrir y detener la mayor cantidad de errores de un
software, monitorea programas especificos y revisa todas las actividades de un sistema. Permite
mantener un registro de las deficiencias encontradas. Entre sus metas se encuentran la revisién de
modelo de acceso a componentes, el uso de los mecanismos de protecciones del sistema y revelar

cualquier desvio de mecanismos de proteccion. [Mendoza 2001]

La Mejora de la calidad es quien eleva la calidad de un producto software, por lo que no se puede
descuidar la evolucién tecnoldgica del entorno de produccion de los productos para suministrarlos con el
nivel tecnolégico adecuado. También hay que tener en cuenta la calidad de los productos que se venden
en el mercado, elaborando asi, productos cuyas caracteristicas y funcionalidades sean competitivas en el

nivel mas elevado.

22



CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE

Una de las vias utilizadas para medir la Calidad de Software son los modelos de calidad, los cuales son
considerados herramientas para el control de la calidad de software, porque estan definidos para dar una

determinada categoria de calidad.

1.4 Herramientas y Modelos de calidad.

La calidad no se logra solo a través de meétodos y procesos, eso no es suficiente para darle solucion a
todos los problemas. En ocasiones hay que apoyarse en herramientas de calidad que usualmente se usan
para resolver varias situaciones encaminadas a la mejora continua. Segun [Scalone 2006] existen catorce
herramientas tipificadas para la implantacién de la calidad y su mejora: las denominadas siete
herramientas basicas, y otras siete, denominadas herramientas de gestion, ambas caracterizadas por su
facil comprension y sencilla aplicacion (Ver Tabla 2). Mientras que [Garza 2006] plantea que las
herramientas se pueden agrupar en: herramientas para el analisis y planeacion y las 7 nuevas
herramientas. En ambos casos coinciden las mismas herramientas por lo que se determina que se pueden
reconocer de ambas formas, con excepcion de las dos ultimas de las reconocidas como 7 nuevas

herramientas por [Garza 2006].

Son herramientas que se utilizan de forma asidua en los niveles intermedios e inferiores de la
organizacién. Un aspecto importante que tienen estas herramientas es la capacidad de integracion entre

si, facilitada por su compatibilidad, lo que conlleva a la multiplicacion de los resultados. [Scalone 2006]

1.4.1 Herramientas de la Calidad.

A continuacion se relacionan algunas de las herramientas antes mencionadas.
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Tipos Clasificacion

Diagrama de Pareto.

Herramientas Diagrama de Causa Efecto.
béasicas o de Histograma.

andlisis y Graficos de Control.
planeacion. Diagrama de Dispersion.

Hoja de Recogida de Datos.

Estratificacion de Datos.

Diagrama de Afinidad.
Diagrama de Relaciones.
Herramientas de Diagrama de Arbol.
Gestibn o las 7 Diagrama de Matriz.
nuevas Diagrama de Analisis de matriz de Datos.
herramientas. Diagrama de Proceso de decision.

Diagrama de Flujo.
Diagrama de actividades.

Diagrama de flechas.

Tabla 2: Clasificacién de las herramientas. Fuente: [Scalone 2006] y [Garza 2006]

Teniendo en cuenta las herramientas ya mencionadas y otras que contribuyen a la implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad se puede establecer la siguiente clasificacion de un conjunto de

herramientas agrupadas como se muestra a continuacion: [Scalone 2006]

24



CAPITULO 1: INTRODUCCION A LA CALIDAD DEL SOFTWARE

Clasificacion.

Herramientas de la Calidad para el Desarrollo de Nuevas Ideas.
Herramientas de la Calidad para la Planificacion.

Herramientas de la Calidad para el Analisis de Procesos.
Herramientas de la Calidad para el Analisis de Causas.
Herramientas de la Calidad para la Evaluacion.

Herramientas de la Calidad para la Recoleccion de Datos.

Herramientas de la Calidad para el Mejoramiento de la Calidad.

Tabla 3: Clasificacion de las herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad. Fuente: [Scalone
2006]

Las herramientas antes mencionadas pueden de forma independiente asegurar y facilitar el alcance de
la calidad en sus diferentes niveles (inspeccién, control, aseguramiento, etc.). No obstante muchas de
ellas son poco usadas en las instituciones de software, sin embargo, los Modelos de Calidad, también
reconocidos como herramientas, van adquiriendo mayor aceptaciéon por parte de las empresas

productoras para elevar la calidad de los productos que llevan al mercado.

1.4.2 Modelos de calidad.

La implantacion de un Modelo o Estandar requiere de una Gestion de la Calidad del Software. La Calidad
se logra a través de la Gestion de la Calidad, la cual segun la ISO 9000:2000, consiste en la realizacion de
actividades coordinadas que permiten dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
[Scalone 2006]

Un modelo de calidad es un marco conceptual que especifica una serie de conceptos medibles y sus
relaciones. Contribuye a medir la calidad del software a través de las caracteristicas mas importantes del

proceso de ciclo de vida y/o midiendo las métricas que dan el grado de calidad del software.
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Construir un modelo de calidad no es algo sencillo, es complejo lograr descomponer la calidad del
producto software jerarquicamente en caracteristicas y subcaracteristicas que sirvan de eje conductor
para lograr la calidad. Sin embargo se han desarrollado varios modelos de calidad para diferentes

productos y procesos de software.

La gran mayoria de ellos se basan en la ISO 9126:2001, pues esta norma refina muy bien las
caracteristicas en subcaracteristicas y estas ultimas en atributos, los cuales son calculados mediante
métricas [Montero 2005]. La elaboracion de un modelo de calidad pasa por la identificacion de aquellas
caracteristicas, tanto internas como externas, que influyen en la calidad de un producto software. Un
modelo de calidad es una descomposicion jerarquica, y su elaboracion puede abordarse de diferentes

formas.

1.4.2.1 Modelos y estandares de calidad a nivel de proceso.

El desarrollo de software segun [Montero 2005] estd caracterizado por métodos iterativos donde,
independientemente de la metodologia por la que se apueste, existen unos elementos comunes, como
son: la iteracion, el incremento y el papel destacado que juega el usuario, entre otras caracteristicas
resefnables. Este afirma que las primeras fases del ciclo de vida, las asociadas con labores de analisis y
diseno, han ido cobrando cada vez mayor importancia, y la concepcién del sistema involucra un nivel de
abstraccién cada vez mas elevado. En funcién de esto, un ciclo de vida simplificado se muestra en la

Figura 1.

Esta Figura muestra una fase de identificacion de requisitos y necesidades de los clientes. El desarrollo
contindia con un proceso iterativo e incremental donde las iteraciones estan determinadas por procesos de
evaluacion. La evaluacion pasa por cuantificar y/o constatar una version interactiva del software que se
estd produciendo, corroborando asi la presencia de una serie de caracteristicas en el software

inicialmente disefiado. [Montero 2005]
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O Establecer/ldentificar

requisitos.

Elaboraciéon de un Evaluacion

prototipo.

Figura 1: Etapas que surgen en el desarrollo del software. Fuente: [Montero 2005].

La norma ISO 12207 conceptualiza al ciclo de vida como un marco de referencia que contiene los
procesos, las actividades y las tareas involucradas en el desarrollo, la explotacion y el mantenimiento de
un producto de software, abarcando la vida del sistema desde la definicion de los requisitos hasta la
finalizacion de su uso. Unos de los modelos mas reconocidos internacionalmente por los procesos
llevados a cabo en el desarrollo de un software es el CMMI (Capability Maturity Model Integration) (Ver
Figura 2), desarrollado por el Instituto de Ingenieria del Software de la Universidad Carnegie Mellon (SElI),

y publicado en su primera version en enero de 2002.

Este modelo se basa en las mejores practicas para gestionar el desarrollo y mantenimiento de productos
cubriendo el ciclo de vida del producto desde su concepcion hasta la entrega y mantenimiento [Lopez
2006]. Evalua la organizacion y los proyectos, se apoya en enfoques y areas de procesos. Con la
utilizacién del CMMi se asegura el compromiso, ademas de automatizar casi todas las actividades de

control y gestion de los procesos de proyectos. [Quifiones 2007]
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Figura 2: Modelo CMMi. Fuente: Elaboracion propia.
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Sin embargo para aplicar este modelo se requiere de mucho esfuerzo y compromiso de toda la
organizacion, primero se disefia y documentan los procesos, luego se despliegan y por ultimo se ponen en
practica [Quifiones 2007], para lo que se necesita un minimo de 10 personas, ademas de ser aplicado a

grandes instituciones.

Esto se debe a que en dependencia de como realice las representaciones (por etapas o continuas) puede
resultar ser una elevada inversion, los resultados medibles pueden tomar mas tiempo y subir los precios
de las evaluaciones. Ademas los problemas de sistematicidad pueden no ser tomados en cuenta,
trayendo problemas con los beneficios a plazo [Lépez 2006]. Por otro lado, la aplicacion de CMMI es un
proceso largo y complejo que demora aios en llegar a los niveles superiores. Por tal motivo los autores de

esta investigacion decidieron continuar la busqueda.

El proceso TSP (Team Software Process) (Ver Figura 3) fue desarrollado por Watt Humphrey en 1996. El
objetivo era suministrar un proceso operacional que ayude a los Ingenieros hacer trabajos de calidad
[Scalone 2006]. El objetivo del TSP es construir y guiar a los equipos los cuales son requeridos para la
mayoria de los proyectos de Ingenieria. El desarrollo de sistemas es una actividad en equipo, y la

efectividad del equipo determina la calidad de la Ingenieria.

El TSP es un modelo o proceso de trabajo en equipo enfocado a aminorar varios de los problemas, tanto
técnicos como administrativos, que se presentan en el desarrollo de software [Montes 2002]. EI TSP
cuenta con un esquema de trabajo donde cada desarrollador tiene perfectamente definidos sus roles, sus
actividades, y sus responsabilidades. Asimismo, el TSP incluye procedimientos para la mejora continua
del proceso de desarrollo, para mejorar la calidad del software producido, para mejorar la estimacion del
tiempo de desarrollo, para la disminucién de defectos en el producto y para promover la integracién del
equipo de desarrollo. Es decir, el TSP apoya tanto al equipo de desarrollo como a los administradores del

proyecto para la culminacion a tiempo y dentro de presupuesto de proyectos de desarrollo de software.

El TSP para muchos es considerado como tedioso y poco confiable, debido a que muchas personas no
sienten el compromiso y entregan métricas de mala calidad ademas de no tomar el trabajo con la seriedad
requerida, en este aspecto no hay forma de controlar. Ademas es para el desarrollo de grandes proyectos
y con un elevado numero de personal involucrado. En este sentido no cumple con las expectativas para

tener en cuenta a la hora de desarrollar la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web.
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TSP
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Figura 3: Modelo TSP. Fuente: Elaboracién propia.
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El TSP para muchos es considerado como tedioso y poco confiable, debido a que varias personas no
sienten el compromiso y entregan métricas de mala calidad ademas de no tomar el trabajo con la seriedad
requerida, en este aspecto no hay forma de controlar. Ademas es para el desarrollo de grandes proyectos
y con un elevado numero de personal involucrado. En este sentido no cumple con las expectativas para

tener en cuenta a la hora de desarrollar la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web.

No obstante se reconoce que el TSP cuenta con actividades muy valiosas que serian de utilidad en la
Propuesta a desarrollar y es el caso de la definicién de roles. Define roles adecuados para el Grupo de
Desarrollo de cada Proyecto de software, entre los que deben estar al menos: Lider del Proyecto,
Desarrollador y Director de Calidad, [Delgado 2005]. Aunque los roles propuestos por Humphrey en el
Proceso de Software en Equipo (TSP) son cinco, es necesario considerar las caracteristicas de las PYME
(Pequenas Y Medianas Empresas) en las que los proyectos generalmente son desarrollados por equipos
entre dos y cuatro individuos, por lo que esta propuesta considera solo tres roles y las responsabilidades se

distribuyen como se muestran en la Tabla 4.

Roles Propuestos Roles de TSP

Lider de Proyecto | Lider del Equipo

Director de

Planificacion
Director de Director de
Desarrollo Desarrollo

Director de Apoyo
Director de Director de Calidad

Calidad

Tabla 4: Adecuacién de Roles para las PYME considerando los roles propuestos en TSP. Fuente:
[Delgado 2005].

Otra de las actividades que se debe tener en cuenta es la definicion de roles para las revisiones, que
dependeran del tipo de revision que se desarrolle. La inspeccién es ejecutada por un Equipo de
Inspeccion, en el que participan: el Moderador, que distribuye el trabajo a los inspectores y actua como

facilitador durante el desarrollo de la inspeccién; el Lector, que se encarga de llevar todos los registros de
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la Inspecciéon y ordenar la informacién para que sea empleada adecuadamente en la Reunién de
Inspeccién; el Inspector, que revisa el producto para encontrar los defectos y si lo entiende necesario
puede proponer posibles soluciones y el Autor, que responde por el desarrollo del producto que se revisa.
[Delgado 2005]

De este modelo solo se hara referencia a algunos de los roles que se consideran con el objetivo de
asignar tareas a desarrollar, pero TSP no se tendra en cuenta para analizar los procesos del ciclo de vida,

ni el trabajo en equipo.

La ISO 12207, muy reconocida internacionalmente por los resultados satisfactorios obtenidos con su
aplicacion, es una de las normas estudiadas para valorar las caracteristicas y determinar si son asequibles
para los Portales Web. Resulta fundamental entender el mantenimiento como uno de los procesos
principales dentro del contexto del ciclo de vida del software, [Ruiz 2001] propone a la ISO 12207, dentro
de los principales modelos relativos a este tema. Como se observa en la Figura 4, cuenta con cuatro

procesos que establecen un marco de referencia comun para los procesos de ciclo de vida del software.

Esta ISO por todas las caracteristicas con que cuenta es la mas apropiada para el desarrollo del ciclo de
vida de los Portales Web, pero ademas tiene la ventaja que ya fue utilizada en el modelo WQM (Web
Quality Model) y se han obtenido resultados reconocidos internacionalmente por lo que se tendran en

cuenta también los procesos llevados a cabo en este modelo.

Para esta dimensién del modelo WQM, se han considerado tanto procesos primarios como de
organizacién, entre los procesos primarios se encuentran: el proceso de desarrollo, el proceso de
operacioén (incluye el soporte de operacidn para los usuarios) y el proceso de mantenimiento (incluye la

evolucion que el Sitio Web experimenta).

En el software tradicional, no basado en Web, una gran proporcion de los esfuerzos es gastada sobre el
mantenimiento de software. En un sistema Web el esfuerzo requerido para mantener el sistema es aun
mas alto. Los sistemas Web tienen que ser mantenidos constantemente para mantener su funcionalidad y

contenido actualizado [Salanova 2006].
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PROCESOS PRINCIPALES PROCESOS DE SOPORTE

[ Adauisicion Documentacion

( ] R N\ f s f - )

\ Suministro | \ Gestion de Configuracion ]

( ) 4 Aseguramiento )

| Desarrollo ] Verificacion
Validacion

f . ) Revision Conjunta

| Explotacion ] 9 Auditoria )

[ Mantenimiento ] Resolucion de Problemas

PROCESOS DE LA ORGANIZACION
[ Gestion ] [ Infraestructura ]

[ Mejora ] [ Formacion ]

Figura 4: Estandar ISO 12207. Fuente: [Ruiz 2001]

Salanova también plantea que como procesos de organizacion se han considerado dos, el proceso de
administracion de proyectos (para clasificar métricas de valoracién) y el proceso de administracién de
reutilizacion de programas (para clasificar las métricas de reusabilidad). Finalmente, por todo lo anterior
expuesto, en lo referente al proceso, la ISO 12207 es la norma que mas se ajusta a lo que se quiere

obtener.

1.4.2.2 Modelos y estandares de calidad a nivel de producto.

De acuerdo a lo expuesto por [Davila], [Paco 2001] y [Scalone 2006], se decidié evaluar los modelos de

calidad en cuanto a los siguientes atributos:
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Caracteristicas. McCall | Boehm | ISO 9126 | PQM | Total
Facilidad de uso X X X 3
Integridad X 1
Correccion X 1
Confiabilidad X X X X 4
Eficiencia X X X X 4
Facilidad de X X X X 4
mantenimiento

Facilidad de prueba X X X 3
Flexibilidad X 1
Facilidad de reutilizacion X 1
Interoperabilidad X X 2
Portabilidad X X X X 4
Trasparencia X 1
Funcionalidad X 1
Performance X 1
Total 11 7 6 7

Tabla 5: Caracteristicas de calidad en diferentes modelos y estandares de calidad. Fuente:
Creacion propia.

En los resultados se pueden observar que las caracteristicas mas utilizadas coinciden en el PQM,
(facilidad de uso, confiablidad, eficiencia, facilidad de mantenimiento, portabilidad, facilidad de prueba), el

cual cuenta ademas con una adecuada transparencia.

En el modelo de calidad de McCall se identifican 11 factores de calidad orientados al producto y
agrupados en torno a tres factores: operacion, revisiéon y reutilizacion, segun lo planteado por [Montero
2005]. Cuenta ademas con la aplicacion de 41 métricas [Scalone 2006]. De los modelos analizados es el
mas completo, sin embargo hay que usarlo de forma integra, segun [Scalone 2006] antes de comenzar a
utilizar el modelo de McCall hay que aceptar los factores, criterios y métricas que propone, ademas de
admitir las relaciones entre factores y criterios, y entre criterios y métricas; y de esa forma no es objetivo
evaluar la calidad de los Portales Web ya que es muy engorroso, y se requeriria de mucho tiempo para

poder aplicar todas las métricas que exige. Se desea un modelo que sea mas sencillo de usar.
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El modelo de Boehm es similar al de McCall [Montero 2005] al representar la estructura de caracteristicas
de calidad de forma jerarquica, contribuyendo cada una de ellas a la calidad total. Ademas de considerar
las necesidades del usuario y varias caracteristicas de calidad en el terreno del hardware que no estan
presentes en el modelo de McCall. Sobre este modelo aparece poca bibliografia, por tal motivo no se

puede profundizar en sus principales procesos.

La norma ISO 9126, es muy reconocida internacionalmente y utilizada en muchos modelos surgidos
posterior a ella. Este estandar define la calidad de un producto software como un conjunto de
caracteristicas dependientes del producto [Montero 2005] y cuenta con gran aceptacion y extension,
ademas de introducir una serie de criterios que también pueden considerarse al tratar cada uno de esos
factores segun lo planteado. Sin embargo esta ISO esta limitada a describir la calidad a nivel de factores y
[Scalone 2006] afirma no ser apropiado para aplicarse a entornos Web. Esto hace que el modelo no sea

objeto de estudio y profundizacion por parte de los autores de la investigacion.

El modelo PQM (Portal Quality Model), cuenta con 7 de las caracteristicas definidas, y coincide con las
mostradas por la norma ISO 9126, pero el proceso de mejora del producto lo lleva a cabo de una manera
diferente. Hay que reconocer que se esta en presencia de un modelo que tiene como objetivo definir un
modelo de calidad para portales, para lo que se ha utilizado el método GQM y el modelo SERVQUAL
[Moraga 2006], es decir, que evalua la calidad de los servicios que prestan los Portales Web. El modelo
consta de 6 dimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia y
calidad de los datos, desglosadas en 13 subdimensiones. Aunque es un modelo que esta en la etapa de
definicion y debe ser considerado como una primera aproximacion y no como un modelo cerrado y
definitivo [Scalone 2006], es la mejor propuesta para evaluar la calidad de un producto, en este caso de un
Portal Web. Es un modelo sencillo, facil de aplicar y cuenta con resultados satisfactorios reconocidos
internacionalmente. Por sus caracteristicas es el apropiado para evaluar la calidad de los Portales Web

una vez terminados.
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1.4.3 Norma de Calidad World Wide Web (W3C).

El World Wide Web Consortium (W3C), es la unidad de control mas importante para las normas en
Internet y posee filiales en Estados Unidos y Europa. Se ocupa de definir el estandar del lenguaje HTML

para conseguir una normalizacion mundial, ademas coordina las tecnologias que surgen para Internet.

Fue creado por Tim Berners-Lee y otros investigadores, como un consorcio dedicado a producir consenso
en relacion a las tecnologias Web, fundado en 1994. Trabajan conjuntamente para desarrollar estandares
Web, su misién es guiar la Web hacia su maximo potencial a través del desarrollo de protocolos y pautas
que aseguren el crecimiento futuro de la Web. Para que la Web alcance su maximo potencial, las
tecnologias Web mas importantes deben ser compatibles entre si y permitir que cualquier hardware y
software, utilizado para acceder a la Web, funcione conjuntamente, es decir que contenga
interoperabilidad Web. [Jacobs 2007]

Un aspecto a tener en cuenta para el desarrollo de un Portal Web de excelencia es la Iniciativa de
Accesibilidad Web, conocida como WAI (Web Accessibility Initiative). Se trata de una actividad
desarrollada por el W3C, cuyo objetivo es facilitar el acceso de las personas con discapacidad,
desarrollando pautas de accesibilidad, mejorando las herramientas para la evaluacion y reparacion de
accesibilidad Web, llevando a cabo una labor educativa y de concienciacion en relacion a la importancia
del disefio accesible de paginas Web, y abriendo nuevos campos en accesibilidad a través de la

investigacion en esta area. [Mayer 2005]

La W3C no solo se limita a la accesibilidad, propone también un conjunto de tecnologias que hacen las
Web mas atractivas a la vista de los usuarios (Ver Anexo 1) y sugiere un conjunto de actividades las
cuales estan organizadas en grupos de trabajo (para desarrollos técnicos), de interés (para el trabajo mas
general) y de coordinacion (para la comunicacién entre grupos relacionados). Una de las actividades

incluidas en el grupo de trabajo es el Control de la Calidad. Esta actividad se basa en cuatro objetivos:

1. Mejorar la calidad de las especificaciones del W3C, mediante el establecimiento de pautas y la
revision de las especificaciones en un momento critico de su desarrollo.
2. Fomentar la aplicacion generalizada y la adecuada implementacion de estas especificaciones a

través de articulos, tutoriales y servicios de validacion.
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3. Divulgar la importancia de las series de prueba y ayuda a los Grupos de Trabajo a que las realicen
eficazmente.
4. Desarrollar procesos eficaces que, de ser cumplidos, ayudan a los grupos a alcanzar estos

objetivos.

De forma general la funcion del W3C en la accesibilidad Web es promover la evolucién e interoperatividad
de la Web. La Iniciativa de Accesibilidad en la Web, patrocinada por W3C, es un aspecto esencial del

trabajo necesario para promover la universalidad de la Web.

El W3C es un formato de registro usado en los archivos de registro de los servidores Web [Pakala 2005].
Estos registros guardan los detalles de acceso de cada peticién: la fecha y hora, IP de origen, pagina
solicitada, el método usado, version del protocolo HTTP, tipo de navegador, la pagina de origen, el codigo
de respuesta, etc. Nétese de que se trata de registros de acceso, por lo que existira un registro para cada
peticion. Cuando se descarga un pagina con varios ficheros gif, se guardara una entrada por cada uno de

ellos; por tanto, estos registros suelen ser voluminosos.

Todos estos elementos que tienen en cuenta los registros propuestos por el W3C, ayudan, aunque no sea
suficiente, a la seguridad de una Web debido a la importancia que revierte un registro a nivel de
aplicacion. Los registros W3C [Pakala 2005] guardan una entrada por cada peticion HTTP, resulta dificil (y
en ocasiones imposible) extraer de ellos informacién atil de alto nivel. Por ejemplo, resulta muy engorroso
identificar en ellos una sesion especifica de un usuario y qué acciones ha realizado. Es mejor que la
aplicacion lleve un registro de las acciones mas importantes, en lugar de tener que extraerlas de los
registros W3C. Este seria un elemento significativo a la hora de desarrollar un Portal Web, sobre todo por

el momento y adelantos tecnolégicos que se vive actualmente.

1.5 Portales Web.

Cuando se habla de Portales, se hace referencia a algo que sirve de punto de entrada a Internet. Es ahi
donde se organiza su contenido, concentrando todos los servicios y productos posibles para que el
usuario realice lo que necesite sin que tenga que salir del Sitio Web. El objetivo de los portales es ofrecer

al usuario, de forma facil e integrada, el acceso a una serie de recursos y de servicios. Principalmente
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estan dirigidos a resolver necesidades especificas de un grupo de personas o de acceso a la informacion

y servicios de una institucion publica o privada.

Segun [Moraga 2004] los portales se pueden dividir en diferentes categorias:

Portales de Acceso (Access Portals): Proporcionan un conjunto de enlaces a otra informacion y
recursos.

Portales de Agregacién (Aggregation Portals): Devuelven la informacion al portal de tal forma que
los usuarios no tienen que ir a ningun sitio.

Portales como espacios para trabajar (Workspace Portals): El portal llega a ser el entorno de
trabajo del usuario, incluyendo toda la informacién apropiada, las herramientas y los recursos.
Portales Adaptables (Adaptive Portals): El portal por si mismo cambia dinamicamente dependiendo

del contexto del usuario y del proceso en curso.

Esta clasificacién fue aceptada por un tiempo. Posteriormente, debido al desarrollo tecnoldgico y a la

evolucién del mundo del Internet los portales comenzaron a clasificarse en:

A oo b=

Portales de Acceso.
Portales Corporativos.
Portales Comerciales.

Comunidades de usuarios.

Los portales han cobrado mucho auge y segun estudios realizados en el 2004 mostraron que:

El porcentaje de organizaciones que manejaban los portales como el nucleo de los sistemas, se

incrementaria desde menos del 10 por ciento en 2003 al 15 por ciento en 2004 y al 35 por ciento por el

2007.

Segun el estudio, el mercado de los portales en el afio 2001 estaba solo introducido un 40 por ciento, a

finales del 2004 un 85 por ciento global implementd un portal corporativo. Lo que llevé a un crecimiento

del 161 por ciento de los ingresos en el 2004.
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El mercadeo de los portales se establecié un 26 por ciento en el 2002 y ya a finales del 2004 otro 20 por
ciento de portales salieron al mercado. Esta revolucion en el mundo del mercadeo conllevo al desenlace

de nuevas investigaciones con el objetivo de elevar la calidad. [Moraga 2004]

Se propone un modelo de calidad [Botella 2003] para la seleccion de sistemas ERP. Escogen como marco
de trabajo el estandar de calidad ISO/IEC 9126-1 y proponen una metodologia para adaptarlo a su

dominio especifico.

[Losavio 2002] presenta una forma sistematica para especificar los atributos de calidad relevantes
involucrados en el proceso de disefio arquitectdnico. Los autores [Hangjung 2002] presentan un modelo
para valorar y seleccionar los sitios Web de comercio electrénico en un entorno B2C (Business-to-

consumer).

Se desarrollan guias para el disefio de Web [Park 2002] a través de una funcion de calidad. [Webb 2002]
desarrolla un modelo conceptual y un instrumento para medir la calidad de un sitio Web y presentan los

factores de calidad del sitio Web que son importantes para los consumidores.

En [Ruiz 2003] proponen un modelo de calidad web para la clasificacion de métricas y metodologias web.
Mientras que en [Parasuraman 1998a] se describe el modelo SERVQUAL el cual contiene cinco
dimensiones y 22 items para medir los diferentes elementos de la calidad de un servicio y [Li 2002]
desarrolla un marco conceptual para medir la calidad del servicio basado en Web usando como punto de
partida el modelo SERVQUAL.

Los portales de caracter general brindan servicios de comunidades virtuales, espacios Web gratuitos,
informacion de diversos tipos, chat, e-mail gratuito, mensajes a teléfonos moviles, comercio electrénico,
buscadores, etc. Sin embargo estos modelos ya no estan de moda y se han redimensionado en base a

una especializacion geografica, tematica o corporativa.

Un portal corporativo es una intranet que provee de informacion de la empresa a los empleados asi como
acceso a una seleccién de Web publicos y Webs de mercado vertical (proveedores, vendedores, etc.)

Incluye un motor de busqueda para documentos internos asi como la posibilidad de personalizar el portal
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para diferentes grupos de usuarios. Seria el equivalente interno a los portales de caracter general de
Internet. [Garcia 2000a]

Los portales corporativos tienden a ser una prolongacion natural de las intranets corporativas, en las que
se ha cuidado la organizacién de la informacion y la navegacion, donde se permite, y sobre todo se
potencia, el acceso a informacién de la propia institucién, la edicién de material de trabajo propio, el
contacto con clientes y proveedores, etc. En ellos se distingue la parte intramuros o a este lado del
cortafuegos y la parte extramuros o externa, dependiendo de que el destinatario de esa informacion sea

miembro de nuestra institucion o bien un elemento externo a esta. [Garcia 2000a]

Los servicios, productos, recursos y herramientas que el Portal pone a disposicion de los Usuarios

Registrados seran accesibles conforme a requisitos establecidos por la organizacion.
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CAPITULO 2: FUNDAMENTACION METODOLOGICA DE LA PROPUESTA DE MODELO DE
CALIDAD PARA PORTALES WEB.

Segun lo expuesto en el capitulo anterior y dado que los modelos para portales existentes son
incompletos, demasiado generales o desvinculados del contexto cubano, se hace necesario desarrollar un

modelo especifico, adaptado a las condiciones cubanas.

En el presente capitulo se muestra una Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web, destinada a
elevar el nivel de calidad en los Portales Web de la Facultad 10 de la Universidad de las Ciencias

Informaticas, aunque esta propuesta no se limita solo a los portales desarrollados en esta institucion.

La Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web, nombrado asi por los autores del presente trabajo
de diploma, toma como fundamento los principios del modelo WQM (Web Quality Model) [Salanova 2006]
del cual se tendra en cuenta el proceso de ciclo de vida, planteado a través de la ISO 12207 y el modelo
PQM (Portal Quality Model) [Moraga 2004], del que se tomara el método GQM (Goal/Questions/Metrics) y
el modelo SERVQUAL (Service Quality), ademas se aplican del TSP (Team Software Process) las

actividades relacionadas con la definicién de roles.

Los modelos WQM y PQM fueron desarrollados en Espafia por el grupo de investigadores ALARCOS de
la Universidad Castilla-La Mancha, dirigidos por profesores dedicados al estudio de las métricas
(mediciones) permitiendo cuantificar aspectos importantes, que no se aplican unicamente a los sistemas
Web.

2.1 Presentacion de la Propuesta del Modelo de calidad para Portales Web.

Se consideraron enfoques actuales, donde se hace énfasis en el comprometimiento de todo el personal
para crear conciencia y compromiso con las tareas y objetivos relacionados con la calidad y los servicios.

Basado en ello de desarroll6 la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web se basara en 4
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etapas: caracteristicas del producto, aseguramiento, ciclo de vida, calidad del producto (Ver Figura 5).
Como se puede apreciar el modelo recoge la parte del proceso y producto de un software, sin embargo,
teniendo en cuenta la importancia del mantenimiento que requiere un Portal Web, decidié enfocarse de
una manera mas profunda en el producto final, debido a la importancia del mantenimiento de un portal

aunque el modelo desarrolla todas las fases de un software.

[ Propuesta de Modelo para Portales Web. ]

U U U 4

f(:aracteristicas\ /Aseguramiento\ /Ciclo deVida\ /Calidad del \

del producto _ (WQM) Producto (PQM)
(PQM) - Compromiso de
la direccién y el - Proceso de - Elementos tangibles.
- Listado de personal. desarrollo.
caracteristicas y - Fiabilidad.
parametros que - Creacion de - Proceso de
debe tener un grupos de explotacion. - Capacidad de
portal. mejora. respuesta.
> Proceso de
. Entrevista a los - Capacitacion del mantenimiento - Aseguramiento.
clientes. personal.
\ / . Instalaciép de la K / Empatia.
Ktecnologla- / - Calidad de datos.

\_ J

Figura 5: Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web. Fuente: Elaboracién propia.

Premisas para la aplicacion de la Propuesta de Modelo para Portales Web.

Debe ser aplicada solo a los Portales Web.
Comprometimiento de la alta direccion en la necesidad del cambio.

Proveer de formacion a todo el personal implicado.

o n -

Debe satisfacer a los clientes desde una vision tanto externa como interna.
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5. Interés de todos los implicados, por llevar a cabo el proceso de cambio, mejoramiento y/o
perfeccionamiento de las herramientas, ademas del uso de técnicas, métodos y mecanismos

existentes.
Objetivos de la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web.

El objetivo a lograr es desarrollar un Portal Web con las caracteristicas deseadas por cualquier cliente,
elevando asi su satisfaccion y lealtad, que le facilite al personal involucrado el proceso de toma de

decisiones para la mejora continua y un alto nivel de calidad del producto.
Principios de la Propuesta de Modelo.

1. Consistencia légica: Cualidad de la Propuesta de Modelo de ser coherente con la logica
“natural” de ejecucion de los procesos y métricas de mejora, en la aplicacién “total o parcial”
para la solucién de problemas.

2. Flexibilidad: La Propuesta de Modelo puede ser aplicada, total o parcialmente, a diferentes
Portales Web, segun las condiciones concretas de cada uno de ellos.

3. Creativo e innovador: Ha de crear un ambiente participativo que propicie el desarrollo de la
iniciativa e impulse la busqueda de soluciones a los problemas, siempre elevando el coeficiente
de satisfaccion de los clientes.

4. Sistematicidad: Permite el mantenimiento de un control y vigilancia sistematica sobre el
proceso de mejora y evolucién del desempeno, faciltando a la vez un proceso de

retroalimentacion efectivo que constituye la base para la mejora continua de los Portales Web.

2.1.1 Etapa 1. Caracteristicas del producto.

Esta etapa incluye los tres aspectos clasicos de una Web: contenido, presentacion y navegacion, los
cuales estan distribuidos en un conjunto de caracteristicas que debe tener un Portal Web (Ver Anexo
2), éstas a su vez estan representadas por 6 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, calidad de

respuesta, empatia, aseguramiento y calidad de datos.
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Estas caracteristicas fueron analizadas por parte de profesores y estudiantes especialistas en el desarrollo
de Portales Web de la Facultad 10 de la Universidad de Ciencias Informaticas, quedando conformadas en

el Anexo 2 y siendo de gran aceptacion por parte de estos.

Segun [Calero 2005c] las métricas en el caso de las caracteristicas de la Web estan distribuidas en
tres factores principales: el contenido, la presentacion y navegacién, con un total de 150, 184 y 85
respectivamente (Ver Figura 6). Los valores absolutos muestran el porcentaje de métricas clasificadas
y la suma de estos valores es mayor que el 100 %. Debido a este hecho, se han extraido los valores

distribuidos proporcionalmente (normalizados) que se muestran en la Figura 6.

50 -

o1 Abs( %) | Prop(%
@ Contenido 39 35.8
[ Presentacion 47.8 43.9
B Navegacion 22.1 20.3

Figura 6: Clasificacién de métricas. Fuente: [Calero 2005c].

Teniendo en cuenta los aspectos valorados se puede decir que las caracteristicas de presentacion tienen
un gran peso a la hora de desarrollar un producto. Esto demuestra que el tiempo de dedicacion al disefio
de los Portales Web tiene que ser el mas elevado. Para mejorar estos aspectos en los Portales Web
desarrollados en la Facultad 10 de la Universidad de Ciencias Informaticas, en esta etapa se van a aplicar
el conjunto de caracteristicas (Ver Anexo 2) y a modo de entrevista (Ver Anexo 3) a los clientes se tendra

el conocimiento y preferencias de estos en cuanto a la presentacion.

En esta etapa se pretende crear una base sdlida asegurando el como y con qué se debe desarrollar el

producto y darle cumplimiento a las 4 tacticas planteadas a continuacion. [Wise 1994]
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1. Diferenciar netamente la competencia ofreciendo al cliente productos de alta calidad y un
nivel desusado de atencion.

2. Conocer las verdaderas necesidades, expectativas y opiniones de los clientes y no clientes,
y responder a ellas.

3. Eliminar los costos de la falta de calidad y contar con precios asequibles.
Ejercer un liderazgo que haga de la calidad total del servicio que se brinde, la principal

arma estratégica.

Con el objetivo de lograr un Portal Web con caracteristicas mas sdlidas y brindar mejores servicios a los
usuarios, se tuvieron en cuenta tecnologias y herramientas que plantea la norma W3C. Una de ellas es el
WAI (Web Accessibility Initiative). El objetivo de estas directrices es facilitar el acceso a la informacién
ofrecida desde Internet a todos los ciudadanos. Entre las principales medidas que se deben adoptar se

encuentran las siguientes:

1. Imégenes: Con el objetivo de incluir versiones alternativas en modo texto para graficos de
contenido relevante.

2. Animaciones: Da la posibilidad de animacién. Incluyendo cédigo alternativo con informacion
accesible.

3. Tamario del texto: Para que las fuentes que se utilicen en el Portal Web tengan dimensiones
relativas, lo que significa que el usuario puede controlar su tamafo desde el navegador que
esté utilizando.

4. Atajos de teclado: Facilitando el acceso a las diferentes secciones de una forma rapida y
directa.

5. Disefio, navegacion e interactividad: En esta medida se tratara de conseguir una navegacion
coherente en todo el portal, siguiendo los mismos esquemas estructurales en todas las
paginas. Ademas de incluir enlaces directos para acceder al contenido de las paginas y
habilitar cédigos alternativos para navegadores sin javascript. Asi mismo separando la
informacién de la presentacion grafica de manera que los usuarios que lo deseen puedan
navegar por los contenidos a mayor velocidad, deshabilitando la descarga de hojas de estilos

en el navegador.
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Todas estas medidas seran analizadas antes de comenzar el disefio del Portal y se tendran en cuenta en
el desarrollo del mismo, evitando asi los posibles errores. En el Anexo 1 se listan las tecnologias que la
W3C recomienda utilizar, algunas muy conocidas como HTML, XML o CSS y otras menos conocidas

como la Web Semantica.

2.1.2 Etapa 2: Aseguramiento.

En esta etapa se tomaran todas las medidas necesarias para comenzar el desarrollo del proyecto, es
decir, se crean las condiciones necesarias y suficientes para un desarrollo exitoso del software a

progresar. A continuacion se muestran los elementos a tener en cuenta:

Compromiso de la direccion y personal implicado.
Creacion de grupos de mejora.

Capacitacion del personal.

N =

Instalacion de la tecnologia.

1. Compromiso de la direccién y personal implicado.

Una organizaciéon adquiere la personalidad de su alta direccion. Sin la creencia, implicaciéon y el
compromiso de la alta direccion y su personal en general, de que la entidad tiene la habilidad para hacerlo
mejor de lo que lo ha hecho en el pasado, no tiene sentido el inicio del proceso de mejoramiento. El
proceso de mejoramiento comienza con la alta direccién y los empleados, avanza a un ritmo proporcional
al compromiso demostrado y se detendra pronto después que ellos pierdan interés en el proceso. [Reyes
2006]

Por esta razon es importante contar con un dirigente que sea capaz de guiar correctamente al resto del
personal, pero mas que eso, que sea responsable y que tenga un elevado nivel de compromiso con la
labor que desempena. El lider de proyecto es una pieza fundamental en el desarrollo y éxito del mismo.
Debe ser un profesional con pasién por la calidad, con el constante deseo de exceder las expectativas del
proyecto. En ocasiones no ejecuta las tareas, pero debe definirlas, coordinarlas, facilitarlas, comunicarlas,

administrarlas y animar el trabajo de su equipo
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El gerente de un proyecto debe ademas estar comprometido 100% con un correcto y exitoso desarrollo
del producto y con la entrega en el tiempo planificado. Tiene que ser congruente con todo lo que piensa,
dice y hace; capaz de reconocer sus errores, corregirlos y aprender de ellos. Esto seria el inicio de un

sendero lleno de éxitos en el mundo de la produccién de software.

2. Creacion de grupos de mejora.

Los objetivos de la creacién de estos grupos son la elaboracion de una politica comun para todos los
trabajadores del proyecto y la mejora de los problemas concretos que afectan el desarrollo exitoso del

producto software.

Se pueden crear uno o varios grupos en dependencia de la complejidad del portal que se esta
desarrollando. La cantidad de personas que lo componen sera definida por el lider del proyecto. Este
grupo estara formado por personas con conocimiento y experiencia, dirigidos por un individuo que sera el
encargado de establecer el plan de reuniones para analizar la situacion real del proyecto, proponer ideas y

medidas en relacidén a la mejora de la calidad de los servicios que se prestaran a los clientes.

Metodologia de trabajo.

1. Reunioén inicial del proyecto con todo el personal involucrado para explicar todo lo referente al
nuevo proyecto a desarrollar.
Propuesta del plan de trabajo por cada grupo de trabajo.

3. Definir ratios conjuntos y/o individuales (pero comunes para todos los grupos), para representar

el estado inicial, la evolucién de los trabajos y los resultados obtenidos.

> Estos indicadores deben cuantificar mejoras en costo.

4. Reuniones:

» Se recomienda que las reuniones sean en un sitio y dia fijo, con secuencia semanal
(puede ser otra segun las necesidades del proyecto).

> Las reuniones tendran su breve acta o tabla de seguimiento de acciones.
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5. Monitoreo:

» El grupo presentara el grado de avance en cuanto a la mejora y tiempo de desarrollo del
proyecto de acuerdo al plan de trabajo aprobado.

» Con caracter extraordinario se convocaran reuniones para presentar los hitos
alcanzados en cuanto a la situacion actual del proyecto en el ambito de trabajo del

grupo y el plan de acciones a seguir para apresurar los retrasos en caso de que existan.

Acciones recomendadas para la mejora.

1. Involucrar, comprometer y apoyar a los directivos y trabajadores.
2. Establecer mecanismos de medicidon confiable y consistente para los indicadores
seleccionados.

3. Compartir con el personal involucrado los resultados alcanzados periddicamente.
Las funciones de estos grupos serian las siguientes:

1. Elaborar una descripcién de cual es la situacién actual real del proyecto peridodicamente
(segun la necesidad del proyecto).

2. Establecer cual seria la situacién 6ptima del proyecto, teniendo en cuenta el costo del
mismo.

3. Establecer un parte semanal (u otra frecuencia segun necesidad) que incluya:

» Situacién actual del proyecto.
» Plan de acciones del dia.

» Comparacion de la situacion actual y el estado en que deberian estar.

Adaptacién de los procesos a tener en cuenta para elevar la calidad.
Puesta en marcha de las acciones contenidas en la definicion de los procesos.

Evaluacion de resultados.

N o o &

Propuestas de acciones de mejora.
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Los grupos de mejora constituyen uno de los instrumentos que facilitan la integracion del factor humano

en la mejora continua, potenciando el desarrollo de las capacidades individuales y colectivas.

3. Capacitacion del personal.

En esta fase el objetivo es crear las condiciones necesarias en el personal con que se va a desarrollar el

proyecto, de forma tal que todos los individuos dominen el contenido de trabajo. Para ello se deben

cumplir los siguientes pasos:

1. Presentacion del proyecto: Se hara una presentaciéon del proyecto a todo el personal para que
tengan conocimiento sobre que base van a trabajar.

2. Presentacion de herramientas: Se daran a conocer las herramientas con que se trabajara y se
valorara la experiencia de trabajo en estas.

3. Impartir cursos: En dependencia de las necesidades del personal de trabajo se determinaran que
cursos seran impartidos y el tiempo de duracién de estos. Las personas destinadas a impartir el
curso, seran aquellas que cuenten con la capacidad necesaria para ofrecerlo y mayor experiencia
en el tema.

4. Al terminar esta fase todo el personal debe estar listo para comenzar a trabajar con seguridad y
firmeza en cada tarea que desempefia. Todos deben tener los conocimientos suficientes sobre el

tema a desarrollar.

4. Instalacion de la tecnologia.

Esta fase puede iniciar al mismo tiempo que la anterior, de esta forma se ahorra tiempo y al terminar la
capacitacion del personal todo estara listo para trabajar. Es aqui donde queda conformada el area de
trabajo, se definira el lugar de cada grupo y se aseguraran todas la condiciones que se necesitan para

obtener un producto con la calidad que merece el cliente.
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2.1.3 Etapa 3: Procesos del ciclo de vida.

En esta etapa se observan los diversos procesos del ciclo de vida de un Portal Web llevados a
cabo por el modelo WQM, el cual se basé en el estandar ISO 12207-1 [INDECOPI 2006].

La norma ISO 12207 contiene procesos, actividades y tareas que se aplican durante la adquisicién
de un producto software, un servicio de software y durante el suministro, desarrollo, operacion y
mantenimiento de productos de software. Este estandar también provee un proceso que puede ser
empleado para definir, controlar y mejorar los procesos del ciclo de vida del software. Describe la
arquitectura de los procesos, pero no especifica los detalles de cémo implementar o realizar las
actividades y tareas incluidas en los procesos. Agrupa las actividades que deben ser realizadas durante el
ciclo de vida del software en cinco procesos primarios, ocho procesos de soporte, y cuatro procesos de
organizacién. Cada proceso del ciclo de vida esta dividido en un conjunto de actividades y cada actividad

esta dividida en un conjunto de tareas [Salanova 2006].

Para esta etapa se analizaron diferentes enfoques acerca de los elementos llevados a cabo en el ciclo de
vida de un Portal Web y se determind que el modelo WQM los cubre completamente por lo que para la
Propuesta se tendran en cuenta los procesos llevados a cabo por dicho modelo. Se determiné relacionar
procesos principales y de organizacion. Entre los principales se encuentran el proceso de desarrollo, el
proceso de operacion (que incluye el soporte de operacién para los usuarios) y el proceso de
mantenimiento (que incluye la evolucién que el portal Web experimenta).

En el software tradicional, no basado en Web, una gran proporcion de los esfuerzos es gastada sobre el
mantenimiento de software [Salanova 2006]. En un sistema Web el esfuerzo requerido para mantener el
sistema es aln mas alto. Los sistemas Web tienen que ser mantenidos constantemente para mantener su
funcionalidad y contenido actualizado.

Como procesos de organizacién se han considerado dos, el proceso de administracién de proyectos (para
clasificar métricas de valoracién) y el proceso de administracion de reutilizacion de programas (para

clasificar las métricas de reusabilidad) [Salanova 20086].

Las actividades de estos procesos no deben ser desarrolladas secuencialmente, debido a las

caracteristicas del desarrollo de Portales Web, sera necesario usar modelos mas iterativos y desarrollos
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aun mas flexibles sin seguir metodologias demasiado formales. Aun asi, se detallan a continuacion las

actividades de los procesos principales.

Proceso del desarrollo: Define las actividades del desarrollador, de la organizacion, define y desarrolla el

producto software.
Actividades:

Implementacion’ del proceso.

Analisis de los requerimientos del sistema.
Diseno de la arquitectura del sistema.
Analisis de los requerimientos del software.
Diseno de la arquitectura del software.
Disefio detallado del sistema.

Codificacion y prueba.

© N o o s~ 0N~

Integracion del software.

©

Prueba de aptitud del software.
10. Integracion del sistema.
11. Prueba de aptitud del sistema.
12. Instalacién del software.

13. Soporte de aceptacion del software.

Algunas de las tareas a desarrollar son las siguientes:

1. Si no esta estipulado en el contrato, el desarrollador debe seleccionar un modelo de ciclo de vida
apropiado al alcance, magnitud y complejidad del proyecto.

2. El desarrollador debera seleccionar, ajustar y usar aquellos estandares, herramientas, métodos y
lenguajes (si no estan estipulados en el contrato), que estén documentados y sean apropiados y
establecidos por la organizacion.

3. Desarrollar planes para conducir las actividades del proceso de desarrollo.

! Se refiere a implantacion; o sea que el proceso esté aplicado, en uso.
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4.

5.

Desarrollar y documentar un disefio de alto nivel para la base de datos y un disefio detallado para
cada componente de software.

Actualizar la documentacion del usuario segun sea necesario, desarrollar y documentar cada
unidad de software y cada tabla, y probar cada unidad de software. El desarrollador debera evaluar
el diseno, cdédigo, pruebas, resultado de las pruebas y documentacion del usuario considerando la
cobertura de la prueba, la conformidad a resultados previstos, la facilidad de la integracién del
sistema y su prueba y la facilidad de operaciéon y mantenimiento.

Integrar el software con el hardware y con otros sistemas, desarrollar un plan para instalar el

producto de software en el ambiente objetivo que haya sido indicado en el contrato.

Proceso de operacién o explotacién: Define las actividades del operador del sistema, la organizacion

que da el servicio de operar un sistema software en su ambiente de produccién para sus usuarios.

Sus actividades son:

el A

Proceso de implementacion?.
Prueba operacional.
Operacion del sistema.

Soporte al usuario.

Dentro de las tareas a desarrollar se encuentran:

El operador debera establecer procedimientos para recibir, grabar, problemas de ajuste, y proveer
retroalimentacion.

Para cada liberacion del producto de software, el operador debe realizar una prueba operacional y
al satisfacer los criterios especificos, liberar el producto de software para su operacion.

Dara asistencia y consultoria a los usuarios conforme sea necesario.

? |dem para el sistema
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Proceso de mantenimiento: Define las actividades del personal de mantenimiento, la organizacion que

provee el servicio de mantener el producto de software, esto es administrar las modificaciones al producto

de software en produccion.

Son actividades del proceso de mantenimiento las siguientes:

o ok w0 DN~

Proceso de implementacion®.

Analisis del problema y de la modificacion.
Implementacion de la modificacion.
Revision y aceptacién del mantenimiento.
Migracion.

Retiro del software.

Entre de las tareas de estas actividades, se ver las siguientes:

El encargado de mantenimiento debera analizar el reporte de problema o la peticion de
modificacion para ver su impacto en la organizacion, el sistema y los sistemas con los que tiene
interfaces, determinando su tipo (correctivo, mejora, preventivo o de adaptacion a un nuevo
ambiente), alcance (tamafio de la modificacion, costo y tiempo) y criticidad.

Debera reproducir o verificar el problema, y analizar qué documentacion, unidades de software y
versiones seran necesarias modificar.

El encargado del mantenimiento debera conducir revisiones para determinar la integridad del
sistema modificado.

En caso de migraciéon de un sistema o producto de software (incluyendo datos) a un nuevo
entorno, se debera asegurar que cualquier producto software producido o modificado durante la
migracion esta en conformidad con este estandar; podran ser conducidas operaciones en paralelo

de los entorno nuevo y viejo.

3 ldem al 2
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5. Si se trata de un retiro de software se realiza un plan que establezca el cese total o parcial del
soporte después de un periodo de tiempo, la responsabilidad para cualquier soporte futuro y la

disponibilidad de los respaldos de datos. Se debera notificar a los usuarios de los planes de retiro.

2.1.4 Etapa 4: Calidad del producto.

Para evaluar la calidad del producto se tendra en cuenta el método GQM, explicado anteriormente. Como
primera actividad, en la fase de planificacién se establecera un equipo GQM independiente del equipo del

proyecto y posteriormente seleccionar el area que se desea mejorar.

El equipo de proyecto esta formado por programadores, arquitectos de la informacién y los disefadores y
el de GQM [Garcia 2007b] por:

1. Manager: Responsable de la continuidad del programa de edicion.
2. Coach: Experto en GQM.
3. Support Engineer.

Los integrantes de este equipo deben ser independientes del equipo de proyecto, con suficiente
conocimiento previo de los objetos de la medicién, mentalidad sobre la mejora y entusiasmo para motivar

a los miembros del proyecto.
Los miembros de este equipo son los encargados de [Garcia 2007b]:

Planificar los programas de medicién (contexto proyectos desarrollo).

Planificar actividades de definicién de la medicion y desarrollo de los entregables GQM.
Comprobar los datos corregidos por el equipo de proyecto y los datos de proceso.
Preparar de interpretacién de los datos de la medicion.

Informar sobre el progreso del equipo de proyecto y de gestion.

I T o

Comunicar los resultados.
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La segunda fase, la de planificacién, es la de mayor importancia. Es aqui donde se descompone el
objetivo trazado (mejorar la calidad del portal) en preguntas, como describe el PQM. En el cual también se
utilizé el modelo SERVQUAL, para definir las dimensiones a tener en cuenta. Se decidid mantener las
mismas dimensiones planteadas en el modelo PQM, en el que se adicion6 una dimension que no aparecia

en el SERVQUAL, la Calidad de datos, debido a la importancia que tiene este aspecto en los portales.

A continuacion, se muestran las seis dimensiones (preguntas) que componen el modelo de calidad de

portales junto a sus respectivas subdimensiones (subpreguntas).

1. Tangibles: El portal contiene todas las infraestructuras software y hardware que necesita de

acuerdo a su funcionalidad.

2. Fiabilidad: Es la capacidad del portal para llevar a cabo su funcionalidad de forma precisa. Esta

dimensién ademas se vera afectada por:

» Disponibilidad: El portal debe estar siempre operativo, para que los usuarios puedan
acceder a él.
» Calidad en las busquedas: Los resultados que nos proporciona el portal al realizar una

busqueda deben ser adecuados a la peticion realizada por el usuario.

3. Capacidad de respuesta: Disposicién del portal para ayudar y proveer su funcionalidad de forma

inmediata a los usuarios. En esta dimension se distinguen:

» Escalabilidad: Hace referencia a la capacidad del portal para adaptarse sin contratiempos al
incremento de carga de trabajo como resultado de la incorporacién de nuevos usuarios,
incremento del volumen de trafico o la ejecucion de transacciones mas complejas [Gurugé
2003].

» Velocidad: Tiempo que debe esperar un usuario para obtener una respuesta a una peticion
[Gurugé 2003].

» Aseguramiento: Su definicion es la capacidad del portal para transmitir veracidad vy
confianza. Dentro de esta dimension se distingue:

» Confidencialidad: Capacidad para mantener la privacidad de los usuarios.
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4. Empatia: Esta dimension la definimos como la capacidad del portal para proporcionar atencion

individualizada y ayuda. En esta dimension distinguimos:

» Navegacion: El portal debe proveer una navegacion simple e intuitiva de utilizar.

> Presentacion: El portal debe tener una interfaz clara y uniforme.

> Integracién: Todos los componentes del portal deben ser integrados de forma coherente
para no dificultar su uso.

» Personalizacion: El portal debe ser capaz de adaptarse dependiendo del usuario.

5. Calidad de los datos (CD): esta nueva dimension podria quedar definida como calidad de los
datos contenidos en el portal. De acuerdo con [Dedeke 2002] dentro de esta dimension se pueden

distinguir:

» CD intrinseca: ;Qué grado de cuidado se tomdé en la creacién y preparacion de la
informacion?

» Representacion CD: 4 Qué grado de cuidado se tomo en la presentacion y organizacion de
la informacion a los usuarios?

» Accesibilidad CD: ¢Qué grado de libertad tienen los usuarios para usar datos, definir y/o
refinar la forma en que la informacién es introducida, procesada o presentada a ellos?

» CD contextual: ¢ En qué grado la informacion proporcionada satisface las necesidades de

los usuarios?

Estas dimensiones fueron valoradas por estudiantes y profesores especialistas en portales web de la
Facultad 10, teniendo un elevado grado de aceptaciéon por todos; siendo estos, por tanto, los que se
incluyen en las encuestas. Con el objetivo de evaluar la calidad del portal al que se le esta aplicando la

Propuesta de Modelo, se decidié realizar dos encuestas, una a los desarrolladores y otra a los usuarios.

Encuestas

Las encuestas son probablemente el método de investigacion mas comunmente usado segun [Moraga
2004].A través de ellas las personas expresas sus criterios sobre el tema que se desea evaluar. Brindan

informacion que puede ser medible, ayudando a la obtencion de resultados estadisticos.
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Una encuesta es una herramienta para recolectar informaciéon mediante la elaboraciéon de un cuestionario
sobre temas relacionados a la calidad en la prestacién de los servicios. Al hacer el cuestionario hay que

formular preguntas que revelen realmente la informacién deseada.

En el modelo PQM se realiza una encuesta a los desarrolladores. En la Propuesta de Modelo que se
presenta, se aplicara una encuesta a los programadores, arquitectos de la informacién y los disenadores,
como se expuso anteriormente y otra a los usuarios comunes del portal, para establecer una equivalencia
entre los resultados de ambas encuestas y determinar la fiabilidad y calidad de este por cada una de las
dimensiones planteadas en la etapa de pruebas, en la que se seleccionara una muestra aleatoria de
usuarios para proceder con la encuesta. La finalidad de estas encuestas es la misma que la del modelo
PQM, evaluar la calidad de cada dimensién, pero en este caso desde el punto de vista del desarrollador y
del usuario, para verificar y solidificar la fiabilidad de la encuesta, para ello se utiliza el mismo método que
el PQM [Moraga 2004].

Ambas encuestas cuentan con 36 preguntas (Ver Anexos 4 y 5). Los items que conforman cada una de
las dimensiones (es equivalente a indicar a que dimension corresponde cada una de las cuestiones del

cuestionario) se relacionan a continuacion:

Tangible: P22, P33.

Fiabilidad: P11, P15, P24, P35.

Capacidad de Respuesta: P1, P3, P4, P12, P13, P14, P32.

Aseguramiento: P19.

Empatia: P2, P5, P6, P10, P16, P17, P18, P20, P21, P23, P27, P28, P29, P30, P31, P34,
P36.

» Calidad de datos: P7, P8, P9, P25, P26.

YV V. V VYV VY

Para la encuesta, después de realizar un profundo analisis en los portales que se desarrollan en la
Facultad 10 de la UCI, se llegé a la conclusién de que hay algunos parametros que no coinciden con los
tratados en el modelo PQM. Por tal razén se hace necesario hacer algunos cambios a la encuesta,
principalmente en las dimensiones Empatia y Aseguramiento. Teniendo en cuenta que en la Facultad 10

de la UCI no se producen portales que presten servicio de comercio electrénico, se eliminaron las
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preguntas relacionadas con el tema y se ajustaron a las necesidades de la Facultad 10 de la Universidad

de las Ciencias Informaticas. (Ver Anexos 4 y 5)

Para tener una mayor seguridad de que el portal cuenta con la fiabilidad que se desea, se decidio crear
una nueva encuesta, pero dirigida a los usuarios comunes del portal (Ver Anexo 5). Esta encuesta va a
tener esencialmente las mismas preguntas y los mismos objetivos pero un enfoque diferente a la aplicada
a los desarrolladores. Por lo que se deben obtener resultados similares, si esto sucede entonces la
encuesta va a ser fiable y en dependencia de las respuestas se procedera a realizar los arreglos al portal,

teniendo en cuenta cuales fueron las dimensiones de mayor dificultad.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene el mantenimiento de los Portales Web seria significativo que
los clientes tengan conocimiento de esta etapa de trabajo, de esta forma de evaluaria la calidad del Portal

y se retroalimentaria el equipo de trabajo.
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De la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web, solo se implementé la ultima etapa, calidad del
producto. Esto se debe al largo periodo de tiempo que lleva desarrollar todas las etapas con que cuenta la

Propuesta y al poco espacio con que se contaba para el desarrollo del trabajo de diploma.

Para la implementacion de la calidad del producto, se establecié contacto con los desarrolladores y

usuarios comunes de los portales http://www.softwarelibre.uci.cu y

http://www.informaticahaba.com/eventovirtual. Esta etapa se debe aplicar en la fase de prueba con

usuarios reales, con el objetivo de verificar la satisfaccion de los clientes. En este caso se les aplicé a
usuarios comunes, es decir, que han tenido la oportunidad de navegar e interactuar lo suficiente con el
portal para ser capaces de realizar las encuestas que se aplicaron (Ver Anexos 4 y 5). En esta etapa se
conocieron qué dimensiones, mencionadas anteriormente, deben ser cambiadas y cuales son las

correctas. Ademas se comprobd la fiabilidad de la encuesta.

Para la realizacion de los célculos estadisticos se utilizé el SPSS. El software estadistico SPSS nacié en
1968 como un programa denominado Statistical Package for Social Sciences. Su éxito como herramienta
de analisis fue rapido debido a su versatilidad, facilidad de uso y los algoritmos robustos y continuamente

mejorados que lo integran.

SPSS es un paquete que permite realizar distintos analisis estadisticos, tanto univariantes como
multivariantes, asi como la realizacidon de distintos tipos de graficos. El SPSS facilita las operaciones, de

forma que utilizando menus y cuadros de diadlogo sencillos se posibilita la mayor parte del trabajo.

Puede generar informacion para la toma de decisiones de forma rapida utilizando potentes procedimientos
estadisticos, comprender y representar de forma efectiva sus resultados en tablas y graficos de alta

calidad y compartir sus resultados con otros, utilizando una gran variedad de métodos de generacion de
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informes, incluyendo una publicaciéon en la Web de forma segura. Todo esto permite tomar mejores

decisiones de forma rapida, descubriendo factores claves, patrones y tendencias.

En esta seccidn se explica cual es el objetivo y la estructura del portal de Software Libre y Evento Virtual.
Después de realizar las encuestas a los desarrolladores y a un grupo de 60 usuarios comunes del Portal
de Software Libre y a unos 20 en el caso de Evento Virtual, se tuvo conocimiento de las valoraciones
asignadas a las dimensiones anteriormente definidas, se conocié cuales deben ser mejoradas y cuales

son correctas.

Para obtener estos resultados se define que de los valores que se obtienen de 4-5, esta evaluada de Bien
(B), de 3-4 Regular (R) y por debajo de 3 Mal (M). Concluyendo que si los resultados son semejantes

entonces la encuesta es fiable.

Esta segmentacion del trabajo por perfiles origina que sus carreras profesionales se puedan dividir en dos

clases:

1. Gestor de Contenidos: Como su propio nombre indica gestionan los contenidos que se publican en
los diferentes canales del portal.

2. Soporte Técnico: El personal que se encuentra bajo esta denominacién se divide en tres:

» Programadores: deben mantener el portal desde el perfil tecnoldgico.
» Disefadores: se encargan de la imagen del portal.
» Arquitectos de la Informacion: se encargan de mantener la informacidén actualizada, exacta y

relevante.

3.1 Prueba 1: Portal de Software libre.

El portal de Software Libre (http://www.softwarelibre.uci.cu) es un Portal Comunitario, el cual se encuentra

en funcionamiento desde el 14 de marzo de 2005. Su objetivo primordial es proveer a la comunidad de
software libre de un espacio donde sus miembros puedan debatir, exponer ideas, dudas, intercambio de
conocimientos y estar informados. Este portal brinda informacion acerca de la comunidad de Software

Libre a nivel nacional.
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Dentro de este portal se pueden diferenciar varios canales (cada uno de ellos contiene informacion

relacionada con un tema concreto):

Noticias: Sistema que posibilita que los usuarios estén informados acerca de lo que sucede en el mundo

del software, tanto libre como propietario.

Foros de discusidn: Sistema que permite el intercambio de conocimientos entre los integrantes del
Portal de Software Libre.

Encuestas: Publicaciones que se hacen con el objetivo de conocer resultados acerca de varios temas.

Preguntas Frecuentes: Sistema para hacer de uso general las preguntas mas frecuentes en los foros de

discusion.

Mensajeria Instantanea: Sistema de mensajeria como el correo electrénico.

Humor Grafico: Seccidon de humor.

Como se indico anteriormente estos canales estan enfocados a la comunidad de Software Libre de la UCI

y otros muchos temas de interés.

3.1.1 Resultados de la encuesta.

Después de realizar los calculos de la media con los resultados obtenidos de la encuesta se arrib6 a la

siguiente conclusién (Ver Tabla 6).

Dimensiones Valor medio
Tangibilidad 4.80
Fiabilidad 4.25
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Capacidad de Respuesta 4.02
Aseguramiento 2.57
Empatia 4.36
Calidad de Datos 4.70

Tabla 6: Resultados de las encuestas aplicadas a desarrolladores del Portal de Software Libre.

Fuente: Elaboracion propia.

La dimension con el valor mas bajo es la de aseguramiento y por tanto, es necesario mejorarla realizando
una serie de tareas que han sido propuestas para tal finalidad. En general, casi todos los valores de las
dimensiones estan alrededor del valor medio. Se han definido una serie de acciones a realizar que
mejoran aquellas dimensiones cuyos valores son mas bajos. Una vez que esas acciones sean realizadas

se puede volver a realizar el test para verificar que la calidad del portal ha mejorado.

Las dimensiones que obtuvieron valores mas elevados fueron la tangibilidad y la calidad de datos, por lo
que se puede deducir que el portal contiene todas las infraestructuras software y hardware que necesita
de acuerdo a su funcionalidad y que la informacion dada por el portal es oportuna, lo que concuerda con el
objetivo principal del portal que es ofrecer informacion clasificada a través de diferentes canales, las otras

dimensiones estan evaluadas de B, teniendo en cuenta el rango definido anteriormente.

En el caso de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de dicho portal (Ver Tabla
7), son similares a los obtenidos con los desarrolladores, por lo que se infiere que la encuesta es fiable.
Esto se debe a que los resultados son muy similares, pues los usuarios también concuerdan con que es
necesario mejorar el aseguramiento y tener en cuenta la capacidad de respuesta, que aunque no se
encuentre en una posicibn muy baja, es necesario mejorar para satisfacer a los usuarios, los cuales

coinciden que las mejores dimensiones del portal son la tangibilidad y la calidad de datos.

Dimensiones Valor medio
Tangibilidad 4.72
Fiabilidad 4.20
Capacidad de Respuesta 3.99
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Aseguramiento 2.50
Empatia 4.40
Calidad de Datos 4.56

Tabla 7: Resultados de las encuestas aplicadas a usuarios comunes del Portal de Software Libre.
Fuente: Elaboracion propia.

Con el objetivo de tener una vision mas especifica de los problemas existentes, se analizaron las
preguntas de forma independiente (Ver Figura 7 y 8), en el caso de los usuarios y desarrolladores
respectivamente, para trabajar directamente en las dimensiones mas afectadas. Ademas de conocer
cuales fueron los valores por debajo de la media, que en este caso seria 3 el valor medio. Las preguntas
que presentan valor mas bajo son 14, 19, 21, 29 y 35, en el caso de los usuarios y segun los
desarrolladores la que esta por debajo de la media es la 19. En las encuestas mostradas en los Anexos 4

y 5, se reflejan cuales son estos resultados.

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35

Figura 7: Valor medio de las preguntas de la encuesta realizada a los usuarios del portal de
Software Libre. Fuente: Elaboracion propia.
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1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35

Figura 8: Valor medio de las preguntas de la encuesta realizada a los desarrolladores del portal de
Software Libre. Fuente: Elaboracién propia.

3.2 Prueba 2: Portal Evento Virtual.

El portal de Evento Virtual (http://www.informaticahaba.com/eventovirtual.) es un portal informativo, el cual

se encontroé en funcionamiento desde el 29 de enero del 2007 hasta el 2 de marzo del 2007. Su objetivo
primordial fue proveer a la XIl Conferencia y Feria Internacional Informéatica 2007 de wun
espacio para la participacion, el intercambio y el debate desde el entorno
Web.

Este portal fue un espacio concebido para el intercambio y el debate desde el entorno Web. Dentro de
este portal se pueden diferenciar varios canales (cada uno de ellos contiene informacion relacionada con

un tema concreto):
Sala de eventos: Sistema que muestra los eventos desarrollados y préximos a desarrollar.

Relatorias: Sistema que muestra las relatorias que pueden ser de interés para los delegados, posibilita la
descarga de las mismas.
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Guias del participante: Sistema que muestra una breve explicaciéon de cdmo acceder a distintos canales

del portal, como son las salas de conferencias, debates, etc.

Normas y condiciones: El sistema muestra las normas y condiciones que bebe aceptar para ser

Delegado Virtual.

Organizadores: El sistema muestra los organizadores del evento.

Galeria: El sistema muestra una galeria de fotos de varios eventos realizados.

Noticias: Resumen de noticias nacionales e internacionales sobre diversos temas.

Contacto: El sistema muestra un conjunto de contactos a otros portales.

Opina sobre el evento: El sistema muestra a los usuarios una interfaz que le posibilita opinar sobre el

evento y otros temas de interés.

Como se indicé anteriormente estos canales estan enfocados a la XII Conferencia y Feria Internacional

Informatica 2007.

3.2.1 Resultados de la encuesta.

Después de analizar los datos que ofrecieron las encuestas del portal Evento Virtual se llegé a la siguiente
conclusion. (Ver Tabla 8 y 9). En este caso, al igual que para el portal de Software Libre, se realizaron los
mismos analisis y se tendran en cuenta las mismas medidas en caso de las dimensiones que se vean mas
afectadas, que segun los usuarios del presente portal estas dimensiones se corresponden con la

tangibilidad y como mejor dimensién declaran la calidad de datos como se muestra en la Tabla 8.

Dimensiones Valor medio
Tangibilidad 3.10
Fiabilidad 4.20
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Capacidad de Respuesta 4.12
Aseguramiento 4.08
Empatia 4,18
Calidad de Datos 4.40

Tabla 8: Resultados de las encuestas aplicadas a usuarios comunes del Portal Evento Virtual.

Fuente: Elaboracidon propia.

Ya en el caso de los desarrolladores el aseguramiento es considerado un poco bajo en el Portal Evento
Virtual (Ver Tabla 8), y las dimensiones que despuntan resultan ser la calidad de datos y la capacidad de
respuesta. De forma general los resultados obtenidos, tanto desde el punto de vista de los usuarios como
los desarrolladores, son similares, aunque se discrepa en el caso de los valores mas bajos, en esta
situacion se analizan los dos puntos de vista, en aras de mejorar estas dimensiones, no obstante en este
caso también se considera que la encuesta es fiable y las dimensiones a mejorar serian el aseguramiento

y la tangibilidad.

Dimensiones Valor medio
Tangibilidad 4.21
Fiabilidad 4.16
Capacidad de Respuesta 4.50
Aseguramiento 3.33
Empatia 4.26
Calidad de Datos 4.66

Tabla 9: Resultados de las encuestas aplicadas a desarrolladores del Portal Evento Virtual. Fuente:

Elaboracion propia.

En este portal también se analizé el resultado de las preguntas con el mismo objetivo que se reflejd
anteriormente, tener una vision mas especifica de los problemas existentes, (Ver Figura 9 y 10), en el
caso de los usuarios y desarrolladores respectivamente. La pregunta que presenta valor mas bajo es la 5,

en el caso de los usuarios y segun los desarrolladores las que estan por debajo de la media son las
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preguntas 5 y 10. En las encuestas mostradas en los Anexos 4 y 5, se reflejan cuales son estos

resultados.

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35

Figura 9: Valor medio de las preguntas de la encuesta realizada a los usuarios del portal Evento
Virtual. Fuente: Elaboracion propia.

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35

Figura 10: Valor medio de las preguntas de la encuesta realizada a los desarrolladores del portal
Evento Virtual. Fuente: Elaboracién propia.
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Estos resultados seran entregados a los trabajadores de cada portal analizado, para que sean corregidas
las dimensiones que presentan dificultad, aunque hay que destacar que no son alarmantes, debido a que

el valor medio no estda muy por debajo de 3 en ambos casos.
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CONCLUSIONES

Como resultado de esta investigacion de puede arribar a las conclusiones siguientes.

1. Es muy importante asegurar la calidad de los portales y que tengan un disefo que satisfaga a
los clientes y superen sus expectativas.

2. Se determinaron las principales dimensiones para medir la calidad de los portales Web en
general y de los producidos en la Facultad 10.

3. Se realizé la propuesta de un nuevo modelo general y completo para evaluar la calidad de
portales Web basado en porciones de otros existentes.

4. Se aplico la ultima etapa de la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web a proyectos
reales de la Facultad 10, determinandose la calidad del producto final y las dimensiones que

presentan mayores problemas.
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RECOMENDACIONES

En correspondencia con las conclusiones del presente trabajo y siguiendo los objetivos propuestos se
recomienda:

1. Aplicar la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web de forma integra, con el objetivo de
valorarla en todo proyecto nuevo.

2. Aplicar la Propuesta de Modelo de Calidad para Portales Web de forma integra, con el objetivo de
valorarla con portales ya terminados.

3. Ejecutar periédicamente (clientes/desarrolladores) la cuarta etapa de la Propuesta para de esta
forma tener conocimiento del funcionamiento del portal, evaluar la calidad del mismo y darle
mantenimiento.

4. Crear un grupo de trabajo con estudiantes de diversos afios que continden la investigacion de los

Modelos de Calidad de Portales Web y valorar su posible extensidén a otras aplicaciones Web.
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GLOSARIO DE TERMINOS

GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad (Quality) Conjunto de propiedades y de caracteristicas de un producto o servicio, que le

confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades explicitas e implicitas.

Calidad total: Situa como primer objetivo de la misma la calidad del bien o servicio ofrecido y la

satisfaccion del cliente, a través de la mejora continua.

Calidad de producto: Es la resultante de una combinacién de caracteristicas de ingenieria y
fabricacion, determinante del grado de satisfaccién que el producto proporcione al consumidor,

durante su uso.

Cliente: Persona que demanda los servicios o productos que presta una Organizacion/Unidad
Administrativa. Es el mas proximo destinatario de los servicios o productos que ofrece una Unidad

Administrativa.

Contexto: Del lat. Contextus. Entorno linguistico del cual depende el sentido y el valor de una
palabra, frase o fragmento considerados. Entorno fisico o de situacion, ya sea politico, histoérico,

cultural o de cualquier otra indole, en el cual se considera un hecho.

Eficacia: Consiste en obtener el maximo resultado posible con unos recursos determinados, o en
mantener con unos recursos minimos la calidad y cantidad adecuada de un determinado
servicio/producto. Se mide comparando los resultados realmente obtenidos con los previstos
independientemente de los medios utilizados. También puede entenderse como la comparacion

entre los resultados obtenidos y un éptimo posible.
Esfuerzo: Accién enérgica del cuerpo o del espiritu para conseguir algo. Animo, valor, fuerza.

Estandar: Fijacion de normas o reglas a las que se deben ajustar las especificaciones de un

servicio/ producto o los métodos y procedimientos seguidos en su prestacion/elaboracion.
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Estandar de calidad: Compromiso respecto al mantenimiento de un nivel de calidad en el

contenido de sus prestaciones por parte de una unidad administrativa.

Gestion de calidad: Es un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar a un
conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de responsabilidades, autoridades y

relaciones en lo relativo a la Calidad.

Herramienta: Es un dispositivo artificial cuya funcion es facilitar la aplicacién de energia a una
pieza o material durante la realizacion de una tarea. Es frecuente usar el término herramienta, por
extension, para denominar dispositivos o procedimientos que aumentan la capacidad de hacer
ciertas tareas. Tal es el caso de herramientas de programacion, herramientas matematicas o
herramientas de gestion. Esto frecuentemente viola la caracteristica basica de las herramientas de

ser medios para la aplicacion controlada de energia.

IEEE: Corresponde a las siglas de The Institute of Electrical and Electronics Engineers, creada en
1884. Es la mayor asociacion internacional sin fines de lucro formada por profesionales de las
nuevas tecnologias, como ingenieros eléctricos, ingenieros en electrénica, ingenieros en sistemas

e ingenieros en telecomunicacion.

Proyecto: Proceso unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con los

requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Producto: Lo que se produce o elabora. Beneficio o ganancia.

Proceso: (del latin processuss), es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden con un determinado fin. Este término tiene significados diferentes segun la rama de la

ciencia o la técnica en que se utilice.

Procedimiento: Accién de proceder. Método de ejecutar algunas cosas.

Requerimientos: Algo que se le pide o solicita a alguien. Caracteristicas que se desea que posea

un sistema o un software.
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Satisfacciéon del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Software: Todos los componentes intangibles de un ordenador o computadora, es decir, conjunto
de programas y procedimientos necesarios para hacer posible la realizacién de una tarea
especifica, en contraposicion a los componentes fisicos del sistema (hardware). Esto incluye
aplicaciones informaticas tales como un procesador de textos, que permite al usuario realizar una

tarea.

Técnicas: Del griego, téxvn (téchne): arte, ciencia, saber, una técnica es un procedimiento o
conjunto de procedimientos que tienen como objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en

el campo de la ciencia, de la tecnologia, del arte o en cualquier otra actividad.

Usuario: Es la persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que proviene de algun servicio

publico o privado, empresarial o profesional.
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ANEXO 1: DESCRIPCION BREVE Y SENCILLA SOBRE LAS DIFERENTES TECNOLOGIAS

DEL W3C.

Tecnologias

Accesibilidad Web

Iniciativa de accesibilidad Web

Amaya

Annotea

Capacidad de Composicidn/ Perfiles
de Preferencia (Composite Capability/

Descripcién

Permite el acceso de todos a la Web, independientemente
del tipo de hardware, software, infraestructura de red,
idioma, cultura, localizacién geografica y capacidades de
los usuarios.

Conocida como WAI (Web Accessibility Initiative), una
actividad desarrollada por el W3C, cuyo objetivo principal
es facilitar el acceso a la Web a todas aquellas personas
con discapacidad, desarrollando pautas de accesibilidad,
mejorando las herramientas para la evaluacion y
reparacion de accesibilidad Web, llevando a cabo una
labor educativa y de concienciacion en relacion a la
importancia del disefio accesible de paginas Web y
abriendo nuevos campos en accesibilidad a través de la
investigacion en esta area.

Herramienta que permite al mismo tiempo navegar, editar
y publicar informacion en la Web. La integracion de estas
tres funciones hace mas facil para los usuarios participar
en la aportacion de contenido para la Web. Su objetivo
principal es proporcionar una infraestructura facilmente
extensible que sirva como marco comun de integracion
del mayor numero posible de tecnologias del W3C para
asi poder experimentar y realizar demostraciones
combinando estas tecnologias.

Sistema que permite la creacion y publicacion en la Web
de anotaciones compartidas de recursos. Una anotacion
puede ser una nota, una explicacion u otro tipo de
comentario externo que puede agregarse a cualquier
documento Web o a una parte seleccionada, sin
necesidad de modificar el documento. Su principal
aportacion es la mejora de la colaboracion de grupos de
trabajo a través de esas anotaciones Web compartidas.

Es un sistema basado en RDF, que permite estandarizar
la forma de definir y transmitir informacién sobre las
caracteristicas de los dispositivos y las preferencias del
usuario. El objetivo es facilitar la adaptacién del contenido
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Preference Profiles)

Lenguaje de Etiquetado Extencible de
Control Telefénico (Call Control
eXensible Markup Language)

Hojas de Estilo en Cascada
(Cascading Style Sheets)

Modelo de Objetos del Documento
(Document Object Model)

Lenguaje de Anotacion Multimodal
Extensible (Extensible MultiModal
Annotation language)

Lenguaje de Etiquetado de Hipertexto
(HyperText Markup Language)

al que el usuario desea acceder tomando como referente
el tipo de dispositivo utilizado y las caracteristicas del
usuario.

Es un lenguaje disefiado para proporcionar soporte para
el control de llamadas telefénicas que se puede utilizar
tanto con VoiceXML, como con otros sistemas de didlogo.
Se podria decir que CCXML es un complemento de
VoiceXML, que proporciona funciones de telefonia
avanzadas que van mas alla de la capacidad que tiene
VoiceXML

Es un mecanismo para dar estilo a documentos HTML y
XML, que consiste en reglas simples a través de las
cuales se establece como se va a mostrar un documento
en la pantalla, o como se va a imprimir, o incluso como va
a ser pronunciada la informacion presente en ese
documento a través de un dispositivo de lectura. Esta
forma de descripcion de estilos ofrece a los
desarrolladores control total sobre el estilo y formato de
sus documentos separando contenido y presentacion.

Es una plataforma que proporciona un conjunto estandar
de objetos a través de la cual se pueden crear
documentos HTML y XML, navegar por su estructura vy,
modificar, afiadir y borrar tanto elementos como
contenidos. Al no apoyarse en un lenguaje de
programacion en particular, DOM facilita el disefo de
paginas Web activas, proporcionando una interfaz
estandar para que otro software manipule los
documentos.

Es un lenguaje estédndar utilizado por los componentes
que intervienen en un sistema multimodal para
comunicarse. Su objetivo es integrar las entradas de
datos proporcionadas por los usuarios desde diferentes
recursos y darles forma para que asi esos datos sean
procesados como una representacion unica. Dentro de
una infraestructura de Interaccion Multimodal, EMMA
actia como un mecanismo de intercambio entre los
dispositivos a través de los cuales el usuario introduce
datos.

Es un lenguaje comunmente utilizado para la publicacion
de hipertexto en la Web y desarrollado con la idea de que
cualquier persona o tipo de dispositivo pueda acceder a la
informacion en la Web. HTML utiliza etiquetas que marcan
elementos y estructuran el texto de un documento.
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Protocolo d Transferencia de
Hipertexto (Hypertext Transfer
Protocol)

Independencia de Dispositivo

Lenguaje de Etiqguetado de Tinta (Ink
Markup Language)

Interaccion Multimodal o
Multimodalidad

Internacionalizacion

Jig Saw

Es un protocolo utilizado para la transferencia de datos a
través de Internet, y que esta basado en operaciones
sencillas de solicitud y respuesta.

Facilita el acceso a la informacion independientemente del
dispositivo utilizado para acceder a la informacién. Esta va
a estar siempre disponible y accesible para el usuario, es
decir, se trata de hacer la Web universal y accesible para
cualquier persona, en cualquier sitio, en cualquier
momento y usando cualquier dispositivo, evitando la
fragmentacion de la Web en espacios accesibles sélo por
dispositivos concretos. El objetivo principal es mejorar la
experiencia del usuario y al mismo tiempo reducir costes
al desarrollar estandares que permitan acceder a esa
informacién desde cualquier dispositivo.

Es un lenguaje XML disefiado para facilitar el intercambio
de escritura electronica entre distintas aplicaciones. InkML
captura movimientos, angulo y presion de forma
electrébnica para su  posterior almacenaje vy
reconocimiento. No sélo reconoce escritura (texto plano,
matematicas, quimica, etc.), sino que verifica firmas e
interpreta gestos.

Consiste en un proceso en el cual diversos dispositivos y
personas son capaces de llevar a cabo una interaccion
conjunta (auditiva, visual, tactil y gestual) desde cualquier
sitio, en cualquier momento, utilizando cualquier
dispositivo y de forma accesible, mejorando asi la
interaccion entre personas, y entre dispositivos y
personas.

Es un concepto que implica un disefio Web sin barreras
para los diferentes idiomas, sistemas de escritura, cddigos
de caracteres y otras convenciones locales que existen. El
caracter global de la Web requiere un sistema en el que
exista facilidad a la hora de crear y procesar informacion
para una audiencia variada, permitiendo asi publicar
material e intercambiar datos en cualquier idioma. La
Internacionalizacion también es conocida como 18N, que
es la abreviatura de Internacionalizacion ya que entre la "i"
y la "n" existen 18 letras.

Plataforma de servidor Web basada en Java cuyo
principal objetivo es hacer demostraciones de nuevos
protocolos y al mismo tiempo ofrecer una base de
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Libwww

Lenguaje de Etiquetado Matematico
(Mathematical Markup Language)

Lenguaje de Etiquetado Web (Web
Ontology Language)

Plataforma para la Seleccidon de
Contenido en Internet (Platform for
Internet Content Selection)

Graficos en Red Portatiles (Portable
Network Graphics)

Politica de Patentes

Plataforma de Preferencias de

experimentacién en el area de software para servidor.

Es una interfaz de programacion de aplicaciones (API)
Web de cliente, de uso comun y alta modularidad, cuyo
principal propdsito es el de servir como herramienta de
pruebas para experimentos con protocolos.

Es un lenguaje cuyo objetivo principal es permitir que las
expresiones matematicas puedan ser representadas y
procesadas en la Web al igual que el HTML lo hace con el
texto simple. Consiste en etiquetas XML que pueden
utilizarse para definir ecuaciones en términos de su
presentacion y su semantica.

Una ontologia define los términos a utilizar para describir y
representar un area de conocimiento. Las ontologias son
utilizadas por las personas, las bases de datos, y las
aplicaciones que necesitan compartir un dominio de
informaciéon (un dominio es simplemente un area de
tematica especifica o un area de conocimiento, tales
como medicina, bienes inmuebles, gestion financiera,
etc.). Las ontologias incluyen definiciones de conceptos
basicos del dominio, y las relaciones entre ellos, que son
utiles para los ordenadores. OWL permite definir una
ontologia en términos de XML.

Es un conjunto de especificaciones técnicas que ofrecen
al usuario la posibilidad de realizar un acceso selectivo a
la informacién que se puede obtener en la Web; esto se
consigue a través de la asociacion de etiquetas
(metadatos) a contenido de Internet, funcionando como un
filtro.

Es uno de los formatos graficos mas utilizados en la Web
ya que permite un almacenamiento sin pérdida, portatil y
con buena compresion de graficos. Soporta imagenes en
color indexado, en escala de grises y color verdadero,
ademas de varios niveles de transparencia.

Se trata de una serie de normas a través de las cuales el
W3C establece la forma de gestionar las patentes en el
proceso de creacion y desarrollo de estandares Web con
el objetivo de hacer posible la difusion, adopcién y
continuo desarrollo de estandares Web libres de derechos
de autor.

Es un lenguaje estandar que ofrece a los usuarios una
forma sencilla y automatizada de controlar en mayor
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Privacidad (Platform for Privacy
Preferences)

Plataforma de preferencias de
Privacidad. Infraestructura para la
Descripcion de Recursos (Resource
Description Framework)

Lenguaje de Integracion de Multimedia
Sincronizada (Synchronized
Multimedia Integration Language)

Servicios web

Protocolo Simple de Acceso a Objetos
(Simple Object Access Protocol)

Protocolo Simple de Acceso a
Objetos. Lenguaje de Etiquetado de
Sintesis del Habla (Speech Synthesis
Markup Language)

Especificacion de Gramética de

medida el uso que se hace de su informacién personal en
los sitios Web que visitan. Las practicas de privacidad de
los sitios Web a través de P3P adquieren un formato
estandar que los navegadores con P3P podran interpretar
automaticamente comparando esas practicas de
privacidad con las preferencias de privacidad del usuario,
con lo que el usuario podra decidir si quiere o no, y bajo
qué circunstancias, revelar informacion personal.

Es un formato universal para representar datos en la Web,
que va a permitir intercambiar informacion a través de
diferentes aplicaciones sin que esos datos pierdan
significado, lo que facilita la reutilizacion de los recursos
en la Web.

Es un lenguaje de etiquetado utilizado para crear
presentaciones multimedia dinamicas a través de la
sincronizacion en tiempo y espacio de diversos elementos
como audio, video, texto y graficos. Permite a los
desarrolladores especificar y controlar el momento preciso
en el que se ha de integrar audio y video con imagenes,
texto y otros tipos de medios, permitiendo, al mismo
tiempo, la posibilidad de interaccién con el usuario.

Constituyen un conjunto de aplicaciones o de tecnologias
con capacidad para interoperar en la Web y que
intercambian datos entre si con el objetivo de ofrecer
servicios. Los proveedores ofrecen sus servicios como
procedimientos remotos y los usuarios solicitan un servicio
llamando a estos procedimientos a través de la Web.
Estos  servicios proporcionan mecanismos de
comunicacion estandares entre diferentes aplicaciones,
que interactian entre si para presentar informacion
dinamica al usuario.

Es un protocolo para intercambiar mensajes, basado en
XML, y de extendido uso en servicios Web.

Es un lenguaje de etiquetado, basado en XML, que forma
parte de un conjunto de especificaciones para
navegadores por voz que ayuda a generar habla sintética
en la Web y en otras aplicaciones. Proporciona un camino
estandar para controlar aspectos del habla como son
pronunciacion, volumen, tono y velocidad.

Es una especificacion que trata de definir la sintaxis
necesaria para representar gramaticas utilizadas en el
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Reconocimiento de Habla (Speech
Recognition Grammar Specification)

Graficos Vectoriales Escalares
(Scalable Vector Graphics)

Identificador de Recurso Uniforme
(Uniform Resource Identifiers)

Lenguaje de Etiquetado de Voz (Voice
Extensible Markup Language)

WebCGM (Web Computer Graphics
Metafile)

Web Movil

Web Semantica

reconocimiento del habla. De esta forma, los
desarrolladores pueden especificar las palabras o grupos
de palabras que un reconocedor del habla debe captar.
Un reconocedor es capaz de establecer una relacién entre
el audio proporcionado por el usuario y una gramatica,
generando asi una transcripcion.

Es un lenguaje de descripcion de graficos de dos
dimensiones y de aplicaciones graficas en XML. SVG se
utiliza en diferentes areas incluyendo graficos Web,
animacion, interfaces de usuario, intercambio de graficos,
aplicaciones moviles y disefio de alta calidad.

Los URI son cadenas que funcionan como identificadores
globales que hacen referencia a recursos en la Web tales
como documentos, imagenes, archivos descargables,
servicios, buzones de correo electronico y otros.

Es un lenguaje para crear dialogos entre el usuario y la
aplicacién. La aplicacion se comunica con el usuario
enviando informacién hablada, y el usuario interactua con
la misma ejecutando acciones a través de la voz.

Es un formato de archivo binario que define un
subconjunto del estandar CGM para dar soporte a las
funcionalidades de: hipervinculacion y navegacion de
documentos, estructura y organizacion en capas, e
investigacion y peticiones en contenido de imagen
WebCGM. Una de las principales ventajas de WebCGM
es que es compatible con Unicode y todos los formatos
Web.

Es una Web accesible desde cualquier lugar a través de
dispositivos méviles. EI W3C con el objetivo de hacer el
acceso a la Web desde estos dispositivos algo sencillo y
coémodo ha puesto en marcha la Iniciativa de Web Mévil
que busca resolver los problemas de interoperabilidad y
usabilidad que actualmente dificultan el acceso a la Web
desde dispositivos moéviles.

Es una Web extendida y dotada de mayor significado,
apoyada en lenguajes universales, que van a permitir que
los usuarios puedan encontrar respuestas a sus
preguntas de forma mas rapida y sencilla gracias a una
informaciéon mejor definida. Con esta Web, los usuarios
podran delegar tareas en el software que sera capaz de
procesar el contenido de la informacién, razonar con éste,
combinarlo y realizar deducciones logicas para resolver
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XML Binario

XForms

Lenguaje de Etiqguetado de Hipertexto
Extensible (Extensible HyperText
Markup Language)

Lenguaje de Enlace XML (XML Linking
Language)

Lenguaje de Etiquetado Extensible
(Extensible Markup Language)

XML Base

Gestion de Claves XML (XML Key
Management — XKMS)

automaticamente problemas cotidianos.

Es un formato binario de contenido XML disefiado para
reducir el tamafo de transmision de documentos XML a
través de la omision de elementos y atributos
desconocidos, lo que permitira un uso mas efectivo de los
datos XML en canales de comunicacién de banda
estrecha, sin perder asi funcionalidad ni informacion.

Es un nuevo lenguaje de etiquetado para formularios
Web, disefiado para ser el sustituto de los formularios
HTML tradicionales, y que va a permitr a los
desarrolladores distinguir entre el propdsito del formulario
y su presentacion. Esta separacioén clara entre contenido y
presentacion ofrece grandes ventajas en términos de
reutilizacion, independencia de dispositivo y accesibilidad.

Es una version mas estricta y limpia de HTML que nace
ante la limitacion de uso de éste con las cada vez mas
abundantes herramientas basadas en XML. XHTML
extiende HTML 4.0 combinando la sintaxis de HTML,
disefiado para mostrar datos, con la de XML, disefiado
para describir los datos.

Es un lenguaje que, entre otras funcionalidades, permite
crear vinculos bidireccionales entre recursos, lo que
implica la posibilidad de moverse en dos direcciones,
facilitando asi la obtencién de informacién remota como
recursos en lugar de simplemente como paginas Web

Es un lenguaje con una importante funcion en el proceso
de intercambio, estructuracién y envio de datos en la
Web. Describe los datos de tal manera que es posible
estructurarlos utilizando para ello etiquetas, como lo hace
HTML, pero que no estan predefinidas, delimitando de
esta manera los datos, a la vez que favoreciendo la
interoperabilidad de los mismos.

Permite a los desarrolladores especificar un URI para
resolver URIs relativos en vinculos a imagenes externas,
applets, programas de procesamiento de formato, hojas
de estilo, etc.

Es un protocolo para distribuir y registrar claves publicas
que oculta la complejidad que surge con PKI
(Infraestructura de Clave Publica). Esta compuesto de dos
partes que son: el registro de la clave publica (X-KRSS) y
la informacion de clave publica (X-KISS)
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Lenguaje de Consulta XML (XML
Query)

Esquema XML (XML Schema)

Firma XML (XML Signature)

Lenguaje de Rutas XML (XML Path
Language)

Lenguaje de Direccionamiento XML
(XML Pointer Language)

Lenguaje de Hojas de Estilo
Extensible (Extensible Stylesheet
Language)

Transformaciones del Lenguaje de

Es un lenguaje que ofrece la posibilidad de realizar
consultas en infinidad de tipos diferentes de documentos
como son documentos estructurados, colecciones de
documentos, bases de datos, estructuras DOM, catalogos,
etc., para extraer datos en la Web.

Es un lenguaje cuyo objetivo principal es definir la
estructura en bloques de un documento XML, al igual que
lo hace un DTD, pero de una forma mucho mas precisa.
El proposito de un esquema es definir y describir una
clase de documentos XML usando estas construcciones
para restringir y documentar el significado, uso vy
relaciones de las partes constituidas: tipo de datos,
elementos y su contenido, atributos y sus valores,
entidades y su contenido, y anotaciones. Los esquemas
documentan su propio significado, uso y funcioén.

Es un sistema que, a través de una firma digital, permite
ofrecer autentificacion de los datos que se manejan. Con
la firma digital se confirma la identidad del emisor, la
autenticidad del mensaje y su integridad, sin olvidar que
los mensajes no seran repudiados.

Es un lenguaje para acceder a partes de un documento
XML, como pueden ser sus atributos, elementos, etc.

Es un lenguaje que se utiliza para llegar a partes
especificas de un documento XML, esto es, a sus
elementos, atributos y contenido. XPointer, una vez que
XLink ha establecido el enlace con el recurso, va a un
punto concreto del documento. Su funcionamiento es muy
similar al de los identificadores de fragmentos en un
documento HTML ya que se afiade al final de una URI y
después lo que hace es encontrar el lugar especificado en
el documento XML.

Es un lenguaje para crear hojas de estilo a través de las
cuales sera posible mostrar el contenido estructurado de
un documento con un formato determinado. Consiste en
dos partes: un lenguaje de transformacién de documentos
XML y un vocabulario XML para especificar semanticas
para el formato (objetos de formato).

Es un lenguaje que permite la transformacion de la
estructura de un documento XML en otro documento XML
con estructura diferente.
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Hojas de Estilo Extensible (Extensible
Stylesheet Language Transformations)
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ANEXO 2: CARACTERISTICAS ATENER EN CUENTA A LA HORA DE DESARROLLAR UN
PORTAL WEB.

N

La direccion del portal debe aparecer en toda la documentacion existente, publicidad y

canales de anuncios.

2. El portal debe contar con un sistema de respuestas que informe sobre los resultados de
cada servicio.
El portal debe utilizar nombres apropiados.
El portal debe contar con multiples sitios Web con un incremento de la velocidad del
servicio.

5. El portal debe tener graficos, sonido y/o video de acuerdo al tipo de portal que se
desarrolle.

6. El portal debe tener la posibilidad de escoger entre diferentes lenguajes u opciones
geograficas.
La informacién contenida en el portal debe ser actual, exacta y relevante.
La informacién contenida en el portal debe ser rica en detalles.

9. La navegacion por el portal es intuitiva.

10. Las respuestas de los servicios brindados deben ser rapidas independientemente del
medio de respuesta: correo electrénico, paginas especificas, etc.

11. Los e-mails de respuesta deben ser relevantes y acertados.

12. El contenido del portal debe estar de acuerdo a sus necesidades.

13. Los sistemas de respuesta o sistema de e-mail deben comunicar el tiempo de respuesta
necesario para llevar a cabo el servicio.

14. El alcance de los servicios se debe indicar en el portal.

15. El tono de los mensajes deben ser sistematicamente cortés.

16. Las FAQs (Frequently Asked Questions) deben ser capaces de permitir que el usuario
resuelva cualquier tipo de problema por si mismo.

17. Las diferentes FAQs deben ser capaces de ayudar a todo tipo de cliente.

18. En el portal debe existir un elevado nivel de seguridad y privacidad.

19. El portal debe ofrecer respuestas a los e-mails de forma personalizada.

20. El portal debe ofrecer la opcién de ser personalizado.

21. El portal debe retroalimentarse de acuerdo a las necesidades y sugerencias de los clientes.
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22.

23.

24.
25.
26.
27.
28.
29.

El sistema de e-mail debe ser de entrada y salida, con el objetivo de prestar la atencion
adecuada de las quejas de los clientes.

Los e-mails y los cuestionarios que ofrezca el portal deben estar encaminados a conocer la
satisfaccién del usuario con el portal.

La estructura del portal debe ser facilmente entendible y su apariencia visual refrescante.

El portal debe ofrecer una buena accesibilidad.

Los disefios deben permitir que el tiempo de descarga sea minimo y relajante.

El portal debe mantener en todo momento la misma estructura.

El disefo del portal debe ofrecer minimas distracciones.

El portal debe brindar sistemas de busquedas por categorias (directorio); palabra clave

(motor de busqueda) o ambos.
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ANEXO 3: ENTREVISTAALOS CLIENTES.

Estimado cliente, usted bebe responder las preguntas que se muestran a continuacion con el objetivo
recibir un Portal con sus preferencias, es importante sea sincero y cuidadoso a la hora de responder.

Gracias por su colaboracion.

1. ¢Qué colores desea que tenga el portal?

Frescos
Calidos
¢, Cuales?

2. Desea que el portal contenga banner.

Si
No

En caso de respuesta afirmativa:
Arriba

Abajo

A la derecha

A la izquierda

¢, Oftra posicion? 4 Cual?

3. ¢Como desea el disefo de la interfaz?

Una columna
Dos columnas
De no ser ninguna de las anteriores, diga como lo desea

4. ;Qué plataforma desea?

Software Libre
Drupal

Plone
Xoops__

Otra

Software Propietario
NET
Otra

5. ¢Con qué capacidad tecnoldgica cuentan?
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6. ¢Qué idioma desea como primario?

Espaniol
Inglés
Otro

7. ¢Qué leguaje de programacion desea?

ASP
PHP
Otro

8. ¢Qué Sistema Gestor de Bases de Datos desea?

Software Libre:
MySQL
PostgreSQL
Otro

Software Propietario:
Oracle

SQL Server

Otro
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ANEXO 4: ENCUESTA PROPUESTA EN LA PROPUESTA DE MODELO PARA LOS
DESARROLLADORES.

Estimado desarrollador, con el objetivo de conocer el estado del producto realizado se aplica esta

encuesta, es importante responda con sinceridad y seguridad, teniendo en cuenta los valores que

se muestran a continuacion segun considere. En caso de no tener conocimiento, un canal es el

conjunto de servicios que brinda el portal, por ejemplo: Noticias, Chat, etc. Gracias por su

colaboracion.

[1]: Totalmente en desacuerdo.

[2]: Algo en desacuerdo.
[3]: Neutro.
[4]: Algo de acuerdo.

[5]: Totalmente de acuerdo.

7.
8.
9.

La direccion del portal esta incluida en toda la documentacion existente, publicidad y
canales de anuncios.

Existen en el portal sistemas de respuesta (que informan sobre los resultados de cierto
servicio).

Utiliza el portal nombres apropiados y multiples sitios Web con un incremento de la
velocidad del servicio y el ancho de banda para maximizar el ratio de acierto.

Existen otros portales en los que estén disponibles enlaces al portal.

Existen en el portal graficos, sonido y video para hacerlo de forma general mas atractivo.

Ofrece el portal la posibilidad de escoger entre diferentes lenguajes u opciones geograficas.

La informacién contenida en el portal es actual y oportuna.
La informacién contenida en el portal es exacta y relevante.

La informacion contenida en el portal es rica en detalles.

10. La navegacion por el portal es intuitiva.

11. El portal esta disponible siempre.
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12.

13.

14.

15.
16.
17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

El resultado de un servicio solicitado se devuelve rapidamente al usuario

independientemente del medio de respuesta: correo electrénico, paginas especificas, etc.

Los e-mails de respuesta son relevantes y acertados y el contenido del portal es apropiado

para las necesidades de los clientes.

Los sistemas de respuesta o sistema de e-mail comunican a los clientes el tiempo de
respuesta necesario para llevar a cabo el servicio.

El nivel del servicio alcanzable se indica en el portal.

El tono del mensaje es sistematicamente cortés.

Las FAQs (Frequently Asked Questions - Preguntas Frecuentes hechas por los usuarios)
ayudan al usuario a resolver los problemas por si mismo.

Diferentes FAQs ayudan a cada tipo de cliente.

Ofrece paginas Web y respuestas a los e-mails de forma personalizada. (Ofrece la
posibilidad de personalizar el portal).

La retroalimentacion esta continuamente cambiando en respuesta a las necesidades y/o
sugerencias de los clientes.

El sistema de e-mail es de entrada y salida para atender a las quejas de los clientes.

Los e-mails y los cuestionarios se utilizan para llevar a cabo encuestas a fin de conocer la

satisfaccién de los usuarios con el portal.

Los diferentes canales estan disponibles todo el tiempo.

La cantidad de datos que se ofrece en el portal es adecuada.

El portal es objetivo y actual.

El disefio del portal es consistente y uniforme.

La estructura del portal es facilmente entendible.

La apariencia visual del portal esta elaborada.

El portal ofrece la posibilidad de poder personalizar la interfaz.

El portal ofrece una buena accesibilidad.

Todos los clic’s del portal son necesarios.

Los disefios permiten que el tiempo de descarga sea minimo y relajante.
Los elementos no requieren el uso de equipamiento de alto rendimiento.
El portal mantiene en todo momento la misma estructura de cara al usuario.
Diferentes caminos conducen al mismo sitio.

El disefo del portal ofrece minimas distracciones.
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ANEXO 5: ENCUESTA PROPUESTA EN LA PROPUESTA DE MODELO PARA LOS
USUARIOS.

Estimado usuario, con el objetivo de conocer el estado del producto realizado y evaluar el grado de
satisfaccion que tiene con el Portal, se aplica esta encuesta, es importante responda con
sinceridad y seguridad, teniendo en cuenta los valores que se muestran a continuacion segun
considere. En caso de no tener conocimiento, un canal es el conjunto de servicios que brinda el

portal, por ejemplo: Noticias, Chat, etc. Gracias por su colaboracion.

[1]: Totalmente en desacuerdo.
[2]: Algo en desacuerdo.

[3]: Neutro.

[4]: Algo de acuerdo.

[5]: Totalmente de acuerdo.

1. La direccion del portal aparece en toda la documentacion existente, publicidad y canales de
anuncios.

2. El portal cuenta con un sistema de respuesta que informa sobre los resultados de cada
servicio.

3. Utiliza el portal hombres apropiados y multiples sitios Web con un incremento de la
velocidad del servicio.
Conoce de la existencia de enlaces a este sitio a través de otros portales.
Los gréficos, sonido y/o video con que cuenta el portal lo hacen generalmente mas
atractivo.

6. Ofrece el portal la posibilidad de escoger entre diferentes lenguajes u opciones geograficas.

7. Lainformacién contenida en el portal es actual y oportuna.
8. Lainformacién contenida en el portal es exacta y relevante.
9. Lainformacién contenida en el portal es rica en detalles.
10. La navegacion por el portal es intuitiva.

11. El portal esta disponible siempre.
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12.

13.

14.

15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.

22.

23.

24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

Cuando solicita un servicio el resultado se devuelve rapidamente independientemente del
medio de respuesta: correo electrénico, paginas especificas, etc.

Los e-mails de respuesta son relevantes y acertados y el contenido del portal es apropiado
de acuerdo a sus necesidades.

Los sistemas de respuesta o sistema de e-mail comunican el tiempo de respuesta necesario
para llevar a cabo el servicio.

El nivel del servicio alcanzable se indica en el portal.

El tono del mensaje es sistematicamente cortés.

Las FAQs (Frequently Asked Questions) lo ayudan a resolver los problemas por si mismo.

Diferentes FAQs ayudan a cada tipo de cliente.

Existe seguridad y privacidad en el portal.

El portal ofrece paginas Web y respuestas a los e-mails de forma personalizada. (Ofrece la
posibilidad de personalizar el portal).

La retroalimentacion esta continuamente cambiando en respuesta a las necesidades y
sugerencias de los clientes.

El sistema de e-mail es de entrada y salida, permitiendo la atencion adecuada de las quejas
de los clientes.

Los e-mails y los cuestionarios que ofrece el portal abordan temas a fin de conocer su
satisfaccién con el portal.

Los diferentes canales estan disponibles todo el tiempo.

La cantidad de datos que se ofrece en el portal es adecuada.

El portal es objetivo y actual.

El disefio del portal es consistente y uniforme.

La estructura del portal es facilmente entendible.

La apariencia visual del portal esta elaborada.

El portal ofrece la posibilidad de tener personalizada la interfaz.

El portal ofrece una buena accesibilidad.

Los disefios permiten que el tiempo de descarga sea minimo y relajante.

Los elementos no requieren el uso de equipamiento de alto rendimiento.

El portal mantiene en todo momento la misma estructura.

Diferentes caminos conducen al mismo sitio.

El disefo del portal ofrece minimas distracciones.
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