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Abstract

ABSTRACT

El pasado reciente y las previsiones de futuro nos permiten considerar el sector turistico como un sector sélido y
seguro sobre el que sustentar el desarrollo econdmico de una ciudad, comunidad o pais. El turismo cambia como
consecuencia de los cambios del entorno, consecuencia y origen de un nuevo turista, el turista 2.0. El turista 2.0 se
caracteriza por la cantidad de informacion que puede y quiere gestionar para tomar sus decisiones, informacién que
recoge principalmente de la Red. De todos los canales turisticos online la web se ha convertido en el principal
instrumento de busqueda de informacién por parte de los turistas. Las webs de caracter turistico son hoy una pieza
clave en el desarrollo del sector turistico, las de caracter oficial son la herramienta principal para la difusion y
comercializacion del destino turistico. Por este motivo los destinos turisticos deben contar con una web oficial que
cumpla ciertos criterios de calidad, relativos a disefio, accesibilidad, navegabilidad y usabilidad, desde el enfoque del
modelo web vigente, el modelo 2.0, para garantizar su objetivo principal: Proporcionar al navegante una experiencia
satisfactoria que le incite a seleccionar ese destino turistico frente a sus competidores. El presente trabajo de
investigacion aborda un andlisis evolutivo de las webs oficiales de destinos turisticos del Mediterraneo espafiol
mediante una propuesta de modelo de analisis elaborada ex profeso a partir de una revision bibliografica de los
criterios mencionados y de metodologias de andlisis de recursos digitales, de paginas web cuyo objetivo principal es
la difusion de informacion, asi como turisticas. Las conclusiones obtenidas nos aportan un informe de situacién de
las webs turisticas oficiales y de su evolucién, un indice de parametros e indicadores, con sus respectivas premisas,

a considerar a la hora de abordar la creacion y/o mantenimiento de una web turistica con garantias de éxito.

Keywords

Web; disefio web; usabilidad; turismo online, accesibilidad, navegabilidad, turista 2.0

Recent past and future predictions allow us to consider tourism as a solid and safe sector that supports the economic
development of a city, community or country. Tourism changes due to changes in the environment, resulting in the
rise of a new kind of tourist, the tourist 2.0. The tourist 2.0 is characterised by the amount of information one is able
and eager to manage in order to take one’s own decisions. This information is mainly taken from the Net. Among all
tourist online channels available, the website has become the main search resource of information used by tourists.
Tourist websites are nowadays a key tool in the development of the tourist sector, and the official ones are the
principal tool for the dissemination and marketing of the tourist destination. This is why tourist destinations must
have, from the point of view of the current website model, the model 2.0, an official website which meets certain
quality criteria in terms of design, accesibility, website navigability and usability in order to achieve its main goal: to
provide the browser with a satisfactory experience which prompts him or her to select a tourist destination over that
of its competitors. The present research work deals with the analysis of the evolution of the official websites of the
Spanish Mediterranean tourist destinations through a model of analysis worked out ex profeso, based on a review of
the existing literature on the mentioned criteria and of the analysis methodologies of digital resources of different
websites, whose main goal is the spread of information and of tourist websites. The conclusions provide us with a

report of the official tourist websites and of their evolution, as well as an index of parameters and indicators, with their
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respective premises, to consider when tackling the creation and/or maintenance of a tourist website with guaranteed

SUCCess.

Keywords

Website; website design; usability; online tourism; accesibility; website navigability; tourist 2.0.

El passat recent i les previsions de futur ens permeten considerar el sector turistic com un sector solid i segur sobre
el qual sustentar el desenvolupament economic d'una ciutat, comunitat o pais. El turisme canvia com a
consequéncia dels canvis de I'entorn, consequéncia i origen d'un nou turista, el turista 2.0. El turista 2.0 es
caracteritza per la quantitat d'informacio que pot i vol gestionar per prendre les seues decisions, informacio que
arreplega principalment de la Xarxa. De tots els canals turistics online la web s'ha convertit en el principal instrument
de cerca d'informacié per part dels turistes. Les webs de caracter turistic sén avui una pega clau en el
desenvolupament del sector turistic, les de caracter oficial sén I'eina principal per a la difusio¢ i comercialitzacio de la
destinaci¢ turistica. Per aquest motiu les destinacions turistiques han de comptar amb una web oficial que complisca
certs criteris de qualitat, relatius a disseny, accessibilitat, navegabilitat i usabilitat, des de I'enfocament del model de
web vigent, el model 2.0, per garantir el seu objectiu principal: Proporcionar al navegant una experiéncia satisfactoria
que l'incite a seleccionar aqueixa destinacid turistica enfront dels seus competidors. El present treball de recerca
aborda una analisi evolutiva de les webs oficials de destinacions turistiques del Mediterrani espanyol mitjangant una
proposta de model d'analisi elaborada ex profeso a partir d'una revisio bibliografica dels criteris esmentats i de
metodologies d'analisi de recursos digitals, de pagines web | objectiu principal de les quals és la difusi6 d'informacid,
aixi com turistiques. Les conclusions obtingudes ens aporten un informe de situacié de les webs turistiques oficials i
de la seua evolucio, un index de parametres i indicadors, amb les seues respectives premises, a considerar a I'hora

d'abordar la creacid i/o manteniment d'una web turistica amb garanties d'éxit.

Keywords

Web; disseny web; usabilitat; turisme online, accessibilitat, navegabilitat, turista 2.0
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Introduccion

Durante las ultimas décadas, el turismo ha experimentado una continua expansién y diversificacion,
convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos de mayor envergadura y crecimiento del mundo. De hecho, a
excepcion de las muy escasas y ocasionales conmociones, el turismo no ha dejado de crecer, incrementandose
practicamente afio tras afio el niumero de turistas, desde los 25 millones en 1950 hasta los 278 millones en 1980, los
528 millones en 1995 y los 1.087 millones en 2013, un 5% mas que en 2012. El crecimiento del nimero de turistas
ha ido acompafiado de una tendencia idéntica en lo que a ingresos se refiere. El ultimo “Barémetro OMT del
Turismo Mundial” (Organizacién Mundial del Turismo [OMT], 2014a) indicaba que el total de ingresos que genero el
turismo internacional alcanzé en 2013, los 1,4 billones de délares, cifra muy por encima de los 1.075 billones
alcanzados en 2012. Los ingresos obtenidos gracias a los turistas también crecieron, en total, un 5% hasta sumar
1.159.000 millones de dolares, y los derivados del transporte internacional alcanzaron la cifra de 218.000 millones

de dolares.

Este crecimiento experimentado a nivel de ingresos tuvo idéntica repercusion en la tasa de llegadas de turistas

internacionales, que también se incrementd en un 5% hasta los 1.087 millones en 2013, frente a los 1.035 de 2012.

Los viajes y el turismo conforman pues un sector con un peso e importancia creciente en la economia mundial
debido a la fuerte incidencia que tienen sobre los indicadores generales econémicos. En 2012, el sector turistico

supuso un 9% del PIB, el 6% de las exportaciones mundiales y 1 de cada 11 empleos (OMT, 2013).

Este sector no solo muestra desde hace afios un crecimiento anual constante sino que ademéas lo hace muy por

encima de las estimaciones y expectativas de los profesionales y organismos turisticos.

Segun el informe anual de la OMT (2014b), en el afio 2013 se superaron las expectativas planteadas en 2012 tras
alcanzar, a nivel internacional, un hito histdrico de 1 billén de turistas en un Unico afio. Las previsiones para 2014
son igualmente positivas y se espera un crecimiento de entre 4-4,5%, un porcentaje muy por encima del previsto en
informes anteriores. Las previsiones a largo plazo de la OMT incluidas en su informe "TourismTowards 2030"

(Turismo hacia 2030) estiman un crecimiento anual del 3,3% (OMT, 2013).

Si nos cefimos a Esparia, la tendencia se mantiene. En el afio 2012 Espafia seguia siendo el segundo pais del
mundo que mas ingresos, derivados del turismo, obtuvo, por detras solo de EE.UU, y el primero de Europa (56.000

millones); y ocupaba el cuarto lugar por llegadas (58 millones) (OMT, 2013).
Segun los datos publicados por el Instituto nacional de estadistica [INE] ( 2013a):

El peso de la actividad turistica en Espafia, medido a través de la demanda final turistica, se situ6 en el 10,9%
del Producto Interior Bruto (PIB) en 2012, lo que supuso una décima mas que el afio anterior, segun las
estimaciones de la Cuenta Satélite del Turismo de Espafia (CSTE). El empleo de las ramas turisticas superé los
2,1 millones de personas, lo que represento el 11,9% del empleo total en el afio 2012 y un descenso de dos

décimas respecto al afio 2011.

En base a estos datos, en pleno siglo XXI, el turismo se consolida como pieza clave para el desarrollo, la
prosperidad y el bienestar de muchos paises y por ello un nimero creciente de destinos, ademas de los

tradicionales de Europa y América del norte, se han abierto al turismo y han invertido en este sector, haciendo del
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mismo un factor clave del progreso socioecondmico mediante la obtencion de ingresos por exportaciones, la
creacion de empleo y de empresas y la ejecucion de infraestructuras. Ciertamente el sector turistico se muestra
como un excelente estimulo para el crecimiento econémico de un pais, regién, comunidad, provincia, ciudad, etc., el
reto estad en adentrarse en este mercado y/o desarrollarse en el mismo con éxito, algo ahora mismo inalcanzable sin
considerar conceptos como innovacion y cambio tecnolégico. Estos términos ocupan hoy un lugar destacado en
todo lo conceriente al sector turistico y su desarrollo y no parece que vayan a perder protagonismo en un futuro

cercano.

Si hablamos de innovacion y cambio tecnolégico no podemos obviar hablar de Internet como el nuevo canal de
comunicacién por excelencia. Hoy es imposible pensar en distribuir y promocionar productos y servicios turisticos
sin tener en cuenta las nuevas tecnologias de distribucion de la informacién. En la actualidad es imposible llegar a
los turistas reales y/o potenciales sin tener en cuenta Internet y sus diversos canales de comunicacién pues, tal
como se constata en "El Plan de marketing turistico de la Comunidad Valenciana 2012" (Invat-tur, 2013) el
crecimiento del negocio turistico online ha seguido una trayectoria ascendente con un crecimiento de un 13% en
2011y un aumento del 19% en 2012. Para 2013, se calculaba que el total del mercado online supondria un 41% del

total de viajes vendidos en Europa.

Estos datos son consecuencia de una realidad latente y palpable: La répida y masiva implantacion de las nuevas
tecnologias en la sociedad actual. En enero 2013 la empresa de servicios online Royal Pingdom (2013) publicaba
los datos de su estudio realizado acerca del consumo de Internet en el afio 2012, datos que corroboran la masiva
implantacion de Internet a la que hemos aludido pues confirmaban que en 2012 se alcanzaron los 2.400 millones de
usuarios de Internet en todo el mundo. La expansién de Internet se ha visto acelerada, entre otros, por la aparicién
de los dispositivos méviles: Smartphones o teléfonos inteligentes, desde los que se puede acceder a la Red en
cualquier lugar y en cualquier momento. Junto a estos, en esta Ultima década, hemos vivido el nacimiento y
desarrollo de un poderoso canal de comunicacion online, las Redes Sociales, cuyo éxito supera incluso al de
Internet. En tan solo tres afios, entre 2008 y 2011, las Redes Sociales han logrado mas de 1.600 millones de
usuarios. Acabamos de describir un contexto caracterizado por una conectividad sin precedentes que replantea,
entre otros, la manera de entender el turismo y al turista y en consecuencia el enfoque desde el que abordar las
estrategias de marketing y de comercializacion de los destinos turisticos. El afio 2011 marc6 un punto de inflexion
en la distribucidn turistica, consolidando el entorno online como uno de los canales principales para la
comercializacion de los productos y servicios turisticos. El canal online fue y es el que mas rapido y el que mejor
esta evolucionando pues es el Unico capaz de reflejar de manera inmediata los cambios constantes de los turistas.
Es precisamente esto lo que lo ha convertido en un elemento clave y presente en todo el proceso del viaje turistico:
Desde la toma de decisiones, la realizacion de reservas, el consumo de servicios turisticos online durante el viaje,

hasta la transmisién de experiencias online.

La irrupcion masiva de las tecnologias de la informacién y comunicacion en el mundo y por ende en el ambito
turistico modific y exige seguir modificando la estructura de este sector. El motivo principal es sin lugar a dudas el
cambio experimentado por el consumidor final, el turista. Es un nuevo usuario, con nuevos intereses, deseos y

aspiraciones que tiene a su alcance nuevas posibilidades y herramientas de comunicacién gracias a las nuevas
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tecnologias. Este nuevo usuario genera unos efectos claros sobre la demanda de servicios e informacion, pues
exige formatos y modelos nuevos adaptados a los diferentes tipos de dispositivos y entornos de comunicacion y
consumo. Entre estos nuevos formatos de servicios de informacion y de distribucion de productos turisticos,
demandados por los usuarios, se encuentra nuestro objeto de estudio: Las paginas web de los destinos turisticos,
una nueva herramienta nacida por y para su usuario, el turista, y para responder a sus nuevas necesidades y

deseos.

Vivimos en la era de la Informacién y a medida que nos adentramos en ella las expectativas de los consumidores
evolucionan. Internet esta ofreciendo la posibilidad al publico de encontrar rapidamente informacién sobre cualquier
asunto que le interese en ese preciso instante. La cuestion no es solo que pueden encontrar una informacién
bastante completa en multiples fuentes, técnicas, profesionales, sociales, etc., sino que ademas pueden hacerlo de
forma instantanea. Los consumidores de la era de la informacion no se contentan ya con solicitar informacion y
esperar a que llegue, exigen satisfaccién informativa inmediata porque saben que Internet puede responder a esta

exigencia.

El acceso inmediato a la informacién tiene especial relevancia en el sector turistico porque en este, como en
muchos otros, sus productos y servicios no existen, son intangibles en los momentos previos a su adquisicion. Los
productos turisticos a diferencia de la mayoria de los bienes de consumo, no pueden probarse antes de su
adquisicion (Senecal y Nantal, 2004 y Buhalis, 2003), por €llo, la decision de "comprar" el destino, es decir visitarlo,
se basa Unicamente en la informacion recibida y conseguida. Esta informacién puede consistir en recomendaciones
de amigos, folletos suministrados por las oficinas de turismo o publicidad pero cada vez mas es informacion ofrecida
en Internet, en particular en la World Wide Web (Huertas Roig, 2008). Los turistas estan aprovechando la
abundancia de material sobre los destinos en la Red y utilizando esta fuente basica de informacién para seleccionar
el destino turistico, para configurar sus vacaciones, sus viajes, etc. En este contexto, el mundo online y, mas
concretamente, las paginas web se han convertido en la forma principal de consumo de informacion turistica
(Fernandez Cavia, Vinyals Mirabent y Lopez Pérez, 2013a; Park y Gretzel, 2007; Law, Qi y Buhalis, 2010; y Luna-
Nevarez y Hyman, 2012). En la actualidad, la web es el canal principal de comunicacion de los destinos turisticos

para difundir todo aquello que el turista potencial puede y quiere encontrar (Luna-Nevarez y Hyman, 2012).

A la necesidad informativa-persuasiva se suma otra motivacion, satisfecha en gran medida gracias a la
universalidad de Internet, el ahorro econémico. En el "mundo inteligente” (Blanco, 2011) en el que vivimos, las
nuevas necesidades y deseos de los consumidores se centran en soluciones para ahorrar tiempo y también dinero.
En base a esto estamos viviendo el nacimiento, desarrollo e implantacion casi masiva de servicios y plataformas

online de comercializacion de la oferta turistica.

La evolucién de las webs promocionales de destinos meramente informativas a las que incluyen servicios de
comercializacién de productos y servicios turisticos; el desarrollo masivo de plataformas de comercializacion de
hoteles y de vuelos; y el rapido crecimiento de plataformas de venta de productos turisticos y de plataformas low
cost como Groupon, Groupalia o Lets Bonus, etc., son prueba de la aceptacién de los nuevos formatos que han
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irrumpido con fuerza como servicios y canales a tener en cuenta en el nuevo entorno de comercializacion turistica

pues responden a las nuevas inquietudes del usuario.

Estos son solo algunos ejemplos de una nueva realidad turistica cada vez mas marcada por la tecnologia en la que
los individuos obtienen y comparten informacion de manera instantanea generando asi un nuevo mercado cada vez
mas transparente en el que los ciudadanos pueden prestar servicios de manera conjunta. EI cambio social y cultural
derivado del desarrollo de las nuevas tecnologias es cada vez mas evidente y constante al igual que las nuevas

oportunidades que esta generando para todo aquel que tenga capacidad y acceso a la Red.

Los pasos para acometer el acceso a la Red pueden resumirse en los siguientes (Blanco, 2011, pp.5-6):

Comprender las principales tendencias que estan afectando a la oferta y la demanda, gestionar el cambio en el
entorno exterior, evolucionando al mismo ritmo y mejorar la capacidad de las organizaciones de turismo para
responder a la demanda a través de unas politicas que tengan mas en cuenta diversos intereses, tomando en

consideracién todo el potencial de un destino.

Internet esta teniendo mayor impacto en el turismo que ninguna otra tecnologia desde la invencion de la television.
Internet se ha establecido ya como un canal de distribucion vital a través del cual los destinos turisticos pueden
promocionarse asi como los productos que ofrecen sus proveedores de servicios. El desafio para los organismos de
turismo bien sean nacionales, regionales o locales, asi como para otras organizaciones de marketing de los
destinos, es avanzar con los tiempos y entrar en la era de la Informacion. La nueva realidad para las organizaciones,
departamentos de marketing de los destinos turisticos se resume en una simple y sencilla premisa: Si no estas en
Internet, no estas en el negocio y los destinos turisticos no tienen més opcién que comprender y gestionar el cambio

y usar todas las herramientas y posibilidades que este les ofrece.

La importancia de Internet en el sector turistico como canal de informacion y de comercializacion es hoy innegable.
Precisamente por ello y por la relevancia del turismo como actividad econémica y como fuente de desarrollo, nos
planteamos la conveniencia e interés social, profesional e institucional de una guia, un manual de como disefiar,
desarrollar y mantener una web turistica, basado en el andlisis de paginas web reales y de su evolucién en el

periodo 2004-2015, tomando para ello lo mejor de cada una de las paginas analizadas.

El disefio, desarrollo, ejecucion y mantenimiento de una pagina web se enmarca en un gran numero de disciplinas
que han confluir coordinadamente para acometer tareas tales como: Disefiar la arquitectura de la informacion;
disefiar la web; velar por la usabilidad, accesibilidad y navegabilidad del sitio web, etc. Todas ellas se estan
desarrollando en el ambito académico y cientifico, asi como en el profesional, a un ritmo vertiginoso marcado por la
répida evolucién que hemos vivido y estamos viviendo en el sector de las nuevas tecnologias, de Internet, de los
soportes multimedia, de los canales de comunicacion, etc., y se estan formulando principios que garanticen paginas

web correctamente disefiadas, accesibles, navegables y usables.

La relevancia e importancia de este tema de investigacion se ha ido confirmando en los multiples estudios e
investigaciones realizados en torno al mismo y que se han desarrollado en paralelo a nuestra investigacion. A todos

ellos nos referimos con mayor detalle y profundidad en los capitulos del presente proyecto de tesis doctoral.
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Hipotesis y objetivos

HIPOTESIS

El disefio, desarrollo, ejecuciéon y mantenimiento de una pagina web se enmarca en un gran numero de
disciplinas, arquitectura de la informacién, disefio web, usabilidad, etc. Todas ellas se estan desarrollando en el
ambito académico y cientifico a un ritmo vertiginoso marcado por la rapida evolucion que hemos vivido y estamos
viviendo en el sector de las nuevas tecnologias, de Internet, de los soportes multimedia, de los canales de
comunicacion, etc., y se estan formulando principios que garanticen paginas web correctamente disefiadas,
accesibles, usables y navegables. Lamentablemente la realidad online actual comprende todavia un gran nimero de
webs con errores importantes de diversa naturaleza, lo que ha llevado a presuponer varias posibles justificaciones.
Segun Folch (2012) estas disciplinas no se desarrollan al tiempo que lo hacen las nuevas tecnologias y por otro lado
los avances en torno a las mismas no se difunden lo suficiente. Lo que nos lleva a describir un escenario en el que
los profesionales y/o futuros profesionales no disponen de recursos econdémicos ni de tiempo para formarse,
ademas de ello no tienen una formacién especifica y adecuada dentro del ambito laboral. A todo ello se suma otra
particular circunstancia, pues no abundan, ni se actualizan con la frecuencia necesaria, analisis de calidad de las
webs que sean rigurosos y cientificos y que permitan corregir defectos e introducir mejoras en el ambito que nos

ocupa.

De esta realidad observada y en particular centrando nuestra mirada en las paginas web turisticas oficiales de

destinos del Mediterraneo espariol, se desprende la hipdtesis principal de esta investigacion:

Nuestra principal hipdtesis, acerca de la calidad de los sitios web de los organismos oficiales de turismo, es que esta
va supeditada principalmente a la correcta y coordinada aplicacion de los principios de disefio, navegabilidad,
accesibilidad y usabilidad en sus respectivos sitios web corporativos. Si ejercen su funcion adecuadamente son
motivo de eficacia en el cumplimiento de las funciones principales del sitio web: Informativa, persuasiva, comercial y
social, lo que refuerza satisfactoriamente la presencia de dichas organizaciones en la red. El cumplimiento de sus

funciones se mide por la satisfaccion final del usuario tras navegar por la web.

La web sera eficaz cuando la experiencia del usuario sea positiva, es decir, cuando el usuario alcance los objetivos
que el mismo se plantea cuando accede y visita una web turistica. En particular nos referimos a la obtencién de
informacién pertinente, exhaustiva y actual de manera efectiva, facil, agil, amena y atractiva; la identificacion de sus
deseos, ideales y aspiraciones en la marca turistica, en sus productos y servicios; la reserva y compra de los
productos y servicios turisticos; y la capacidad de establecer una comunicacién interpersonal e interactiva con la

marca y con otros usuarios.

De la hipétesis se desprende el principal objetivo de esta investigacion: Medir la calidad de los sitios web turisticos
oficiales del Mediterraneo en Espafia en base a los principios clave de disefio, accesibilidad, navegabilidad y
usabilidad, para determinar cuales son las premisas para lograr que cumpla sus funciones con éxito en base al
nuevo contexto del sector turistico y a un nuevo tipo de turista pero también en base a las nuevas condiciones
establecidas e impulsadas con la aparicién del modelo web 2.0. La coyuntura turistica actual y este nuevo modelo
web implican un enfoque de calidad de la web turistica que, mas alld de los aspectos técnicos (arquitectura,
usabilidad, accesibilidad, etc.) y comunicativos (idiomas, cantidad/calidad del contenido, etc.), abarca aspectos
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relacionales (interactividad, web social y comunicacion mévil, etc.) y persuasivos (capacidad persuasiva, imagen de

marca y comercializacion).

OBJETIVOS

Este objetivo principal se articula escalonadamente en cinco ejes tematicos o grupos de objetivos
secundarios o tacticos: El primer grupo se centra en los antecedentes, la evolucion y conceptos generales sobre
Internet y en el andlisis de la transicion del modelo 1.0 al 2.0 para delimitar la direccion de la necesaria evolucion de
de las webs turisticas analizadas y los aspectos que deben desarrollar para la implementacion del nuevo modelo
2.0; el segundo grupo se ocupa de los parametros generales del canal online y especificos de las webs turisticas
oficiales; el tercero, del contexto de los sitios web de turismo oficiales: El sector turistico, el nuevo turista y las webs
turisticas como nuevo canal de comercializacion y difusion de la oferta turistica; el cuarto grupo de objetivos se
centra en los sitios web turisticos comerciales y oficiales: Funciones y parametros de calidad, y recoge una revision
de propuestas metodoldgicas de andlisis de recursos digitales y de paginas webs turisticas; y el quinto grupo de
objetivos se ordena en torno a la propuesta de un modelo de andlisis y su aplicacion practica posterior para analizar

la evolucion y el estado actual de las webs turisticas oficiales de destinos del Mediterraneo en Espafia.

1er grupo de objetivos: Conceptos generales sobre Internet, antecedentes y evolucion, y analisis de la

transicion del modelo 1.0 al 2.0

Objetivo 1.1. / Demostrar la presencia masiva de las TIC en el ambito privado y personal de los individuos

como sefial de la fuerte penetracion de las nuevas tecnologias en todos los &mbitos incluido el turistico.

- Objetivos 1.2. / Identificar el origen del cambio del modelo web 1.0 al modelo 2.0 para demostrar la
importancia del individuo y su evolucion en el planteamiento inicial de desarrollo de una web y en su

mantenimiento.

- Objetivo 1.3. / Identificar las premisas basicas de los modelos web 1.0 y 2.0 para establecer la direccion en la

que deben evolucionar las webs objeto de la investigacion.

- Objetivo 1.4. / Identificar las caracteristicas principales del modelo 2.0 para establecer los requisitos que

deben cumplir las webs turisticas oficiales.

- Objetivo 1.5. / Identificar entre los conceptos clave y exponentes del modelo 2.0 aquellos que vamos a integrar
en nuestra propuesta de modelo de andlisis de los sitios web turisticos oficiales en base a las funciones que

deben cumplir este tipo de webs.
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2° grupo de objetivos: Parametros generales del canal online y especificos de las webs turisticas y oficiales

- Objetivo 2.1. / Acotar aquellos aspectos y dimensiones a analizar con la finalidad de determinar la calidad de
los sitios web seleccionados en nuestro universo de estudio en base al cumplimiento de sus funciones:
Informar y persuadir eficazmente, favorecer las relaciones sociales y la comercializacién de los productos y

servicios turisticos.

- Objetivo 2.2. / Establecer las relaciones y vinculos entre los parametros seleccionados para comprender sus
interrelaciones y como afectan estas en las webs en general, y en particular en las webs turisticas oficiales del

Mediterraneo en Espafia y en su eficacia comunicativa.

- Objetivo 2.3. / Investigar acerca de la naturaleza y caracteristicas propias de los cuatro parametros principales
objeto de analisis para posteriormente comprobar como afectan o inciden en la calidad de los sitios web

turisticos oficiales del Mediterraneo.

En el 4rea del DISENO

- Objetivo 2.4. / Verificar si el disefio de las webs sirve para transmitir una idea, un concepto y/o una imagen de

la forma mas atractiva posible en funcién del usuario y en coherencia con la identidad corporativa.
- Objetivo 2.5. / Identificar las nuevas tendencias y estilos de disefio en las webs analizadas.

- Objetivo 2.6. / Verificar si los disefiadores web hacen uso de las nuevas posibilidades técnicas derivadas del

desarrollo tecnoldgico y si esto genera nuevas tendencias y estilos web.

- Objetivo 2.7. | Comprobar si la evolucion del disefio en las webs analizadas se ha enfocado desde la
perspectiva de la satisfaccion del usuario, favoreciendo los otros aspectos de la web: Accesibilidad,

navegabilidad y usabilidad.

En el area de la NAVEGABILIDAD

- Objetivo 2.8. / Identificar las principales formas de navegacion del usuario y los objetivos que debe cumplir
todo sistema de navegaciéon para sentar las bases desde las que evaluar los sistemas de navegacion

empleados en las webs objeto de la investigacion.

- Objetivo 2.9. / Catalogar los sistemas de navegacion, las estructuras de navegacion, los sistemas de
clasificacién de la informacién y los elementos de navegacién mas habituales y necesarios para concluir

acerca de los més convenientes en las webs objeto de la investigacion y poder evaluar los implementados.
- Objetivo 2.10./ Evaluar la evolucién de las webs analizadas en el ambito de la navegabilidad.

En el area de la ACCESIBILIDAD

- Objetivo 2.11. / Establecer unos requisitos minimos que garanticen la accesibilidad y analizar la evolucion de

las webs en este ambito.
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Objetivo 2.12. / Usar la revision de los indicadores que miden la accesibilidad de las webs para extrapolarlos a
las webs turisticas y establecer el grado de interdependencia de este parametro con los otros considerados

como determinantes de la calidad de una web turistica: Disefio, navegabilidad y usabilidad.

Objetivo 2.13. / Examinar la influencia y las consecuencias del desarrollo tecnoldgico en la dimensién relativa

a la accesibilidad.

Objetivo 2.14 / Medir el grado de adaptabilidad de las webs analizadas a todos los dispositivos desde los que
los usuarios acceden a Internet y en consecuencia verificar la implementacion del disefio web responsivo,

Responsive Web Design, para corroborar que es también un factor determinante de la accesibilidad.

En el area de la USABILIDAD

Objetivo 2.15. / Identificar qué indicadores sirven para medir la usabilidad de una web desde el enfoque del
modelo 2.0 y por lo tanto desde la perspectiva de ser usable por el usuario para evaluarlos en las webs

analizadas.

Objetivo 2.16. / Verificar que, como intuimos tras la primera fase de la investigacion, la usabilidad es el
resultado de la combinacion de la correcta aplicacion de los otros pardmetros: Disefio, navegabilidad y

accesibilidad.

Objetivo 2.17. / Medir el grado de evolucion de la usabilidad en las webs analizadas.

3° grupo de objetivos: Contexto de los sitios web de turismo oficiales: El sector turistico, el nuevo turista y

el turismo online como nuevo canal de comercializacion y difusion de la oferta turistica

36

Objetivo 3.1. / Determinar los factores que favorecen la evolucion y el crecimiento del turismo para confirmar

que se trata de una actividad fundamental en el desarrollo econémico de muchos paises, ciudades, etc.

Objetivo 3.2./ Identificar las tendencias que dictaminan las previsiones del sector turistico a medio plazo para
establecer las exigencias propias sobre los usuarios y en consecuencia sobre la configuracion de los destinos
turisticos ligados en la actualidad a la oferta especializada en los paquetes sol y playa, producto base de los

destinos analizados y atractivo principal del sector turistico espafiol.

Objetivo 3.3. / Analizar la evolucion del turista en el Gltimo medio siglo, desde el denominado "turismo de
masas", para definir al nuevo turista, figura fundamental en la planificacién estratégica del sector turistico, y asi
poder plantear las directrices de la correcta evolucion de la oferta turistica de los destinos turisticos

analizados.

Objetivo 3.4. / Analizar comparativamente la oferta basica de los destinos turisticos espafioles cuyo producto
principal es el paquete sol y playa y su evolucidn hacia un nuevo tipo de oferta adaptada a nuevos perfiles de

turistas y desarrollar directrices que guien la manera de enfocar la oferta basica de los destinos turisticos.
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Objetivo 3.5./ Confirmar la relevancia de los canales online en proceso de difusion y comercializacion de los

destinos turisticos.

4° grupo de objetivos: Los sitios web turisticos comerciales y oficiales, funciones, parametros de calidad y

revision de propuestas metodoldgicas de analisis.

- Objetivo 4.1. | Establecer las funciones principales de la web turistica, independientemente de su naturaleza

publica o privada para poder definir los criterios que deben cumplir con el fin de garantizar su funcionalidad.

- Objetivo 4.2. / Verificar la evolucion de las webs turisticas oficiales hacia modelos comerciales frente a los de

marcado caracter institucional observados en la primera fase de la investigacion (Martinez Sala, 2006).

- Objetivo 4.3. / Revisar propuestas metodoldgicas de analisis de recursos digitales para sentar las bases
adecuadas desde las que desarrollar nuestra propia propuesta de modelo de analisis evaluando la necesidad

de que esta sea especifica 0 no del objeto de analisis.

- Objetivo 4.4. | Revisar aplicaciones practicas de metodologias de analisis de recursos digitales para corroborar
nuestro planteamiento de modelo de analisis y confirmar si procede proponer un modelo de analisis especifico

que considere los requisitos propios de este canal online y los especificos de su caracter turistico y oficial.

- Objetivo 4.5. / Verificar si es necesario adoptar otros modelos diferentes a los analizados que cumplan con las

exigencias que se plantean en el contexto actual de la web 2.0.

5° grupo de objetivos: Modelo de analisis propuesto y su aplicacion practica posterior para examinar la

evolucion y el estado actual de las webs turisticas oficiales de destinos del Mediterraneo en Espafia

- Objetivo 5.1./ Seleccionar y acotar una muestra significativa de los sitios web institucionales de los principales
destinos turisticos de Espafia de sol y playa que sea representativa del turismo en Espafia, en base a la
significacion de los organismos responsables de los mismos: Patronatos de turismo, concejalias, efc., en las

tareas de promocion y difusion de los destinos turisticos.

- Objetivo 5.2. / Acotar los periodos cronolégicos de la muestra objeto de nuestra investigacidon lo
suficientemente significativa en la tarea de recoger los importantes cambios experimentados en el ambito

online, como el modelo 2.0 y la aparicién de las redes sociales, y observar comparativamente su evolucion.

- Objetivo 5.3. / Desarrollar y materializar una propuesta de modelo de andlisis en base a los principales
parametros estudiados que sirva para evaluar las webs y corregirlas cuando sea necesario, para mantenerlas

y como guia de elementos y caracteristicas a considerar a la hora de desarrollar una nueva web.

- Objetivo 5.4. / Investigar la evolucion de los sitios web turisticos de destinos del Mediterraneo en Espafia en
base a los parametros objeto de nuestra investigacion: Disefio, navegabilidad, accesibilidad y usabilidad en el

periodo comprendido entre los afios 2004 y 2015.
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Objetivo 5.5. / Realizar en base a los resultados obtenidos un informe que evalue la situacion actual de los
sitios web de turismo oficiales para determinar el nivel de calidad en funcién de las unidades de medida

contempladas en nuestra propuesta de modelo de andlisis: Disefio, navegabilidad, accesibilidad y usabilidad.

Objetivo 5.6. / Medir el grado de adaptacion de las webs turisticas oficiales, en el periodo analizado, al modelo
web 2.0.

Objetivo 5.7. / Realizar en base a los resultados obtenidos un informe situacion del estado actual de las webs

turisticas oficiales de destinos del Mediterraneo espafiol en relacion al modelo vigente, el 2.0.

Objetivo 5.8. / Establecer las pautas y directrices necesarias para elaborar en el futuro una guia que sirva de
manual para orientar a los profesionales acerca de cémo crear, desarrollar y mantener una web turistica
institucional de destinos del Mediterraneo en Espafia, a partir de la propuesta de modelo de anélisis y de los

resultados de la investigacion realizada.

La definicion de estos objetivos tacticos no solo responde a la consecucion del objetivo general: Medir la

calidad de los sitios web turisticos oficiales del Mediterraneo en Espafia en base a los principios clave de disefio,

accesibilidad, navegabilidad y usabilidad, sino que persigue contribuir al logro de un objetivo estratégico: Elaborar un

manual, una guia de buenas practicas para afrontar con garantias de éxito el disefio, desarrollo y/o mantenimiento

de una web turistica oficial, que nos planteamos a medio y largo plazo y que exige, en primera instancia, el

planteamiento y desarrollo de esta serie de objetivos tacticos, de ambito més limitado y de plazo inferior.

38



UNIVERSITA
Miguel
Hernandez




METODOLOGIA



UNIVERSITA
Miguel
Hernandez




Metodologia

ANTECEDENTES

Desde un orden cronoldgico, podemos afirmar que, en el afio 2004, cuando iniciamos nuestra
investigacion acerca de webs turisticas oficiales, no encontramos precedentes, a excepcion de una investigacion
realizada por la OMT (1999) en una muestra de veinticinco paginas webs turisticas de paises de todo el mundo pero
que se limitaba a analizarlas desde un enfoque tecnoldgico y cifiendo el andlisis a sélo cinco aspectos, resultando
del todo insuficiente. La investigacién que realizamos entonces sobre webs institucionales de turismo en zonas
costeras en Espana en el periodo cronoldgico comprendido entre septiembre 2004 y septiembre 2005 la llevamos a
cabo en el contexto de la obtencién del diploma de estudios avanzados de tercer ciclo en el reconocimiento de la
suficiencia investigadora, D.E.A., impulsados por un interés profesional y formativo. La decisién final acerca del
objeto de investigacion fue el resultado de la realidad a la que entonces nos enfrentabamos en el ambito de la praxis
profesional. Esta realidad estaba marcada por una clara orientacién de la agencia de publicidad, donde seguimos
prestando servicio, hacia una tipologia concreta de anunciantes, organismos publicos e institucionales, y por la
irrupcién masiva de las nuevas tecnologias y de los nuevos canales de comunicacion online en el &mbito de la
comunicacion publicitaria. Este fue el determinante del objeto de estudio originado por una necesidad profesional y

formativa.

Centramos en aquel entonces nuestro trabajo en dos aspectos fundamentales de las webs: La usabilidad y la
navegabilidad. Entre las conclusiones obtuvimos respuestas sobre los aspectos y caracteristicas que fomentaban la
usabilidad y navegabilidad, al mismo tiempo que determinamos aquellos otros que limitaban o incidian
negativamente en ellas y planteamos una estructura modelo para este tipo de paginas web asi como el germen de
un modelo de analisis. Ya en aquél momento concebimos la idea de elaborar una guia, un manual que indicara los
caminos y protocolos de actuacién que guiasen a los profesionales que fuesen acometer las labores de direccion,

coordinacion, supervision y desarrollo de una pagina web turistica institucional (Martinez Sala, 2006).

La realidad online observada nos alarmo, pues un gran numero de webs tienen errores importantes y parece que la
mayor dificultad a la que se enfrentan los responsables de la creacion de un website es la necesidad de dominar las
disciplinas mencionadas. El desarrollo de una guia o manual pretende resolver esta cuestion y facilitar el acceso a la

Red en condiciones dptimas con un coste humano y econémico razonable.

Este es en definitiva el motivo que, en el afio 2004, origind a esta investigacién y que se resume en la voluntad de
crear una herramienta de trabajo para que cualquier destino turistico pueda acceder a la Red en unas condiciones

Optimas que le permitan competir, casi en igualdad de condiciones, con cualquier otro destino turistico.

El interés de esta futura guia reside en aceptar que la participacion en la Red tanto de organismos como de
empresas del sector turistico es absolutamente necesaria en la actualidad, y que esto no implica que tenga que ser
una tarea improba. El disefio, desarrollo, ejecucion y mantenimiento de una pégina web se enmarca en un gran
numero de disciplinas que han de confluir coordinadamente para acometer tareas tales como: Disefiar la
arquitectura de la informacion; disefiar la web; velar por la usabilidad, accesibilidad y navegabilidad del sitio web,
etc. Todas ellas se estan desarrollando en el ambito académico y cientifico, asi como en el profesional, a un ritmo

vertiginoso marcado por la rapida evolucién que hemos vivido y estamos viviendo en el sector de las nuevas
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tecnologias, de Internet, de los soportes multimedia, de los canales de comunicacion, etc., y se estan formulando
principios que garanticen paginas web correctamente disefiadas, accesibles, navegables y usables. El objetivo final
de esta futura guia es el de orientar en los aspectos clave para acometer con éxito la creacion de una nueva web
turistica oficial y/o el mantenimiento de una web existente. Para ello debemos recopilar una serie de principios y
premisas que sirvan para resolver las posibles deficiencias y facilitar la consecucién de soluciones 6ptimas con unos
costes humanos y materiales soportables, esta es la aportacién principal que nos planteamos al acometer esta
investigacion pues ciertamente hemos buscado también una aportacidn personal y profesional que ya ha dado sus
frutos. Desde hace ya dos afios, en una agencia de publicidad sin departamento, ni otros profesionales
experimentados en el &mbito del marketing online, somos responsables de toda el area online de uno de los
principales grupos hospitalarios espaficles de caracter privado, el grupo Vithas, compuesto por doce hospitales y
trece centros monogréficos. Asi mismo en nuestra faceta como docente universitaria en el ambito de la publicidad y
de las RR.PP, el desarrollo de esta investigacion ha contribuido a mejorar nuestras competencias en las disciplinas

del disefio web y la comunicacién online.

En la primera fase de la investigacion recopilamos una serie de premisas y principios orientados a asegurar la
navegabilidad de las webs y su usabilidad, resultado del trabajo de campo basado en el andlisis funcional de las
webs, unido a una labor de documentacién e investigacion en el campo de las disciplinas que se ocupan de estos
parametros, que por aquel entonces eran relativamente jovenes. En la actualidad estdn mucho mas desarrolladas y
consolidadas y se complementan con otros parametros y discipinas que han ido adquiriendo gran relevancia e
importancia en el ambito web como son la accesibilidad, el disefio, la arquitectura de la informacién, etc. Lo que nos
confirmaron y revelaron aquellas primeras observaciones es que si deseabamos elaborar un manual que describiera
como realizar una web eficazmente no podiamos limitarmos a contemplar en ella solo los dos aspectos que
inicialmente habiamos investigado, la usabilidad y la navegabilidad de estos sitios, sino que debiamos ampliar el

ambito de estudio y el andlisis.

Disefio, accesibilidad, navegabilidad y usabilidad entre otras, son caracteristicas que deben cumplirse en las webs
analizadas y por extension en general en todo tipo de webs. La propia practica, el analisis funcional de las webs, asi
como la orientacion recibida a partir de las consideraciones de los miembros del tribunal que evaluaron la memoria
citada, mostraron la estrecha relacion que existe entre los dos primeros parametros de anélisis seleccionados:

Navegabilidad y usabilidad y otros de igual importancia como son el disefio web y la accesibilidad.

La relevancia e importancia de este tema de investigacion se ha ido confimando en los multiples estudios e

investigaciones realizados en torno al mismo y que se han desarrollado en paralelo a nuestra investigacion.

En el afio 2006, Diaz-Luque y Guevara y Anton (2006), presentaban su estudio "La presencia en Internet de los
municipios turisticos de sol y playa. Mediterraneo y Canarias" que analiza la labor de promocién turistica que, a
través de Internet, estaban realizando los principales municipios turisticos del litoral Mediterraneo y de las Islas
Canarias. Esta investigacion se centré en analizar los contenidos y utilidades de las webs oficiales de promocion
turistica de una seleccion de municipios del litoral mediterraneo, centrandose en cuatro aspectos: Informacion

ofrecida, capacidad de comercializacion y distribucion, comunicacion interactiva e idiomas en los que se ofrece cada
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web. Ese mismo afio, Huertas Roig y Fernandez Cavia (2006) realizan una investigacion similar aunque de mayor
ambito geografico. El objetivo principal de esta investigacion, "Ciudades en la Web: usabilidad e interactividad de las
paginas oficiales de los destinos turisticos" era analizar el grado de desarrollo de los sitios web de ciudades
turisticas, especialmente en lo relacionado con dos aspectos clave de las péginas web: La usabilidad y la
interactividad, aunque también se evaluaron otros aspectos de las web. La investigacion consistié en un estudio
empirico realizado sobre una muestra compuesta por las cuarenta mas importantes ciudades turisticas de todo el
mundo. Unos afios después, en 2010, Lépez Sanchez, Chica Ruiz, Arcila Garrido, Azzariohi y Soto Benito (2010)
presentan un modelo de andlisis de paginas web turisticas oficiales que coincide en este sentido con nuestro objeto
de investigacion aunque difiere en lo que respecta al ambito geografico y al periodo de andlisis ya que no se
contempla un periodo tan amplio que permita analizar la evolucion de las paginas web, factor clave en la calidad de
una pagina web. Su investigacién "Modelo de andlisis de paginas webs turisticas de Andalucia" plantea una
metodologia que responde a dos objetivos: El andlisis de los aspectos turisticos y por lo tanto de los contenidos de
las paginas web, y los aspectos formales y de estructuracion de los sitios web turisticos. El primer apartado requiere
analizar los diferentes tipos de turismo, los recursos mas vendidos y a qué turistas estan dirigidos y el segundo
apartado se centra en los aspectos formales de la web. Los Ultimos estudios e investigaciones considerados datan
todos del afio 2013. El primero, "Calidad de los sitios web turisticos oficiales de las Comunidades Auténomas
Espafiolas" de Fernandez Cavia et al. (2013a), también coincide con nuestra investigacion en lo que respecta a la
tipologia de webs analizada, sitios web turisticos oficiales, y al enfoque de la comunicacion turistica concebida como
la transmision, no solo de informacion turistica tradicional, dias de sol, playas, gastronomia, etc.; sino también del
conjunto de simbologias, signos y narrativas necesarias para atraer turismo. Este novedoso enfoque de la
comunicacién turistica plantea nuevos requisitos a sus canales y medios, también a las webs turisticas, y en
consecuencia las metodologias de andlisis desarrolladas hasta el momento, centradas Unicamente en aspectos
como la usabilidad, el posicionamiento o la arquitectura de la informacion, resultaban insuficientes (Fernandez-Cavia
y Huertas-Roig, 2009). Por este motivo los citados autores desarrollaron un sistema de andlisis basado en doce
parametros que contempla: Aspectos técnicos y relacionales. Este es sin lugar a dudas el estudio mas similar al que
hemos realizado pero tampoco contempla la evolucion de las paginas web en un amplio periodo de tiempo que es,
precisamente, una de las principales dificultades y limitaciones del sistema de evaluacién en cuestion, tal y como

sus propios autores y creadores sefialaron aludiendo a este como el "cambio constante".

La siguiente investigacion considerada, "Marcas de destino y evaluacion de sitios web: una metodologia de
investigacion”, de Fernandez-Cavia, Diaz-Luque, Huertas, Rovira, Pedraza-Jiménez, Sicilia, Gdmez y Miguez
(2013), se realiza como respuesta a la importancia de los sitios web turisticos oficiales y a la falta de una
metodologia de andlisis especifica y propia de este tipo de canales de comunicacion y constituye un modelo
interdisciplinar e integrado, especifico del ambito turistico, que combina analisis automatizados con analisis
cuantitativos y cualitativos. La diferencia fundamental con las propuestas metodologicas vistas anteriormente estriba
en que esta es la Unica que contempla y evalta al receptor, planteando por tanto un andlisis completo del proceso
comunicativo que se establece entre las OMDs (Organizaciones de Marketing de los destinos) y los usuarios, a
través de la web turistica. El analisis llevado a cabo por los citados autores abarca tres aspectos fundamentales del

proceso comunicativo: El emisor, el mensaje y el receptor. Por Ultimo hemos considerado la investigacién de
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Mendes Thomaz, Agusto Biz y Gandara (2013), "Innovacion en la promocion turistica en medios y redes sociales.
Un estudio comparativo entre destinos turisticos" por la consideracion que hacen de los nuevos medios de

comunicacién surgidos en el ambito de la comunicacion online, los medios y redes sociales.

A todos ellos nos referimos con mayor detalle y profundidad en los siguientes capitulos.

METODOLOGIA

La presente investigacion se inicia con el planteamiento de la hipétesis y sus consiguientes objetivos,
basados en las primeras conclusiones obtenidas en la memoria realizada en la obtencién del D.E.A. que revisamos

en la presente investigacidn extensiva y comparativamente en el orden temporal.

Para abordar |a verificacion de la hipotesis planteada era necesario profundizar en las cuestiones teéricas relativas a
la creacién y desarrollo de la web como principal canal de comunicacion de Internet y realizar un trabajo de campo
consistente en un analisis pormenorizado de las webs objeto de la investigacién y de su evolucidn en el periodo que

abarca esta investigacion, 2004-2015.

Las cuestiones teéricas se ordenan en cuatro capitulos: El capitulo |, La web como herramienta de comunicacion:
creacion, desarrollo y evolucién, nos introduce en las caracteristicas de la nueva etapa de la sociedad en la que
vivimos: Sociedad de la informacién, sociedad post-industrial (Bell, 1976), posfordismo (Lopez Sanchez et al. 2010),
sociedad postmodema (Camarero Rioja, 2002), o sociedad del conocimiento (Ayuso Garcia y Martinez Navarro,

2005), cuyo papel protagonista y diferenciador son las nuevas tecnologias y la comunicacion.

En este mismo capitulo se aborda el nacimiento y desarrollo de Internet y de uno de sus principales soportes, la
web. Nos detendremos en el nacimiento de la web y analizaremos las caracteristicas del modelo web 1.0 y el
modelo 2.0. Profundizaremos en los nuevos formatos y soportes de comunicacién digitales nacidos al abrigo del

modelo 2.0, fundamentado en la premisa de Nafria (2008, p.129) : "El usuario es el Rey".

El siguiente capitulo, el capitulo Il, La web como herramienta de comunicacién: principios basicos, se centra en las
dimensiones que determinan la calidad de una web: Disefio, accesibilidad, navegabilidad y usabilidad y en las
premisas a considerar para aplicar correctamente cada uno de estos pardmetros buscando la convivencia
equilibrada de todos ellos en el producto final, la web. En relacion al parametro de disefio hemos partido de las
conclusiones de un estudio realizado por la Universidad de Stanford (Fogg, Soohoo, Danielson, Marable, Stanford y
Tauber, 2002) y sus conclusiones acerca de como el disefio afecta a la credibilidad de la web, y a la valoracidn que
tienen los usuarios sobre la misma. Lo que nos llevé a realizar un breve recorrido por la disciplina del disefio, desde
un enfoque mas general, consultando entre otros a Moles (1973 y 1981), Villafafie (1998), Frascara (1996),
Holzschalg (2000), Munari (2004), etc.; y a una aproximacion al disefio online en particular, recurriendo a bibliografia
de Argreynier (2005), Arrakis (s.f.a), Foto Nostra: Fotografia y disefio digital (s.f.), Meek (2007), etc.

No podiamos hablar de Internet sin mencionar la navegabilidad, caracteristica intrinseca de Internet resultado de su

sistema de acceso a los contenidos, la navegacion hipertextual. En el epigrafe relativo a la navegabilidad hemos
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abordado los objetivos (Nielsen, 2000; Rosenfeld y Morville, 2002 y Garret, 2003) y las caracteristicas principales
que debe cumplir el sistema de navegacion y los elementos que lo integran que sirven para clasificar y agrupar los
contenidos de la web haciéndolos facilmente localizables y accesibles para los usuarios. Para ello nos hemos
documentado acerca de los tipos de sistemas de clasificacion de navegacion (Nielsen, 2000; Rovira, 2001;
Rosenfeld y Morville, 2002; Garret, 2003 y Rovira y Bartolomé, 2006); los tipos de estructuras de navegacién (Lynch
y Horton, 2008 y Folch, 2012); los tipos de sistemas de clasificacion de los contenidos y de organizacion de la
navegacion (Rosenfeld y Morville, 2002); y los tipos de elementos que integran los sistemas de navegacion (Codina
y Rovira, 2006; Palazon Coromina, 2011 y Folch, 2012). El andlisis de los elementos de los sistemas de navegacion
y de las premisas y caracteristicas que deben cumplir confirma las conclusiones planteadas en torno a la evolucion
de las webs hacia estructuras liquidas, menos encajadas, donde el usuario tiene mayor libertad para interactuar con

los contenidos y aplicaciones de la web.

En el contexto del modelo web 2.0, en el que todos los esfuerzos en el ambito online deben centrarse y orientarse
hacia el usuario, era imperativo también considerar la accesibilidad web y en consecuencia las caracteristicas que
debe cumplir una web para garantizar el acceso a Intemnet de todas las personas independientemente de sus
limitaciones. El epigrafe relativo a la accesibilidad se fundamenta en los estandares desarrollados y establecidos por
la World Wide Web Consortium para garantizar la universalidad de la web (World Wide Web Consortium Oficina
Espafriola [W3C Espafia], s.f.a., s.f.b., s.f.c., 1999, 2005a, 2005b y 2008).

A partir de esta base inicial y recurriendo a otros autores, (Allsopp, 2000; Marcotte, 2010; Romero Zunica, 2011)
etc., pudimos establecer los principios basicos y premisas del disefio web accesible considerando también las
Ultimas tendencias en lo que a accesibilidad se refiere bajo la consideracion del concepto Responsive Web Design
(Prego, 2013).

El apartado relativo a la accesibilidad lo cerramos aludiendo a un concepto clave en este ambito, findability que se
refiere a la capacidad de un sitio de ser encontrado por los usuarios. La revision de este concepto nos descubrid
una nueva disciplina en el ambito web relativa al posicionamiento de los sitios web. En el apartado relativo al
posicionamiento web abordamos sus dos dimensiones, la natural y organica, SEO, y la intencionada o pagada,
SEM.

Con el parametro usabilidad cerramos el capitulo /I, pues aunque este tiene sus propios indicadores, también es
resultado de la correcta aplicacion del resto de parametros comprendidos en nuestra investigacion. Si la usabilidad
se refiere a la eficacia, la eficiencia y la satisfaccion con la que una web permite al usuario lograr sus objetivos en
torno al uso de la web, entonces el disefio, la accesibilidad y la navegabilidad determinan en gran medida la
usabilidad de una web. Pero la usabilidad ademas exige otros requisitos propios, y son los que hemos revisado a
partir de las siguientes fuentes bibliograficas y webografia: Nielsen (1995, 1996a, 1996b, 1997, 2000, 2002, 2005,
2009 y 2010); Baeza Yates y Cuauhtémoc Rivera (2002); Manchon (2005a, 2005b y 2006); Krug (2006) y Huertas

Roig y Fernandez Cavia (2006), entre otros.
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Hemos establecido cinco dimensiones o niveles de estudio en la web usable a partir de las cuales estructuraremos
nuestra investigacion en relacion a este parametro: Contenidos de la web, navegacion e interaccion, feedback o

retroalimentacion, disefio e integracion de contenidos multimedia.

Desarrollado el marco tedrico, nos dispusimos a abordar el objeto de estudio: Los sitios web turisticos oficiales.
Partimos de una revision tedrica del objeto de estudio desde una perspectiva amplia para luego ir acotandola hasta
llegar al objeto especifico, las webs turisticas oficiales. Este recorrido se materializa en dos capitulos, el capitulo lll'y

el capitulo IV.

En el capitulo Ill, El sector turistico, abordamos reflexiones acerca de las consideraciones tedricas existentes en
torno a este sector y su evolucion (Bote Gémez, 1994; Iranzo, 2003; Talon Ballestero, Gonzalez Serrano y Figueroa
Domecq, 2007; Barroso Gonzalez y Flores Ruiz, 2006 y 2012; Lopez Sanchez et al. 2010; etc.), junto a datos reales
relativos al desarrollo del turismo extraidos de los informes y estudios realizados por los principales organismos
turisticos, Organizacion Mundial del Turismo, Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, Instituto de Estudios
Turisticos, Instituto de Turismo de Espafia y Turespafia, que confirman que esta actividad es el motor de la

economia de muchos paises, ciudades, etc.

En este mismo capitulo revisamos también los cambios experimentados por el consumidor del producto turistico. Se
trata de un nuevo tipo de turista resultado de un proceso de individualizacién, del triunfo de lo experiencial frente a lo
racional y de una nueva definicion social del ocio (Goytia, 1998; Camarero Rioja, 2002; Henning-Thurau, Gwinner
Walsh y Gremler, 2004; Senecal y Nantal, 2004 y Osorio Garcia, 2010). Este nuevo turista constituye una nueva
realidad compuesta una nueva tipologia amplia y diversa conformada por un gran nimero de tipos de turistas que
responden a diferentes caracteristicas sociodemogréficas, psicograficas y conductuales, resultado de los cambios
coyunturales. El andlisis de la evolucidn del turista nos lleva a la relevancia que para los nuevos turistas tiene
Internet que se ha convertido en el canal principal para informarse, reservar y/o comprar productos y servicios
turisticos (Burbano, 2012a, 2012b, 2012c y 2012d) dando lugar a un nuevo modo de comercializacién del turismo: El
turismo online. Este es el ultimo tema que se analiza dentro del apartado relativo al turismo. Los resultados de los
estudios consultados, estudios promovidos y desarrollados en el @mbito privado, Royal Pingdom (2013); en el
publico, EGATUR, Encuesta del gasto turistico, desarrollado conjuntamente por el Ministerio de Industria, Energia y
Turismo, Instituto de Estudios Turisticos e Instituto de Turismo de Espafia; y en ambos, como "Lookinside Travel,
informe sobre el viajero espafiol" desarrollado conjuntamente por Google Travel Spain, Instituto de Estudios
Turisticos, Exceltur y la Secretaria de Estado de Turismo del Ministerio de Industria, Energia y Turismo; verifican
que en el ambito del turismo, el canal online ha sido y esté siendo el que més rapido crece y el que mejor evoluciona

porque se adapta con celeridad a las necesidades del nuevo turista.

La realidad observada demuestra que nos encontramos ante un nuevo consumidor de turismo que cada vez mas
gestiona los productos y servicios turisticos a través de la red dando lugar a lo que muchos denominan el turista 2.0
por extrapolacién del término web 2.0 (Suau Jiménez, 2012). Dentro del canal online la herramienta clave para la
difusion y comercializacion del destino turistico es la web segun sefialan autores como Palmer (2005); Hallet y
Kaplan-Weinger (2010); Lee y Gretzel (2012); Luna-Nevarez y Hyman (2012); y Fernandez-Cavia et al. (2013). Esta
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conclusion nos lleva al siguiente capitulo, capitulo IV, Andlisis funcional de los sitios web turisticos, que se centra en
el objeto especifico de esta investigacion, las webs turisticas oficiales. En este capitulo nos centramos en el analisis
de este tipo de canal y para ello hacemos una revisién de las funciones que deben cumplir estos soportes,
informativa (Lee y Gretzel, 2012; Luna-Nevarez y Hyman, 2012; y Femnandez-Cavia et al. 2013; etc.), persuasiva
(Codina, 2004; Park y Gretzel, 2007; Li y Wang, 2010; Luna-Nevarez y Hyman, 2012; Fernandez Cavia et al. 2013a;
y Ferandez-Cavia et al. 2013), comercial (Liu y Shrum, 2002 y Lépez Sanchez et al. 2010) y social (Molenaar,
2002; Cho y Cheon, 2005; Blackshaw y Nazzaro, 2005; Huertas Roig, 2008; Litvin, Goldsmith y Pan, 2008; etc.).
Establecidas las funciones de las webs turisticas procedemos a continuacion a definir los parametros que miden su
calidad, entendiendo la calidad de la web en base a su capacidad para cumplir con las funciones enumeradas desde
el punto de vista del usuario y de su satisfaccion. Este primer establecimiento de parametros a analizar se coteja y
se comprueba con los pardmetros planteados por otros autores en analisis similares a los que ya nos hemos
referido. Para ello en este mismo capitulo, y con el fin de poder desarrollar una propuesta de modelo de analisis
valida para el objeto de estudio planteado, revisamos las propuestas metodolégicas existentes al respecto
incluyendo las que se centran en recursos digitales en general, "Metodologia de andlisis y evaluacién de recursos
digitales en linea" (Codina, 2000a, 2000b, 2000c, 2003, 2006a y 2006b) y otras relativas a medios de comunicacion
electronicos, "Analisis de la revista electronica BiD", Rodriguez Gairin (2001); "Andlisis de ciberperiddicos
sudamericanos”, Castellanos Diaz (2011) y "Analisis de la calidad del ciberdiario VilaWeb", Iglesias Garcia y
Gonzalez Diaz (2012); pues este tipo de webs al igual que las turisticas persiguen un mismo fin: La difusién de
informacién. El capitulo se cierra con una revision de propuestas metodoldgicas y de investigaciones realizadas en

torno a webs turisticas a las que ya nos hemos referido.

La transicion entre el blogue tedrico y el trabajo de campo nos llevd a desarrollar nuestro propio modelo de analisis
de webs turisticas oficiales. Este modelo se basa en las teorias revisadas y conclusiones alcanzadas en el marco
tedrico, y en la definicion del objeto de estudio desde su perspectiva mas amplia hasta la mas especifica; y se
inspira en las metodologias de analisis de webs revisadas. Esta propuesta de modelo de andlisis es una evolucion
del modelo de andlisis utilizado en los antecedes de esta investigacion y que ya hemos expuesto. El primer andlisis,
esta contemplado en el actual, denominandolo Andlisis descriptivo. Su inclusion se debe a la riqueza de datos que
aporta y a la necesidad de mantener un mismo esquema de analisis para poder comparar las webs en el periodo
cronolégico acotado y concluir acerca de su evolucién, uno de los objetivos de esta tesis doctoral. El analisis
descriptivo se complementa en la segunda fase de la investigacion con otro tipo de andlisis, sustentado en la
revision bibliografica y en las metodologias analizadas, que ordena los elementos a analizar, en grupos, parametros
e indicadores al igual que la propuesta metodolégica de Codina (2000b, 2000c, 2003, 2006a y 2006b) y las
metodologias empleadas en el ambito de las webs turisticas (Diaz-Luque et al. 2006; Huertas Roig y Fernandez
Cavia, 2006; Lopez Sanchez et al. 2010; Fernandez Cavia et al. 2013a; Fernandez-Cavia et al. 2013; y Mendes
Thomaz et al. 2013). En esta fase cada uno de los indicadores se evalla cualitativa y cuantitativamente. Para la
ejecucion de este segundo anélisis, que denominamos Anélisis evaluado, hemos desarrollado unas plantillas de
formularios que garanticen la uniformidad del andlisis independientemente de las caracteristicas diferenciales de

cada una de las webs analizadas y del nimero de personas que realicen el analisis.
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La metodologia que hemos seguido es por lo tanto una combinacion de la técnica bibliografica y documental,
cotejada y comparada con los resultados de la observacién cuantitativa y cualitativa de los sitios web turisticos de
caracter oficial. El andlisis, ademas, se realiza en dos periodos ampliamente separados en el tiempo, durante un
minimo de siete dias en cada uno de ellos, para analizar su estado comparativamente y su evolucién. La técnica de
la observacion se aplica mediante unas fichas o formularios estructurados cualitativos que también se interpretan
cuantitativamente. La puntuacion y evaluacion de las variables a analizar que integra el formulario es el resultado del
emparejamiento y comparacion de los datos recogidos en los cuestionarios con la informacion tedrica obtenida a
partir de la revision bibliografica y documental. Tal y como afirman Laville y Dionne (1999) la utilizacion de la técnica
de emparejamiento se justifica por la necesidad de analizar y evaluar el objeto de estudio a partir de un enfoque y
de una base esencialmente tedricos para garantizar la credibilidad y calidad de las conclusiones de la investigacion

y para validar los resultados de esta.

La combinacion de técnicas de andlisis es frecuente y habitual en el ambito del analisis de los recursos digitales tal y
como hemos comprobado en otras investigaciones como la del directorio Darwin (Zapico-Alonso, Rodriguez y
Gairin, Merlo Vega y Garcia Armendariz, 1999) que combina el analisis descriptivo con el cualitativo, o la propuesta
metodolégica de Codina (2000b, 2000c, 2003, 2006a y 2006b) que apuesta por una evaluacion cualitativa como
resultado de la evaluacion y valoracion cuantitativa de indicadores y parametros. De manera especifica, el
emparejamiento de documentacion y andlisis cuantitativo y cualitativo lo hemos visto en la propuesta de Codina y en
sus respectivas aplicaciones practicas, Castellanos Diaz (2011), Iglesias Garcia y Gonzélez Diaz (2012), etc., asi
como en algunas de las metodologias especificas del sector turistico revisadas como la de Huertas Roig y
Fernandez Cavia (2006), Lopez Sanchez et al. (2010), Femnandez-Cavia et al. (2013), Fernandez Cavia et al.
(2013a), Mendes Thomaz et al. (2013), etc.

La propuesta de modelo de analisis se recoge en el capitulo V, Modelo propuesto para el analisis de webs turisticas
oficiales, donde ademas delimitamos la muestra analizada y desarrollamos el modelo de andlisis aplicado
especificando las fases de desarrollo y los resultados obtenidos en cada una de ellas. Estas etapas se resumen en
las siguientes: Definicién del contexto; definicion de los grupos, parametros e indicadores a evaluar y del sistema de
evaluacion; desarrollo del procedimiento de analisis, definicion del objeto de estudio y desarrollo de las herramientas

y materiales de trabajo, los formularios.

Nuestra propuesta de modelo de andlisis presenta de un modo sencillo y claro una guia de premisas a seguir a la
hora de evaluar una pagina web turistica. Cada uno de los indicadores sirve para evaluar un sitio web, y en base a

los resultados obtenidos determinar cualquier accion necesaria que mejore o corrija las paginas.

Pero ademas, los grupos, parametros e indicadores conforman también una guia de premisas y principios a seguir
al proyectar el disefio y desarrollo de una web turistica oficial por primera vez. La propuesta de modelo de analisis
planteada contribuye por lo tanto a la consecucion del objetivo estratégico: Proporcionar, en un futuro, una guia de
como desarrollar, mantener y mejorar una web turistica oficial de calidad pues recoge las premisas basicas a

considerar para ello.
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Metodologia

Nuestra propuesta de modelo de analisis es una aplicacion practica de analisis de una web turistica oficial en la que
se establecen los criterios necesarios para excluir recursos del dmbito de estudio, se definen los indicadores que
hay que analizar, se orienta en su examen, se facilitan explicaciones que ayudan a entender el indicador, se dan
pautas para el procedimiento y se asigna una puntuacién dentro de una escala recomendada para la evaluacion
numérica de los indicadores y por consiguiente de la web en general. Tanto los grupos de parametros, como los
parametros y los indicadores que los conforman son una propuesta a considerar, el uso de cada uno de ellos es una
decision que recae en ultima instancia en manos del investigador y que debe depender del tipo de recurso analizado

y de los objetivos de la investigacion.
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Capitulo I. La web como herramienta de comunicacion: Creacion, desarrollo y evolucién

1.1. Evolucién y conceptos generales sobre Internet

A finales de la década de los sesenta y principios de los setenta toda una serie de autores ponen de
manifiesto el inicio de un periodo de cambios econdmicos y sociales que nos han conducido hacia una nueva
etapa de la historia y de la sociedad. Entre ellos se puede destacar a Drucker (1978) y Bell (1976) por ser los
primeros en referirse a lo que hoy muchos denominan Sociedad de la Informacién en sus respectivas obras The
Age of Discontinuity: Guidelines to Our Changing Society y El advenimiento de la sociedad postindustrial. Ambos
autores inciden en el hecho de que se estaba produciendo una transformacion fundamental en la estructura
econdmica de los paises que iba a elevar el conocimiento y la informacion a un papel protagonista relegando a
un segundo plano los factores tradicionales como el capital, el trabajo y la tierra. La nueva era que ellos
describian, y en la que sin lugar a dudas nos hallamos inmersos, se caracterizaba porque la generacién de valor
se producia a partir de la transmision y aplicacion de la informacion. Drucker (1978) incluso afirmaba que el
poder disponer de informacién rapidamente y a un bajo coste tendria un impacto tal como el que supuso la
aparicion de la electricidad. Casi 15 afios después podemos asegurar que su vision era mas que acertada. En la
misma linea Bell (1976) en su obra formula que el eje principal de la nueva sociedad sera el conocimiento
tedrico, y advierte que los servicios basados en el conocimiento se convertiran en la estructura central de la

nueva economia y de una sociedad sustentada en la informacion.

En la década de los ochenta, otros autores siguen la estela de Bell y Drucker. Yoneji Masuda, John Naisbitt y
Alvin Toffler, considerados los primeros gurds de las teorias sobre la Sociedad de la Informacion, definen esta
nueva etapa de la sociedad como aquella en la que los factores claves pasan a ser el conocimiento y la
innovacion, junto a la adopcion y difusion de las tecnologias que facilitan el tratamiento y transmision de la

informacién y el conocimiento (Citado por: Vicente Cuervo y Lopez Menéndez, 2003).

En el "Informe Bangemann" de 1994, elaborado por un grupo de expertos a peticion del Consejo Europeo sobre
las medidas especificas que debian plantearse la Comunidad Europea y los Estados miembros para el
establecimiento de infraestructuras para afrontar los retos de la Sociedad de la Informacién, se la concibe como
una sociedad emergente a la que estan dando paso las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion a
través de una nueva revolucién industrial basada en la informacién y a la cual es preciso adaptarse con rapidez
para aprovechar todas las posibilidades que ofrece (Rojo Villada, 2003 y Vicente Cuervo y Lopez Menéndez,
2003).

Segun el Consejo Empresarial para la Sociedad de la Informacion (CESI), constituido por iniciativa de la
Confederacion Espafiola de Organizaciones empresariales (CEOE), la Sociedad de la Informacién no es mas
que la Ultima de las tres etapas que ha atravesado la sociedad moderna: La etapa industrial, la post-industrial y
la actual, la etapa de la Informacion. Esta Ultima se distingue respecto de las anteriores por el acceso casi

ilimitado a los servicios de la informacion generada por otros (Vicente Cuervo y Lopez Menéndez, 2003).

El Instituto Nacional de Estadistica define la sociedad de la informacién como "aquélla que hace un uso
generalizado de las redes de informacion que proporcionan grandes cantidades de datos, de bienes y servicios

de la informacién y de la comunicacion y de contenidos de la informacion” (INE, 2001, p.7).
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La compafiia Telefonica, publica en el afio 2000, informes sobre la Sociedad de la Informacién. En estos, la
definen como una fase del desarrollo de la sociedad caracterizado por la capacidad que sus integrantes,
individuos, empresas y Administracién Publica, tienen para obtener y compartir cualquier informacion, de

manera inmediata e instantanea, desde cualquier lugar y en la forma que se prefiera.

Como vemos son muchas las referencias alrededor de este nuevo modelo social en ciernes y también son
muchas las denominaciones que se le dan, tales como: Sociedad del conocimiento, sociedad del riesgo,
sociedad digital, informatizada o en red, entre otras, aunque parece existir consenso en el uso de la expresion
Sociedad de la Informacién. Las definiciones y referencias al concepto Sociedad de la Informacion a las que
hemos aludido también evidencian un hecho fundamental, el papel clave de la las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC) que son las que permiten el acceso a la informacion y la difusién de la
misma como caracteristica principal del nuevo contexto econémico y social que configuran esta nueva etapa.
Cuando se habla de nuevas tecnologias por lo general, nos referimos a las herramientas, aplicaciones,
procesos, efc., del campo de la informatica, la microinformatica, la telefonia mévil y la comunicacién en red
(Rodriguez Pascual, 2006).

Nuestra investigacion se enmarca, de forma general, en un contexto caracterizado por una fuerte penetracion de
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion en practicamente todos los ambitos, pocos son los
que se escapan a su penetracion, y mas especificamente en el ambito turistico. Presentamos a continuacién
algunos indicadores basicos que sirven para entender mejor la importancia y la fuerza de este fenémeno. Son
datos relativos al equipamiento de los hogares y al uso que hacen de las TIC los usuarios fueran del entorno
laboral, productivo, verdadero escenario del profundo cambio que estan provocando las nuevas tecnologias. En
la tabla siguiente se alude al nimero servicios TIC contratados en los hogares, aunque debemos matizar que en

el estudio de referencia se consideran TIC: Telefonia movil, la telefonia fija, Internet y la TV de pago.

TABLA 1: Indicadores bésicos de la penetracién de las nuevas tecnologias en los hogares espafioles. 2004-
2012

4 servicios TIC contratados 7,60% 13,30% 18,90%
3 servicios TIC contratados 27,10% 33,90% 45,60%
2 servicios TIC contratados 38,90% 29,50% 20,20%
1 servicio TIC contratado 25,20% 22,30% 14,40%

Hogares con Ordenador de sobremesa y
portatil 47,10% 59,10% 78,30%

Hogares con Ordenador de sobremesa 44,10% 57,10% 56,40%
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Hogares con Ordenador portatil 6,30% 25,70% 59,20%
Usuarios con Smartphone - - 41,50%
Usuarios de Internet 41,80% 56,30% 69,90%
Acceso a Internet desde casa 50,30% 72,60% 85,70%
Acceso a Internet desde el trabajo 33,40% 40,70% 30,70%

Fuente de elaboracion propia a partir de: Observatorio Nacional de las telecomunicaciones y de la Sociedad de a Informacién
[ONTSI], 2013b

La evolucién de las cifras reflejadas en la tabla 1 revelan una tendencia muy clara hacia una presencia
creciente y masiva de las nuevas tecnologias en los hogares del siglo XXI, traspasando el entorno profesional y
productivo para el cual se desarrollaron inicialmente. La realidad hoy es que cada vez es mas frecuente, muy
especialmente en las sociedades desarrolladas, encontrar ordenadores personales, smartphones, tabletas,
conexiones a Internet, television digital, etc., en el ambito privado de la vida familiar. De entre todos los

productos y herramientas que ofrecen las nuevas tecnologias sin duda alguna, el protagonista es Internet.

En octubre 2013, el INE publicaba que el 69,8% de los hogares espafioles tenia acceso a Internet, tres puntos
mas que en el afio 2012, y que el 53,8% de la poblacién espafiola de 16 a 74 afios utilizaba Internet a diario
(2013b). También destacamos el crecimiento de los usuarios que se conectan a Internet desde su propio hogar,
85,70% en 2012, frente al descenso de aquellos que lo hacen desde su centro de trabajo, 30,70% en el mismo
periodo. Desde la llegada de los primeros medios masivos de comunicacion, como la televisién, ningun
producto, herramienta, medio tecnoldgico o electronico ha tenido una difusion tan rapida y masiva como las TIC
y sus distintas aplicaciones. Todos los datos nos llevan a la misma conclusion, la implantacién en los hogares
espafoles y en la sociedad en general de estas nuevas tecnologias es evidente y de tendencia ascendente e
Internet junto al individuo, desde el punto de vista de usuario de Internet, son sin duda los grandes protagonistas

de la Sociedad de la Informacion.

INTERNET

En 1989 nacia Internet, un nuevo espacio de comunicacién que iba a revolucionar la sociedad. Internet es un
conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, es un conjunto de redes de ordenadores
interconectados mediante conductores metalicos, cables de fibra dptica, conexiones inaldmbricas, etc. A medida
que su infraestructura tecnoldgica se desarrollaba, Internet iba superando las diferentes formas comunicativas,
teléfono, correo, Mass Media, etc., al permitir la transformacion de casi todas ellas al formato digital. Entre la

multitud de herramientas y canales con los que cuenta hoy Internet, envio de correo electronico, transmision de
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archivos, conversaciones en linea, mensajeria instantanea, telefonia, television, boletines electrénicos, acceso
remoto, juegos en linea, etc., destacamos el primero y principal, la pagina web. La World Wide Web es, sin
duda, uno de los servicios que mas éxito ha tenido en Internet, hasta el punto que es habitual la confusién entre
ambos términos. La web es un conjunto de protocolos que permite, de forma sencilla, la consulta remota de
archivos de hipertexto. La web, por lo tanto, hace referencia al entramado de ambito mundial, a un sistema de
documentos de hipertexto e hipermedios enlazados y accesibles mediante Internet: La Red de Redes. Con un
navegador web, un usuario visualiza paginas web que pueden contener texto, imagenes, videos u otros
contenidos multimedia, y navega a través de ellas usando hiperenlaces. En definitiva, Internet pone la base

fisica para la existencia de la web.

La web fue creada alrededor de 1990 por el inglés Tim Bemers-Leey el belga Robert Cailliau mientras
trabajaban en el CERN, el Consejo Europeo para la Investigacion Nuclear, el mayor laboratorio de investigacion
en fisica de particulas a nivel mundial, situado en Ginebra, Suiza (Citado por: Wikimedia Foundation, inc.,
2012c). La web, al igual que Internet ha ido evolucionando desde su nacimiento gracias al desarrollo
tecnoldgico, a los cambios sociales, econdmicos, etc. Dentro del ambito del desarrollo web se habla de modelos

de web, del modelo 1.0, el 2.0 e incluso ya del 3.0

El término web 2.0 fue acufiado en el afio 2004 por el grupo editorial OReilly Media y Media Live International, y
fue perfilado un afio mas tarde por Tim O'Reilly, considerado el creador de Internet, en el articulo "What is the

Web 2.0. Design Patterns and Business Models for the next generation of software" (O'Reilly, 2005).

La diferencia principal entre el modelo anterior, el 1.0 y el 2.0 estriba, tal y como explicaremos a continuacion, en
el usuario. En el modelo 2.0 el usuario abandona su tradicional papel pasivo en el proceso comunicativo para
adquirir un papel activo y protagonista. Segin Tim O'Reilly (Citado por: Nafria, 2008) fue precisamente un
fendomeno econdmico y social, concretamente la caida del indice Nasdaq (National Association of Securities
Dealers Automated Quotation) en el afio 2000, lo que marcé el inicio de la transicion de la tecnologia web 1.0, la

web tal como la conociamos hasta ese momento, a la web 2.0.

La web 2.0 o web interactiva representa la fase actual del constante proceso evolutivo de la Red y se
caracteriza por el protagonismo que otorga a lo social (Lacalle, 2011). El caracter comunitario actual de la Red
nos permite realizar todo tipo de intercambios comunicativos y constituye un entorno ideal donde crear y probar
grupos, colectivos, fenémenos de caracter sociocultural basados en la sinergia, como la inteligencia colectiva
(Lévy, 199), entendida como una forma de inteligencia que surge de la colaboracién y participacion de muchos

individuos o seres vivos de una misma especie.

El término web 2.0 ha sido ampliamente cuestionado y criticado pero, al margen de su pertinencia y relevancia,
es evidente que la World Wide Web del afio 2004, o de hoy, no es como la que existia en el afio 2000. Ahora
existen aplicaciones que potencian en mayor medida la relacién entre usuario y herramienta, y entre usuarios,
que proporcionan mayor riqueza a la web y que van mas all& de la mera exposicion de contenidos. En el afio
2000, antes de la caida del Nasdag, pocas aplicaciones digitales ofrecian de forma gratuita espacios de acceso
libre para la escritura y produccion de contenidos de valor afiadido. La capacidad de participacién del usuario en
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la web, era muy limitada y poco diversificada. La web 2.0 nace para dar respuesta a la necesidad del individuo
de comunicarse, de participar activamente en los procesos de comunicacién. El modelo web 2.0 abandona la
idea de la web entendida como un simple expositor de contenidos multimedia para convertirse en una
plataforma abierta, construida con una arquitectura basada en la participacion de los usuarios. En torno al
concepto de web 2.0 giran una serie de nuevos conceptos que retroalimentan su evolucion: Software social,
contenidos generados por el usuario, rich Interet applications (aplicaciones en linea ricas en interactividad),
etiquetas, redifusion, sindicacion de contenidos y redes sociales, efc. Estos conceptos representan una minima

parte de una larga lista que acompafia y da sentido al fenémeno 2.0.

Nuestra investigacion, realizada durante los afios 2004-2015, se inicia con el nacimiento del modelo 2.0 en un
entorno caracterizado por la convivencia de este nuevo modelo con aplicaciones estdndar de escasa
interactividad, modelo 1.0. Y durante su desarrollo hemos asistido a la consolidaciéon del modelo 2.0 y
Gltimamente al desarrollo de nuevas posibilidades que llevan la web hacia el modelo 3.0, también llamada web
semantica en el sentido que promueve la creacién de contenidos accesibles mediante distintas aplicaciones
non-browser, es decir sin navegador. El concepto 3.0 sirve para describir el recorrido evolutivo de Internet desde
su nacimiento hasta la Inteligencia Artificial, hasta convertirse en una infraestructura capaz de interactuar con
sus herramientas, entre ellas las webs, de manera casi humana. EI modelo web 3.0 alude a una web creada en
gran medida por el propio usuario mediante la insercion de marcadores para simplificar y acelerar las diferentes

operaciones realizadas en la Red (Lacalle, 2011).

En este capitulo abordamos el proceso constante de evolucidn de la web y los maximos representantes de la
web 2.0, pues todo ello conforma el escenario general en el que se desarrolla nuestra investigacion. Su

explicacién y comprension da sentido a la misma.

1.2. Evolucién de la web

Aunque el término web 2.0 es un concepto que admite diversas definiciones, entre todas ellas
prevalece la idea de que es una etapa en la que todo el protagonismo recae en el usuario adquiere, pasando de
ser un mero espectador y consumidor de lo que ofrece Internet a convertirse en creador y generador de
contenidos y servicios. Es un usuario que participa de manera activa en el proceso comunicativo. El término,
web 2.0 naci6 para referirse a una segunda generacion de sitios web, mucho mas dinamicos y orientados al

usuario o navegante, frente a las web 1.0, paginas estaticas HTML que no eran actualizadas frecuentemente.

Podemos considerar como web 2.0, todas aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan en
una base de datos, la cual puede ser modificada por los usuarios del servicio, ya sea en su contenido
(afiadiendo, cambiando o borrando informacion o asociando datos a la informacién existente), pues bien o

en la forma de presentarlos, o en contenido y forma simultdneamente. (Ribes, 2007, p.36)

Y en este sentido, la web 2.0 hace referencia a un conjunto de sitios web que fomentan y aprovechan la

participacion de los usuarios.

63



Calidad de websites turisticas oficiales de la costa mediterranea espafiola (2004-2015)

El objetivo que persigue la evolucién de las web 1.0 hacia el modelo 2.0, es centrarse en el usuario. Es la
aceptacion del usuario como sujeto activo de la comunicacién, la aceptacion de que la web debe principalmente
satisfacer sus necesidades y sus deseos, lo que ha determinado el cambio de modelo de web, €l salto al modelo
2.0.

Este nuevo modelo requiere cambios en la web a nivel técnico y tecnolégico, de hecho la web 2.0 se define
como una nueva manera de ofrecer servicios en Internet gracias a la suma y combinacién de nuevas
tecnologias que permiten utilizar la Red como una plataforma de aplicaciones, de las que han emergido grandes
posibilidades creativas. La consideracion de la web como una plataforma y usarla como tal, como veremos mas
adelante, es uno de los requisitos exigibles a cualquier web para considerarla 2.0. Este es el elemento
diferencial que ha permitido la creacién y desarrollo de la mayor parte de los proyectos web 2.0. Esta realidad
puede llevarnos a concluir que han sido las nuevas tecnologias el detonante de la llegada de la web 2.0, sin
embargo para la mayoria de usuarios que hacen uso de la misma, los aspectos técnicos o tecnoldgicos suelen
quedar en un segundo plano y lo realmente relevante es qué les permiten hacer estas nuevas tecnologias. De
nuevo lo que realmente importa y da sentido a la web 2.0 es el usuario y sus intereses. La llegada del modelo
web 2.0 ha permitido poner de manifiesto el papel absolutamente clave que desempefian los usuarios en la
configuracion del medio. La cuestion que se plantea por tanto es si este nuevo modelo de web es una
consecuencia directa del desarrollo de nuevas tecnologias, siendo el usuario quien se ha adaptado a este nuevo
tipo de web, o si por el contrario ha sido el creciente protagonismo del usuario lo que ha propiciado y
determinado en una direccién concreta el desarrollo de las nuevas tecnologias, dando lugar a un modelo de web
centrado principalmente en él (Nafria, 2008). Hay opiniones diversas al respecto pero por nuestra parte nos
decantamos por la segunda opcion y damos todo el “mérito” al usuario, considerando asi que ha sido la
busqueda de la satisfaccién de sus deseos, necesidades e intereses lo que determinado en una direccion
concreta el desarrollo tecnoldgico que de otro modo hubiera dado otros resultados en otros &mbitos totalmente
ajenos al usuario, a sus deseos e intereses actuales. Un breve analisis del modelo 1.0 y de sus objetivos

confirmara nuestra postura ante la cuestion planteada

1.2.1. Web 1.0

Desde el nacimiento de la web, en 1990 hasta 2004, afio en el que se empieza a hablar del modelo
2.0, vivimos la era del modelo web 1.0. La web 1.0 se desarrolla bajo una vision claramente unidireccional segun
la cual un emisor, el editor de un sitio web, ofrece sus contenidos y servicios a un receptor, el usuario, que
simplemente los consume para su provecho individual, no los comparte, ni los distribuye, ni los genera, como
ocurre en el modelo web 2.0. Durante la era de la web 1.0 varios han sido los intereses y objetivos que se han
perseguido a través de Internet, hasta llegar a la web 2.0 y al reinado del usuario. Entre estos objetivos destacan
(Nafria, 2008):

- Los contenidos: Durante la etapa del modelo 1.0, los contenidos de la web eran los protagonistas. Si una

web queria obtener una posicion realmente dominante en el mercado debia ofrecer un contenido lo mas
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valioso posible, distinto de la competencia y de gran valor afiadido. Esta consideracién se debia a que el
objetivo principal de la web era obtener la atencion del usuario para, una vez captada su atencion,

ofrecerle la maxima cantidad de publicidad posible. Al usuario, en esta etapa, solo se le pedia atencién.

Comercio: También el comercio fue uno de los objetivos mas perseguidos por la web durante la etapa
1.0. La web se descubridé para muchas empresas como la plataforma ideal, casi definitiva, para que los
consumidores adquirieran cualquier producto, de cualquier parte del mundo en cualquier momento y desde
cualquier lugar. La tienda digital Amazon.com, http://www.amazon.es/ , las webs de viajes Travelocity o

Expedia entre otras muchas, fueron en ese momento el maximo exponente de lo que permitia Internet. En
el &mbito del comercio electrénico, asi como en el de la comunicacién, el canal online también ha tenido
un éxito sin precedentes y asi lo demuestran las cifras relativas a este tanto a nivel mundial como local.
Por poner un ejemplo, en el tercer trimestre de 2009, el comercio electrénico en Espafia alcanzd un
volumen de negocio de 1.503,12 millones de euros, el 13,2% mas que en el mismo trimestre de 2008; con
un total de 18,6 millones de operaciones (Lopez Sanchez et al. 2010). Si nos limitamos al ambito usuario-
empresa, B2C, en ese mismo afio, el comercio electronico en Espafia alcanzaba un volumen de negocio
de 7.760 millones de euros que crecia hasta los 12.383 millones de euros, en el afio 2012, lo que supone
un incremente del 59,5% en apenas tres afios y de un 13,4% con respecto al afio anterior, 2011, cuando
se alcanzo la cifra de 10.917 millones de euros (ONTSI, 2010 y 2013a). En el siguiente grafico sobre la
evolucion de la cifra de negocio del comercio electrénico se observa con claridad la tendencia creciente en

este ambito del canal online.
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GRAFICO 1: Evolucién del volumen de comercio electrénico B2C (2007-2012)
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Rentabilidad: Una vez Internet dej6 de ser un proyecto en pruebas, una vez millones de webs inundaban
la Red a disposicion de los usuarios, la rentabilidad empez6 a obsesionar a los creadores y responsables
de dichas webs. Las webs debian servir a los intereses econdmicos de quienes las desarrollaban, en
aquel momento, principalmente empresas. Era necesario obtener ingresos reales y, sobre todo,
rentabilidad y la web que lo lograba se convertia en noticia. La libreria online Amazon.com logré entrar en
beneficios, tras siete afios de actividad, en el afio 2001. Su capacidad de captar la atencidn de los
consumidores, de atraer a millones de clientes ya habia sido demostrada y sus primeros beneficios
refrendaban también que su modelo econémico tenia sentido y servia a los intereses econémicos de la
empresa. Parecia entonces que la clave para obtener beneficios residia en el nimero de usuarios, en ser

capaz de atraer a millones de usuarios.

Publico masivo: Como consecuencia de la obsesion por la rentabilidad y dado que se concluyd que esta
dependia de la cantidad de usuarios de la web, otro de los objetivos del modelo 1.0 era lograr atraer
rapidamente trafico para lograr un nimero elevado de usuarios lo antes posible, esto explica y justifica la
compra de unas webs por otras y la fusion de numerosas webs para acumular sus usuarios. El como esos

usuarios se convertirian en ingresos quedaba, por el momento, en un segundo plano.
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Cuando la rentabilidad y por tanto un gran de nimero de usuarios se convirtié en la maxima preocupacion
de los creadores de las webs, tener y ofrecer contenidos de calidad dej¢ de ser uno de los objetivos
principales, pese a que es l6gico pensar que si e persigue una gran numero de usuarios para ser rentable

se debe ofrecer un buen producto y por tanto, entre otras cosas, la web debe ofrecer buenos contenidos.

- La distribucién: Ademas del contenido, los usuarios, la rentabilidad, etc., el modelo web 1.0 promovia
otros valores del canal online como la distribucién. Para la consecucion de este objetivo, hacer llegar a los
usuarios cualquier producto o servicio, la Red parecia la herramienta perfecta. Poco después se veria, que
en realidad, el protagonismo debia ser precisamente de los productos y los servicios que se distribuian a

través de Internet y no de la distribucion en si misma..

El cambio del modelo 1.0 al 2.0 ha sido gradual y se produce porque desde los comienzos de la web, como en
cualquier otro ambito en el que interviene la capacidad creatividad de los individuos, han surgido perspectivas y
enfoques alternativos que han dado como resultado distintos sitios web que rompian con los existentes y que
daban lugar a nuevos espacios y formas de interactuar con los usuarios. En el momento en el que alguna de
estas nuevas perspectivas o enfoques es aceptada y defendida por un grupo de personas, y sobre todo, por la
sociedad en general, entonces deja de ser una prueba, un caso aislado para convertirse, primero, en una nueva
tendencia y finalmente en un modelo a seguir. En el caso del mundo web, frente al modelo 1.0 empezaron a
aparecer otros en los que el usuario dejaba de ser un sujeto pasivo para adoptar una actitud mucho mas activa,
hasta el punto de convertirse al mismo tiempo en el origen y en el destino de la comunicacion. Este nuevo
modelo de sitios web se desarrolld rapidamente porque fue aceptado y adoptado rapidamente por una gran
cantidad de personas. El fenémeno fue tan masivo y tan rapido que incluso los medios de comunicacion
tradicionales se hicieron eco de ello. En el afio 2006, ya era frecuente que los medios tradicionales hicieran
referencia a lo que sucedia en la web de manera cotidiana y evidentemente también recogieron el cambio
fundamental que se habia operado en el usuario de Internet. Los usuarios de blogs, de Myspace, de la
Wikipedia, de Youtube, efc., y de tantos otros sitios web representativos del modelo 2.0, a los cuales nos
referimos en este mismo capitulo con mayor detalle, habian pasado de receptores a emisores de la
comunicacion. Este nuevo protagonismo colectivo fue reconocido por la prestigiosa revista Time que nombraba
protagonista del afio 2006 al USUARIO.
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PERSON OF THE YEAR

You.

&@E_m — ] l =

Yes, vou.

You control the Information Age.
Welcome to vour world.

"Tu. Si. Tu controlas la Era de la informacion. Bienvenido a tu mundo”, este era el titular que podia leerse en la
portada de la revista Time del Ultimo numero del afio 2006, dedicado, como es tradicion en esta revista, a
escoger el personaje mas destacado del afio. Dicha portada, cuya reproduccion hemos incluido, representaba
un ordenador con una pantalla recreada mediante una lamina que simulaba un espejo. De este modo todos los
lectores se veian reflejados en esta pantalla y asi se convertian en los protagonistas del afio. Esta eleccion de
los editores de la revista Time fue el reconocimiento de un fendmeno social que culminaba en el afo 2006, el
creciente protagonismo adquirido por los individuos en el canal online. 2006 fue el afio, segun se explicaba en la
citada revista, en el que los usuarios tomaron el control de los medios de comunicacién mediante su
participacion activa en la Red. La portada de la revista Time suponia también el reconocimiento del concepto
acufiado hacia tan solo un par de afios, en el afio 2004 por el grupo editorial O'Reilly Media y Media Live

International, el de la web 2.0.
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1.2.2. Web 2.0

Para un gran niimero de profesionales y teodricos del ambito web la distincién web 2.0 es una nocion
artificial en cuanto a la arquitectura y filosofia fundamental de la web pues ambos modelos, 1.0 y 2.0, respetan y
promueven las mismas premisas desde las que se originé la web a comienzos de los afios noventa. Los
principios de simpleza en el disefio, accesibilidad, usabilidad y navegabilidad son los mismos hoy, que cuando la
web fue inventada. Lo que ha cambiado es la forma en la que empresas, entidades y organizaciones enfocan
sus proyectos web al considerarlos canales de comunicacion online con los individuos que deben centrarse en
ellos. En definitiva lo que ha cambiado, tal y como reconocia la revista Time en el afio 2006, es el papel del
usuario en el proceso comunicativo online. Para entender qué ha supuesto y qué supone el modelo web 2.0 es
necesario revisar qué cambios se han producido en las tres areas comunes a los dos modelos de web:
Tecnologia, usabilidad y accesibilidad, y participacion. De este modo comprobaremos que efectivamente aunque
las premisas a seguir a la hora de abordar la creacién y desarrollo de una web siguen siendo las mismas hoy
que en los inicios de Internet, el nuevo papel adoptado por el destinatario final de los sitios web implica un nuevo
enfoque desde el que abordar estas premisas dando lugar a unos productos resultantes diferentes. Son, en
realidad, estos nuevos productos y su éxito entre el gran publico los que han originado este nuevo concepto 2.0

y no un cambio de las premisas basicas desde las que afrontar el desarrollo de una web.

- Tecnologia: La arquitectura central de la web no ha variado en absoluto desde el modelo 1.0 hasta hoy.
Los servidores, servicios y protocolos en los que opera la web en la actualidad son los mismos que la
vieron nacer. El desarrollo tecnolégico mas importante se ha visto en el crecimiento de la capacidad para
procesar datos, en los incrementos en velocidad de transmision de datos y en la evolucion en el manejo de
grandes bases de datos. Han sido estos avance tecnolégicos los que han dado lugar a nuevos productos
antes inconcebibles. El incremento en la capacidad de almacenamiento y procesamiento de los datos ha
hecho posible sistemas de gran tamafio y complejidad, como son los sistemas de redes sociales que
forman parte del nucleo del modelo web 2.0. Ademas, esta capacidad de procesamiento ha tenido un gran
impacto en el campo de la recuperacién de informacion, aumentado de la calidad y la velocidad de los
buscadores web. También debemos a este crecimiento tecnoldgico la posibilidad de aportar y compartir
conocimientos de forma masiva en la Red, dando lugar a los ya famosos Wikis, espacios online de
contenidos creados, generados y mantenidos por los mismos usuarios. Finalmente, la tecnologia actual ha
potenciado el uso de informacién multimedia, fotografias, audio (podcasts) e incluso videos. Todos ellos
son actualmente elementos cotidianos y casi necesarios de la web. Pero la realidad es que si ha habido un

importante desarrollo pero no un gran cambio tecnoldgico entre el modelo 1.0 y el 2.0.

- Usabilidad y accesibilidad: Conceptos basicos del mundo online que cobran todo su sentido en el ambito
de Internet. Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), principal organismo
responsable de promover el desarrollo de la estandarizacion en el mundo con el objetivo de facilitar el
intercambio de servicios y bienes y la cooperacién en la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnoldgico y
econémico, la accesibilidad se refiere a "la usabilidad de un producto, servicio, entorno o instalacién por
parte del mayor nimero de usuarios posibles” (Lujan Mora, 2009). Segun esta definicion para entender la
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accesibilidad es necesario primero establecer qué es la usabilidad ya que la primera se mide en base a la
segunda. Segun el citado organismo, ISO, la usabilidad es "la capacidad de un software de ser
comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso”. (Citado
por: Wikimedia Foundation, inc., 2004). Aclarados ambos conceptos nos referimos a los cambios operados
en sus respectivos &mbitos desde el modelo 1.0 hasta el modelo 2.0. La realidad es que los estandares de
la web en cuanto a usabilidad y accesibilidad y en cuanto a otros aspectos como el disefio, la
navegabilidad, sobre los que volveremos més adelante, y los estdndares en los lenguajes de
programacion de las web (principalmente HTML y CSS?) existen desde antes de la llegada del modelo 2.0
aunque eran considerados opcionales a la hora de construir y desarrollar una web. Asi, los estandares
eran abandonados en favor de la originalidad y el efectismo, e Internet estaba lleno de paginas web, de
sitios con cadigo HTML que rompian las reglas mas fundamentales de este lenguaje y los principios mas
bésicos de disefio, de usabilidad, de accesibilidad y de navegabilidad provocando que estas webs

perdieran una de sus caracteristicas principales y primordiales, la universalidad.

Con el tiempo las organizaciones han ido aprendiendo y asumiendo la utilidad y relevancia de adherirse a
este tipo de estandares y el desarrollo tecnoldgico ha permitido que se pueda salvaguardar la originalidad
y el efectismo sin perder otros valores tan importantes como la el disefio, la navegabilidad, la usabilidad y
la accesibilidad. La usabilidad y la accesibilidad cobran todo su protagonismo en el modelo 2.0 en el que
adquieren la categoria de requisito. Este cambio se produce principalmente por la bisqueda de una gran
audiencia y por el deseo de una participacion masiva, para lo cual es basico que la web sea usable y
accesible. Tal y como explica Krug (2006), autor de numerosos libros acerca de la usabilidad y de la

pagina web www.sensible.com, la realidad es que si algo no es facil de usar, los usuarios lo usan menos.

- Participacion: De las tres premisas desde las que abordar la creacion y desarrollo de una web:
Tecnologia, usabilidad y accesibilidad, y participacion, esta ultima es el que mas ha cambiado entre el
modelo 1.0 y el 2.0. El cambio, una vez mas, se produce por el nuevo papel que asume el usuario en la
comunicacién. Mientras que en la etapa 1.0 la participacidén buscada en el usuario se limitaba a lograr que
muchas personas visitaran y consultaran la web, en la etapa 2.0 lo que se busca es que estos mismos
usuarios que acceden y consultan los contenidos de la web los difundan a su vez e incluso que generen
nuevos contenidos. La participacion es el elemento central en la mayoria de los proyectos web 2.0,
centrados todos ellos en los usuarios. Una gran parte de estos nuevos sitios web conforman espacios de
participacion e interrelacion entre personas limitandose a proporcionarles la estructura necesaria para que
ellos creen comunidades digitales y esperando a que sean los usuarios finales quienes den vida al
sistema, tenemos un claro ejemplo en los Wikis y en las plataformas listas para que los usuarios creen sus

blogs, tales como Wordpress, https://es.wordpress.com/, Blogger, https://www.blogger.com/ , etc.

Ademas de un nuevo enfoque a la hora de entender las areas descritas: Tecnologia, usabilidad y accesibilidad,
y participacion lo verdaderamente diferencial de la etapa 2.0 son los nuevos productos y los nuevos servicios

web que se desarrollan como consecuencia de una nueva manera de las organizaciones de comunicarse con
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los usuarios resultado de la nueva consideracion del usuario como sujeto activo de la comunicacién. Son estos
nuevos productos y servicios los que verdaderamente dan contenido y forma a esta nueva etapa 2.0. De hecho
haber convertido al usuario en el rey de Internet es posiblemente la caracteristica mas importante y mas
definitoria de la web 2.0, no obstante no debemos considerar que la web 2.0 olvida o excluye objetivos

perseguidos anteriormente sino méas bien que los ordena de otro modo, priorizando al usuario.

En lo que respecta al modelo 1.0, este también responde al marco tecnolégico del momento y a unas
necesidades concretas mas centradas en intereses comerciales, nos referimos a la distribucion. Si en el afio
2006, la revista Time escogié como personaje destacado del afio al usuario, siete afios antes, en pleno éxito del
modelo web 1.0, el elegido fue J. Bezzos, fundador y consejero delegado de la mayor tienda electrénica del
planeta, www.amazon.com. Esta web fue la portada dedicada por la revista Time a la web 1.0, en un momento
en el que el rey no era el usuario sino la distribucion. Amazon.com fue una de las estrellas indudables del primer
boom de Internet y es un ejemplo claro de lo que representd la web 1.0, una nueva forma, para las empresas, de
establecer relaciones comerciales con los consumidores. Este modelo de web ya se basaba en un mayor
protagonismo del consumidor pero sus fines eran primordialmente comerciales frente a los sociales del modelo
2.0. La plataforma de comercio electrénico www.amazon.com atendi® a una nueva necesidad de los
consumidores surgida gracias a las nuevas tecnologias: Poder adquirir, con solo clic, productos de cualquier
parte del mundo, de manera inmediata y a precios mas ajustados que en los puntos de venta habituales. Otra de
las caracteristicas, y gran ventaja, de Interet es que no requiere tantos intermediarios para hacer llegar el
producto a manos del usuario lo que implica un abaratamiento de los costes que repercute directamente en el
precio final. Sobre Amazon.com, debemos destacar que no solo fue estandarte del modelo 1.0 sino que también
lo es del modelo 2.0. Esta plataforma ha evolucionado desde una sencilla libreria online hasta convertirse en
una de las primeras grandes compafias del mundo de venta online, demostrando una gran capacidad de
adaptacion a las premisas de Internet, distribucidn antes, dar protagonismo al usuario ahora. Esta es sin duda la
prueba mas fehaciente de que el modelo 1.0 y 2.0 no son antagonistas sino resultado de la evolucion de los
canales online, una evolucién basada en los cambios de la sociedad y del individuo producidos, entre otros, por

el desarrollo tecnoldgico y la innovacidn tecnoldgica.

Con el modelo web 2.0 se pretende potenciar la comunicacion, la interaccion entre individuos y que la Red
simplifique el dia a dia de empresas y organizaciones y de millones de usuarios a quienes estas empresas y
organizaciones quieren hacer llegar sus productos y servicios. Desde un punto de vista conceptual, hasta aqui la
web 2.0 no parece ser muy diferente de la web 1.0, sin embargo observamos entre los objetivos que persiguen
uno y otro modelo de web una diferencia sustancial. Aunque ambos modelos consideran entre sus objetivos la
satisfaccion del usuario, el modelo web 1.0 considera que la comunicacion que se establece con el usuario es
unidireccional mientras que el modelo 2.0 parte de la premisa de una comunicacion bidireccional en la que el
usuario no solo recibe sino que también emite y ademas escoge los mensajes que desea recibir. Otra diferencia
importante entre ambos modelos reside en el caracter de sus contenidos pues los del modelo 1.0 parecen tener
un caracter eminentemente comercial mientras que los de la web 2.0, como veremos, al menos en primera
instancia, tienen un caracter mas social, ludico, de ocio, etc., porque los intereses comerciales de las empresas

y organizaciones se mantienen. Prueba de ello son las cifras resultantes de las transacciones comerciales que
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se realizan a través de los canales online. Efectivamente el crecimiento del comercio electronico, iniciado con el
modelo 1.0, se ha mantenido a lo largo de estos afios y se consolida en la era del modelo 2.0. En el grafico 2
mostramos la evolucién del comercio electronico, en Espafia, separando la parte relativa a compras de la de las
ventas. En dicho grafico se ve con claridad la tendencia creciente del volumen total de ambas operaciones y
como en el afio 2005, poco antes de que se empezara a oir el término 2.0, se produce un crecimiento sin
precedentes en ambos ambitos, concretamente, las compras se incrementan un 120,59%, pasando de 85.000
millones de euros a 119.985 millones de euros, y las ventas crecen también considerablemente, un 149,93%,

alcanzando la cifra de 126.909 millones de euros.

GRAFICO 2: Evolucién del volumen de comercio electronico en Espafia (2002-2012). Millones de euros
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En términos de usuarios la tendencia es idéntica, crece el nimero de usuarios de Internet con respecto a la
poblacion pasando de un 66,3% a un 69,9%; crece también el nimero de internautas que compran online,
superando la mitad de los internautas al pasar del 50,7% del afio 2011 al 55,7% del 2012. El nimero absoluto
de internautas compradores ha aumentado en un 15,2% pasando de 13,2 a 15,2 millones de individuos (ONTSI,
2013a). Estos datos prueban que la importancia de los fines comerciales en el ambito online, caracteristica de la
era del modelo 1.0, se mantiene con la llegada del modelo 2.0; cambia el enfoque, cambian los agentes, los
protagonistas de las operaciones, pero los fines lucrativos perviven incluso con un modelo que potencia el
aspecto social por encima de todos los demas. En la actualidad se sigue usando Internet para vender, lo que ha
cambiado es la forma de vender y quién vende, tanto en el sentido de asesorar e informar pues ahora son los
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usuarios los principales prescriptores de los productos y servicios, como en el de vender, en la actualidad las

operaciones entre particulares son un tipo de operacién predominante en el comercio online.

El nacimiento y evolucién del modelo 2.0 parecia estar alejado de los objetivos puramente comerciales que
habian caracterizado al modelo 1.0 de hecho los maximos exponentes del modelo 2.0 nacen para establecer un
canal en el que el usuario sea origen y destino de la comunicaciéon potenciando el carécter social de la
comunicacién. YouTube, www.youtube.es, una de las webs més representativas de la generacion 2.0 vio la luz
porque sus creadores buscaban un sistema sencillo de compartir con sus familiares y amigos los videos
personales que grababan con sus camaras digitales, y en la actualidad YouTube es un sitio web en el que
millones de usuarios suben y comparten sus videos; Delicious, www.delicious.com, uno de los principales
marcadores sociales, nacié como un hobby y una manera informal de etiquetar y compartir paginas web entre
amigos. Otro de los sitios mas representativos de la web 2.0, Facebook, www.facebook.es, naci6 por una
necesidad detectada por su creador, M. Zuckerberg, de disponer de un sistema para identificar a los estudiantes
que vivian en las distintas residencias de la universidad de Harvard. Con este fin, M. Zuckerberg, cred un
directorio online, la idea se extendié por otros campus universitarios y se fue expandiendo rapidamente hasta
convertirse en una herramienta para poner en contacto a millones de usuarios organizados en grupos, en
comunidades, etc., trasladados de la vida real a la vida online, virtual. Estos son algunos ejemplos de web 2.0,
en todos ellos detectamos dos denominadores comunes, el usuario y la ausencia de fines comerciales en su
concepcion. En la actualidad, diez afios después de que el grupo editorial O'Reilly Media y Media Live
International hablaran por primera vez de la web 2.0 y ocho después de que la revista Time nombraré personaje
del afio al usuario, podemos afirmar que esta ausencia de fines comerciales poco a poco se ha ido diluyendo.
Las organizaciones en permanente bisqueda de los canales mas eficaces para entablar una comunicacion con
los consumidores, sus clientes reales y/o potenciales, pronto descubrieron que las webs 2.0 conformaban una
plataforma idénea desde la cual lanzar sus mensajes a millones de usuarios, se trataba entonces de descubrir la
manera de participar, como un miembro mas en estas nuevas webs e incluso de crear los espacios necesarios
para que sus usuarios participaran, se comunicaran, e intercambiaran opiniones, para asi lograr difundir su
marca y generar consumo. Por supuesto los responsables de las webs analizadas en la presente investigacion,
webs turisticas de caracter institucional, también deben descubrir la manera de tener presencia en estos canales

desde los que pueden difundir a millones de usuarios los contenidos de sus webs.

Con fines mas o menos sociales, con mayor 0 menor participacion del usuario, el éxito del modelo 2.0 es
incuestionable. En el afio 2007, tan solo un afio después de que se reconociera el papel de protagonista del
usuario en el mundo online la consultora Hitwise, especializada en Internet, publicaba un informe en el que se
concluia que en tan solo dos afios las visitas a sitios considerados web 2.0 habian crecido un 668% de tal modo
que el conjunto de sitios web 2.0 generaba el 12% del trafico total de Internet solo en EE.UU, mientras que dos

afios antes apenas representaba el 2% del tréfico total. (NetMediaEurope, 2007).

Para comprender en profundidad el fendmeno 2.0 iniciamos a continuacion un recorrido por sus principales

conceptos clave y exponentes.
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1.2.2.1. Conceptos clave y exponentes del modelo web 2.0

Al mundo de la web 2.0 pertenecen distintos conceptos y herramientas entre los que se encuentran,
los blogs, los wikis, los podcasts, las redes sociales, el contenido generado por los usuarios, los RSS, los
servicios web, los mashups (agregacién de servicios), las tecnologias AJAX, los marcadores sociales, las AP,
los creative commons, el crowdsourcing, las etiquetas (tags), la folksonomia, los widget, el video, etc., todos
ellos son lo que consideramos, en general, medios y redes sociales. Si navegando nos encontramos con alguno
de estos formatos es muy probable que estemos frente a un canal de comunicacion basado en el modelo 2.0.
Dada su importancia para entender el modelo 2.0 era necesario abordar el significado de estos conceptos
basicos asi como el de sus principales protagonistas pues sin lugar a dudas la mejor forma de entender qué es
la web 2.0 es conociendo los sitios webs que forman parte de ella. No obstante, antes de adentrarnos en los
casos y ejemplos particulares es necesario establecer una premisa general a partir de la cual entenderemos
mejor cada uno de los casos particulares. Esta premisa general no es otra que el significado y concepcion de la

categoria en la que se engloban todos ellos, es decir, la categoria medios y redes sociales.

A pesar de la peculiaridad y diferencia de las redes y medios sociales con respecto a otro medios y entre ellos
mismos, es frecuente que se los confunda, algo légico si tenemos en cuenta su reciente aparicion y el poco
tiempo de uso de estos. Safko y Brake (2010) alertan sobre esta confusién y definen la red social como una
categoria de medio social donde las herramientas de la misma permiten que los usuarios compartan informacién
sobre si mismos y sobre sus intereses con todas las personas que pueden acceder a la Red y con quienes se
conectan. En lo que respecta a los medios sociales, los mencionados autores, los definen como las actividades
practicas y los comportamientos entre las comunidades de personas que se relnen online para compartir
informacién, conocimientos y opiniones usando los canales que ofrece Internet para interactuar. Estos nuevos
canales permiten crear y transmitir facilmente la informacion, los mensajes de los usuarios a través de palabras,
imagenes, videos y audios. El objetivo de todo medio social es por lo tanto interconectar personas y que los
mismos interactlien entre si a través de informacion electronica: Blogs, comentarios, teléfono, e-mail, mensajes

instantaneos, textos, audio, fotografias y videos.

Para Telles (2010) las redes sociales son ambientes virtuales que retinen un grupo o conjunto de personas que

tienen un interés comun e interactdan entre si.

Parra-Lépez, Bulchand-Gidumal, Guitiérrez-Tafio y Diaz-Armas (2011) observan que los medios sociales son
una de las areas que mas crecimiento esta experimentando en la Red y los definen como espacios virtuales que
permiten compartir socialmente opiniones via blogs y microblogs (Blogger y Twitter), compartir socialmente fotos
y videos (Flicker y YouTube), compartir socialmente conocimiento (Wikipedia) y socializar el bookmarking
(Delicious). Las herramientas de los medios sociales permiten que los usuarios busquen, organicen y compartan

contenidos.

En el modelo 2.0, los medios y redes sociales conforman un fenémeno social y cultural sin precedentes con
importantes repercusiones en el ambito de la comunicacion social y comercial. La cuestion radica en el hecho de
que este fenémeno no parece tener fin, al menos no un fin proximo. El modelo 2.0 ha sentado las bases de unas
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nuevas herramientas de comunicacién que involucran y dependen de las personas que las usan y en este
sentido estan, como las personas, en constante evolucidn y transformacion, y al igual que la creatividad de las
personas, no parecen tener limites. Por este motivo es importante establecer unas bases a partir de las cuales
comprender qué son estos medios sociales, qué posibilidades ofrece el modelo 2.0, y qué consecuencias tienen,
una base que ademas sirva para entender su origen y su probable evolucidn y que en consecuencia debe ser
revisada constantemente. Definidos los medios y las redes sociales, y el modelo 2.0 en lineas generales,

abordamos la definicion y analisis de sus soportes principales.

a. Los videos: El video online ha irrumpido con una fuerza insélita en Internet en los dltimos afos, aunque
ya existia antes de la web 2.0, de hecho las emisiones de video a través de Internet existen casi desde el
principio de la web. Windows Media, Real Player, Quick Time y otros programas han sido utilizados desde
la década de los 90 por millones de usuarios para la visualizacién de videos. Sin embargo es cierto que el
éxito del uso del video es uno de los rasgos caracteristicos de la era 2.0. La confluencia de una serie de
factores, principalmente tecnoldgicos y técnicos, ha potenciado el uso del video online como un formato
méas de mensaje al igual que el texto escrito o la voz. En la actualidad, muchos usuarios se comunican
mediante el envio de videos y compartiendo videos. Han ayudado a este proceso el aumento de las
conexiones de banda ancha, la popularizacion de las camaras de video digital y la creciente utilizacion de
la tecnologia Flash, tecnologia de animacién y reproduccion de graficos. Flash ha sido la tecnologia
escogida por las mas importantes paginas web especializadas en la emisién y difusién de videos, como
YouTube y MySpace, ademas de por numerosos medios de comunicacién de todo el mundo que han
incluido los videos online en su oferta informativa. Ademas del marco tecnolégico, la incesante
participacion de los usuarios en la generacién de contenidos también ha sido determinante en el éxito del
video online. Independientemente de la tecnologia a la que se recurra para mostrar los videos, ya sea
Flash o Windows Media, los sitios web que desde 2006 han ido ganando més usuarios son los que se
incluyen en la categoria multimedia. SegUn datos de ComScore, empresa de reconocido prestigio en el

ambito de la medicion del mundo digital (http://www.comscore.com/esl) esta categoria de sitios web crecio

un 37% en el afio 2006, en lo que a nimero de usuarios se refiere (Citado por: Nafria, 2008). En la
siguiente categoria con mayor incremento de usuarios, la denominada Comunidades, a la que pertenecen
las redes sociales y los blogs, también es cada vez mas frecuente el uso del video como mensaje en si
mismo. El unico problema que parece hoy plantear el uso del video es la falta de proteccién de los
derechos de autor. YouTube, por ejemplo, ha sido demandada por distintas empresas, entre ellas Viacom,
por publicar en sus paginas miles de videos sin la autorizacion de sus propietarios. El hecho de que
cualquier usuario pueda subir videos practicamente sin ninguna restriccién ha hecho que YouTube esté
poblado de videos emitidos anteriormente por otros medios de comunicacion online que no han cedido los
derechos de esas imagenes. Para solucionar esta situacion YouTube ha ido llegando a acuerdos de
distribucion de videos con numerosas cadenas de TV (como CBS o BBC) , discograficas y otros
productores de material audiovisual, para ofrecer de manera legal sus videos en la web. Los propietarios
de los materiales audiovisuales ven en YouTube una excelente ventana promocional para dar a conocer

sus productos a usuarios de todo el mundo con un gasto minimo. Colgar un video en YouTube es gratuito
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y ademas los responsables de esta plataforma, asumen también de los costes de emisidn (streaming) por
lo que se convierte en una solucion muy préctica tanto para empresas como para particulares.
Terminamos este apartado relativo a los videos online refiriéndonos al portal de videos por excelencia:

Youtube.

- Youtube: Este sitio web especializado en la emision y difusion de videos online es sin lugar a dudas la
web lider en ese sector ademas de uno de los representantes mas conocidos de la web 2.0. Desde sus
inicios ha tenido un crecimiento espectacular en el nimero de usuarios y de videos vistos, en
noviembre 2006, antes incluso de cumplir un afio de funcionamiento y cuando fue comprada por
Google, contaba ya con 70 millones de usuarios y mas de 100 millones de videos vistos cada dia
(Nafria, 2008). Su éxito es tal que YouTube ha sentado las bases de que como debe ser una web de
videos y de cdmo deben mostrarse y ofrecerse los videos en cualquier otro tipo de web: Con la maxima
facilidad de uso tanto para ver los videos como para publicarlos; con la posibilidad de ordenar los
contenidos en funcién de distintos criterios, relativos a caracteristicas de los videos asignadas por la
propia plataforma y/o por los usuarios; con la posibilidad de que los usuarios puedan realizar
comentarios sobre los videos; con las herramientas necesarias para que los usuarios puedan
compartirlos e incluso reproducirlos en otras webs; y permitiendo que los usuarios decidan si los videos
son publicos o privados para poder delimitar su difusion. Youtube es también una Red Social, elemento
del ambito web 2.0 al que nos referimos a continuacion, no obstante, dada su especializacion en el
formato video y debido a la importancia de este formato hemos considerado oportuno analizar este

canal de manera independiente.

Redes Sociales (social network): Las redes sociales son espacios de Internet en los que los usuarios se

registran como miembros para poder publicar informacion, en cualquier tipo de formato, sobre ellos
mismos Yy sus intereses, con distintos grados de privacidad, y para interactuar de distintas maneras con el
resto de usuarios de esa Red. Entre las redes sociales mas conocidas y utilizadas se encuentran, ademas

de Youtube a la que ya nos hemos referido, Facebook, Twitter, Linkedin, Google+, Myspace, etc.

Los datos publicados en el informe del afio 2013 realizado por la empresa de servicios online Royal
Pingdom (2013) sobre el consumo de Internet en el afio 2012 corroboran el crecimiento espectacular que
se esta viviendo en el ambito de las redes sociales. Entre otros datos el informe mencionaba los

siguientes:

1 billén. En octubre 2013, Facebook alcanzé la cifra de 1 billén de usuarios activos al mes.

2,7 billones. Total "Me gusta" al dia en Facebook.

200 millones. En diciembre 2012, Twitter alcanzé 200 millones de usuarios activos al mes.

819.000+. El numero de retweets alcanzado a partir de un Unico tweet. Este récord lo alcanzaba el

tweet original de Barak Obama, “Four more years’.
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27.452. Cuando Barak Obama fue reelegido se llegaron a contabilizar 27.452 tweets por minuto. La
mayor cantidad de tweets por minuto hasta el momento.

9,66 millones. Fue el total de tweets generado durante la ceremonia de apertura los Juegos Olimpicos
de Londres, 2012.

175 millones es el nimero medio de tweets enviados al dia durante el afio 2012.

163 billones. Twitter habia generado, en total desde su lanzamiento oficial en julio 2006, un total de 163
billones de tweets.

187 millones es la cifra de miembros oficiales de la Red Linkedin en septiembre 2012.

135 millones, el nimero de usuarios activos al mes en Google+.

5 billones. Los usuarios de Google+ han usado, pinchado el boton +1 un total de 5 billones.

Los datos son ciertamente abrumadores y revelan el profundo calado de las redes sociales en la sociedad

actual.

Entre las redes sociales de mayor éxito, Facebook, Twitter, Linkedin, etc., encontramos distintos tipos,
algunas son de caracter mas generalista, mientras que otras optan por la especializacién. Entre las
especializadas destaca Linkedin, una red social centrada en contactos profesionales, o la mencionada
Youtube, especializada en videos. Las redes sociales son una parte esencial del fenémeno de la web 2.0.
En ellas los usuarios son los grandes protagonistas. Los contenidos de muy diversos formatos son
generados por los usuarios, el propietario de la web suele limitarse a ofrecer la plataforma para facilitar la
publicacion de los contenidos y la interrelacion entre todos los integrantes de la red social. De entre las

redes sociales mas destacadas a nivel mundial cabe nombrar a Myspace y Facebook.

- Myspace (www.myspace.com): Es la Red social mas conocida y utilizada de Internet hasta el afio
2008 (Nafria, 2008). Nacida en Estados Unidos en octubre 2003, fue creada por Tom Anderson y Chris

DeWolfe. El objetivo inicial del sitio era ofrecer a musicos independientes un espacio en Internet para

publicar sus creaciones musicales. Con el tiempo paso6 a ser un espacio en Internet en el que millones
de personas publicaban fotos, videos, canciones, posts, etc., un lugar en el que expresarse libremente
y comunicarse con otros usuarios. Cada usuario de Myspace crea su propio espacio en la web en el
formato que desee, para ello Myspace ofrece una larga lista de servicios, como blogs, mensajeria
instantanea, correo electrénico, streaming (emisién) de musica, videos musicales, galerias fotograficas,
anuncios clasificados, eventos, grupos, comunidades escolares, universitarias o foros. El trafico de
Myspace aument6 con rapidez en todos los mercados desde su lanzamiento hasta el afio 2008,
momento en el que alcanzé los 75,9 millones de visitantes Unicos mensuales. En ese periodo de auge y
apogeo, y segun datos de la propia compafnia, llegaron a contar con casi 165 millones de usuarios en
todo el mundo, de los cuales algo mas de 12 millones eran europeos. En julio de 2006, Myspace salté a
los titulares de las noticias porque segun la consultora Hitwise, Myspace habia logrado convertirse en el
dominio especifico mas visitado por los usuarios de Estados Unidos, superando por primera vez a
Yahoo!Mail. Sin embargo, precisamente desde su momento de mayor apogeo, 2008, esta red social
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empez6 una etapa de declive en la que las visitas descendieron hasta los 33 millones al mes, etapa
que finalizé con la compra de la red por Tim y Chris Vanderhook, la reinvencién hacia un centro de
musica y entretenimiento y el lanzamiento de un nuevo reproductor de masica en diciembre 2011. Esto
no solo frend la fuga de usuarios sino que logré un millén de usuarios nuevos. Segun datos de
ComScore el trafico mensual de Myspace se elevé en enero 2012 a 25,1 millones, lo que equivale a un

incremento del 4% respecto del mes anterior (Sisario, 2012)

Facebook (www.facebook.com): Facebook nacié como red social universitaria y luego se expandio a

otros dmbitos hasta convertirse en la red social de moda, la red social por excelencia. Facebook fue
creada en 2004 y en tan solo tres afios de vida, en 2007, ya contaba con mas de 19 millones de
usuarios activos integrados en alguno de sus 47.000 grupos. Los usuarios de Facebook se inscriben en
los grupos alojados en Facebook con los que tienen algo que ver, por ejemplo en el de la escuela o
universidad porque estudian o estudiaron alli; en el de una empresa porque trabajan o han trabajado en
ella, o en el de una zona geogréfica concreta porque es donde viven. El objetivo de Facebook es que
sus usuarios puedan relacionarse, a través de Internet, con otras personas con las que comparten
intereses comunes del mismo modo en que lo harian fuera de Internet. Facebook permite que sus
usuarios publiquen o intercambien informacion e imagenes. En julio 2012 la compafiia publicaba que
habia logrado la cifra récord de 300 millones de fotografias subidas al dia (Europapress, 2012).
Ademas de compartir fotografias Facebook ofrece a sus usuarios estar al dia de la actividad de sus
amigos, crear grupos con intereses comunes u organizar un evento, entre otras muchas posibilidades.
En Facebook cada usuario de tiene una pagina con su perfil en el que muestra informacién de manera
selectiva. La privatizacion voluntaria de contenidos es un elemento clave de esta red para que sus
usuarios delimiten qué se puede ver sobre ellos y quién. De hecho uno de los elementos que ayuda a
explicar el éxito que ha tenido Facebook es que ha sabido proteger y convertir en un lugar seguro e
independiente cada una de los perfiles y de los grupos que integran el proyecto de tal forma que en

dichos &mbitos no puedan entrar personas ajenas a los mismos.

Facebook ha ido escalando puestos rapidamente en el ranking de visitas. Asi lo reflejan los datos de
los diferentes estudios que se realizan en torno al uso de Internet. En el mes de mayo 2011, ComScore,
lider en la medicion del mundo digital, presentaba los datos de tréfico de internet en Europa relativos a
marzo 2011, periodo en el que se registraron 363,7 millones de visitantes Unicos de 26 horas de
navegacion por persona. En lo que respecta a Espafia, se situaba en el séptimo puesto en el ranking
de consumo online, con 21,3 millones de usuarios unicos y 26,3 horas de navegacion por individuo, que
vieron una media de 2.400 paginas web en ese periodo, lo que suponia un incremento del 5% respecto
al mismo periodo en el afio 2010. En el citado informe se incluye un ranking europeo de los sitios mas
vistos en el que Facebook ocupa el tercer puesto con 234,6 millones de usuarios unicos y un 64,5% de
alcance, solo aventajado por los sitios Google y los sitios Microsoft, con 330,3 y 272,8 millones de
usuarios Unicos respectivamente. Si nos cefimos a Espafia, los sitios de Microsoft y Google
continuaron liderando el mercado online en términos de usuarios Unicos, atrayendo a un total de 22,8 y
22,2 millones de visitantes, respectivamente, durante el mes de marzo 2011. En cuanto a Facebook se
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mantuvo como la red social favorita en Espafia, con 15,7 millones de usuarios y una cuota de mercado
de del 66,8%. Este dato demuestra hasta qué punto Facebook ha logrado penetrar en la vida cotidiana
de los usuarios que visitan el sitio practicamente a diario. De hecho, en el mencionado informe, se
afirma que las redes sociales han experimentado un gran avance en penetracion en 2011 frente a

2010, pasando de un 78,7% hasta el 95,7% de todos los internautas espafioles (Comscore, 2011)

Ademas de estas dos redes sociales, Myspace y Facebook existen otras muchas que estén teniendo un
éxito espectacular entre los usuarios en la actualidad, Twitter, Tuenti, Linkedin, Google+, Instagram, Flickr,

etc., de entre las que incluimos el andlisis de Twitter y Flickr, por su relevancia frente a otras.

- Twitter (www.twitter.com): Es un servicio de mensajeria de textos que permite enviar mensajes a un
determinado grupo de personas a través de Internet. Twitter es conocido como el nuevo servicio de
sms online. La catalogamos como red social pues al igual que ocurre en estas su fin es que sus

usuarios publiquen informacion sobre ellos mismos e interactlien con el resto de usuarios de ese portal.

Las preguntas clave que plantea Twitter a sus usuarios es ¢qué estas haciendo?, ;qué opinas?, ;qué
sientes?, etc., y los usuarios responden mediante millones de mensajes que envian y publican a través
de Twitter. Esta red permite enviar mensajes cortos de texto plano, con un méximo de 140 caracteres,
llamados tweets, que se muestran en la pagina principal del usuario. Los usuarios pueden suscribirse a
los tweets de otros usuarios, a esto se le llama "seguir", y a los usuarios abonados se les llama
"seguidores” o tweeps (Twitter + peeps, este término se usa tanto para referirse al sonido del pajaro,
“pio” aludiendo al isotipo de la marca, un pajaro, como para referirse de forma mas coloquial a “gente”).
Por defecto, los mensajes son publicos aunque, al igual en ofras redes sociales, Twitter permite aplicar
filtros de privacidad para que el usuario pueda decidir quién puede ver sus mensajes o fweets. Desde
su creacion en marzo de 2006, y lanzamiento en julio del mismo afio, la red ha ido ganando
popularidad mundialmente haciendo que sea conocida como el "SMS de Internet". El informe de la
empresa de servicios online Royal Pingdom (2013) sobre el consumo de Internet en el afio 2012 al que
ya nos hemos referido contabiliza un total de 200 millones de usuarios activos al mes en Twitter que

generan una media 175 millones de tweets enviados al dia.

- Flickr (www.flickr.com): Ya nos hemos referido a los distintos tipos de redes sociales en base al
vehiculo de comunicacién escogido. Hemos hablado de Youtube, una red social basada en los videos;
de Myspace, de Facebook, de Twitter, basadas en texto y palabras, y no podemos obviar las redes
sociales basadas en las fotografias, otro de los elementos clave del mundo 2.0. La red social Flickr es
uno de los grandes nombres propios del modelo web 2.0. En el ambito de la fotografia ha sido la web
de referencia. Con sus 92 millones de usuarios, en el afio 2014, (La Vanguardia, 2014) Flickr se ha
convertido en una gran comunidad fotografica en la que los usuarios pueden crear grupos publicos o
privados para discutir sobre temas relacionados con la fotografia. Basicamente lo que permite Flickr es
almacenar fotografias en Interet, organizarlas y compartirlas facilmente con otros usuarios. Las
fotografias almacenadas online pueden etiquetarse para organizarlas y clasificarlas y de este modo

facilitar su localizacion. Los usuarios de este servicio pueden aportar sus fotografias, visualizar las fotos
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publicadas y compartidas por otros usuarios y comentarlas, asi como clasificarlas y usarlas en sus
propios soportes online, por ejemplo en sus blogs. Las fotos pueden subirse a Flickr desde cualquier

dispositivo con acceso a internet. Seguin sus impulsores, Flickr tiene dos objetivos fundamentales:

o 1° Ayudar a los usuarios a difundir sus fotografias, ya sea en un entorno privado o publico, a través
del correo electronico, desde blogs o mediante los servicios de sindicacion de contenidos, RSS,
que sirven para que determinados contenidos, en este caso fotografias, lleguen periédicamente y
de manera automatica a otros sitios web o al ordenador del usuario que los ha solicitado. Los RSS
son otro de los elementos clave del &mbito 2.0 sobre el que volvemos mas adelante con mayor

detalle.

e 2° Flickr sirve a los usuarios para archivar, almacenar y ordenar de un modo mas sencillo y
practico el creciente numero de fotografias que generan. Las plataformas como Flickr ponen de
manifiesto el éxito de estos nuevos métodos colaborativos de almacenamiento y organizacion de la
informacién, sea cual sea su formato, basados en los usuarios y en sus criterios en detrimento del
album tradicional. Las diferencias no se limitan solo al nimero de personas a los que podemos
llegar y a la rapidez con la que llegamos a estas personas, la diferencia fundamental es el feedback
que se genera ya que todas las personas con las que decidamos compartir nuestras fotografias
pueden enriquecer nuestra catalogacién con sus respectivos puntos de vista y aportaciones al
poder afiadir etiquetas y notas a las fotografias, ademas de comentarios. En cualquier caso, las
fotografias se pueden organizar también mediante la creacion de albumes y de colecciones mas

generales y tradicionales.

El crecimiento de Flickr, asi como el de la mayoria de las redes sociales ha sido espectacular. Flickr fue
lanzado al mercado en febrero 2004 y solo trece meses después fue adquirida por Yahoo!. En los
momentos previos a la compra Flickr contaba con unos 270.000 usuarios y cuatro millones de
fotografias almacenadas, y registraba un crecimiento mensual del 30% en nimero de usuarios y del
50% en numero de fotografias (Dans, 2005). En agosto 2006, segun datos publicados en el blog de

Flickr (https:/blog flickr.net/es), el nimero de fotografias subidas a la web era de 228 millones, con una

media diaria de un millon de fotos nuevas, y se habian utilizado 500 millones de etiquetas para
categorizar las fotos (Nafria, 2008). Ademas de una evolucién en el nimero de usuarios y de
fotografias, también hemos observado a lo largo de estos afios cambios profundos en cuanto a los
servicios prestados. En junio 2007, Flickr ampliaba sus versiones idiométicas hasta un total de seis; en
diciembre 2007, integraron la herramienta de edicion de fotos online Picnic (www.picnik.com) para que
sus usuarios pudieran editar y mejorar sus fotografias sin salir de Flickr; también en diciembre lanzaron
la version 3.0 de su programa de administracion y gestion de fotos Uploadr que simplifica el proceso de
titular, etiquetar, describir y ordenar las imagenes; desde abril 2008, ademas, Flickr empez6 a ofrecer,
aunque solo a sus usuarios de pago?, la opcién de subir también videos personales para compartirlos
(Wikimedia Foundation, inc., 2014c). Como vemos esta web 2.0 no ha dejado de innovar y de mejorar

lo que le ha permitido experimentar un crecimiento exponencial de sus usuarios, en el afio 2007 Flickr
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alcanzé una media de 42 millones de usuarios unicos al mes, segun datos de ComScore facilitados por
Yahoo! (Ecoprensa S.A., 2008).

Las etiquetas (fags): En el &mbito online los términos etiquetas o tags se usan en relacién a las palabras

clave, las categorias o descriptores asignados por los autores de contenidos o por los usuarios de estos
para describirlos. Las etiquetas sirven para clasificar y ordenar la informacion y por tanto son muy Utiles en
aquellos sitios destinados a almacenar contenidos para compartirlos pues facilitan su busqueda. La
posibilidad de etiquetar los elementos que integran un sitio web es una de las nuevas caracteristicas del
modelo web 2.0. El usuario puede poner distintas etiquetas o fags a los contenidos que publica, sean del
tipo que sean, para describir su contenido en base a distintos criterios y enfoques. Estas facilitaran la
busqueda y localizacién por otros usuarios. Las etiquetas o tags tienen una forma de representacion
propia y caracteristica, llamada nubes de etiquetas. Se trata de agrupaciones graficas de las palabras que
conforman las etiquetas en las que las mas populares o mas utilizadas aparecen en un tamafio mayor. Las
nubes de etiquetas son una manera sencilla y muy visual de explicar rapidamente de qué se habla en un
canal online. Por lo tanto, las etiquetas ofrecen en la practica un nuevo modo de organizar la informacion y
de navegar por los sitios web. Son muchos los usuarios que prefieren acceder a la informacion contenida
en las webs a través de ellas y no mediante la organizacion jerérquica tradicional que haya establecido el
creador de la web. De nuevo nos encontramos ante una herramienta cuyo fin es dar libertad absoluta al
usuario, permitir que manipule, modifique la presentacién de la informacién y de los contenidos que se le
ofrecen en Internet seglin su conveniencia e interés, de nuevo volvemos a la premisa: "El usuario es el
Rey" (Nafria, 2008, p. 129)

FIGURA 1: Nube de etiquetas, tags. Ejemplo grafico
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El uso masivo por parte de los usuarios de las etiquetas o tags ha dado lugar a otro de los fenémenos
relevantes surgidos en el contexto de la web 2.0: Los sistemas de clasificacién social conocidos bajo el
término, folksonomia. Este neologismo nace de la combinacién de dos términos anglosajones, folk,
término que en espafiol traducimos por gente si lo usamos como sustantivo, o popular si lo usamos como
adjetivo; y taxonomy, es decir taxonomia. Los procesos de clasificacion de informacién tradicionales se
caracterizan por su rigurosidad y coordinacidn y por unas premisas unicas y obligatorias. Estas premisas
son establecidas, por lo general, por un grupo de expertos documentalistas y sirven para que todos los
que participen en la clasificacion lo hagan en base a una taxonomia preexistente, haciendo uso de un
vocabulario previamente consensuado y controlado que permita mantener la unidad y precision en dicha
clasificacion. Frente a la rigurosidad de estos procesos, los nuevos sistemas de clasificacion social son
mucho menos estrictos y controlados y permiten que cualquier usuario clasifique la informacién en base a
sus propios términos descriptivos, conocidos como tags, sin someterse a ningun tipo de control en el

vocabulario descriptivo escogido, ni de orden o jerarquia en la organizacién de la documentacion.

La folksonomia permite clasificar, mediante etiquetas simples o tags asignadas por los usuarios, tanto
sitios web en global como elementos de los mismos: Videos, fotografias, articulos, enlaces, comentarios,
etc. El resultado es una clasificacién plana, llena de ambigiiedad y errores pero de gran dinamismo y
flexibilidad, lo que es un gran atractivo para los usuarios. El éxito de este sistema de clasificacion social
reside en el usuario y en las motivaciones que le llevan a usarlo (Trant, 2008). Marlow, Naaman, Boyd, y
Davis (2006a y 2006b) definen un listado de las motivaciones que llevan a los usuarios de un sistema de
etiquetas o tagging a ingresar descriptores para catalogar la informacién de manera voluntaria. De este

listado destacamos las siguientes:

- Recuperacion futura: Uno de los usos mas practicos y personales de los tags es pemitir al propio
usuario recuperar en el futuro los recursos de su interés en base a sus propios conceptos y
significacion lo que simplifica la navegacion y favorece su satisfaccion final. Para un grupo de usuarios,
un mismo término no tiene por qué significar lo mismo. Centrandonos en nuestro ambito de estudio,
para una persona joven de entre 20-30 afios, el concepto "turismo de sol y playa" implica, playa,
diversion, fiestas, etc., mientras que para una persona mas madura, de entre 50-60 afios, este mismo
concepto implica cosas diferentes, playa si, pero acompafiada de relax y descanso. En esta
diferenciacion radica el interés que tiene el usuario en clasificar los contenidos de acuerdo a su propio

vocabulario y a lo que significa para él.

- Contribuir y compartir: El sentimiento de satisfaccion que genera la participacion en un sistema
colectivo mayor que ayudard a otras personas conocidas 0 desconocidas, es otra motivacion
importante a la hora de que el usuario decida utilizar este sistema de clasificacién social. En cierto
modo, al participar en estas herramientas de configuracion colectiva, los usuarios se sienten Utiles y

esta es otra gran motivacion.

- Captar la atencion de otros usuarios: Cuanto mas ampliamente se describa un recurso, mas

posibilidades tiene de ser descubierto y de despertar el interés de otros usuarios. Usar tags y etiquetas
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populares permite al usuario atraer la atencion de otros usuarios hacia sus recursos y/o hacia los

recursos de su interés.

- Presentacion personal: Los tags se usan también para identificarse a uno mismo como sujeto o autor

del recurso en cuestion. Identificarse es otra motivacion importante.

- Expresar una opinion: Los tags reflejan la opinion personal, la visién de un usuario acerca de un
recurso, de un contenido, etc. Los sistemas de clasificacion en base al interés y utilidad pueden llegar a
determinar el éxito o fracaso de una web. Cuando los usuarios clasifican los contenidos en base a su
calidad estan emitiendo un juicio de valor que determinara, en gran medida, las decisiones de otros
usuarios acerca del uso y credibilidad de estos contenidos. Sin lugar a dudas expresar nuestras

opiniones es una fuerte motivacion.
- Ete.

Podemos concluir que la folksonomia constituye un sistema democratico de clasificacion de contenidos
basado en la opinién de los usuarios. Este nuevo sistema de clasificacion mejora los resultados de
busqueda y ofrece métodos alternativos de navegacion basados en los gustos, necesidades y preferencias

de los usuarios.

En la practica el uso de etiquetas recibe también el nombre de bookmarking. Fich y Koufaris (2010)
definen el Social Bookmarking como un sistema de reposicion publica de etiquetas, tags o marcadores que
son aportados por los usuarios de manera independiente. Los usuarios agregan marcadores para su Uso
personal y pueden mantener sus etiquetas, tags o rétulos y marcadores privados, compartir una parte, o
todo, creando asi un sistema social de marcadores. El uso de etiquetas o tags es hoy habitual en todo tipo
de webs, incluidas las redes sociales, y los servicios de marcadores son otro de los maximos

representantes del modelo 2.0.

Los marcadores sociales: Son servicios de Internet que permiten a los usuarios seleccionar, clasificar,

gestionar y compartir sus paginas web favoritas a través de la red. Entre los marcadores sociales mas
conocidos y utilizados se encuentran Delicious, Ma.gnolia, Stumble.upon o Blinklist. Estos marcadores
permiten a sus usuarios tener siempre disponible sus respectivas listas de sitios web favoritos con
independencia del ordenador que utilicen para conectarse a Internet. Desde los marcadores sociales los
usuarios pueden también compartir sus listas de paginas web favoritas y ayudar asi a otros usuarios a
descubrir nuevas webs sobre sus temas favoritos gracias a sus selecciones compartidas. En los
marcadores sociales las paginas webs son evaluadas por los usuarios otorgadndoles un grado de
popularidad concreto que servira de indicador a aquellos usuarios que aun no las conocen. El ingente

volumen de sitios web de Internet hace que este tipo de servicios sea muy bien valorado por los usuarios.

- Delicious (https://delicious.com/): Es uno de los marcadores sociales de mayor éxito. Esta herramienta

permite a sus usuarios guardar en Intemnet y clasificar mediante etiquetas cualquier pagina web de su
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interés. Es un modo muy practico para los usuarios de tener siempre disponibles, a un solo clic, sus
sitios web favoritos y de poderlos compartir con otros usuarios. Delicious es una excelente fuente de
informacién para los usuarios a la hora de filtrar los contenidos de Internet. Delicious ofrece informacion
acerca de las etiquetas mas utilizadas a la hora de clasificar una web, de la clasificacién y catalogacion
de las paginas webs por otros usuarios, también permite conocer en cada momento cuéles son las
webs mas seleccionadas, asi como comprobar cuantos usuarios han marcado una web determinada,

basta con hacer una bisqueda de esa web. (Wikimedia Foundation, inc., 2013a).

Segun se explica en la misma web, Delicious fue fundado como "un hobby y una manera informal de
etiquetar y compartir paginas web entre amigos" (Nafria, 2008, p. 21) y ha acabado convirtiéndose en

uno de los servicios online de mayor demanda en Internet.

- StumbleUpon (www.stumbleupon.com): Ha experimentado uno de los crecimientos mas destacados

en la Red, muy por encima de Delicious, convirtiéndose en el marcador social por excelencia. Se trata
de un sitio web que permite a los usuarios descubrir e intercambiar paginas de interés sobre cualquier
tema. Los usuarios de StumbleUpon, cuya cifra super6 en el afio 2011 los veinte millones (Andrins,
2011), deben descargar e instalar en su navegador una pequefia barra de herramientas para usarlo.
Esa barra les permite marcar cualquier sitio web al que accedan. Al mismo tiempo, mientras se esta
navegando, se puede pedir al sistema que te ofrezca las paginas mas recomendadas por el resto de
usuarios sobre un tema determinado. StumbleUpon va aprendiendo y afinando su sistema de
recomendacion a partir de las valoraciones que realiza cada usuario. Este servicio ofrece por lo tanto
una manera distinta y colaborativa de descubrir nuevos sitios web de interés para los usuarios a partir

de las respectivas valoraciones y opiniones que hacen los usuarios de dichos sitios web.

Blogs, Blog o weblog: Es una pagina web, generalmente de caracter personal y escrita a modo de diario

particular en la que los contenidos se publican siempre en orden cronolégico aunque pueden consultarse
en base a diferentes filtros y etiquetas. Un blog puede ser desarrollado por uno o varios autores y suele
estar centrado en un tema determinado. En espafiol también se les llama bitacoras, aunque este término
apenas se utiliza. Las aportaciones que se hacen al blog, lo que escribe su creador, se conoce como
entradas o posts del blog y suelen ser sus comentarios y/o reflexiones sobre el tema escogido como eje
del blog. Las entradas o posts pueden consistir en un texto, fotografias, videos o combinaciones de estos.
De hecho aunque la mayoria de los blogs son fundamentalmente textuales, otros han ido especializandose
en otros formatos dando lugar a un gran nimero de nuevas modalidades. Entre las variaciones de los
blogs mas destacadas encontramos los fotoblogs, en los que el elemento fundamental es la fotografia, los
moblogs, para aquellos blogs centrados en imagenes que han sido captadas con el mévil, videoblogs o

blogs centrados en el video y los audioblogs, donde los audios son los protagonistas.

Los blogs son una herramienta colaborativa creada por y para los usuarios y en este sentido cumplen las
funciones habituales de los sitios web de la era 2.0: Dar todo el protagonismo al usuario y simplificar al



Capitulo I. La web como herramienta de comunicacion: Creacion, desarrollo y evolucién

maximo su navegacion y localizacién de informacion. En los blogs, los posts suelen incluir enlaces a otras
paginas web y en este sentido cumplen una funcién de asesoramiento y recomendacién de otros sitios
web al igual que hemos visto en el caso de Flickr, de Delicious o de StumbleUpon. Ademas, las entradas
de un blog, como ya hemos comentado, se publican y se archivan cronolégicamente pero también pueden
clasificarse mediante categorias o etiquetas o tags. Estas categorias conforman a menudo las secciones
del blog ayudando a ordenar correctamente los contenidos de manera que los usuarios puedan encontrar
facilmente lo que buscan. Y por ultimo, obviamente, el blog da todo el protagonismo al usuario ya que por
un lado es obra de un o unos usuarios y por otro es un espacio que permite que cualquier otro usuario
pueda afadir sus propios comentarios a las entradas publicadas, siendo decision del creador del blog si
€s0s comentarios son moderados 0 no, es decir, si para ser publicados, antes deben ser aprobados por un

moderador que habitualmente es el propio autor del blog.

El nimero de blogs publicados en Internet crece dia a dia, su gran facilidad de uso los ha convertido en
una de las herramientas de publicacion personal méas utilizada. De los apenas 29.500 blogs que existian a
principios del afio 2000, segln la compafiia estadounidense Perseus (ahora Vovici), se pasé en el afio
2010 a mas de 8 millones de en todo el mundo, segun el informe publicado por el buscador especializado
en blogs Technorati (Technorati, 2010). Los informes sobre el estado de la blogosfera de esta compafiia
fueron durante mucho tiempo un referente de gran credibilidad para el analisis del mundo blog. En el
citado informe del afio 2010 se aportaban ademas los siguientes datos, prueba irrefutable del éxito de los
blogs: En el afio 2010 se cred un blog cada 7,4 segundos, 12.000 al dia, se publicaron 2.750.000 posts

cada dia y 10.800 actualizaciones cada hora.

La web 2.0 le debe mucho a los blogs. La incorporacion de millones de usuarios al mundo de la
publicacion de contenidos en Internet se debe fundamentalmente a los Weblogs que han sido una
excelente escuela de aprendizaje acerca de la publicacién y gestion de contenidos. Debido a su
popularidad y uso masivo incluso el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) se ha visto obligado
a incluir el término blog, al que define como “Sitio web que incluye, a modo de diario personal de su autor

0 autores, contenidos de su interés, actualizados con frecuencia y a menudo comentados por los lectores”.

Dentro del apartado de los blogs debemos referimos a las dos principales plataformas de desarrollo de

estos, Blogger (www.blogger.com) y WordPress (www.wordpress.org).

- Blogger (www.blogger.com): Es uno de los servicios gratuitos de creacidn de blogs mas populares de

Internet. Blogger creado por la compafiia Pyra Labs fue adquirido por Google en 2003.

- WordPress (www.wordpress.org): es otra de las plataformas gratuitas de blogs mas utilizada por los

usuarios de Internet. Es un proyecto de software libre lanzado en 2003 con el objetivo de ofrecer un
sistema de publicacion personal elegante y con una buena arquitectura. En 2005 WordPress lanzé su

propio servicio de hospedaje, WordPress.com.
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Wiki: EI término Wiki, es en origen una palabra hawaiana que significa, rapido. En el afio 2007 fue
reconocida oficialmente como nueva palabra en inglés para referirse a un sistema online muy simple de
creacion y publicacién de contenidos en la web de caracter colaborativo. Mediante este sistema, un sitio
web se construye a partir de las aportaciones de todos los usuarios que deseen intervenir, permite, por lo
tanto, que distintos usuarios afiadan, editen o eliminen informacién. La enciclopedia libre y gratuita
Wikipedia es el maximo exponente de uso de este tipo de herramienta para la creacion de un sitio web. En
la web Wikipedia son miles los usuarios que intervienen en la creacion y edicién de sus contenidos.
(Nafria, 2008).

- Wikipedia (www.wikipedia.org): Es una enciclopedia online libre y gratuita, disponible en mudiltiples

idiomas, escrita de manera colectiva y voluntaria por miles de usuarios de todo el mundo. Esta web
convertida en uno de los emblemas de la web 2.0 ha logrado situarse entre los sitios de mayor
audiencia de muchos paises. Segun datos de ComScore, en el afio 2011, Wikipedia fue la cuarta web
mas visitada de Europa con mas de 156 millones de usuarios, solo por detras del conjunto de sitios web
de Google (363 millones), de Microsoft (272 millones) y de Facebook.com (234 millones) y superando a
sitios web tan populares como Yahoo! (144 millones), eBay (107 millones) o los sitios Amazon.com (88
millones) entre otros. Si nos cefiimos a Espafia, su posicion pasa a un quinto puesto con méas de 9
millones de usuarios por detras de los sitios de Microsoft (22,7 millones), los sitios Google (22,2
millones), Facebook.com (15 millones), Terra-Telefonica (14 millones) y Schibsted, grupo compuesto

por Anuntis-Infojobs-20minutos (10 millones). (ComScore Inc., 2011).

El proyecto fue lanzado en enero de 2001 solo en inglés pero su éxito fue tal que en pocos meses se
crearon versiones en otros muchos idiomas: Espafiol, catalén, chino, holandés, aleman, esperanto,
francés, hebreo, italiano, japonés, portugués, ruso y sueco. A estos se les fueron sumando
posteriormente otras versiones. En septiembre de 2004, tras apenas tres afios de actividad, la
Wikipedia superaba el millon de articulos publicados en cincuenta idiomas por unos diez mil usuarios
editores. En 2006 la versién en inglés alcanzo la cifra de 1 millén de entradas y el conjunto de ediciones
iba por los tres millones de articulos. Actualmente la Wikipedia esta disponible en 282 lenguas distintas

y cuenta con 23,7 millones de articulos publicados. (Wikimedia Foundation, inc., 2012¢ y 2012d).

Los creadores de la Wikipedia fueron Jimmy Wales y Larry Sanger. El proyecto tuvo sus origenes en
otro, ya abandonado, llamado Nupedia que también pretendia crear una enciclopedia gratuita pero
escrita y revisada por colaboradores muy cualificados. Este proyecto no avanzaba como se esperaba
asi que sus creadores empezaron a buscar féormulas para solucionarlo. Fue entonces cuando
descubren el concepto Wiki, una herramienta online colaborativa muy simple que permite a distintos
usuarios publicar, editar o borrar contenidos digitales, y les parecié que usarla seria una excelente
manera de lograr una enciclopedia mas abierta y menos formal, mas acorde, por tanto, a las tendencias
del momento en Internet basadas en dar el mayor protagonismo al usuario. EI primer Wiki se lanz6 en
Nupedia en enero de 2001 pero como los editores de Nupedia se mostraron muy reticentes a la idea de
asociarse con el concepto de Wiki se decidié utilizarlo como proyecto independiente con otro nombre,
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Wikipedia, y con un dominio propio, www.wikipedia.com. Asi nacia la Wikipedia tal y como la
conocemos hoy aunque posteriormente el dominio pasaria a ser, www.wikipedia.org, coincidiendo con
la creacidn de la Wikimedia Foundation como organizacion sin animo de lucro destinada a gestionar el
proyecto. La extension .org estd destinada principalmente a organizaciones de todo tipo,
administrativas, politicas, estatales, ONGs, etc., de ahi el cambio de dominio del sitio web Wikipedia de
.com a .org. (Wikimedia Foundation, inc., 2012c). Con el tiempo la Wikipedia se ha convertido en una
fuente de consulta habitual para todo tipo de usuarios con una alta frecuencia de uso, en algunos
paises la Wikipedia se "practica" mas que algunas de las actividades més realizadas por los usuarios
en la red, como comprar online, hacer reservas de viajes, utilizar salas de chat o participar en subastas

online.

La Wikipedia no ha estado en absoluto exenta de polémicas a lo largo de los afios por el contenido y la
cuestionada calidad y veracidad de sus articulos. Estas polémicas han llevado a los creadores de esta
web al establecimiento de controles adicionales en los procesos de creacion y edicion de textos. Frente
a esta vision mas negativa de la Wikipedia, también se han publicado informes comparativos que
validan la calidad de los contenidos publicados en la Wikipedia. La revista Nature publicé en diciembre
2005 un articulo en el que comparaba la calidad de una serie de articulos sobre temas cientificos
publicados en Internet por la prestigiosa e histérica Enciclopedia Britanica, y la casi recién nacida, en
aquel momento, Wikipedia. El resultado final situaba a las dos enciclopedias en una posicion similar al
afirmar que eran casi igual de precisas. La estela de la fundacion, Wikimedia Foundation, inc., no
desaparece con este proyecto, ya hay nuevos proyectos en desarrollo y en funcionamiento, todos ellos

basados en el concepto Wiki. Destacamos de entre estos: Wiktionnary (www.wiktionnary.org),

diccionario libre y gratuito en todos los idiomas; Wikiquote (www.wikiquote.org), coleccion de citas

famosas procedentes de discursos, libros, peliculas, etc.; Wikibooks (www.wikibooks.org), aglutina

libros y manuales gratuitos, especialmente dirigidos al ambito educativo; Wikinews (www.wikinews.org),

espacio para que los usuarios publiquen noticias de forma colectiva y Wikiversity (www.wikiversity.org)

que se lanzb en el afio 2006 con el objetivo de publicar materiales didacticos sobre todo tipo de
materias (Wikimedia Foundation, inc., 2012c).

La Wikipedia no solo ha sorprendido por su rapida difusién, por su nimero de usuarios, por su nimero
de articulos, etc., también por haber resuelto satisfactoriamente uno de los temas mas controvertidos y
que mas polémicas esta despertando desde la llegada de Internet, nos referimos a los derechos de
autor, tema sobre el que debemos detenernos dada su importancia y sus implicaciones en el desarrollo
de Internet.

Los derechos de autor estan protegidos legalmente mediante distintas leyes en el ambito off line. En
Internet también es necesario hacerlo pero dada sus caracteristicas: Evolucion y cambio constante,
universalidad, inmediatez, anonimato, etc., esta resultando extremadamente complejo. En Espafia ya
hemos experimentando los primeros intentos de proteccion legal de los derechos de autor online con la
promulgacién de la conocida "Ley Sinde". El objetivo principal de esta es evitar las descargas ilegales y
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garantizar el respeto a la propiedad intelectual, como piden la legislacién espafiola y la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos en su articulo 27.2: “Toda persona tiene derecho a la proteccion
de los intereses personales y materiales que le correspondan por razon de las producciones literarias o
artisticas de que sea autora” (Naciones Unidas, s.f). Sin embargo para determinados grupos e
individuos esta ley no parece ser suficiente y piensan que los derechos de autor siguen siendo
vulnerados muy facilmente en la red dada la propia interactividad del medio. Es cierto que los usuarios
de la red pueden realizar y al parecer realizan alteraciones, modificaciones de los contenidos digitales,
textos, de fotografias, de videos, etc., que pueden entenderse como una violacién de los derechos de
autor y en este sentido deberian ser sancionados, sin embargo, también es cierto que promover el uso
libre de la informacion contenida en la red es fundamental para salvaguardar la libertad de expresion y
el derecho a la privacidad, y es precisamente en estas posturas enfrentadas donde reside el origen de
la polémica (Gascon, 2012). La polémica sobre Internet y los derechos de autor esta hoy mas viva que
nunca y aunque en el &mbito legal se ha hablado mucho de las descargas ilegales, de la pirateria, de
las grandes pérdidas de la industria del libro, de la musica, etc., parecen haberse olvidado de los
derechos morales (Soria, 2012). Al parecer como estos no causan directamente ningun perjuicio
economico el interés por protegerlos ha sido relegado a un segundo plano frente a los intereses
econdmicos, al menos en el marco legal, porque, sin embargo, en la misma red y de un modo natural

este problema ha ido resolviéndose mediante distintas férmulas y herramientas.

Como ya hemos comentado, el crecimiento de la Wikipedia ha sido realmente espectacular gracias a la
colaboracién de miles de usuarios de todo el mundo que dedican su tiempo a escribir y a editar los
articulos sobre los asuntos que mas y mejor conocen. La cuestion que se plantea ante tal proyecto es
proteger los derechos de los usuarios sobre los articulos que publican, fruto de su trabajo y de sus
conocimientos. Para ello han recurrido al uso de licencias, Wikipedia protege los derechos de todas las
personas que aporten contenidos a esta web bajo las licencias GNU (licencia publica general de GNU#)
y Creative Commons. Se trata en ambos casos de licencias copyleft, sistema alternativo al tradicional
copyright, para la proteccién de los derechos de autor salvaguardando la libre distribucién de copias y
versiones modificadas de una obra u otro trabajo al exigir que estos derechos sean preservados en las
versiones modificadas. Este tipo de licencias establece que las contribuciones realizadas siguen siendo
propiedad de sus autores y editores pero permite la copia, modificacion, redistribucion y uso de los
articulos, incluso con fines comerciales, siempre y cuando se garanticen exactamente las mismas
libertades a otros posibles usuarios, para lo cual se debe mantener la licencia en los mismos términos
en las copias y reproducciones y se debe identificar la fuente de informacién. En el caso de la
Wikipedia, si deseamos reproducir cualquiera de sus contenidos basta con incluir un enlace al articulo
original de la Wikipedia (Wikimedia Foundation, inc., 2011b). Acabamos de abordar otro de los
conceptos clave del mundo 2.0, las licencias Creative Commons y copyleff, que tratamos a

continuacion.
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Creative Commons: Es una organizacion sin animo de lucro que, desde diciembre 2002, ofrece una serie

de licencias para que los creadores de contenidos digitales puedan regular voluntariamente las
condiciones en las que ofrecen y difunden su obra. Los Creative Commons son una alternativa al
tradicional sistema del copyright y uno de los mejores ejemplos de copyleft, un tipo de licencia al que ya
nos hemos referido que promueve la eliminacion de barreras en la proteccion de la propiedad intelectual
de todo tipo de creaciones. Cuando se hace uso de una licencia copyleft, el usuario que ha creado, por
ejemplo un programa informatico, un documento, una obra de arte, una cancién o cualquier otra creacién
intelectual, aplica un tipo de licencia que exige que cualquier otro usuario que haga uso de esta obra,
respete las condiciones originales de uso. Las licencias Creative Commons son el paso intermedio entre la
maxima proteccion, todos los derechos reservados, y la libertad absoluta, ningiin derecho reservado. Su
objetivo es dar alternativas legales a aquellos creadores que desean que otros usuarios puedan usar y/o
modificar su obra en determinadas condiciones (Wikimedia Foundation, inc., 2011c). Los Creative
Commons son una consecuencia légica de un entorno en el que se promueve y se incentiva la creacién de
contenidos digitales, la utilizacion, manipulacién de aplicaciones y recursos digitales, etc., por todos los

usuarios.

Podcast: La palabra podcast nace de la combinacion del nombre del reproductor musical mas vendido del
mundo, el iPod de Apple, y del término broadcast que alude a la accién de emitir imégenes o sonidos. Un
podcast es un archivo grabado de audio o video que los usuarios se pueden descargar automaticamente
para escucharlo en su ordenador, mévil o reproductor mp3 o mp4 cuando ellos quieran. Los usuarios
pueden suscribirse a un podcast determinado para recibirlo automaticamente cada vez que se publique.
Los podcast, como hemos dicho, pueden ser tanto de audio como de video. En el segundo caso reciben
también el nombre de videocast, vidcast o vodcast. Cada vez son mas las cadenas de TV o las emisoras
de radio que ofrecen podcasts de algunos de sus programas, lo que esta cambiando es el modo en que
estos se consumen pues ya no son solamente un tipo de archivo, de contenido digital, que se usa en una
web sino que ya hay paginas especializadas en este tipo de archivos. De hecho ademas de las numerosas

paginas que recurren a los podcasts, www.tve.es, www.rne.es, etc., existen portales, paginas

especializadas en este novedoso formato, como Odeo (www.odeo.com) y PodOmatic

(www.podomatic.com).

- Odeo (www.odeo.com): Es una web dedicada en exclusiva al mundo del podcasting. En el afio 2006 ya
contaba con mas de tres millones de archivos mp3 que pueden descargarse o escucharse directamente
en la web (Nafria, 2008).

- PodOmatic (www.podomatic.com): Es la web de una compafiia especializada en ofrecer herramientas

y servicios para la creacion, distribucion, localizacién, promocién y escucha de podscast de audio y

video.

89



Calidad de websites turisticas oficiales de la costa mediterranea espafiola (2004-2015)

90

Contenido generado por los usuarios (User Generated Content, UGC): Es otro de los conceptos

claves de la web 2.0. En esta nueva fase de Internet, los usuarios adquieren un todo el protagonismo
porque son ellos los que crean y publican contenidos en la web, tanto en sus propias paginas como en las
paginas ofrecidas por terceros. El contenido generado por los usuarios admite multiples formatos, textos,
como comentarios en noticias y blogs; fotografias tomadas con camara digital o con teléfonos méviles que
se suben rapidamente a Flickr o que se envian a sitios web de medios de comunicacién; videos
publicados en Youtube o plataformas similares; valoraciones de productos realizadas, por ejemplo, en
Amazon.com; etc. Buena parte de las mas conocidas webs 2.0, a las que ya nos hemos referido,
dependen totalmente o en gran medida de este tipo de contenidos generados por los usuarios. Youtube,
Flickr, Wikipedia, MySpace o Facebook, por citar solo algunas, no serian nada sin los contenidos que
aportan los usuarios. Podemos afirmar, tal y como lo hizo ya en el afio 2006 la revista Time al reconocer el
protagonismo del individuo en la era de la informacion que el modelo 2.0, caracteristico de esta etapa de la

sociedad, esta controlado y depende de los usuarios.

Los estudios que analizan el comportamiento de los usuarios de Internet demuestran que cada vez son
mas los usuarios que deciden crear y publicar sus propios contenidos en Internet. Segun datos del informe
Pew & American Life Project, ofrecidos a mediados del afio 2006, el 35% de los internautas
estadounidenses creaba algun tipo de contenido en la Red. En el caso de los adolescentes era del 57%
(Nafria, 2008). En Espafia, segin un estudio realizado en 2013, el 53% de los usuarios genera algln tipo
de contenido audiovisual al menos una vez al mes, este porcentaje asciende al 59% en el caso de los
contenidos escritos. Estos generadores de contenidos ademéas muestran una gran predisposicion a
compartir pues dos de cada tres deciden compartir sus contenidos con otros usuarios (Accenture y Ametic,
2014). Ante esta nueva realidad, cada vez son mas las paginas web que incorporan a su oferta contenidos
generados por los propios usuarios ya sea con material que estos envian, ya sea con comentarios que

realizan sobre lo que se publica en la web.

RSS, Really Simple Sindication o Rich Site Summary: Es una nueva tecnologia que facilita la

sindicacion, es decir la redifusion o distribucion automatica de contenidos en Internet. Este sistema de
distribucién de contenidos, utilizado por un nimero cada vez mayor de sitios web, permite que los
contenidos de texto, audio o video lleguen de manera automatica a otros sitios web o al ordenador, movil,
tableta del usuario que los ha solicitado. En concreto, el usuario puede acceder a los contenidos
solicitados mediante un programa lector o agregador de RSS. Estos programas funcionan de manera
similar al correo electronico, van recibiendo la informacion cuando es publicada en Internet y la ponen a
disposiciéon del usuario, en una web, en su ordenador, etc., alli donde el usuario haya decidido
previamente en el momento de la suscripcion. También es posible acceder a los RSS directamente a

través del navegador.

Con los RSS ya no es necesario que el usuario vaya visitando una tras otra las paginas web cuyos

contenidos le interesan para consultar las novedades. Los RSS sirven para estar constantemente
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informados acerca de los nuevos contenidos que se publican en las webs de interés y asi decidir de un
modo mas sencillo y rapido qué consultar. Los RSS presentan solo una parte del contenido total,
habitualmente el titular y una pequefia introduccion de la informacién publicada, lo suficiente para que el
usuario pueda decidir si es 0 no de su interés sin tener que consultarlo en su totalidad. Si le interesa
alguno de los titulares, haciendo clic en él ird a la pagina en la que se ha publicado para ver el contenido
completo. Los sistemas RSS no se limitan al envio de contenidos textuales, a través de estos sistemas
también se distribuyen otros formatos de contenidos, en especial audios (podcasts) y videos (videocast).
Los sistemas RSS son muy habituales en los blogs y en los sitios especializados en noticias. Gracias a los
RSS el autor de un blog puede, entre otros, publicar de manera automatica en su pagina los titulares de
diversos medios de comunicacién que le interesen dandole, de un modo muy sencillo, contenidos de
actualidad a su blog y haciéndolo de este modo mucho més atractivo para los usuarios. Este novedoso
servicio se usa hoy en infinidad de webs y al igual que ocurre con los podcasts también existen paginas

especializadas en él, como por ejemplo FeedBurner.

- FeedBurner (www.feedburer.com): Es una empresa especializada en la distribucion de contenidos,

especialmente a fravés de RSS, que presta servicios editoriales y publicitarios a miles de blogs,

creadores de podcasts y medios para que rentabilizar al méximo sus contenidos en Internet.

Mashups o agregacion de servicios: se conoce como mashups las aplicaciones o sitios web que

agregan e integran distintos contenidos y servicios procedentes de mas de una fuente con el objetivo de
crear algo nuevo y con un contenido mas rico informativamente hablando. Los primeros y mas conocidos
ejemplos de mashups utilizaron los mapas de Google para afiadirles informacion. Por ejemplo,

Housingmaps.com (http://housingmaps.com/) ubico los anuncios clasificados de inmobiliaria publicados en

Craiglist (http:/alicante.craigslist.es/), sitio web especializado en anuncios clasificados de todo tipo, sobre

un mapa de Google, de manera que los usuarios podian hacer la blisqueda de las casas directamente

sobre el mapa viendo la ubicacion y localizacion geografica de la vivienda.

Entre los miles de mashups disponibles en Internet predominan los que utilizan mapas para ubicar
determinados contenidos, ademas de los que juegan con fotografias, bisquedas, compras, viajes, videos,
listados de pisos 0 mensajes entre otros elementos. Los mashups son un ejemplo evidente del espiritu que
ha inspirado el modelo 2.0, el protagonismo del usuario y la colaboracién, poner los conocimientos de
todos los usuarios a disposicion de todos favoreciendo asi que los usuarios participen activamente en la

red.

API, Application Programming Interface (Interfaz de Programacioén de Aplicaciones): Una API es un

conjunto de funciones o métodos que el desarrollador de una aplicacién ofrece a otros desarrolladores
para que puedan interactuar con la aplicacion original, consultandola, modificandola, etc. Mediante el uso
de la funcionalidad que ofrece una API los programadores se ahorran el trabajo de tener que programar
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desde cero ganando tiempo para mejorarla en lugar de perderlo desarrollando algo igual o similar. Cada
vez son mas los sitios que ponen a disposicion de otros sus API para que ofras webs o los propios
usuarios puedan trabajar con ellas, integrandolas en sus sitios, 0 creando nuevos servicios a partir de
ellas. Google, Flickr, Amazon.com, Yahoo!, Microsoft, etc., actualmente son innumerables las compafiias
que ofrecen API para facilitar la integracion de sus contenidos y servicios a terceros. La inclusion de API
en las nuevas aplicaciones potencia, al igual que los mashups, el sentido colaborativo de la web 2.0 y
refuerza el espiritu que impulso la presente investigacion, es decir, confeccionar un sencillo manual para
que cualquiera, en nuestro caso cualquier destino turistico, pueda crear y desarrollar su propia web
aprovechando los conocimientos de otras personas puestos a disposicién de todos en la red. Al poder
recurrir, gratuitamente, a numerosas herramientas, tecnologias, disponibles en la red, la creacién de una

web ha dejado de ser una tarea improba y de costes desorbitados.

Tecnologia AJAX: Es una caracteristica esencial de la web 2.0, de hecho el modo de funcionar de
muchas webs 2.0 solo es posible gracias al uso de esta tecnologia. Basicamente lo que AJAX permite es
interactuar con la web como si se tratase de una aplicacion instalada en el PC del usuario. AJAX es un
conjunto de tecnologias que permiten trabajar con informacion y datos de una pagina web sin necesidad
de volverla a cargar cada vez que el usuario solicita un dato adicional que modifica de algiin modo esa
pagina tal y como la esta visualizando en el momento en el que demanda esa informacion adicional. De
esta manera, y ese es uno de los principales objetivos de esta tecnologia, se mejora sustancialmente la
experiencia del usuario, evitandole esperas durante su navegacion (Wikimedia Foundation, inc. 2013d).
Podemos destacar los casos de Gmail (correo de Google), y de Google Maps como las primeras

experiencias en este ambito.

Los widgets: Son aplicaciones de una web que pueden ser instalados en otras paginas web,
generalmente de manera gratuita, para enriquecer sus contenidos de un modo sencillo y automético.
Instalar un widget es algo muy simple, solo hay que utilizar el cddigo facilitado por la web de origen, lo que
no suele requerir practicamente ningun conocimiento informatico, e incluirlo en la web de destino. Los
widgets afiaden contenido dindmico a las paginas y son utilizados especialmente en blogs, paginas
personales y redes sociales. Hay widgets practicamente de todo tipo, informativos (noticias, el tiempo, el
trafico, etc.), de juegos, de webcams, de utilidades (calculadoras, conversores de divisas, etc.), de
seguimiento del correo electrénico, de recetas de cocina, de programacion televisiva, de emisoras de radio
que emiten en directo, de busquedas, de ofertas comerciales, de resultados deportivos, de horarios de
trenes y aviones, de mapas, de fotos, etc. Entre los widgets mas conocidos se encuentran los Google
AdSense (Google Ads), consistentes en anuncios publicitarios con enlaces patrocinados que ofrece

Google en miles de paginas web y que se instalan de manera muy sencilla.
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El crowdsourcing: Es un neologismo, que podriamos traducir por "consulta a la multitud". El término

crowdsourcing fue creado por Jeff Howe, periodista colaborador de la revista Wired, quien public un
primer articulo sobre este tema en esta misma revista en junio 2006 (Citado por: Nafria, 2008). Este mismo

autor, en su blog http:/www.crowdsourcing.com/ da dos definiciones de este concepto, una mas formal y

otra mas practica inspirada en las tendencias online del momento. La mas formal, que él mismo denomina
de libro blanco, es la siguiente, "el acto de hacer que un trabajo realizado tradicionalmente por una
persona concreta (generalmente un empleado) sea encargado fuera, a un grupo grande e indefinido de
personas en forma de llamada abierta", la otra definicidn alude al crowdsourcing como "la aplicacion de los
principios del codigo abierto a campos distintos del software” (Citado por: Nafria, 2008 p.394). La practica
del crowdsourcing como la de otros conceptos clave del mundo 2.0, como mashup, widget, API, efc., se
basa en el aprovechamiento de la inteligencia colectiva puesta al alcance de todos los individuos gracias a
la universalidad de Internet y en la firme creencia de que todos los individuos, independientemente de su
edad, sexo, formacion, experiencia, efc., tienen algo que aportar. De hecho es frecuente que el
crowdsourcing dependa del trabajo de aficionados y de voluntarios pero esto no le ha restado utilidad ni

credibilidad. Uno de los ejemplos mas representativos del crowdsourcing es el de Cambrian House

(http://www.cambrianhouse.com/), una comunidad de mentes creativas, expertas en tecnologia y
emprendedoras que ayuda a evaluar ideas, negocios, etc., ademas es la primera compafia web 2.0 cuya
propiedad reside en la totalidad de los miembros de su comunidad de usuarios. Una vez mas vemos como
mas detras de los conceptos propios de la web 2.0 subyace la idea de colaborar, compartir, poner en

comun, participar, etc.

El término crowdsourcing, segun la Wikipedia (2013c), se ha hecho muy popular en el @mbito econémico
como resultado de la materializacion de la tendencia colaborativa de la web 2.0. Hoy en dia hay
innumerables paginas que agrupan a infinidad de profesionales de muy variados sectores para ofrecer sus
servicios y la combinacion de estos a través de un Unico portal. Las organizaciones no tienen mas que
dirigirse a uno de estos portales, exponer sus necesidades y esperar propuestas y ofertas econémicas.
Pese a su popularidad y répida extension tanto el término como los modelos de negocio subyacentes no
estan exentos de polémica y de criticas. Se coincide en sefialar como posibles dificultades a la hora de

acometer un proyecto de esta naturaleza las siguientes:

- Costes afiadidos para llevar finalmente el proyecto a buen término.

- Mayor probabilidad de que el proyecto no se finalice 0 al menos no como se esperaba debido a la falta
de motivacion monetaria, a la poca afluencia de participantes, a la menor calidad del trabajo, a la falta
de interés personal en el proyecto, a las barreras del lenguaje mundial, o a la dificultad para la gestion
de un proyecto crowdsourced a gran escala.

- Explotacién de los individuos e infravaloracion de su trabajo. La practica del crowdsourcing puede
abocar en salarios por debajo del mercado o incluso en ningln salario. Los acuerdos basados en
el trueque son habituales en el dmbito del crowdsourcing lo que implica que se genera un trabajo, una
actividad, un producto a cambio de otro en vez de a cambio de un salario lo que puede llevar a

devaluar totalmente el mercado.
93



Calidad de websites turisticas oficiales de la costa mediterranea espafiola (2004-2015)

94

- Los participantes en este tipo de proyectos no estan amparados ni protegidos legalmente ante
cualquier posible abuso pues no suele haber contratos escritos, acuerdos de confidencialidad,
acuerdos con los empleados ni términos conformes con los empleados crowdsourced.

- Dificultades para mantener una relacion laboral estable y constante con los trabajadores crowdsourced
durante toda la duracién de un proyecto cuando estos se extienden el tiempo.

- Riesgo de sufrir los efectos de un trabajo malintencionado a proposito.

Como publicista en activo soy muy consciente de que algunas de las dificultades mencionadas empiezan a
ser habituales en este sector por la practica del crowdsourcing. Esta estd provocando entre otros, la
desaparicion de una figura que coordine todas las acciones de comunicacidn bajo unos mismos objetivos,
algo fundamental en el ambito de la publicidad y de la comunicacion en general. Esta nueva realidad se
debe en gran parte a una incorrecta actuacion de los anunciantes que bajo la premisa de abaratar costes
estan desarticulando la publicidad al subcontratar los distintos elementos que la integran a distintas
empresas sin una coordinacién Unica profesional y especializada, y estan subastando su presupuesto de
publicidad al mejor postor. Por su parte los publicistas, en un mercado que acusa una grave crisis,
fomentan esta situacion aceptando trabajar en estas condiciones y renuncian por lo tanto a cumplir la
premisa principal de la comunicacién para que sea efectiva: El desarrollo de una comunicacién global

coordinada bajo un o unos objetivos comunes.

Pese a estas criticas, la aplicacion del crowdsourcing tiene infinidad de posibilidades positivas y
beneficiosas para el individuo. El fin verdadero del crowdsourcing: contribuir, participar, consultar, etc.,
para mejorar nuestras experiencias en la red o para que una empresa logre sus objetivos depende en gran
medida de la voluntad e intencién de los internautas Hay numerosos ejemplos de paginas web basadas en
el crowdsourcing que han abocado en fines totalmente distintos de los iniciales por el uso que le han dado
los internautas, por ejemplo Justcurio.us (http://justcurio.us/), este sitio web fue creado para que los
usuarios resolvieran sus dudas gracias a la participacion de otros usuarios. Con el tiempo, se fue
degradando y la gente empez6 a hacer preguntas de caracter pomnografico. Cuando se consulta a la
multitud se obtienen grandes ventajas: Diversidad, pluralidad, experiencias, etc., pero también se corren

grandes riesgos si no se filtra la informacién recibida.

El crowdsourcing como toda nueva herramienta requiere de afios de uso hasta que seamos conscientes
no solo de sus posibilidades sino también de sus inconvenientes y limitaciones, y podamos controlarlas
para ofrecer este servicio a todos los usuarios de Internet en condiciones 6ptimas y con total garantia de

su proteccion en todos los &mbitos, tanto personales como profesionales.

App’s o aplicaciones: La web 2.0 es en si misma resultado de los importantes avances tecnoldgicos

experimentados desde finales del siglo pasado y responde a las nuevas necesidades surgidas en un
nuevo entorno en el que los usuarios se conectan a la red desde una gran variedad de dispositivos. Esto
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ha provocado cambios estructurales en la configuracion de las webs y ha potenciado nuevas vias de
comunicacién. Obviamente una tableta, un smartphone no tiene las mismas caracteristicas fisicas que un
ordenador; el tamafo de su pantalla, su procesador, su memoria son diferentes y ello implica cambios
necesarios en la manera de acceder y navegar en Internet, cambios que deben considerarse a la hora de
desarrollar las webs para asegurar el éxito de la mismas. En la primera fase de nuestra investigacion
(Martinez Sala, 2006) comprobamos que algunas de las webs analizadas ofrecian versiones para pda,
para movil, etc., pero este no ha sido el Unico resultado del creciente uso de los dispositivos méviles
porque también estamos asistiendo al nacimiento de nuevas herramientas de comunicacion adaptadas a

los nuevos dispositivos: Las app’s o aplicaciones.

Wikipedia (2013b) define una aplicacion informéatica o app "como un tipo de programa informatico disefiado
como herramienta para permitir al usuario realizar uno o diversos tipos de trabajos". Una aplicacién suele
consistir en una propuesta informatica para la automatizacion y de este modo, la simplificacion de ciertas
tareas complicadas o simplemente muy laboriosas como pueden ser la contabilidad, la redaccién de
documentos, o la gestion de un stock. Las aplicaciones informéaticas obviamente no son una consecuencia
ni una caracteristica de la web 2.0, ya que existen desde mucho antes de la concepcion de este modelo,
pero si lo es su incorporacion al mundo de los dispositivos méviles. La llegada de las app’s al &mbito de
los teléfonos méviles refuerza la premisa principal de la web 2.0 centrada en dar todo el protagonismo al
usuario, al dotarle de nuevas herramientas para poder buscar, encontrar y personalizar la informacién
contenida en la red. En este sentido hemos considerado necesario hablar de las app’s como un elemento
mas de la era de la web 2.0. El término app es una abreviatura de la palabra inglesa application. Aunque
existen app’s para ordenadores, su uso se esta centrando en el &mbito de las tabletas y en el de los
teléfonos moviles del tipo smartphone. Las app’s suelen ser mas dindmicas que las aplicaciones
informaticas tradicionales y en su mayoria requieren estar conectados a Internet para funcionar, por
ejemplo las asociadas a Facebook o Twitter, o las que notifican noticias o el estado del tiempo; otras solo
requieren conexion a Internet para su descarga e instalaciéon pero légicamente son mucho menos
interactivas. Por lo general, las app’s consisten en juegos, herramientas para redes sociales o recogida de
noticias e informacién de todo tipo, utilidades para fotos, videos o mUsica, etc. Las app’s estan disponibles
principalmente en catalogos virtuales accesibles desde los smartphones y tabletas aunque también
pueden visitarse escribiendo su direccion URL, Uniform Resource Locator’, en el navegador del dispositivo
o0 en el de un ordenador. En las tiendas virtuales las aplicaciones se separan y organizan en base a
distintos criterios: Gratis y de pago, por categorias, las mas populares, etc. También se han desarrollado
buscadores para localizar aplicaciones concretas. El experto en Windows en espafiol, Gutiérrez (2013) nos

propone la siguiente clasificacién de las app’s existentes en dos tipos:

- Nativas. Estan creadas para un cierto sistema operativo y solo funcionan en dicho sistema. Ademas del

propio sistema operativo también influye la version del mismo.
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- Web. Las app’s de este tipo se instalan y/o ejecutan en el navegador de Internet como un pluginé. Su
ventaja es poder usarlas en cualquier dispositivo con navegador, sin importar el sistema operativo que

se utilice.

El crecimiento en el ambito de las app’s ha sido, como casi en todos los &mbitos del mundo 2.0,
exponencial. El 13 de marzo de 2013 el diario ABC (2013) en su version digital se hacia eco de las cifras
vaticinadas por la firma de andlisis ABI Research en un informe al respecto. En dicho informe se auguraba
que el volumen anual de descargas de app’s para méviles alcanzaria los 56.000 millones en 2013. Si
tenemos en cuenta que la misma firma confirmoé que en el afio 2010 se descargaron casi 8.000 millones
de app’s en todo el mundo podemos hacernos una idea del crecimiento experimentado en pocos afios en
este mercado. A la vista de estos datos cuestionar el éxito y alcance de las app’s resulta absurdo, la
cuestion se centra entonces entorno al futuro de las mismas tal y como estan concebidas actualmente.
Podriamos decir que las app’s persiguen algunos de los fines principales de las paginas web: Facilitar
informacién a los usuarios y entretener a los usuarios. La diferencia estriba en su formato, las app’s son
aplicaciones adaptadas a las caracteristicas y prestaciones de los dispositivos méviles mientras que las
webs estan orientadas a todo tipo de dispositivos. El fuerte crecimiento de las app’s junto a una realidad
caracterizada por un gran numero de webs disefiadas solo para ordenadores nos lleva a concluir que las
organizaciones en general las usan en sustitucion de paginas webs que se adapten a todo tipo de
dispositivos, cuando lo que deben hacer es mejorar y actualizar sus sitios web para que sean operativos

desde cualquier soporte y por supuesto ofrecer app’s de interés y utilidad para los usuarios.

Si analizamos los esfuerzos de las empresas pioneras en el mundo de Internet, vemos que Apple esta
impulsando fuertemente las app’s mientras que Google esta promoviendo la web mévil y no parece que
ninguno de los dos se vaya a equivocar en sus proyectos a medio, largo plazo asi que solo nos queda
concluir que app’s y web movil coexistiran al menos durante los préximos afios, pues lo Unico innegable es
que captar usuarios a través de los dispositivos moviles es cada vez mas necesario dada la creciente

presencia de estos en su dia a dia.

Una vez hemos concluido acerca de la conveniencia de desarrollar aplicaciones moviles veamos una serie
de recomendaciones acerca de su desarrollo y promocién. El primer punto que vamos a abordar es cémo
lograr que los usuarios se descarguen las aplicaciones. Henry-Noél Bouvet, director de Permission Lead
Esparia (2012) explica que la primera fuente de descarga de las aplicaciones son las paginas web y por ello
las organizaciones deben utilizar el trafico natural de estas para dar a conocer sus aplicaciones. Los
usuarios ya tienen el habito creado de acudir a las paginas web a consultar informacion, si en dicha web se
presenta la aplicacion y se ofrece la posibilidad de descargarla, el usuario frecuente la descargara porque le
resulta mas comodo consultar la informacion que busca en esta web desde su dispositivo mévil a través de
la aplicacion que tener que esperar a tener un ordenador a mano, encenderlo y realizar la consulta. Otra via
de difusion de las app’s son los boletines o newsletters de las paginas web. En este segundo caso se trata
como en el primero de aprovechar el trafico ya creado. Ademas de los canales propios del responsable de
la app, una buena estrategia de medios externos, como notas de prensa, contacto con bloggers, etc.,
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ayudara a dar a conocer la app. Pero, sin duda, la fuente principal de difusion y descarga de aplicaciones
son los catdlogos de aplicaciones, de los que ya hemos hablado anteriormente, entre ellos los méas
conocidos son Android Market, ahora Google Play, y App Store. El éxito de la aplicacion radica entonces en
que los usuarios que consultan dichos catalogos puedan encontrarla y descargarsela facilmente. Para ello
es necesario que la aplicacion tenga un posicionamiento alto en el ranking de aplicaciones que elabora el
propio catalogo virtual. Esto plantea una problemética similar al posicionamiento de las paginas web en los
principales motores de blsqueda, en los que es fundamental para el “éxito” de la web que esta aparezca en
las primeras posiciones de los resultados que ofrecen. Un primer paso para empezar a posicionar una
aplicacién en los catalogos es recurrir a plataformas de recomendacion de aplicaciones. En este caso
lograremos descargas gracias a un contenido editorial atractivo, Util e interesante para el usuario, pues
incluso las plataformas de recomendacion de aplicaciones funcionan, en su mayoria, en base a la
inteligencia colectiva, siendo los mismos usuarios los que posicionan las aplicaciones mediante sus votos,
opiniones, etc. De nuevo nos encontramos con la premisa basica de la web 2.0, y en definitiva de esta era
de la informacion digital, segun la cual el usuario es el protagonista. Un claro ejemplo de uso exitoso de
estas plataformas lo encontramos en el lanzamiento de la aplicacion de Voyage-Prive.com, el club nimero
uno de ventas privadas de viajes en Espafia y Europa. Esta marca gener6 més de 75.000 descargas en
una semana gracias a la plataforma de recomendacion App Gratis. App Gratis es una aplicacion gratuita
cuyo objetivo es la recomendacion de una app cada dia. App Gratis ofrece a sus usuarios la posibilidad de
probar app’s de pago de manera gratuita o a un precio rebajado, también recomiendan aplicaciones

gratuitas.

Acabamos de resumir algunas recomendaciones béasicas para lograr que las app’s sean descargadas,
primer paso hacia su éxito. Sin embargo no basta con que sean descargadas, con frecuencia se comete
este error olvidando el gran numero de app’s que tras ser descargadas son borradas, y aqui nos
encontramos con el otro gran objetivo que debemos plantearnos a la hora de desarrollar una app que se
use: Descarga y uso. Ambos objetivos estan estrechamente relacionados pues para que una app se
descargue, el primer paso es que su contenido favorezca el uso postdescarga de la aplicacién y para que
una app se use, primero ha de ser descargada y para ello debe aparecer en los catalogos de descarga,
algo que se logra a partir del uso continuado y masivo de la app. Parece por lo tanto que para lograr el éxito
de una app debemos entrar en un circulo vicioso del que solo podemos salir desarrollando una app que
ofrezca un contenido atractivo, especifico y que lo haga de forma clara y sencilla. Las app’s tienen que
cumplir con unos requisitos minimos entre los cuales destacamos ser dinamica, (il y plagada de
contenidos interesantes para el usuario. No hay que centrarse en las descargas, sino en el usuario y en sus

deseos para lograr el éxito.

Con las app’s o aplicaciones informéticas finalizamos nuestra exposicion de elementos, conceptos

clave y ejemplos reales mas representativos del modelo 2.0. En el origen de todos ellos y en su finalidad

subyace una intencion clara de dar todo el protagonismo al usuario y también la voluntad del usuario de difundir

libre y universalmente todo tipo de conocimientos bajo el deseo de compartir, de colaborar, de aprovechar

conocimientos ya adquiridos para lograr un mejor y mas rapido desarrollo en cualquier &mbito al aprovechar la
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fuerza de la inteligencia colectiva. Este nuevo contexto es el fruto de un cambio notable en el papel del usuario
de Internet como destinatario de la comunicacion, que ha abandonado su caracter pasivo en favor de un papel
activo que le convierte en receptor y emisor de la comunicacion al mismo tiempo. Sin este cambio el modelo 2.0
serfa una utopia pues no podria darse la comunicacion bidireccional en la que se basan las webs 2.0. El gran
avance del modelo 2.0 frente al 1.0 es sin lugar a dudas el establecimiento de un canal de comunicacion
bidireccional. La web 1.0 ha sido y es un canal de publicacion unidireccional usado por las organizaciones para
enviar informacién a los usuarios, la web 2.0 es un medio bidireccional, de ida y vuelta, ya no se trata de enviar
informacién sino de establecer una comunicacion. En la web 2.0 los papeles del receptor y del emisor son
asumidos por una misma persona. La web 1.0 solo habla, la web 2.0 habla, escucha y deja hablar a otros. La
web 2.0 es participativa por naturaleza, en ella los usuarios adoptan una actitud activa, no solo leen, también
discuten, comentan, valoran, opinan, proponen, anuncian, enlazan, escriben, publican, intercambian, escogen,
corrigen, comparten, etc., y con su participacion ayudan, contribuyen a elaborar el producto. final. El papel de las
webs 2.0 es el de ofrecer una plataforma a los usuarios, lo mas Util y sencilla posible, para que estos puedan
sacar el maximo partido a su presencia y participacion en la Red. Esta es la base conceptual de herramientas
online 2.0 como Google Maps, que logra convertir casi en un juego de nifios la creacion de mapas enriquecidos
con informacién aportada por el usuario; o la idea de fondo de las redes sociales como Myspace y Facebook,
que ponen en contacto a miles de usuarios con intereses comunes; o el elemento basico de un proyecto como
Yahoo! Answers, en el que participan millones de usuarios de todo el mundo que preguntan, contestan o
consultan las respuestas de otros a preguntas de otros sobre todo tipo de temas. Los ejemplos son
interminables y lo que subyace en todos ellos es que, al menos en parte, se da este rasgo de participacion
activa del usuario. Estamos ante una concepcion web en la que el usuario es el protagonista, en la que su
desarrollo depende de las aportaciones de los usuarios, de hecho para que los proyectos 2.0 crezcan y vayan
adquiriendo mas valor es esencial que sean utilizados, y en este sentido podemos afirmar que la web 2.0 no
existiria sin los usuarios y que solo con mas usuarios, y siendo estos cada vez mas activos, tienen sentido las
webs 2.0

Junto al grupo de autores, de profesionales e individuos, en calidad de usuarios, que defienden la web 2.0 como
el canal de comunicacién por excelencia también existen grupos de detractores. Entre las criticas que ha
recibido la web 2.0 se encuentra la de aquellos que consideran que los contenidos producidos por los usuarios
son de baja calidad y no aportan ningun tipo de valor. Es posible que esto sea asi en determinados casos, pero
se nos hace muy dificil menospreciar proyectos como la Wikipedia que se ha ganado a pulso una merecida fama
por su apabullante nivel de consultas.

También hay quién considera que la web 2.0 es simplemente una fase de transicion hacia la web 3.0 o web
semantica, que sera la que realmente cambiara las cosas y supondra la auténtica revolucién. Si asi fuera no
debemos considerar esta circunstancia tanto como una critica sino como una consecuencia natural, un resultado
inherente de la evolucion y desarrollo del individuo, de las nuevas tecnologias y de Interet. En cualquier caso
podemos afirmar que la web 2.0 se ajusta mucho mas que la web 1.0, y seguramente menos que la web 3.0, a
lo que los hombres que idearon la web, Tim Berners-Lee y Robert Cailliau, tenian en mente cuando la crearon y

que se resume en la siguiente premisa "El poder de la web esta en su universalidad”" (Citado por: Wikimedia
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Foundation, inc., 2014d). Con la web 2.0 estamos mas cerca de ese caracter universal y ademas la web 2.0 es

hoy un hecho incuestionable mientras que la web semantica o web 3.0 sigue siendo una promesa (Nafria, 2008).

Con este breve recorrido a lo largo de la historia de la web dejamos constancia del marco en el que se desarrolla

la presente investigacion asi como de sus antecedentes.

1 Etiquetas: Las etiquetas son informacion adicional a los contenidos de la web visibles para los usuarios. Todas
las etiquetas no son visibles para el usuario en general, pero si para los navegadores u otros programas que se valen de
esta informacion para analizar la web, evaluarla, posicionarla, traducirla y adaptarla a los distintos contextos en los que se
muestra. Su propoésito es el de incluir informacién, metadatos, de referencia sobre la pagina: autor, titulo, fecha, palabras
clave, descripcion, etc. Parte de la informacion que se proporciona mediante las etiquetas si se muestra al usuario cuando
este coloca su raton junto a los elementos visibles en la web para aclarar el elemento, contextualizarlo y explicarlo. Estas
etiquetas adquieren una importancia vital en el caso de las imagenes, iconos, logotipos, etc., porque proporcionan una

alternativa de visualizacion en formato texto.

2HTML y CSS: son ambos lenguajes de programacion estandares. HTML o HyperText Markup Language es un
lenguaje especificamente creado para la elaboracion de paginas web, de cualquier tipo de contenido, ya sea texto o
imagenes. CSS, Cascading Style Sheets u hojas de estilo en cascada es igualmente un lenguaje empleado para dar forma,
para definir el aspecto final de un documento escrito en lenguaje de marcas, en HTML (Wikimedia Foundation, inc., 2014a y
2014c).

3 La Red Social Flickr ofrece dos posibles formas de participacion, gratuita y de pago. Existe, por tanto la opcién
de ser usuario sin coste alguno, lo que da opcidn a unos servicios concretos, o de pago con opcion a un servicio més amplio,

con mas prestaciones (Wikimedia Foundation, inc., 2014d).

4 El proyecto GNU fue iniciado por Richard Stallman con el objetivo de crear un sistema operativo completamente
libre. GNU es un acrénimo recursivo que significa GNU no es Unix, en inglés, GNU is Not Unix. (Wikimedia Foundation, inc.,
2011a)

5 URL o Uniform Resource Locator. es el nombre que reciben las direcciones de Internet bajo las cuales se alojan
los sitios web. Estas direcciones o dominios permiten que el navegador encuentre el recurso y lo muestre. Estan formados
por una secuencia de caracteres, de acuerdo con el modelo y estandar, establecido para designar recursos en Internet.
Existe un dominio URL Unico para cada pagina de cada uno de los documentos de la World Wide Web. El URL combina el
nombre del ordenador que proporciona la informacion, el directorio donde se encuentra, el nombre del archivo, y el protocolo
a usar para recuperar los datos para que no se pierda alguna informacién sobre dicho factor que se emplea para el trabajo.
(Wikimedia Foundation, inc., 2014b).

6 Un plugin (o plug-in que en inglés significa enchufar, también conocido como addin, add-in, addon o add-on) es
una aplicacién informatica que interactua con ofra aplicacion para aportarle una funcién o utilidad especifica ((Wikimedia
Foundation, inc., 2014f), generalmente muy especifica, como por ejemplo servir como driver en una aplicacion para hacer asi
funcionar un dispositivo en otro programa. Esta aplicacién adicional es ejecutada por la aplicacion principal. Los plugins
tipicos tienen la funcién de reproducir determinados formatos de graficos, reproducir datos multimedia, codificar/decodificar
emails, filtrar imagenes de programas gréaficos, etc. Se utilizan como una forma de desarrollar los programas afiadiéndoles

nuevas funcionalidades sin afectar a las ya existentes ni complicar el desarrollo del programa principal.
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Capitulo II. La web como herramienta de comunicacién: Principios bésicos

En la era 2.0 la clave del éxito de las webs va mas alla del mero suministro de informacién y depende de
un variado grupo de profesionales y especialistas en distintos campos, disefiadores, programadores web,
arquitectos de la informacion, expertos en SEO, en SEM, etc., porque la creacidn de una pagina ha dejado de ser
una simple presentacién de contenidos online para pasar a convertirse en un proyecto de comunicacion que abarca
numerosas y distintas areas y disciplinas. La creacion de una web implica el cumplimiento de toda una serie de
principios basicos en torno a una gran diversidad de aspectos: Gréficos, técnicos, tecnolégicos, informaticos,
sociales, etc. En consecuencia ni el andlisis, ni el planteamiento de creacion o mejora de una pagina web puede
limitarse a la calidad y cantidad de sus contenidos sino que debe contemplar otras dimensiones comunicativas como
el disefio, la accesibilidad, la navegabilidad, la usabilidad, y otra, también imprescindible, el conocimiento del
receptor como usuario real y/o potencial de la web. El objetivo de este canal de comunicacién interactivo,
proporcionar al usuario una experiencia comunicativa plena y satisfactoria, exige de la coordinacion de profesionales
especializados en distintas disciplinas: Disefio, navegabilidad, accesibilidad y usabilidad. Solo asi se logra
capacidad para desarrollar la eficacia del medio web como entorno caracterizado por el constante flujo de

comunicacion e intercambio de informacion.

2.1. Diseio
2.1.1. Fundamentos del disefo

El disefio se aplica y se encuentra en todos los ambitos de nuestro dia a dia, en el mundo publicitario, revistas,
periddicos, libros, muebles, viviendas, etc. Que el disefio forme parte de nuestras vidas es una sefia de identidad de
los individuos. Divisamos el disefio también en el mundo multimedia, el cine, televisidn, los videos y por supuesto
también dentro del mundo digital, en la red, y en todos sus soportes y vehiculos de comunicacion, entre estos la

web.

Desde su enfoque grafico podemos definir el disefio como "un proceso que consiste en proyectar, coordinar,
seleccionar y organizar un conjunto de elementos para producir y crear objetos visuales destinados a comunicar
mensajes especificos a individuos o grupos determinados” (Wikilearning, 2005). Un disefio es una pieza con un
cierto atractivo visual, con personalidad y gran equilibrio estético con el fin de lograr un objetivo concreto en el
receptor al que se dirige. Estas dimensiones estéticas afectan en el sentido de comunicacion visual a los objetivos
que se desee alcanzar y al perfil del receptor a quién se desee llegar, un disefio se plantea, se desarrolla por y para

unos receptores concretos con una clara intencionalidad.

Las diversas tecnologias y métodos utilizados a lo largo de la historia para el desarrollo, modificacién, manipulacion
y transmisiéon de un mensaje visual intencionado, han ido modificando sucesivamente la actividad que en la
actualidad denominamos disefio gréafico pero es sobre todo con la llegada de la publicidad cuando el disefio grafico
adquiere la categoria de forma estratégica de comunicar para atraer a los individuos, para captar su atencion frente
a la comunicacién y a los disefios de otros emisores que en el ambito de la publicidad suelen ser competidores

desde un punto de vista empresarial. El como se transmite una determinada informacion es un elemento significativo
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trascendental para lograr convencer y persuadir al grupo de individuos al que se dirige la comunicacién, en muchas
ocasiones a gran parte de la sociedad, de la veracidad y conveniencia del mensaje que transmitimos a través el

disefio.

El disefiador debe comunicar ideas y conceptos de una forma clara y directa por medio de elementos graficos de
diferentes niveles de iconicidad que vehiculan el caracter del mensaje. Por tanto, la eficacia de la comunicacion del
mensaje visual que elabora el disefiador depende de la correcta eleccién de los elementos gréaficos a utilizar. El
disefio debe constituir un todo donde cada uno de los elementos graficos, morfolégicos, dinamicos y escalares que

lo integran poseen una funcion iconica especifica al objetivo propio de la comunicacion.

La funcion del disefiador es por lo tanto transmitir una idea, un concepto o una imagen de la forma mas atractiva y
eficaz posible. Para ello el disefiador debe, en primer lugar, plantear claramente qué objetivo desea lograr, cuél es la
mision que debe cumplir ese disefio, algo inviable si no dispone de la informacion necesaria acerca de los
destinatarios y de lo que se desea transmitir asi como el momento en el que se desea hacerlo y el contexto.
Planteado el objetivo, en segundo lugar, el disefiador debe contar con los conocimientos generales de disefio y
especificos de disefio web necesarios, ademas de su imaginacion, su experiencia y todo aquello que necesite para

lograr una comunicacion eficaz.

El dilema con el que se encuentra el disefiador, el valor de su disefio, reside en la eleccion de la mejor combinacion
de los elementos, texto, fotografias, lineas, titulares, etc., y su distribucion conformando un conjunto compositivo de
orden intertextual, un todo con el propésito de conseguir hacer llegar este mensaje al destinatario seleccionado en el
tiempo y la forma establecidos de la forma mas atractiva posible. La composicién y sintaxis de un disefio consiste en
adecuar distintos elementos graficos dentro de un espacio visual, previamente seleccionado, combinandolos de tal
forma que todos ellos aporten un significado y contribuyan a transmitir con mayor claridad un mensaje a unos
receptores preestablecidos. Desde el punto de vista del disefio entendido como composicion Holzschlag (2000)

plantea dos posible definiciones o acercamientos:

a. Disposicion de elementos diversos para expresar decorativamente una sensacion.
b. Disposicion de elementos para crear un todo satisfactorio que presente un equilibrio, un peso y una

colocacion perfecta.

De un modo u otro concluimos que todo mensaje, elaborado en el ambito del disefio grafico, se genera por medio de
una combinacion coherente y estudiada de un conjunto de elementos visuales. Estos elementos pueden ser

imagenes, texto, ilustraciones, incluso espacio en blanco, etc.

Segun esta autora el disefio debe ordenarse en una estructura rigida, coherente y dentro de los parametros de la
simetria a la hora de disponer la ubicacion de los distintos elementos que lo integran. Es muy importante definir
correctamente la posicion de cada uno de los elementos de la composicién global dado que segun sea esta, segln

la dimensién y el protagonismo que se le asigne a cada uno de ellos el receptor le dara uno u otro significado.

La composicion comienza por componer las ideas, es por ello que no existe una unica norma, o conjunto de normas

que nos aseguren el éxito de la composicion visual, en cambio si existen y si contamos con una serie de pautas que

108



Capitulo II. La web como herramienta de comunicacién: Principios bésicos

ayudan a garantizar en gran medida la eficacia del mensaje, tales como, por ejemplo, la distribucién y ubicacion de
los elementos. Al margen de las pautas de disefio, que son al fin y al cabo herramientas, lo primordial es que los
disefiadores conozcan en profundidad el publico al que se dirigen pues es este quien determina en Ultima instancia
el éxito del disefio y la eficacia de la comunicacion. En una composicion grafica, la maxima eficacia comunicativa
exige impactar visualmente al publico receptor de nuestro mensaje, por ello es fundamental para lograr un disefio
adecuado disponer de la informacion necesaria para conocer y comprender a la/s personals a quien/es va dirigido el

disefio.

El disefio es una representacion formal de un objetivo buscado que suele ser el primer punto de contacto entre la
persona a quien va dirigido y el producto, servicio, marca, destino turistico, etc., que es objeto del disefio y en este
sentido debe cumplir una serie de funciones que detallamos a continuacién (Martin, 2006). Ayuda, el disefio debe
ayudar a las personas en el sentido de proporcionarles informacién y hacerlo de un modo ameno, sencillo, atractivo,
entendible, etc., en definitiva a su alcance. El disefio ademas debe cumplir con la funcién que se le ha asignado
pues, en cualquier caso, el disefio es una herramienta para lograr un fin, en este sentido el disefio debe ser eficaz.
Durabilidad, los disefios deben ser lo mas duraderos posibles para no quedarse obsoletos, para no perder poder de
comunicacion. Los disefios efimeros provocan dos efectos muy negativos, por una parte implican la necesidad de
actualizarlos constantemente, por ofro, al cambiar tanto, pierden efectividad pues pierden credibilidad y en
consecuencia el receptor deja de prestarles atencion. Y por Ultimo el disefio debe ser integrable, debe integrarse en
los procesos naturales de las personas, la mision del disefiador no es crear nuevos obstaculos en la comunicacion si

no dotar a las personas de mejores herramientas para favorecer y potenciar la comunicacion.

Para finalizar este primer acercamiento al concepto de disefio es necesario que establezcamos que dentro de
ambito del disefio existen numerosos campos y especialidades cada uno con sus caracteristicas, normas y pautas
propias. El ambito del disefio que nos ocupa en esta investigacion es el disefio grafico web, con sus particularidades
y especificidades en relacion a las diferentes ramas de la disciplina. Las exigencias del medio en el que se
representan y de los soportes en los que se visualiza, tales como ordenadores, tabletas y méviles implica ciertas
diferencias respecto de los medios convencionales, como es el medio impreso, que el disefiador ha de conocer para

abordar con éxito su proposito.

2.1.2. El disefio como proceso creativo

2.1.21. Fases del proceso creativo

El disefio es un proceso de caracter creativo, entendido como tal el disefio de una web no dista mucho de cualquier
otro tipo de disefio, grafico, editorial, arquitectonico, etc. En cada uno de estos ambitos existen numerosos y
diferentes planteamientos metodologicos para abordar la creacién y desarrollo de un disefio que, aunque diferentes,
de un modo u otro todos tienen puntos en comun y una correlacién ldgica, como vemos en los dos modelos que
analizamos, el de Frascara (1996) y el de Munari (2004), escogidos por su sencillez a la hora de plantear las etapas

y pasos a seguir al abordar un disefio y por su consideracion de la necesidad de una primera fase de investigacion,
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imprescindible para la resolucién de cualquier problema o consecucion de un objetivo. Puede observarse que ambas
metodologias proponen una profunda investigacion y andlisis a partir de los que comienza la tarea proyectual. La
consideracion de aspectos racionales junto a los emocionales, la combinacion que hacen de arte y ciencia son
también motivos por los que hemos escogido estos modelos. Huelga sefialar que ninguno de los dos métodos es

absoluto y definitivo y que deben aplicarse con flexibilidad para modificarlos si se encuentran otros valores objetivos

que lo mejoren.

TABLA 2: Conexiones entre las fases del proceso creativo segin Frascara (1996) y Munari (2004).

(2004)

CONEXIONES ENTRE LAS FASES DEL PROCESO CREATIVO SEGUN FRASCARA (1996) Y MUNARI

Modelo de Frascara

Modelo de Murani

Analisis comparativo

Problema.

Encargo del trabajo por el
cliente.
(12 definicién del problema)

Definicion del problema

Definicion y reconocimiento
de subproblemas

Ambos modelos parten de una primera
consideracion del problema tal y como lo
entiende el cliente desde una perspectiva
global. En esta fase se escucha al cliente
para concretar qué problema desea
resolver pues el problema contiene todos
los elementos para encontrar su solucion.
La definicion del problema también sirve
para establecer los limites en los que
debe encuadrarse la solucion. A diferencia
de Frascara, Munari desglosa esta etapa
en tres fases para concretar que la
definicion del problema requiere de
escuchar al cliente, redefinir
conjuntamente el problema y
descomponer el problema en
subproblemas, cuya resolucion individual
contribuird a la solucion global del
problema planteado.

Recoleccion de informacion
sobre el cliente, producto,
competencia, publico

Recopilacion de datos

Ambos autores coinciden en una segunda
etapa de investigacion para la recopilacion
de toda la informacion relativa al cliente, al
producto, servicio, a la competencia y al
publico. También consideran el estudio de
casos anteriores ya resueltos en torno a
problemas similares.

Anélisis. Interpretacion y
organizacién de la
informacion. (22 definicion del
problema)

Analisis de datos

Tras la investigacion, la siguiente fase
consiste en ambos modelos en el andlisis
de dicha informacion para extraer unas
primeras conclusiones acerca del
problema planteado con la consiguiente
redefinicion del problema si es necesario.

Determinacion de objetivos:
Determinacion del canal.
Estudio de alcance, contexto y
mensaje.

Andlisis de prioridades y
jerarquias

Creatividad

En este punto, el modelo de Frascara
difiere del de Munari pues el primero
plantea una fase de determinacion de
objetivos al respecto del canal, del publico
del mensaje, contexto y del propio
mensaje para establecer prioridades
mientras que el segundo aborda ya la fase
de creatividad enmarcada en los limites
del problema.
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La siguiente fase es coincidente en ambos
modelos y sirve para especificar los
materiales y tecnologias de los que
dispone el disefiador.

Munari considera una fase de
experimentacién con los materiales y
tecnologias de los que dispone el
Experimentacion disefiador no reflejada en el modelo de
Frascara. La experimentacion sirve al
disefiador para descubrir nuevos usos,
nuevas combinaciones, efc.

La fase relativa a la preparacion de
bocetos es considerada por ambos
autores. En esta se procede al desarrollo
de las primeras soluciones considerando
Desarrollo de anteproyecto Modelos toda la informacion recopilada en las fases
anteriores al respecto de forma, tema,
codigo, técnica, etc., dentro de los
parametros y limites acordados con el
cliente.

En este punto ambos autores plantean
una primera fase de revision pero difieren
en cuanto a las personas que realizan
esta primera revision, que en el caso de
Frascara es el cliente mientras que en el
caso de Munari es el publico al que va
dirigido el disefio. Frascara considera la
necesaria aprobacion del cliente para
seguir con el proceso creativo y Munari el
feedback y la retroalimentacion del publico
para asegurarse de que todo lo
desarrollado hasta el momento sirve al
propdsito inicial planteado.

Especificaciones para la visua-
lizacion. (32 definicion del Materiales - Tecnologia
problema)

Verificacion

Presentacion al cliente

Una vez obtenida la aprobacion del
cliente, en el caso de Frascara, la del
publico, en el caso de Munari, se procede,
Organizacion de la produccién. | Dibujos constructivos en ambos modelos a preparar el disefio
para su reproduccion, proporcionando
todas las consideraciones,
especificaciones técnicas necesarias.

La fase de desarrollo del disefio, de la
solucién al problema planteado también

[LERIElE Soluion es recogida por los modelos de ambos
autores.
Para finalizar, Frascara afiade una Ultima
S etapa de verificacion, de evaluacion de los
Verificacion

resultados para comprobar el grado de
alcance del objetivo planteado.

Fuente de elaboracion propia a partir de: Frascara (1996) y Munari (2004).

No existe una unica metodologia universal que describa las fases del proceso creativo, pero si la aceptacion general

de la necesidad de recurrir a métodos racionales para abordar la tarea propia de un disefio. En este sentido hemos
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tomado como referencia dos metodologias, la de Frascara (1996) y la de Munari (2004), ambas describen los pasos
del proceso creativo en la disciplina de disefio y contemplan una correlacién logica de las fases, con ciertas
salvedades, pero queremos destacar que algunas de las fases descritas son coincidentes en ambos métodos. De
hecho en ambas propuestas se plantea la necesidad de investigacion y andlisis, como fases previas a partir de las
cuales se inicia la tarea de proyeccion, la accion concreta de disefiar. Otros autores, B. Archer, M. Asimow y Ch.
Jones, etc., también coinciden en la necesidad de esta labor previa y constante de investigacion y analisis pero
igualmente son conscientes y defienden el hecho de que ninguna metodologia de disefio debe ser completamente
racional ya que el destinatario final del disefio, por lo general el individuo, determina un contexto cambiante, y
debemos en consecuencia ser capaces de adaptarnos a los nuevos escenarios que se van generando, recurriendo
para ello a grandes dosis de intuicion e imaginacién asi como de experiencia. El éxito radica en saber combinar
racionalidad e intuicion, esta en saber tratar, desde la logica y la racionalidad del método, cada trabajo de forma

individual, con sus variables y caracteristicas propias al presentarse en situaciones muy distintas.

También es fundamental recurrir a un método que establezca las fases a seguir a lo largo del tiempo en un
calendario o timing con plazos concretos para cada fase o etapa, teniendo en cuenta la importancia que tienenen la

obtencién de uno u otro resultado, la investigacion, una profunda experimentacion y una constante verificacion.

Aclarados estos aspectos comunes entre las metodologias de disefio citadas detallamos a continuacion las tres
fases y etapas del proceso de disefio ineludibles segin Frascara (1996) que son perfectamente aplicables al
proceso de disefio de una web: 12 Fase — Andlisis y definicion del problema; 22 Fase — Proyeccion; y 32 Fase -

Evaluacion.

En la primera fase se plantea la necesidad de descomponer el problema en sus distintas facetas, pues existen
infinidad de variables que han de ser consideradas y valoradas al mismo tiempo. Esta etapa se basa en la
recopilacion de datos que seran analizados exhaustivamente, sin obviar ningiin subproblema, ni ninguna de las
posibles soluciones. Una de las tareas mas complejas consiste en dar con la solucién éptima, lo que requiere de una
buena coordinacién entre las soluciones halladas para cada subproblema acotado, pero es sin lugar a dudas la que
mas facilita el camino hacia una solucién exitosa. Hay pocas opciones de errar en el resultado final si esta fase se

desarrolla correctamente.

La segunda fase, la relativa a la proyeccion, contempla todos los elementos que intervendran en la configuracion
final del disefio: Contenido, continente, y vehiculo, con esto Ultimo nos referimos a los sistemas, medios mecanicos

y tecnoldgicos que se emplearan para reproducir el disefio.

La tercera y ultima fase se centra en la evaluacion del resultado final pero también de todas las fases y subfases del
proceso metodoldgico. Cada una de las diferentes etapas debe ser evaluada y verificada en relacion al paso anterior
para no perder nunca de vista el objetivo inicial tal y como explican Diaz Colodrero y Camps (s.f.). El planteamiento
original no es inamovible, de hecho la evaluacién puede llevar a concluir que existe una clara necesidad de
modificar el objetivo original, al no estar bien definido el mismo. De los modelos comentados hemos escogido el de
Frascara porque es el que mejor recoge el proceso que describe nuestra praxis profesional en la que la fase de
presentacion al cliente es crucial asi como la de verificacion final. Este modelo ademas es perfectamente aplicable
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al disefio de una web pues el proceso que debemos seguir en este caso requiere de las mismas consideraciones,
cliente, problema, producto o servicio, publico y competencia y consiste en encontrar la forma éptima de comunicar
un mensaje a un publico previamente definido, lo que cambia es el canal. Sus caracteristicas se consideran en la

fase de determinacion de objetivos y de especificaciones para la visualizacion.

De las tres fases planteadas por Frascara nos detenemos en la segunda, la relativa a la proyeccién, pues es en esta
en la que se materializa el disefio: El aspecto de los sitios web. Esta fase es también denominada de composicion y
es importante pues determinara la resolucion visual final del objetivo del proceso comunicativo. En este fase
confluyen todos los elementos que van a intervenir en la configuracion y apariencia gréafica final, en nuestro dmbito

de estudio, en el disefio grafico de la web.

Las decisiones que se tomen con respecto a la composicion final de la pieza creativa y a los elementos que la
integran deben responder al propésito que se haya marcado tanto el disefiador tras el andlisis y definicion del
problema como el resto de profesionales que integran en equipo de trabajo. La composicién final determina el
significado de la pieza visual y en consecuencia los efectos que esta va a producir en el receptor, o receptores a los

que va dirigida. Es por lo tanto una fase fundamental del proceso creativo.

El buen profesional determinara cuales son las posibles soluciones al problema comunicativo dado, a la hora de
disefiar y/o concretar los contenidos visuales y disponerlos en el espacio plastico en base al previo y profundo
conocimiento del orden compositivo y de cualquier aspecto relacionado con el lenguaje visual. Es de vital
importancia establecer las vias o canales de comunicacion entre los diferentes profesionales que integraran el
equipo multidisciplinar en la tarea de crear el entorno web para que el disefiador aborde su labor con profundo y
panoramico conocimiento del proyecto en su conjunto, y sepa traducir a términos de imagen el planteamiento

comunicativo global del mismo.

Tomando como referencia el articulo sobre disefio digital acerca de los elementos basicos que debe dominar y tener
en cuenta todo disefiador a la hora de abordar una composicion visual (FotoNostra: Fotografia y disefio digital, s.f),

publicado en www.fotonostra.com, pagina web profesional que aplica en la praxis la T2 de la Gestalt, la de la imagen

de Villafafie, etc., pasamos a hacer un breve recorrido por dichos elementos para adentrarnos en la especificidad de

su labor.

El lenguaje visual se convierte en el eje principal de su trabajo, necesario para comunicar el mensaje. Si el
disefiador no escoge el lenguaje adecuado, con los recursos oportunos, en funcién del receptor o receptores a
quienes va dirigido el mensaje, corre el riesgo de que no le entiendan.

El disefiador debe conocer el proceso de comunicacion y los elementos que lo integran en su conjunto pues solo asi

sera capaz de elaborar correctamente los mensajes que el disefio ha de comunicar.

Ademas el disefiador ha de conocer en profundidad los mecanismos propios de la percepcion visual. El
conocimiento profundo de como el receptor percibe lo que ve, se convierte en una cuestion vital, fundamental.
Aspectos tan importantes, como el campo visual, el recorrido de la vista, el contraste, la percepcién de las figuras,

los fondos, la trayectoria de la luz, etc., inciden en la percepcidn global de todo aquello que vemos y observamos.
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Por ultimo el disefiador debe saber administrar adecuadamente los recursos disponibles en el campo de la
configuracién final de un disefio: Tipografias, colores, fotografias, ilustraciones, software especifico, etc. Aunque los
disefiadores cuentan en la actualidad con un gran nimero de herramientas que sirven al propésito principal del

disefio han saber utilizarlas y aplicarlas correctamente con el fin de abordar su labor exitosamente.

La ausencia de parametros clave en el disefio final como la reproducibilidad, legibilidad e inteligibilidad seran motivo
de fracaso, pues la comunicacion final podra verse interrumpida, provocando en el receptor el abandono e

incomprension sobre el objeto de comunicacién planteado.

Los creativos pueden disefiar los elementos visuales buscando el concepto a comunicar y en funcién de un perfil de
cliente o receptor determinado. Conocer la funcion plastica y comunicativa de la forma visual para poder orquestar y
combinar de forma optima los elementos que integran un disefio se convierte en un requisito para alcanzar el éxito
de la funcién comunicativa. Su trabaj6 determinara y guiara el significado global que los usuarios daran al observar
el resultado final en la interfaz web, reduciendo y orientando cualquier coyuntura que derive en una lectura

polisémica de la imagen que reste el cumplimiento de su principal funcién: Comunicar.

2.1.2.2. Fase de proyeccion: La percepcion visual como factor clave en el disefio de paginas web

El significado global y final del mensaje esta determinado por los elementos basicos que conforman el
disefio y por su disposicién pero también por los efectos causados por el proceso natural e innato del ser humano al
observar. Por ello el disefiador debe conocer cuales son las leyes naturales, los principios fisicos y psicolégicos que
guian la percepcion humana, es decir, como vemos e identificamos los elementos morfolégicos como la linea, el
color, el contorno, la textura, su dinamismo y aspectos como elementos escalares. Conociendo cémo es el proceso
perceptivo desde la organizacion visual al reconocimiento formal, de percepcion fisica e iconica y psicolégica de los
objetos, del entorno, efc., se pueden manejar los elementos que integran un disefio para influir, en uno u otro

sentido, en el receptor.

Un disefio se crea a partir de una combinacién de elementos morfoldgicos: colores, contornos, texturas, tonos y
unos elementos dinamicos y escalares como las oblicuas, la perspectiva y las proporciones relativas. El disefiador
juega con estos elementos en busca de significantes y el resultado es una composicion concreta con una clara

intencion que propicie una lectura de los cédigos por el espectador.

Esta demostrado que existen una serie de factores de caracter innato y natural que determinan la percepcién visual
del individuo. La percepcién visual, l6gicamente, se origina en los 0jos pero esta condicionada parcialmente por la
ley de la experiencia a través del aprendizaje o conocimiento previo que las personas tenemos de los objetos, del
entorno, de los elementos que estamos visualizando. Al margen de esta significacion que las personas damos a lo
que vemos en funcion de nuestros conocimientos, cifiéndonos a los aspectos mas innatos y naturales del proceso
de percepcién visual, hay varios principios que los teodricos de la Gestalt conceptualizaron en las Leyes de
Organizacién perceptiva de la forma, factores que determinan el modo en el que organizamos y reconocemos,

miramos y vemos, observamos e interpretamos en un proceso perceptivo. Desde A. Moles y en especial J. Villafafie
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se ha teorizado sobre los fundamentos de la imagen. Los elementos que recogemos a continuacién como los
bésicos para el disefio son el equilibrio, la tensién, la nivelacién y aguzamiento y el sentido que se corresponden con
los de Villafafie (1998) y que citamos también a partir de un curso de Conceptos Generales, Disefio Web alojado en

el servidor (Arrakis, s.f.a).

Se exige un repaso de estos principios basicos pues la realidad observada demuestra que los disefiadores
deslumbrados por las nuevas tecnologias, materiales y herramientas de que disponen en la actualidad o movidos

por su faceta mas artistica con frecuencia los olvidan.

- Equilibrio y tension: La influencia psicologica y fisica mas importante sobre la percepcion humana es la
necesidad de equilibrio del hombre. EI hombre necesita de equilibrio en su entorno para orientarse, es por ello
que tiende a organizar, a ubicar, a contextualizar todo aquello que ve. El concepto de tension esta
estrechamente relacionado con el concepto de equilibrio pues la falta de equilibrio y regularidad es un factor
desorientador tanto para el emisor como para el receptor de la informacién visual. Cuanto méas equilibradas y
regulares son las percepciones, mas calma y relajacion producen en el receptor, generando tensién a medida

que se vuelven mas irregulares y desequilibradas.

- Nivelacién y aguzamiento: Son dos efectos consecuencia del equilibrio y la tensién y se convierten en
sindnimos de armonia o generadores de tensiones. La nivelacion se produce al observar un punto en el centro
de una pieza visual porque la regularidad de esta composicién provoca en el receptor una sensacion de
equilibrio, de armonia. Sin embargo el aguzamiento se da cuando la posicién del punto es totalmente
inesperada e insolita, es entonces generadora de tension en el receptor. Lo verdaderamente importante es
que el disefiador domino este recursos y los use con una clara intencionalidad para conseguir un propésito

comunicativo para no generar confusién en la audiencia.

- Sentido de la lectura: A la hora de componer partimos siempre del sentido natural de visionado y lectura del
ser humano. En occidente, acorde con el sentido de la escritura, el ojo favorece la zona izquierda de cualquier
campo visual. Concretamente el ser humano, en occidente, lee de izquierda a derecha, de arriba abajo, tal y
como mostramos en la imagen siguiente, y ubica el centro dptico de la pagina (A) en los cincos octavos arriba,
y ligeramente a la izquierda del centro, siendo la trayectoria natural de la lectura la que mostramos en la figura
2.
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FIGURA 2: Sentido de la lectura, el centro de atencion.

/V
'_
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Fuente: Garcia Uceda (2001, p. 259)

En base a estos principios fisicos, fisiologicos y psicoldgicos, el individuo recurre a distintas estrategias a la hora de
visualizar todo lo que le rodea para, basicamente, ser capaz de procesar de un modo sencillo y rapido toda la
informacién visual que recibe. Estas estrategias gestalticas de las leyes de organizacion perceptiva de la forma
consisten en ordenar y organizar rpidamente todo lo que percibe en base a principios como el de agrupamiento,
proximidad por semejanza, proximidad por continuidad, proximidad por simetria, proximidad por asociacion, etc.
Esta tendencia al orden y a la pregnancia en el sentido de la fuerza de la estructura visual que busca la forma mas
sencilla nos permite incluso implantar orden donde no existe, un orden para orientarnos en nuestro medio. Estas
estrategias se originan por lo tanto en la necesidad natural del ser humano de tender hacia la concisién pues la
informacién visual que recibe es tal que un procesamiento mas detallado seria inviable. De ahi que nos hayamos
planteado considerar la percepcion visual como principio del proceso comunicativo para el disefio de mensajes en el

disefio de un sitio web turistico.

2.1.2.3.  Sobre los elementos y técnicas de disefio

En la fase de proyeccion abordamos el proceso creativo en la tarea de disefiar un sitio web en general y
turistico oficial en particular. En esta etapa del proceso creativo el disefiador se convierte en el comunicador visual
que disefia los elementos y aplica las estrategias definidas por el cliente en un medio interactivo. En esta fase las
leyes que rigen la percepcion visual deben guiar todos sus pasos para conseguir posteriormente una correcta

comunicacién entre lo dispuesto en el site y la audiencia.

Cuando el disefiador compone las ideas en un orden inicia un proceso de composicion formal, de combinacion de
toda una serie de elementos morfoldgicos e iconicos a través de las herramientas tecnoldgicas que desembocaran

en un disefio final cuyo objetivo es lograr alcanzar el éxito de la comunicacion. Los resultados de las decisiones
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compositivas marcan el proposito y el significado de la composicion visual final y tienen fuertes implicaciones sobre
lo que recibe el receptor al que va dirigido el disefio, sobre lo que percibe y sobre lo que interpreta cuando lo

visualiza.

Sin animo de elaborar un manual acerca de todos los elementos y de todas las técnicas de disefio, pues no es el
objeto de esta investigacién, hemos optado por realizar un breve resumen de los elementos y técnicas mas basicos
con el fin de contextualizar adecuadamente cémo el disefio determina su significado y cémo el disefiador,
seleccionando correctamente estos elementos y estas técnicas, puede determinar el sentido final del disefio. Este es
un aspecto importante a tener en consideracion a la hora de abordar las tendencias y estilos principales de disefio

web, tema que si es objeto de nuestra investigacion.

Con un fin practico y funcional donde se aplica la teoria general de la imagen, optamos por citar los manuales online
que aplican en la praxis estos conocimientos tedricos que adaptan al disefio la teoria de la Gestalt, la de la imagen
de J. Villafafie y su aplicacion tecnoldgica sobre disefio publicados en distintas paginas web profesionales en este
tema: Todoarquitectura.com; arrakis.es y mas concretamente fotonostra.com en lo que a disefio online se refiere
(Argreynier, 2005; Arrakis, s.f.a y FotoNostra: Fotografia y disefio digital, s.f.). Dada la naturaleza del objeto de
nuestra investigacion, las paginas web, el canal online nos ha parecido el mas oportuno y adecuado para

adentrarnos en el ambito del disefio online.

Abordamos a continuacién un apartado acerca de los elementos basicos del disefio y por ende del disefio web pues
tal y como se verifica en el estudio realizado por la Universidad de Stanford (Fogg et al., 2002), al que nos referimos
en este epigrafe con mas detalle, el disefio visual fue el aspecto mas sefialado por las personas participantes como
rasgo determinante de la credibilidad de la web. Aspectos tales como la disposicion de los elementos en la pantalla,
el punto, la linea, el contorno y las formas, etc.; la eleccion de la tipografia; el tamafio de las fuentes utilizadas; los
espacios en blanco; las imagenes y los esquemas de color, entre otras cosas, influyen en la percepcion del sitio web
por los usuarios de manera determinante. Segun esto, el disefio visual sera la primera prueba en la credibilidad de
un sitio. Si falla en este criterio, los usuarios probablemente abandonaran el mismo y buscaran otras fuentes de

informacion.

ELEMENTOS CONCEPTUALES, VISUALES Y DE RELACION

Desde Kandinsky, el punto y la linea sobre el plano, son reconocidos como los elementos basicos de la
comunicacion visual. También, en R. Amheim y J. Villafafie, el contorno y las formas, el color, la direccion, la textura,
la escala, la dimension y el espacio y el movimiento, deben contemplarse como elementos estructurales, escalares y
dindmicos del disefio. De todos estos conocimientos bebera la guia acerca de cdmo desarrollar una web turistica
que nos planteamos desarrollar en un futuro y en la que debemos describir de manera precisa los elementos

basicos con los que cuenta el disefiador.
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El Punto: Es la unidad minima en el ambito de la comunicacion visual y se define graficamente por su color,
dimensién y, sobre todo, por el dinamismo que puede reflejar dependiendo de donde lo situemos dentro de la

composicion global.

Linea: Es un conjunto de puntos unidos entre si, sucesivamente, definiendo la trayectoria de la misma. La
linea confiere mucha energia y dinamismo. Su presencia en la composicién visual crea tensidn incidiendo en

el resto de elementos que la rodean.

Contorno y forma : la forma, el contorno comunica ideas y mensajes por si mismo. Es un elemento esencial
en todo disefio que sirve para mantener el interés del receptor, para organizar los elementos de la

composicion, del disefio, tanto para agrupar como para separar.

Color: el conocimiento del color, de su uso y efectos, implica un aprendizaje desde numerosos ambitos y
disciplinas como la fisica, la percepcion fisiolégica y psicolégica, la significacion cultural, el arte, la industria,
etc. El color cumple dos funciones: Denotativa y connotativa que lo convierten en un elemento mas de la
narracion por su analogia con la realidad objetiva y subjetiva de los receptores. El color es por lo tanto un
elemento esencial en el &mbito del disefio web que incide en la accesibilidad y usabilidad de la web en la
medida en que genera mensajes y significados concretos y produce sensaciones y sentimientos. El uso
correcto del color no depende exclusivamente de cuestiones fisioldgicas (armonia, estética, etc.) sino que
depende también de cuestiones psicolégicas y por ello se requiere conocer a la audiencia. Morton (s.f.) afirma
también que la audiencia es lo mas importante, que debemos conocerla en profundidad desde un punto de
vista, social, econémico, cultural, demogréfico, etc., pues solo asi podemos garantizar los efectos del disefio.
El uso del color permite crear fuertes relaciones con los navegantes. El color determina el significado ultimo de
los contenidos de la web y el disefiador web puede y debe controlar el uso del color y en consecuencia el
mensaje que transmite la web. En el &mbito comercial ademas el uso del color debe ir en consonancia con la
gama cromatica de la identidad corporativa pues refuerza la comunicacion de la marca y de sus valores, de
ahi la extrema importancia de seguir las pautas de los manuales de identidad corporativa. En el @mbito web el
uso uniforme de una paleta minima de colores, en consonancia con la identidad de marca, favorece la

orientacién del usuario, refuerza el mensaje y los valores a transmitir.

La direccion: Existen tres posibles direcciones, cada una de ellas con un significado muy concreto. La
direccién horizontal y vertical constituye la referencia primaria con respecto al equilibrio tanto fisico y mental en
el caso del hombre, como puramente fisico en el caso de los objetos, elementos generando sensaciones de
tranquilidad, sosiego, calma y bienestar. La direccion diagonal crea, por el contrario, sensacién de
inestabilidad. Por ultimo las direcciones curvas se asocian con la repeticion, la eternidad y el infinito. La
direccion como el color contribuye en gran medida al sentido global del disefio determinando lo que el receptor

va a interpretar cuando perciba el disefio.

La textura: aporta al disefio sensaciones asociadas al tacto que transmiten diferentes significados. La textura
afade una tercera dimension al disefio enriqueciéndolo en todos los sentidos, tanto desde el punto de vista

artistico como comunicativo. Existen dos tipos de textura, la tactil y visual. La textura tactil factible en disefios
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sobre papel, cartulina, etc. todavia no es viable en Internet pero en base a la vertiginosa evoluciéon que ha
experimentado y esta experimentando la comunicacidn online y las nuevas tecnologias parece solo cuestion
de tiempo que podamos recurrir a la textura tactil en el disefio de las paginas web. En lo que respecta a la
textura visual las numerosas aplicaciones para el tratamiento de la imagen existentes hoy permiten dar

cualquier tipo de textura, real o irreal, a una imagen, a un color, etc.

La escala: Todos los elementos que conforman un disefio pueden ser modificados en cuanto a su tamafio y
en consecuencia definirse los unos respecto de los otros en base a la relacion que se establece en funcion de
sus respectivos tamafios Los efectos de la escala no solo se consiguen modificando los tamafios, también

mediante el uso del color. En el conjunto del disefio la escala sirve para transmitir mensajes concretos.

La dimensién y el espacio: La dimensién es también un aspecto relevante a la hora de abordar un disefio y
se debe escoger el tamafio adecuado segun el objetivo que se persigue, el medio o vehiculo de difusion, el
soporte Ultimo de la pieza grafica y segin el publico a quién va dirigido. Dimensién y espacio estan
estrechamente relacionados pues de la dimension final de la pieza visual depende en gran medida del espacio
para los elementos y entre los elementos. Las dimensiones de los soportes habituales de la comunicacion
visual se han estandarizado. En el &mbito online las dimensiones tanto de las paginas web como de los
distintos elementos que la componen también se han ido estandarizando. Debido al tamafio mas habitual de
monitores se acepta que las medidas aconsejables de una pégina web son 800x600 6 1024x768 pp. Ademas
de la dimensi6n total de la pieza visual también es importante considerar las dimensiones de los elementos
que lo integran pues también producen efectos concretos en el receptor. Al modificar las dimensiones de los
objetos y el espacio entre ellos incidimos en su significado. En cuanto a los distintos elementos que integran
las paginas web, el Interactive Advertising Bureau Spain, [IAB Spain] (s.f.a y s.f.b), organismo representante y
promotor del sector de la publicidad y el marketing digital en Espafia cuenta, entre otras actividades y
funciones, con una comision de formatos publicitarios encargada de analizar el mercado con el fin de fijar y
actualizar unos estandares basicos de funcionamiento para el sector publicitario digital. Entre estos estandares
se establece que por ejemplo las medidas habituales de los banners' son 468x60, 728x90 pp., las de los
botones 120x60, 120x90, 120x120, 150x60, 150x150 y 180x150 pp. etc. Si bien es cierto que lo aconsejable
en el mundo de Internet es trabajar con medidas redimensionables para que tanto las paginas web como sus
distintos elementos se ajusten autométicamente, al aparecer en pantalla, al tamafio de esta, sea el que sea.
Esta es una gran ventaja de este soporte frente al papel. El tamafio, por Ultimo, también tiene diferentes

significados segun las culturas y los paises.

La modificacion de los tamafios produce por lo tanto efectos concretos en el receptor al incidir en las
dimensiones y en los espacios del disefio. Estos efectos pueden potenciarse mediante el uso de otros

elementos del disefio.

El movimiento: Es uno de los elementos que dota de mas fuerza al disefio. La impresion de movimiento en
expresiones visuales estaticas es dificil de conseguir pero posible, el cine es un claro ejemplo de ello. Este

efecto de movimiento es el resultado de un fenémeno fisiolégico denominado persistencia de la vision que
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permite al ser humano ver movimiento donde no lo hay. En el ambito online, gracias a las nuevas tecnologias,
los disefiadores cuentan con numerosos recursos para conferir movimiento a sus disefios. De un modo o de
otro el conferir movimiento a un disefio conlleva el deseo de transmitir determinadas sensaciones al receptor:

Dinamismo, evolucion, rapidez, vitalidad, etc.

2.1.2.3.1. Técnicas basicas y estructurales de la comunicacion visual

Una vez se han analizado y establecido los principios basicos del proceso de percepcion visual, las estrategias
y técnicas a las que recurre el individuo para poder procesar todo aquello que percibe en su dia a dia y los
elementos basicos con los que cuenta el disefiador para determinar y dirigir el sentido final de aquello que ve, que
mira el individuo, se pueden plantear, en base a estas premisas y conocimientos, una serie de técnicas basicas de
comunicacidn visual. Estas técnicas son, al igual que los elementos basicos del disefio, parte de los recursos de los
que dispone el disefiador para lograr su objetivo, es decir provocar una sensacién, un sentimiento, un pensamiento
determinado. Las técnicas de comunicacién visual consisten en el uso concreto e intencionado de algunos o todos
los elementos del disefio. Dichas técnicas ofrecen al disefiador un amplio abanico de medios para la expresion
visual del contenido y del significado que desea comunicar. Para un gran nimero de disefiadores (Dondis, 1976 y
Rivas, 2009) las estrategias de comunicacion visual conforman dipolos, siempre se agrupan de dos en dos
formando una pareja cuyos componentes son contrarios y opuestos entre si pero al mismo tiempo muy proximos en
cuanto a su significacion. Segin Dondis los dipolos son técnicas de la comunicacién visual que manipulan los
elementos visuales con un énfasis cambiante, como respuesta directa a la intencionalidad del mensaje que se
desea transmitir mediante el disefio. La técnica visual mas dinamica es el contraste, que se contrapone a su
opuesta, la armonia. El estilo de la fragmentacion forma pareja con su contrario, la unidad y es una técnica para
expresar excitacion y variedad dado que su opuesto, la unidad, expresa tranquilidad, orden, uniformidad y
regularidad. Esta relacién de opuestos puede ser utilizada en un sentido interactivo para potenciar mensajes

concretos de tipo comparativo en el caso de las webs objeto de nuestra investigacion.

2.1.3. El disefio en el ambito web

El disefio, en el mundo de las webs no se puede desarrollar de manera aislada debido a que en este
ambito, el digital, debe armonizar y coordinarse con otra serie de principios basicos de igual importancia como son la
navegabilidad, la accesibilidad y la usabilidad y sin embargo existen corrientes que priman uno o algunos de estos
principios frente a otros. La diferencia del disefio frente a los otros ambitos de la web reside en su historia, el disefio
existe desde antes que la navegabilidad, la accesibilidad y la usabilidad, nacidos a raiz de la creacién de la web.
Esto implica que contemos con un volumen mayor de conocimientos acerca del disefio y de experiencias en
distintos ambitos. Este conocimiento y experiencia lleva a un gran nimero de tedricos y profesionales a defender la

primacia del disefio en la web frente a los otros principios y caracteristicas, mas recientes y menos conocidos.
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Ciertamente cada parametro de la web afecta de modo distinto a cada usuario; la usabilidad, la navegabilidad, la
accesibilidad pueden principalmente satisfacerle o frustrarle, el disefio por su parte provoca sus propias sensaciones
y experiencias. Los defensores mas acérrimos del disefio consideran que la correcta aplicacion de los principios de
navegabilidad, la accesibilidad, la usabilidad de una web son aspectos técnicos que el navegante valora en segunda
instancia, después de haber decidido acceder a la web, algo que segun ellos viene determinado principalmente por
el disefio. Segun esta corriente es el aspecto visual lo que determina que el usuario acceda o no a la web y por tanto
el éxito de la misma. En este sentido se ha demostrado que el disefio estd muy vinculado a la credibilidad de un sitio
web. El estudio realizado por la Universidad de Stanford (Fogg et al., 2002) a este propésito concluye que las
personas no emplean criterios rigurosos al evaluar la credibilidad de un sitio web. Dado que la web es
principalmente una fuente de informacién la credibilidad de esta es un aspecto fundamental que determinara si el

usuario accede o no a ella.

Segun los resultados de este estudio, el disefio visual fue el aspecto mas sefialado, 46,1%, por el total de personas
participantes (2.684) como rasgo determinante de la credibilidad de la web. Los resultados demostraron que crear
un sitio web solamente con informacién de calidad no es suficiente para ganar credibilidad en las mentes de los
usuarios. Aspectos tales como la disposicion de los elementos en la pantalla, la eleccion de la tipografia, el tamafio
de las fuentes utilizadas, los espacios en blanco, las imagenes y los esquemas de color, entre otras cosas, influyen
en la percepcion del sitio web por los usuarios de manera determinante. Segun esto, el disefio visual sera la primera
prueba en la credibilidad de un sitio. Si falla en este criterio, los usuarios probablemente abandonaran el mismo y

buscaran otras fuentes de informacién (Fogg et al., 2002).

Existen incluso algunos profesionales del mundo web que van mas alla y afirman que los usuarios ni tan siquiera
valoran aspectos como la accesibilidad, la navegabilidad y la usabilidad, pues se refieren a caracteristicas técnicas
de la web que ellos no son capaces de apreciar, ni de valorar. Por ejemplo, para garantizar o mejorar la
accesibilidad y la usabilidad se han establecido estandares en torno a diferentes aspectos de la web, uno de ellos, el
lenguaje de programacion. Segln estos estandares se aconsejaba usar, primero, el lenguaje HTML, ahora el
XHTMLZ, y esta es una premisa que los defensores de disefio consideran indtil para el usuario pues aunque
reconocen que este tipo de lenguaje mejora la velocidad de la navegacion y de la descarga de documentos no
mejora la experiencia en general del navegante. Consideran también que todas las premisas marcadas en estos
ambitos obedecen mas a intereses empresariales y gubernamentales que a los de los usuarios. Para ellos la
estandarizacion, la homogeneizacion que se estd implantando en el dmbito web en favor de la accesibilidad, la
navegabilidad y la usabilidad va en detrimento de algunos de los valores intrinsecos del disefio como la originalidad
y la diferenciacion. En la actualidad, la realidad es que el individuo vive en una sociedad sobreinformada,
sobrecomunicada (Ries y Trout, 2003) caracterizada, entre otros, por el bombardeo constante de mensajes al que
es sometido. En este contexto la mente del individuo, como defensa contra tal volumen de mensajes, tamiza y
rechaza mucha de la informacion que le llega y por ello es tan importante destacar, diferenciar los mensajes para
captar su atencién. Esta postura se contradice con los principios en torno a los cuales se estan desarrollando la
accesibilidad, la navegabilidad y la usabilidad que se resumen, como hemos dicho, en homogeneizar y estandarizar.

Para estos profesionales del disefio todo los esfuerzos dedicados en estas disciplinas son esfuerzos que han dejado
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de invertirse en otros frentes tan necesarios como el de la mejora del aspecto visual. Para ellos las necesidades de

accesibilidad, usabilidad, navegabilidad estan generando en muchos casos webs austeras carentes de disefio, de

un

mismo y Unico estilo visual, muy similares, casi idénticas, y en consecuencia piezas visuales que no se

diferencian unas de otras y que no transmiten nada (Martin, 2005).

Esta corriente que prima el disefio por encima del resto de aspectos de la web defiende que el disefio en el &mbito

de la web se basa en aspectos efimeros y criticos que si son valorados por el usuario y si determinan la eficacia del

proceso de comunicacién que se persigue entablar mediante el disefio. Entre estos aspectos destacan elementos

tan

basicos como el color, la tipografia y las imagenes, fundamentales en la credibilidad que los usuarios otorgan al

site (Fogg et al., 2002).
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- Color: La seleccion de una u ofra paleta de color define el ambiente y las sensaciones generales que se
transmiten al usuario. Los colores pueden transmitir mensajes, sentimientos, sensaciones concretas
perceptivas, sinestesias y desencadenar otra serie de estimulos. Para un uso adecuado del color el disefiador
debe conocer de antemano el objetivo que persigue la web, entendida como vehiculo de comunicacién; los
valores y sensaciones que se desea transmitir; el mensaje objeto de la comunicacion y receptor o receptores
previamente definidos como destino final de esta comunicacién, sin olvidar los colores corporativos de la
organizacién u organismo. Los colores potencian y favorecen la comprension del mensaje al transmitir
conceptos concretos, y pueden adjetivar el mensaje mediante el desencadenamiento de estimulos sensoriales

en el receptor a partir del fenémeno de la sinestesia en convivencia con los significados propios de la imagen.

Tipografia: Segln esta corriente que defiende el disefio en la web frente a ofras premisas como la
accesibilidad, usabilidad, navegabilidad, la tipografia ha sido uno de los valores que mas ha sufrido a
consecuencia de la implantacion de los estandares web. Estos y el uso de CSS han empobrecido el abanico
de tipografias disponibles para el disefio web reduciendo las recomendables a unas pocas como Arial, Times
New Roman, Georgia, etc. Desde esta postura defensora del disefio se considera que el uso de tipografias
estandar para todos los elementos de una pagina web, menus, titulares, subtitulos, etc., hace casi imposible
diferenciar una web de ofra y en consecuencia los usuarios, los receptores confunden los mensajes, nos lo
recuerdan. Sin embargo usar tipografias distintas a las habituales sirve de elemento diferenciador y favorece el
recuerdo de la web y sus contenidos en la mente de los usuarios. Las tipografias como los colores sirven por
si solas para comunicar determinados conceptos, valores, sensaciones, efc. Las fuentes como las imagenes
pueden adjetivar el mensaje. La infinitud de fuentes tipograficas que existen comprende una amplia variedad
de estilos graficos evocadores de muy diversos y diferentes significados. De ahi la importancia de velar por
que exista cierta correccion estilistica, es decir, que el estilo elegido para escribir el mensaje guarde una cierta
correlacion con el enunciado del texto. Bien porque el significado evocado va en la misma direccion del sentido

de la palabra; o por que se complementan entre si, para completar el mensaje final.

Imagenes: Las imagenes son una parte esencial de cualquier tipo de disefio pero sobre todo del disefio web
por la naturaleza audiovisual del canal a través del que se difunden las webs. En un medio capaz de mostrar

imagenes en movimiento, sonido, etc., resulta muy enriquecedor recurrir a un elemento tan evocador, potente
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e impactante como son las imagenes. El tratamiento de la imagenes, los fondos, el tipo de plano, etc., son
aspectos relacionados con el uso de las imagenes en una web que deben ser considerados y evaluados por el
disefiador para asegurarse de que estas transmiten los conceptos, valores, sensaciones adecuadas al objetivo
de la web, entendida como una forma de mensaje. A la hora de evaluar una imagen hay multiples factores a

considerar, de entre los que citamos los tres siguientes (Martin, 2005):

e fondo: Cuando una imagen se contextualiza con un fondo logramos transmitir valores de entorno y

realidad, sin embargo la ausencia de fondo sugiere lejania, y abstraccion.

o Plano cerrado o general: Los planos cerrados aumentan la calidad de la imagen aunque pierden literalidad.
El uso de imagenes de planos cerrados permite dar mayor detalle y le confiere a la web valores como

credibilidad y seriedad.

o Color o blanco y negro: El uso de imagenes en color debe ser la opcion por defecto, el blanco y negro debe

limitarse a usos concretos, editoriales (entrevistas), o corporativos (imagenes conceptuales).

Ademas de los aspectos mas técnicos de las imégenes, el uso que de ellas hacen los disefiadores, en cuanto a
tamario, frecuencia, etc., también determina su significado final. Mas alla del uso de las imagenes, de sus aspectos
técnicos, lo realmente importante es la imagen en si misma y lo que representa y es esto precisamente lo que debe
decidir su inclusion o no en el disefio final en funcion del objetivo de que se persigue. Las imagenes deben ser
seleccionadas cuidadosamente para que sirvan al objetivo, al propésito de la comunicacién, para que potencien el
contenido del mensaje, los valores y sensaciones que lo rodean. El disefiador debe ser capaz de usar las imégenes

de forma que respondan al objetivo y receptor previamente definidos y al estilo visual resultado de estos.

Frente a estos profesionales y disefiadores que defienden el disefio y lo priorizan sobre el resto de aspectos de la
web existen otros grupos y otras corrientes que al contrario hablan de los efectos nocivos que tiene sobre la web y
sobre la experiencia del usuario, del receptor, el primar el disefio sobre la accesibilidad, la navegabilidad y la

usabilidad.

El disefio de una web, desde su perspectiva gréafica, afecta efectivamente a otros muchos aspectos de esta, por
ejemplo a la usabilidad y navegabilidad de la misma. En una pagina web los contenidos fluyen desde un servidor
central, en el que se aloja la web, hasta el receptor, hasta su ordenador, mévil o tableta. Obviamente el receptor
desea que estos contenidos, el mensaje fluya con rapidez, de hecho uno de los criterios esgrimidos por los
profesionales del ambito del disefio web para determinar si un sitio es 0 no bueno es el tiempo que este tarda en
cargarse, el tiempo necesario para que el usuario pueda verlos y usarlos y la velocidad a la que es posible recorrer
la informacion y contenidos del sitio web. Estas caracteristicas del sitio web determinan su usabilidad y
navegabilidad y son, como vemos, aspectos cruciales en la formacion de la percepcion, de la sensacion final del
receptor tras acceder a la web. Por lo general, los disefios muy sofisticados, muy elaborados, con muchas imagenes
y gran variedad de elementos visuales suelen ralentizar la carga de contenidos y la navegacién y es por ello que
determinados disefiadores afirman que este tipo de disefios afecta negativamente a la web. Esta afirmacion es

relativa, pues si bien es cierto que los tiempos de descarga de ciertos archivos graficos o audiovisuales suelen

123



Calidad de websites turisticas oficiales de la costa mediterranea espafiola (2004-2015)

entorpecer y cansar a los navegantes, también lo es que un sitio absolutamente despojado de imagenes y
conformado Unicamente con texto resulta muy rapido en su descarga pero poco interesante y nada atractivo para el
usuario al tiempo que mon6tono, a excepcidn de los estilos web en los que la tipografia se convierte en si misma en
imagen. Ademas el desarrollo tecnol6gico y la democratizacion de las nuevas tecnologias permite desarrollar

disefios mas sofisticados siempre y cuando se optimicen los tamafios, los formatos, etc.

Ocurre lo mismo con la navegabilidad de la web, funcionalidad basica para que el receptor, pueda acceder a todos
los contenidos de la web. Se acepta, tanto por parte de los defensores del disefio como los de los otros aspectos y
dimensiones de la web, que uno de los objetivos principales de esta es proporcionar contenidos de muy diversa
indole al navegante. Solo si el usuario logra una experiencia satisfactoria en el sentido de obtener lo que quiere de
forma amena, rapida, agradable, etc., solo asi logramos que la web sirva, que sea funcional. Para ello los
disefiadores web deben proveerla de las herramientas necesarias para que el navegante pueda, comodamente,
acceder a estos contenidos, esto es basicamente lo que se conoce como navegabilidad. El disefio, puede contribuir
y favorecer la navegabilidad mediante la disposicion de los elementos necesarios y su correcta ubicacidn para
orientar al usuario y facilitarle su navegacion a través de los contenidos o al contrario entorpecerla sacrificando el

interés del usuario en favor de intereses mas artisticos.

No parece que ninguna de estas posturas tenga la solucidén acerca de como combinar los distintos aspectos que
afectan a una web para lograr un resultado dptimo y por el contrario sus razonamientos y justificaciones dejan al
descubierto la necesidad de buscar el equilibrio entre los distintos aspectos que caracterizan una web: Disefio,
accesibilidad, navegabilidad y usabilidad. Esta busqueda del equilibrio no impide que se asignen distintas
prioridades a cada parametro en funcién del objetivo principal de la web, entendida como mensaje, y del receptor o
receptores previamente definidos, en definitiva en funcion de la misién principal de la web que es la comunicacion.
En este sentido Scolari (2004) establece como deben articularse todos los aspectos de la web en torno a su objetivo
primordial, comunicar, defendiendo la necesidad de equilibrio y la adaptacion a cada caso, a cada objetivo y a cada

receptor o grupo de receptores.

En todo caso, el principal criterio que deberia guiar el desarrollo de un espacio hipermedial’, mas que los
criterios funcionales de usabilidad o la efervescencia creativa, es la comunicacion: un sitio proyectado para dar
informaciones deberia prestar una particular atencién —entre otros componentes- a la velocidad de descarga de
las paginas o a la arquitectura de la informacion. Una web que pretende crear imagen corporativa -0 sumergir al
navegante en una experiencia hipermedial fuerte- bien puede sacrificar la variable velocidad en favor de los

aspectos narrativos o figurativos. (Scolari, 2004).
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2.1.3.1. Estilos y tendencias en el disefio web

Al margen de las corrientes mas extremas acerca de la relacion entre el disefio y el resto de parametros de la
web, accesibilidad, navegabilidad y usabilidad; es la aplicacién equilibrada de todos ellos, incluido el disefio, lo que
garantizara el éxito de la web mediante la consecucion de una experiencia satisfactoria por parte del usuario. En lo
que respecta a este Ultimo hemos aludido a los elementos basicos que lo conforman, las técnicas y herramientas
con las que cuenta y procedemos a continuacién a enumerar siete estilos y tendencias destacados por Larissa
Meek, directora creativa asociada en Agencynet, empresa de comunicacion de Florida (USA). Meek (2007) afirma
que estos siete estilos o tendencias conforman un grupo de patrones, de directrices a la hora de desarrollar una web
que aseguran el éxito de la misma pues se ha demostrado que funcionan. Aun cuando la mayoria de disefiadores,
en todos los ambitos, buscan siempre crear algo diferente, algo que no haya hecho antes nunca nadie, la realidad
es que basarse en aquello cuya efectividad ha sido probada es un acierto y no un plagio siempre y cuando se haga
justificada y razonadamente. Las experiencias anteriores, los estilos, las tendencias deben servir como pilares para
el desarrollo de las nuevas webs y pueden usarse en su totalidad, replicdndolos integramente o parcialmente,
combinando caracteristicas de varios estilos para formar uno nuevo.

Describimos a continuacion las siete tendencias o estilos de disefio mas frecuentes en la actualidad en el mundo del
disefio web, segin Meek (2007), identificandolos, en algunos casos, con los estilos de las webs analizadas, webs
turisticas de caracter institucional:

- Collage de imagenes: Este estilo consiste en implementar elementos como papel, cintas, papeles ajados, etc.
El fin que persigue este estilo es provocar una sensacion de relieve o textura. Este estilo aparece en
numerosas webs pues en casi todas se busca el efecto de que sus elementos de navegacion sobresalgan con
el fin de que destaquen sobre el resto de elementos de la web para favorecer la navegabilidad. Entre las webs
analizadas hemos encontrado ejemplos de este estilo por ejemplo en la versién 2009 de la web del Patronato

de Turismo de Cadiz, concretamente en su cabecera.
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FIGURA 3: Estilo web collage de imagenes. Web del Patronato de Turismo de Cadiz, Patronato Provincial de Cadiz.
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Fuente: www.cadizturismo.com (2010, julio)

- Ornamentado: El estilo ornamentado se basa en las mismas premisas y conceptos que el estilo collage, pero
esta inspirado en la arquitectura, normalmente se ve en los patrones de fondo o en elementos que enmarcan
objetos. Los ornamentos se aplican muy bien para acentuar detalles decorativos. La mejor forma de trabajar
con ornamentos es usar un patrén monocromatico y aplicarlo con sutileza. No hay ejemplos claros de estilos

ornamentados entre las webs analizadas.

- Reflejado y transparente: Este es, quizas, el estilo mas popular hoy por hoy. Incluye degradados, esquinas
redondeadas, textos en negrita, transparencias, efectos de reflejos, efectos de brillo. Su utilizacién aporta al
disefio limpieza y claridad, y ayuda a lograr una interfaz de disefio muy usable, de ahi que se aplique con tanta
frecuencia. Esta presente en la mayoria de sitios web 2.0. Entre las webs analizadas, son numerosos los
ejemplos de web de estilo de disefio reflejado y transparente, adjuntamos, a modo ilustrativo, la versién 2010

de la web del Patronato Provincial de Turismo de Cadiz: www.cadizturismo.com
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FIGURA 4: Estilo web reflejado y transparente. Web del Patronato de Turismo de Cadiz, Patronato Provincial de
Céadiz.
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Fuente: www.cadizturismo.com (2010, julio)

- Tipografiado: Este tipo de disefio lo emplean los disefiadores que aplican técnicas provenientes del medio
impreso. En este tipo de webs encontramos muy pocos elementos ajenos a la tipografia, como ilustraciones,
fotos, etc. Si bien esta tendencia es una de las primeras que se usé en el disefio de webs, pues al nacer
Internet y la web como nuevo medio de comunicacidn desconocido para todos los disefiadores, lo que hicieron
estos fue usarlo, valiéndose de lo que ya conocian, de las consideraciones y premisas que aplicaban a los
otros medios de comunicacién conocidos, es decir publicaciones impresas, folletos, libros, carteles, etc. El
estilo tipografiado aln es considerado moderno y fresco y es muy Util para segin qué tipo de webs o segln
qué secciones, subsecciones de la web. Entre las webs analizadas no hay ninguna cuyo estilo de disefio sea
integramente tipografiado, sino que en general se mezcla con otros estilos. El estilo tipografiado combinado
con otros estilos si los encontramos en mayor 0 menor medida en algunas de las webs analizadas como en la

de la Direccion General de Turismo de la Generalitat de Catalunya, Catalunya Turisme (Figura 5)
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FIGURA 5: Estilo web tipografiado. Web de la Direccion General de Turismo de la Generalitat de Catalunya,

Catalunya Turisme.
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Fuente: www.gencat.net/turistex_nou/home_cast.htm (2005, abril)

- Futurista: Esta tendencia tuvo su maximo apogeo a finales de los noventa. Consiste principalmente en la
inclusion de elementos geométricos tales como circuitos de computadoras, placas madre, engranajes, etc.
Esta tendencia recurre a elementos muy técnicos, rectos y simétricos pues esta corriente nace y cobra todo su
sentido a partir de la reflexién sobre la tecnologia y de la percepcion del futuro. Este estilo es caracteristico de
webs dedicadas a la tecnologia, de webs de empresas cuyos productos tienen un fuerte componente
tecnoldgico etc., ya que, debido a la naturaleza de su actividad, este tipo de empresas necesita mostrar a su
publico una imagen de modernidad, de vanguardia tecnoldgica. Entre las webs institucionales de Turismo
analizadas no hemos encontrado este estilo ni ninguna aproximacién al mismo no obstante lo incluimos entre

las siete tendencias mas usadas pues si es un estilo, una tendencia frecuente en la Red, en otro tipo de webs.

- Minimalista: Frente al abuso que se ha hecho en el disefio de webs de elementos innecesarios con la idea de
captar la atencién del navegante, profusion de imagenes, textos grandes, colores llamativos, efc., surgié la
tendencia contraria, el estilo minimalista. Este estilo promueve la simplificacion extrema de la forma y del color.

El disefio minimalista orientado a la web se centra en la utilidad y el contenido, relegando la estética a un
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segundo plano. Es decir prima la accesibilidad, la navegabilidad y la usabilidad sobre el disefio. De entre las

webs analizadas, la mas representativa de esta tendencia, a excepcién de la gama cromatica, es la del

Patronato de Turismo de Gran Canaria, en particular en su version del afio 2005. Adjuntamos una

reproduccion de su portal de acceso como ejemplo de estilo minimalista.

FIGURA 6: Estilo web minimalista. Web del Patronato de Turismo de Gran Canaria.
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Fuente: www.grancanaria.com (2005, marzo)

En la actualidad, el estilo minimalista estd muy extendido tal y como hemos podido comprobar al realizar la

segunda fase de nuestro analisis de las webs. Por ejemplo la web de la Consejeria de Turismo, Comercio y

Deporte de la Junta de Andalucia, www.andalucia.org, ha pasado de un estilo tipografiado, en 2005, a un

estilo reflejado y transparente en 2009, para finalmente en 2010 presentar un aspecto grafico mucho mas

minimalista tal y como mostramos a continuacion.
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FIGURA 7: Estilo web tipografiado. Web de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de Andalucia.
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Fuente: www.andalucia.org (2005, marzo)

FIGURA 8: Estilo web reflejado y transparente. Web de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta

de Andalucia.
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FIGURA 9: Estilo web minimalista. Web de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de Andalucia.
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Fuente: www.andalucia.org (2010, julio)

- Retro: El estilo retro, consiste en recuperar y utilizar cualquier elemento grafico, colores o tendencia del
pasado, por ejemplo la mirada ilustrada de los afios 50 o el arte pop de los 80. Es un estilo muy interesante
pues se aprovecha de tendencias graficas pasadas para proyectarlas hoy sin ningun tipo de barrera
tecnolégica lo que conlleva nuevas formas y resultados ya que se explotan posibilidades ocultas de estas
tendencias. Estas tendencias pasadas ain ofrecen muchas posibilidades que no se desarrollaron en su
momento debido a las limitaciones tecnolégicas de la época. De las webs analizadas la Unica que contiene
algun elemento que se asemeja con estilos pasados es la web del Patronato Provincial de Turismo de Cadiz,
sus ilustraciones la dan un aire retro a la web. Adjuntamos una reproduccion de de la pagina de inicio de dicha

web en su version del afio 2005 como ejemplo de estilo retro.
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FIGURA 10: Estilo web retro. Web del Patronato Provincial de Turismo de Céadiz.
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Fuente: www.cadizturismo.com (2005, marzo)

Desde el nacimiento de Internet ha existido una gran diversidad de estilos y tendencias en la red en una misma
época. Las tendencias y estilos graficos no son exclusivos ni Unicos sino que conviven todos en la red, e incluso,
como hemos visto, varios en una misma web. Los estilos y las tendencias desaparecen y aparecen constantemente
y cuando vuelven siempre aportan nuevas posibilidades gracias a los avances teéricos y tecnologicos. En 2004
cuando empezamos esta investigacion parecia que poco a poco se iba abandonando el estilo tipografiado para dar
paso a disefios mas elaborados, con mas imagenes, con tipografias mas artisticas, etc., que suponian una ruptura
real con la tradicion impresa heredada en el mundo de la web dando lugar a estilos propios de este medio como el
reflejado y transparente. En convivencia con este estilo, surgen nuevas tendencias, como el estilo retro que
recupera la gama cromatica, las tipografias, las imagenes de los afios 60, y se abandonan otras, como la futurista,
pues se empiezan a reemplazar los grises y azules, propios de este estilo, por colores mas naturales, més cercanos,
mas humanos, como los marrones o tierra, verdes, rojo, etc., colores habituales en las webs actuales de estilo
reflejado o transparente. Asi es como van evolucionando las tendencias en el ambito web, sin llegar a desaparecer
del todo, sino conviviendo con otras muchas en la red y dentro de una misma web. El andlisis realizado nos ha

permitido concluir que ninguno de los estilos observados en la primera fase de la investigacion desaparece
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totalmente sino que evoluciona mediante su combinacion con otros nuevos estilos. La fusion de estilos en una
misma web tiende a originar a su vez nuevos estilos, es una cuestion de tiempo y de aceptacion. Si efectivamente
estos nuevos estilos perduran en el tiempo porque son aceptados por los navegantes y por tanto usados por méas
disefiadores de web entonces nos encontramos ante un nuevo estilo. Los estilos como las webs estén vivos y no
cesan de evolucionar. Ademas de combinaciones, fusiones de estilos y tendencias ya existentes van apareciendo
nuevos estilos, en su mayoria, resultado de un mayor conocimiento y un mejor uso de la red, de Internet y todas sus
posibilidades como medio de comunicacion.

Internet nacié, como todos los medios de comunicacion, con mdltiples interrogantes sobre su uso, sus posibilidades,
y sus limitaciones. El tiempo, la préctica, el uso, los errores y los éxitos nos estan permitiendo conocerlo y
profundizar en él con el fin de poder usarlo y explotarlo mas y mejor. Sus posibilidades son tales que incluso, hoy,
casi veinticinco afios después de su creacion seguimos descubriendo nuevas facetas como medio de comunicacion.
Enumeramos a continuacién algunas de las nuevas tendencias destacadas como las mas novedosas y
sobresalientes, segun la prestigiosa revista online para disefiadores y desarrolladores web profesionales, Smashing
Magazine (Friedman, 2009). Al igual que ocurre con las fusiones de estilos, sera el tiempo quien determine si

configuran o no nuevos estilos de disefio web.

TENDENCIAS EN EL AMBITO DEL DISENO WEB NACIDAS EN EL PERIODO DE INVESTIGACION

- Letras grabadas con relieve: La posibilidad de crear tipografias como imagenes y un mejor conocimiento del
disefio en 3D estd dando lugar a que se usen letras que troquelan un plano bidimensional que se antepone a
un fondo visible a través del mencionado troquel. Este efecto produce cierta espacialidad en el disefio de la
interfaz. Este es un estilo basado en un nuevo uso, gracias a los avances tecnoldgicos, de un elemento vital
en el disefio como son las tipografias. Entre las webs analizadas no hemos encontrado ninguna aplicacion de
esta tendencia, adjuntamos no obstante un ejemplo similar que busca el mismo efecto de espacialidad aunque

planteado a la inversa, no son las letras el elemento recortado sino el fondo lo que se troquela.
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FIGURA 11: Ejemplo de tendencia web, letras grabadas con relieve. Web de la Generalitat de Catalunya, Agéncia
Catalana de Turisme.
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- Colores fuertes, vivos con ondas de estrellas y brillos: Los colores vivos ya se estan empleando pero
ahora se propone que estos colores tomen forma de ondas. También se aplican temas de estrellas, galaxias e
universos, los cuales, sobre una gama de colores cerrada o mas limitada, provocan un efecto extremo de
brillantez. Estas nuevas aplicaciones son resultado de los nuevos programas de disefio y de la mejora de la
tecnologia de los usuarios, mejores equipos, mejor ancho de banda, etc. Antes eran impensables webs de
estas caracteristicas porque ni los equipos de los usuarios, ni sus conexiones a Internet permitian

reproducirlas y difundirlas.
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FIGURA 12: Ejemplo de tendencia web, colores fuertes, vivos. Web del Patronato de Turismo de Gran Canaria.
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Fuente: http://www.grancanaria.com (2015, enero)

- PNGs con transparencia: Es una evolucion y especializacion de un estilo ya existente, el reflejado y
transparente. Este desarrollo es resultado de la evolucidn tecnolégica. Las nuevas técnicas, los nuevos
programas, etc., permiten hoy usar formatos de imagenes que antes se descartaban porque incidian
negativamente en la accesibilidad y la usabilidad de las webs. Las imagenes en formato PNG* con
transparencia estan llegando con fuerza al mundo del disefio web. Pese a que iniciaimente planteaban el
problema de no ser soportadas por algunas versiones de navegadores, por ejemplo por Internet Explorer 6,
estas limitaciones tecnologicas se han ido subsanando mediante otras soluciones también de caracter
tecnologico. Los archivos *.png con transparencia permiten a los disefiadores integrar aun mas las imagenes
con el contenido, por ejemplo incluyendo secciones con fondos semitransparentes sobre el fondo principal de
la web. En las webs analizadas no se emplea este estilo basado en las transparencias.

- Tipografia de gran tamario: El uso de un tamafio grande de tipografia es muy frecuente en las paginas de
acceso, en las home page de las webs 2.0. Esta tendencia es una evolucion del estilo tipografiado. Esta
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practica no parece que por el momento vaya a caer en desuso pues es una manera de captar la atencién del
usuario, de centrar su interés en un mensaje que se desea destacar. El tamafio de la letra de estos mensajes
generalmente supera los 36 pixeles. Este estilo se debe a que algunos disefiadores web estan prestando mas
atencion a los detalles tipograficos, como es el caso de la apariencia y tamafio de la fuente usada, que a los
iconos de una pégina. Mediante esta practica se consiguen paginas webs agradables a la vista y consistentes,
que transmiten una imagen sdlida al visitante, ademas los distintos tamafios de tipografia sirven para

jerarquizar los contenidos y para agruparlos.

FIGURA 13: Ejemplo de tendencia web, tipografia de gran tamafio. Web del Patronato de Turismo de Gran Canaria.
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Fuente: http://www.grancanaria.com (2015, enero)
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Uso de imagenes grandes, de mayor calidad y definicion: Al igual que en el caso del uso de *.png con
transparencias, la tendencia que nos ocupa, la que se centra en el uso de iméagenes de gran calidad y alta
definicién y en consecuencia de gran tamafio ha sido posible gracias a los avances tecnolégicos pues en los
inicios de la pagina web se usaban pocas imagenes y de muy poca calidad y definicion porque debido a la
velocidad de las conexiones habituales, los equipos, etc. requerian demasiado tiempo para poderlas mostrar,

incluso en algunas ocasiones, las imagenes no llegaban ni a mostrarse. Esto ralentizaba extremadamente la
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navegacion perjudicando la experiencia del usuario. El uso de imégenes de gran tamafio, de ilustraciones muy
avanzadas con brillos, sombras y colores vibrantes surge al tiempo que el uso de tipografias grandes y
coloridas. En ambos casos el resultado final es una pagina mas atractiva pero sobre todo una pagina cuyo

mensaje principal serd facimente recordado por sus visitantes pues el disefio sirve para transmitir ese
mensaje.

FIGURA 14: Ejemplo de tendencia web, imagenes de gran tamafo, de mayor calidad y definicion. Web del
Patronato de Turismo de la Costa del Sol.
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Fuente: http://www.visitacostadelsol.com (2012, febrero)

- Contenido centrado pero sin delimitacion de areas: Hasta ahora el contenido de las webs no ocupaba la
totalidad de la pantalla, lo habitual era encasillarlo y centrarlo sobre un fondo blanco, enmarcandolo, a
izquierda y derecha, con columnas coloreadas. Con la aparicion de los monitores mas grandes y de diferentes
resoluciones, este tipo de paginas web queda o muy angosta o muy ancha dependiendo del monitor donde se
visualice. Actualmente, en parte gracias a los nuevos lenguajes de programacion, los disefiadores pueden
optar por paginas web sin delimitaciones preestablecidas. Hoy la web puede extenderse por toda la pantalla

dando lugar a paginas de mayor riqueza visual y la delimitacion de areas se puede conseguir, igualmente,
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diferenciandolas mediante colores, imagenes, etc. Entre las webs analizadas no hay ejemplos evidentes de

esta tendencia.

- Uso de lightboxes: Los pop-ups®, de naturaleza mas agresiva, estdn siendo desplazados por el uso de
lightboxes. Los lightboxes son pequefias ventanas extra que aparecen sobre la pagina web a peticién del
navegante. Los lightboxes sirven para completar la informacion que esta viendo y normalmente cuentan con
un botén para cerrarlos y otro para acceder a la siguiente imagen. En el caso de las paginas web
institucionales de turismo es una excelente solucién para subsecciones como la galeria de imé&genes del
destino en cuestion, tal y como vemos en el ejemplo siguiente de la pagina web del Patronato Municipal de

Turismo de Alicante en su version del afio 2015.

FIGURA 15: Ejemplo de tendencia web, uso de lightboxes. Web del Patronato Municipal de Turismo de Alicante.
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Fuente: http://www.alicanteturismo.com, (2015, enero).

- Mediablocks o areas con formatos audiovisuales: Gracias a los avances tecnoldgicos, los navegantes y
usuarios, en su inmensa mayoria, disponen de un mayor ancho de banda lo que agiliza y acelera la
navegacion, y los disefiadores web cuentan con numerosas herramientas para crear todo tipo de formatos

audiovisuales, videos, presentaciones animadas a partir de diapositivas, etc. Cada vez es mas habitual y
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frecuente que las paginas web incluyan videos de presentacion, videos para explicar sus servicios, para dar
mas datos sobre las empresas, organizaciones y marcas que representa. Un spot publicitario o video de
caracter promocional capta mucho mejor la atencion del usuario que un FAQ, es decir, una pregunta-
respuesta. En el afio 2009, con motivo de la campafia de verano del Patronato Provincial de Turismo de la
Costa Blanca, dicho organismo incorporé su spot de TV en la pagina de acceso a la web, dando la opcion de

detenerlo y acceder a la pagina de inicio en cualquier momento para quien asi lo deseara.

FIGURA 16: Ejemplo de tendencia web, uso de mediablocks o areas con formatos audiovisuales. Web del Patronato

Provincial de Turismo de la Costa Blanca.
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Fuente: http://www.costablanca.org/, (2009, julio).

- Disefio fuera de los margenes: Los disefiadores de webs estan experimentando con la creacion de objetos y
su insercion de tal manera que sobresalgan de los margenes preestablecidos de la pagina web, asi consiguen
enfatizar determinados elementos de la web. Entre las webs analizadas no hay ejemplos evidentes de esta

tendencia.
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- Disefios sobre fondos oscuros y con puntos de luz: también se ha ido extendiendo el uso de fondos
oscuros para resaltar mas la tipografia, los textos escritos en colores fuertes y claros asi como las cabeceras y
logotipos resaltados con puntos de luz. Se trata de una técnica muy sencilla que proporciona a la web un

acabado atractivo y elegante. Entre las analizadas no hay ejemplos evidentes de esta tendencia.

A partir del estudio de todos los ejemplos descritos podemos concluir que la mayoria de las nuevas tendencias en el
ambito del disefio web nacen de un mejor aprovechamiento del potencial de Internet, de las nuevas tecnologias y
del desarrollo tecnoldgico que estamos viviendo, por ejemplo, el uso de imagenes grandes y de gran calidad o el
uso de mediablocks. Otras tendencias, sin embargo son mas bien una cuestion de “moda”, por ejemplo el disefio
sobre fondos oscuros, tipografias de gran tamafio, etc., pero incluso en estos casos, incluso las nuevas "modas” son
el resultado de un conocimiento mas profundo de Internet y de las herramientas del disefio web asi como de todo su
potencial, resultado de los avances tecnolégicos.

Alo largo de este apartado relativo al disefio y méas especificamente al disefio web hemos revisado los fundamentos
del disefio, el disefio como proceso creativo y los elementos bésicos, las técnicas y principios para construir un
disefio. El estudio realizado por la Universidad de Stanford (Fogg et al., 2002) concluia que el disefio visual fue el
aspecto sefialado por un mayor nimero de personas como rasgo determinante de la credibilidad de la web. La
credibilidad de la web es un factor determinante en la consecucion del objetivo final de esta, la transmision de un
mensaje en unas condiciones Optimas que garanticen la satisfaccion del usuario. Las conclusiones de este estudio
nos obligaban a hacer un breve recorrido a lo largo de los principios mas béasicos del disefio, principios que parecian
haberse olvidado en base a la realidad observada en la primera fase de la investigacion en la que el disefio habia
sido desplazado en favor de otras dimensiones de la web como la usabilidad. Tras esta aproximacion al mundo del
disefio, en este mismo apartado, abordamos un analisis de los principales estilos en el &mbito web y las tendencias
nacidas durante el periodo de la investigacion para determinar si ha habido o0 no una evolucion del disefio en el
ambito web que tenga en cuenta la naturaleza de este canal, que aproveche las nuevas posibilidades surgidas a
raiz del desarrollo tecnoldgico, y que conviva equilibradamente con el resto de parametros que determinan la calidad
de una web sin incidir negativamente en la misién del disefio, transmitir un mensaje. Realizado este analisis
podemos concluir que existe una rama del disefio especifica para paginas web que considera las caracteristicas
intrinsecas de este nuevo canal de comunicacion y que ha dado lugar a una nueva generacion de disefiadores
especializados en este soporte. Es mas, la influencia de Internet es tal que no se ha detenido en el disefio de
paginas web sino que se esta extendiendo a otros campos, entre ellos el arte. Estamos ante un nuevo lenguaje de

comunicacién, una nueva cultura visual que sin lugar a dudas aun tiene mucho camino por recorrer.
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2.2. Navegabilidad

La navegabilidad es una caracteristica intrinseca de Internet que se refiere precisamente al procedimiento,
al sistema de acceso a los contenidos, a la informacion disponible en Internet y es también conocida como

navegacion hipertextual.

El servicio World Wide Web utiliza la navegacion hipertextual para acceder a la informacion disponible en
ordenadores remotos, formando una red interminable de documentos interrelacionados. La navegacion hipertextual
es la actividad que realizan las personas que consultan un hipertexto. Rovira (2001) define la navegacion
hipertextual como la navegacién mediante hipertextos o lo que es lo mismo, hipervinculos. El hipertexto es una
herramienta informatica que permite agregar, enlazar y compartir datos, informacion y contenidos de diversas
fuentes por medio de enlaces asociativos. Un hipertexto es un documento digital fragmentado en unidades de
informacién denominadas, en esta investigacion, paginas, secciones y subsecciones. Estas se pueden consultar de
manera no secuencial activando los vinculos que proporcionan. La forma mas habitual de hipertexto
en informatica es la de hipervinculos, también llamados enlaces, vinculos, hiperenlaces o referencias cruzadas
automaticas que van a otros documentos, otras secciones, subsecciones y/o contenidos de la misma pagina web o
de otra. Cuando el usuario selecciona un hipervinculo en una web, el navegador le muestra el documento enlazado,
por lo tanto los hipervinculos, enlaces, vinculos permiten el desplazamiento desde un punto de una pégina, seccion
y subseccién a ofra. Estos enlaces adoptan multitud de formas y suelen aparecer como una palabra subrayada o
como un icono grafico pero también como un grafico, un dibujo, una fotografia, un sonido, un video, etc. En la red
basta con hacer clic sobre uno de estos enlaces o vinculos, para obtener de manera inmediata acceso a otro

documento.

La navegacién hipertextual consiste en avanzar en la consulta de contenidos de la pagina web en base a las
decisiones que se van tomando en cada momento acerca de qué se desea ver o consultar mediante los vinculos
disponibles en cada pagina, seccion y subseccion. El resultado de este tipo de navegacion es una consulta, un
visionado 0 una lectura no secuencial de la informacién y de los contenidos de la web. En la navegacion
hipertextual, el usuario asume la decision de consultar solo aquello que le ha parecido pertinente y en el orden que

él desee y se marque.

El hipertexto no es un producto de la red, cualquier documento en papel incorpora elementos hipertextuales que
permiten romper la lectura secuencial y lineal como por ejemplo las notas a pie de pagina. Aunque sin lugar a dudas
la generalizacion del uso del hipertexto ha llegado de la mano de Internet, en donde se accede a todo mediante la
navegacion hipertextual. Desde el punto de vista del usuario la implantacién de este sistema de acceso a la
informacién no ha sido, en principio, un problema. El procedimiento en el que se basa la navegacion hipertextual ha
resultado y resulta muy facil de aprender por los usuarios en general. Los usuarios se han adaptado facimente al
nuevo sistema de obtencion de informacion, pues implica un sencillo clic sobre los hipervinculos para obtener una

respuesta a sus inquietudes, para acceder a un contenido concreto.

Por lo general el usuario ejecuta la navegacion hipertextual de dos modos distintos (Folch, 2012): Navegacién con

direccién o navegacion sin direccion. La primera se produce cuando el usuario busca una informacién concreta y
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solo activa los enlaces e hipervinculos que aparentemente le van a llevar a dicha informacién. Sin embargo la
segunda se produce cuando el usuario no tiene un objetivo claro, previamente establecido y va activando enlaces
sin una finalidad concreta, guiandose exclusivamente por el interés o la curiosidad que le despiertan los enlaces e
hipervinculos que se va encontrando. A estos dos modos principales de navegacion se suele afadir un tercero,
mixto, que combina los dos anteriores. Este Ultimo se da cuando el usuario empieza su navegacién con uno/s
objetivols claro/s y una direccién definida, pero a medida que va adentrandose en los distintos contenidos de la web

va plantedndose otros nuevos a raiz de lo que va descubriendo al activar enlaces que le proponen otros caminos.

La libertad que proporciona a los usuarios la navegacion hipertextual a la hora de escoger qué ver, cuadndo y cémo
produce a menudo un desbordamiento cognitivo. Este desbordamiento es producto del descontrol que experimenta
el usuario ante todas las posibilidades que se le ofrecen y que le hacen sentirse incapaz de acceder a todos los
contenidos a su alcance, tal y como explica Codina (2000). La navegabilidad web se refiere precisamente a los
principios y requisitos que debe seguir una web para evitar en el usuario el mencionado desbordamiento cognitivo,
que suele ser consecuencia de la ausencia de calidad en el disefio hipertextual de la web y de una planificacién
incorrecta del sistema y de la estructura de navegacion. En este mismo sentido Rosenfeld y Morville (2002) explican
que para facilitar la navegacion y evitar el desbordamiento cognitivo se deben ofrecer a los usuarios indicaciones
precisas que les ayuden a contextualizar todo aquello que pueden ver y consultar. Ademas los enlaces disponibles
en cada pagina, seccion y subseccion deben garantizar un acceso flexible a nueva informacion. Ambos requisitos se
convierten en objetivos clave del sistema de navegacion. Con respecto al primer requisito, indicaciones precisas, la
propiedad de contextualizar adecuadamente se logra indicando en cada pagina, seccion y subseccion qué
informacién esta directa o indirectamente relacionada con ella, esta tarea tiene por objetivo que el usuario conozca
en cada momento la relacién que mantiene la pagina en la que se encuentra con aquellas con las que esta
relacionada. Con respecto al segundo requisito, la flexibilidad de acceso a la informacién estd directamente
relacionada con las estructuras que forman las distintas paginas, secciones y subsecciones con sus vinculos. Estas

estructuras deben estar bien planificadas, disefiadas y desarrolladas.

Lejos del cumplimiento de los mencionados objetivos, la realidad sin embargo se caracteriza por un gran nimero de
paginas web mal disefiadas que desorientan y frustran a los usuarios. Una de las dimensiones de la web donde la
falta de calidad y de profesionalidad se hace mas evidente es en el disefio de los sistemas de navegacion, de los
esquemas de organizacion de la informacion y en la seleccion e implementacion de los elementos de ayuda a la
navegacion como por ejemplo menus, sumarios, indices o mapas de navegacion entre otros. En estos elementos
profundizamos en este epigrafe para poder finalmente establecer como deben plantearse e integrarse en la web con
el fin de que cumplan correctamente su funcién: La consecucion de una correcta navegacion hipertextual para
garantizar y favorecer la navegabilidad de la web. Solo desde el conocimiento profundo de la navegacion

hipertextual, de sus caracteristicas, sus ventajas y sus limitaciones se puede entender la navegabilidad.

La navegabilidad web se refiere, concretamente, a la facilidad con la que un usuario puede desplazarse por todas
las paginas, secciones, subsecciones que componen un sitio web. Para lograr que el usuario se desplace facil e
intuitivamente a través de los contenidos de un sitio web, este debe proporcionar un conjunto de recursos y

estrategias de navegacion disefiados para conseguir un resultado 6ptimo en la localizacion de la informacién y en la
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orientacion del usuario. El disefio del sistema de navegacion se ocupa de disefiar y planificar dicho sistema, la
estructura de organizacion de la informacion y los elementos de navegacion y de ayuda a la navegacién mas
adecuados segun sean los contenidos y los usuarios previsibles de una determinada web. Los elementos de
navegacion son todos aquellos elementos, de las piezas de la interfaz de usuario de una pagina web, que sirven,

permiten y favorecen la navegacion hipertextual (Kahn y Lenk, 2001 y Rovira, 2001)

La navegabilidad es otro de los parametros fundamentales en la medicién de la eficiencia de una web en base a la
experiencia final del usuario que navega. De la navegabilidad depende que este pueda acceder libre y faciimente a
todos los contenidos y en consecuencia que su experiencia sea o no satisfactoria. Cuando el usuario no es capaz de
encontrar lo que busca, se frustra, su experiencia es negativa, siendo un indicador claro de que el sistema de
navegacion ha fallado. Para garantizar una adecuada navegabilidad las interfaces de navegacion tienen que ayudar
a los usuarios a responder a tres preguntas fundamentales relacionadas con la navegacion: ;Doénde estoy? y

¢ Como he llegado?; ;Donde he estado? y ; Como llegué?; y ,Ddénde puedo ir? y ; Como puedo llegar hasta ahi?.

El usuario es el punto de referencia en base al cual se mide la eficacia de un sitio web desde el punto de vista de la
navegabilidad. Si la navegabilidad se mide en funcién del usuario, es légico pensar que esta ha evolucionado pareja
al aprendizaje del individuo del uso de las nuevas tecnologias y herramientas, y ambos, al tiempo que las nuevas

tecnologias y sus consiguientes nuevas posibilidades.

Durante los primeros afios de la web las paginas contenian poca informacién e imagenes, para el texto siempre se
recurria a las mismas fuentes tipograficas, Times New Roman o Arial, y las estructuras de las paginas asi como
su modo de navegacién eran sencillos y muy previsibles. La mayoria de las paginas disponian de una pagina de
inicio 0 home y poco més, y en algunas ocasiones contaban con un solo nivel de navegacion de paginas lo que
simplificaba la experiencia de los usuarios que navegaban en las mismas. En la actualidad las webs son mucho mas
complejas, tienen varios niveles de profundidad y una gran cantidad de informacion que debe presentarse
claramente estructurada y organizada. Actualmente los disefiadores web cuentan con un mayor nimero de recursos
y por tanto disponen de un amplio abanico de posibilidades a la hora de disefiar una web. Entre otras herramientas,
cuentan con numerosas opciones para definir la estructura de navegacion de la web y pueden recurrir a graficos
reconocibles y ya aprendidos por los usuarios para guiarlos a través de los contenidos de esta de un modo mas
enriquecedor y atractivo que mediante los simples hiperenlaces de texto, caracteristicos de las primeras webs. Los
usuarios por su parte estan habituados a navegar por webs de mayor complejidad y a una multitud de soportes y
plataformas que imponen hoy en dia unas reglas y caracteristicas propias de navegacion muy diferentes de las
primeras webs. Cada uno de estos canales tiene una estructura de contenidos y un sistema propio de navegacion y
los usuarios tienen los conocimientos adecuados y la experiencia suficiente para enfrentarse a ellos. En base a la
mencionada situacion, los disefiadores y profesionales del ambito web deben tener en consideracién dos principios
basicos. El primero centrado en el Interés y novedad de los sitios web, pues estos han de ser lo suficientemente
interesantes como para que el usuario desee aprender a navegar en ellos. Con este fin es necesario despertar su
curiosidad, llamar su atencion y ofrecerle algo que desee y que no tiene, o al menos no en las mismas condiciones.
El segundo se centra en el Respeto de los estandares de navegacion, es decir, del conjunto de normas establecidas

para garantizar que los usuarios aprendan rapidamente a navegar a través de los contenidos. La utilizacién de unas
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mismas normas, elementos y procedimientos de navegacion ya aprendidos y reconocibles por los usuarios, facilitara

en gran medida la visita del usuario a través de los contenidos de la web.

ESTANDARES EN LA WEB

En el ambito web, el término estandar es ampliamente utilizado para referirse a unos principios, a unas
especificaciones técnicas que se deben seguir a la hora de disefiar, desarrollar y ejecutar una pagina web. El fin de
Internet es establecer canales de comunicacién inmediata entre todas las personas del planeta, poner a disposicién
de todos los individuos toda la informacién y conocimientos acumulados a lo largo de la historia asi como las
aportaciones actuales, y erigirse en el canal de comunicacién de todas aquellas personas que tienen algo que decir
y contar el resto del mundo. Por ello es imprescindible establecer unas premisas basicas y universales
consensuadas para garantizar, en la mayor medida posible, que todas las personas puedan acceder alared y a
todos los contenidos y ademéas que puedan moverse a través de la misma independientemente de su contexto y de
su entorno. Precisamente para lograr este caracter universal de Internet se han ido estableciendo por parte de
diferentes organismos una serie de estandares. El organismo encargado de los estandares por excelencia es el
conocido W3C (s.f.). El W3C es una comunidad internacional donde las organizaciones internacionales miembro, el
personal y el publico en general trabajan conjuntamente para desarrollar estdndares web. Este organismo, liderado
por el inventor de la web Tim Berners-Lee (Citado por: Wikimedia Foundation inc., 2012b), se plantea como misién y
como reto guiar la web hacia su maximo potencial y para ello desarrolla estandares universales de aplicacion en
diferentes areas de la World Wide Web y de la web, entre ellas la navegabilidad. Como ocurre con otros tantos
parametros y premisas que afectan a la web, los que afectan a la navegabilidad determinan en gran medida otras
aspectos de la web como la usabilidad y la accesibilidad, pues ldgicamente si no podemos navegar a través de la
web no podemos usarla funcionalmente, y si no somos capaces de acceder a la web tampoco podremos navegar a

través de sus contenidos y por tanto tampoco podremos hacer uso de los mismos.

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER UN SISTEMA DE NAVEGACION EN UN SITE: LA ARQUITECTURA DE
LA INFORMACION

La navegabilidad, en una pagina web, se refiere a los mecanismos, procedimientos y herramientas que la web pone
al alcance del usuario para que principalmente pueda moverse, desplazarse y navegar a través de sus contenidos.
Para establecer el sistema de navegacion de una web primero debemos reflexionar en profundidad sobre la
estructura de la web: Qué informacion debe incluir, y en cuantas secciones y subsecciones se debe dividir para
configurar la arquitectura de contenidos de la misma. Solo una vez definida la estructura de la web, la distribucion de
los contenidos, los niveles de profundidad, las herramientas necesarias, efc., estaremos en disposicién de decidir
acerca del tipo de esquema de navegacion mas adecuado para la web deseada. El disefio del sistema de
navegacion se engloba dentro de lo que se conoce como arquitectura de la informacion, disciplina que abarca otros

aspectos ademas de la navegabilidad, como el disefio de interaccion y el disefio de interfaz de usuario. También se
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ocupa de establecer los principios y requisitos necesarios para la correcta estructuracion, etiquetado y sistema de
navegacion de la web. La arquitectura de la informacién tiene como objetivo el disefio estructural de los sistemas de
informacién, especialmente los que se implementan con tecnologia web y comprende, por lo tanto, la organizacion
de la informacion, su rotulacion, el disefio de la interaccion, el disefio de navegacion y el disefio de la interfaz de

usuario.

Para Garret (2003), la arquitectura de informacion es la actividad que se ocupa de la creacion de esquemas de
organizacién y de sistemas de navegacion que permitan a los usuarios moverse a través de un sitio web con
eficiencia y eficacia. El disefio del sistema de navegaciéon depende de la arquitectura de la informacion y se

implementa al mismo tiempo que el disefio de la interfaz y antes que el disefio grafico.

La navegabilidad es una faceta de extrema importancia en la creacion, disefio y desarrollo de una web pues de su
correcta implementacion depende que los usuarios puedan o no acceder a los contenidos de la web y sin embargo
la red esta plagada de paginas web que carecen de un sistema de navegacién claro, sencillo, simple y &gil. La
universalidad de la red y de Internet, su rapida y vertiginosa implantacion en el dia a dia de los individuos y el boom
experimentado en el mercado online han popularizado el deseo de tener una pagina web. A esto se afiade el hecho
de que disponer de una web esta al alcance econdémico de cualquier persona o entidad. Esta particular circunstancia
tiene un lado no tan positivo pues en la actualidad nos encontramos con un ambito profesional online plagado de
intrusos, de personas y profesionales del sector de la comunicacion off line que sin la formacién y la experiencia
adecuada se han lanzado al mundo del disefio web provocando entre otros problemas, paginas web con sistemas
de navegacion ineficientes. El disefio de una pagina web exige unos conocimientos precisos y exactos acordes al
medio, al vehiculo en el que se va a difundir el disefio o pieza visual y el mensaje. La ignorancia de la naturaleza del
medio o vehiculo, de sus posibilidades y de sus limitaciones lleva tanto a disefiadores como a otros profesionales al

fracaso mas absoluto, es decir a la pérdida del mensaje, a la ruptura del proceso comunicativo.

En este epigrafe revisamos una serie de premisas y principios a considerar a la hora de disefiar y planificar un
sistema de navegacion con el propésito de poder trazar posteriormente aquellos aspectos que han de tenerse en
consideracion para velar por la eficiencia de las webs desde el punto de vista del pardmetro que estamos

investigando, la navegabilidad.
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2.2.1. Objetivos del sistema de navegacion

El objetivo primordial de cualquier sistema de navegacion es facilitar a los usuarios el acceso a los contenidos
de la web, para ello la web debe ofrecer un conjunto de herramientas al usuario y debe cumplir una serie de

objetivos.

Seguin Garret (2003) cuando estamos definiendo el sistema de navegacion de un sitio web, debemos priorizar tres
objetivos: El primero se refiere a los medios para que el usuario pueda desplazarse. El sistema de navegacion debe
proporcionar al usuario los medios necesarios para moverse por la web de un punto a otro, para poder acceder
facilmente a todos sus contenidos. En segundo lugar, el sistema de navegaciéon debe comunicar y denotar la
relacion entre los distintos elementos que conforman el sistema de navegacion. No es suficiente con ofrecer al
usuario enlaces hipertextuales sino que hay que expresar qué vinculos son mas relevantes y establecer una
jerarquia clara que permita distinguir lo mas importante de lo complementario, lo global de lo local, etc. Por tltimo
debe mostrar la relacion entre el conjunto global de contenidos de la web y los contenidos que el usuario esta
visualizando para proporcionar una perspectiva general del sitio desde cualquier seccion y/o subseccién de la web

de forma que el usuario tenga siempre clara su posicion actual respecto a la web en su conjunto (contexto).

Nielsen (2000), considerado por muchos profesionales y tedricos como el padre de la usabilidad, sefiala que el
sistema de navegacion debe fundamentalmente ayudar a los usuarios a responder a las tres preguntas siguientes:

¢ Donde estoy?, Donde he estado?, y ¢ Donde puedo ir?.

La primera pregunta, ;Doénde estoy? es la mas importante y debemos darle respuesta mediante el sistema de
navegacion en todo momento. Si los usuarios no saben donde estan no podran entender la estructura del sitio. El
sistema y los elementos de navegacion deben identificar claramente la pagina, la seccion, la subseccion, etc. en la
que se encuentra el usuario en relacion a la web en su conjunto y en relacién a la estructura de la propia web. La
ubicacion relativa de la pagina, seccion y subseccion activa, suele sefialarse en la representacion general basica de
la estructura de la web donde se resalta mediante un cambio de color, mas intenso cuando estd activo, mas
apagado cuando ya se ha visitado, lo que nos lleva a la siguiente pregunta: ;Ddnde he estado?. El sistema de
navegacion también debe ofrecer informacion al usuario acerca de donde ha estado. Como ya hemos comentado

esta funcionalidad suele cumplirse en los navegadores mediante el cambio de color de los enlaces.

Por Ultimo, los sistemas de navegacion deben informar acerca de todos los contenidos accesibles en la web, de
todas las secciones y subsecciones que se pueden visitar y de esta forma dar respuesta al usuario a la tercera de
las preguntas planteadas: ;Donde puedo ir?. Los sistemas de navegacion deben proporcionar los enlaces
necesarios para permitir el desplazamiento de los usuarios a través de todos los contenidos de la web, mostrando la
estructura general basica de la web mediante una representacion sencilla que sirva para contextualizar y ubicar al

usuario dentro de la jerarquia de contenidos establecida por la arquitectura de informacion.

Segun Rosenfeld y Morville (2002) los objetivos de todo sistema de navegacion se resumen en dos conceptos clave:

Contexto y flexibilidad. En relacién al contexto, el sistema de navegacion debe servir al usuario para ubicarse, para

146



Capitulo II. La web como herramienta de comunicacién: Principios bésicos

saber en todo momento, donde estd, de donde viene, a donde puede ir y qué puede encontrar. Para el sistema de
navegacion debe representar un fiel resumen bien estructurado de todos los contenidos accesibles en la web y en
todo momento ha de mostrar la posicion del usuario dentro de esta estructura. Ademas el sistema de navegacion
debe ser constante en cuanto a su disefio y ubicacion, pues esto también ayuda al usuario en su recorrido por la
web proporcionandole un contexto que reconoce y en consecuencia que usa facilmente. Cuando una web cuente
con varios niveles de profundidad, el sistema de navegacion debe identificarse visualmente de forma clara y siempre
del mismo modo, atribuyendo a cada nivel un aspecto visual propio que lo haga facilmente distinguible del resto de
niveles. La organizacion jerarquica de los enlaces e hipervinculos ofrece una buena orientacién a los usuarios pues
la jerarquia es una forma de organizacion universal usada en ambitos muy diversos, sin embargo, una estructura
exclusivamente jerarquica es demasiado rigida y ofrece poca flexibilidad, y este es el segundo objetivo que debe
cumplir todo sistema de navegacion al que aluden los citados autores. Los sistemas de navegacion deben ser
flexibles y deben proporcionar al usuario diferentes formas de realizar una misma accién segun sus necesidades
informativas y sus diferentes formas de relacionar contenidos pero en la justa medida para no desorientarle. Para
ello la estructura general debe ser clara para el usuario y debe mantenerse, de forma consistente, con el mismo
disefio a lo largo de toda la web. La navegacién hipertextual puede llegar a ser muy flexible al combinar varios
sistemas para acceder a la misma informacion y ofrecer muchos enlaces complementarios. En una estructura
jerarquica lograremos flexibilidad combinandola, en determinadas secciones, con una estructura de tipo secuencial o

de red. Lo que realmente importa es encontrar el equilibrio entre ambos aspectos.

2.2.2. Clasificacion de los sistemas de navegacion

Los sistemas de navegacion se pueden clasificar de diferentes formas. Rovira (2001) y Rovira y Bartolomé (2006)
recurren a las clasificaciones propuestas por Codina (2000), Garret (2003) y Rosenfeld y Morville (2002) para
categorizarlos en dos grandes grupos: Los sistemas de navegacion integrados - embedded navigation- y los

sistemas de navegacion suplementarios -supplemental navigation- o remotos, -remote navigation tools-

Los sistemas de navegacion integrados se corresponden con la navegacion estructural pues se construyen sobre la
estructura hipertextual subyacente del sitio web. Dentro de los sistemas de navegacion integrados, segun los

autores citados, podemos englobar los siguientes tipos de sistemas de navegacion:

- Globales: Proporcionan acceso a las principales secciones de la web, como es el menu caracteristico que se

situa a la izquierda en la interfaz de la pagina web.

- Locales: Sirven para acceder a las paginas dependientes de una misma seccion de la web. Las secciones de

una web suelen contar con submenUs especificos que ordenan sus contenidos propios.

- Adicionales: Proporcionan accesos instantaneos a secciones y/o subsecciones que no estan disponibles de
forma inmediata con los sistemas de navegacion globales y/o locales. Este es el caso de los banners, enlaces
que sirven para destacar una seccion o subseccién concreta a la que no podemos llegar directamente desde

el menu global o desde el local.
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- Contextuales: Son sistemas de navegacion integrados en el contenido, en el texto de las paginas y tienen
relacion directa con este complementando o ampliando la informacién. Sirven como enlace rapido a otras
paginas, a otras secciones o a otros documentos en los que por lo general se amplia la informacién original
donde se han incluido los enlaces. En las paginas web que analizamos en la primera fase de esta
investigacion (Martinez Sala, 2006) vimos que en numerosas secciones dedicadas al clima nombran al
Instituto Nacional de Meteorologia, este mismo nombre sirve de enlace a la pagina corporativa de dicho

organismo.

- De cortesia: Proporcionan acceso a los servicios que las webs ponen a disposicion de los usuarios para su
atencion, para su informacion y seguridad, para lograr que su visita a través de la web sea lo més satisfactoria
posible. Generalmente disponen de formulario de contacto y/o sugerencia, ayuda, informacién de contacto,

legal, etc.

- Atémicos: Son aquellos sistemas integrados de enlaces e hipervinculos que permiten un Unico salto

hipertextual, un Unico movimiento, en cualquier seccidn o subseccion.

Los sistemas de navegacion integrados también pueden clasificarse en funcion de la necesidad de su presencia en
todas y cada una de las paginas de la web. En base a esto podriamos decir que los globales y de cortesia deben
estar presentes en todas y cada una de las secciones y subsecciones de la web mientras que los locales,
adicionales y contextuales solo es necesario que aparezcan en un numero reducido de secciones y subsecciones,

incluso en algunos caso solo en una de ellas.

Los sistemas de navegacion suplementarios o remotos afiaden capas adicionales de navegacion que no forman
parte de la estructura hipertextual de la web y que responden a criterios seméanticos o a criterios de representacion.

Dentro de este grupo destacamos dos tipos de sistemas: Los indices y los mapas.

Los indices son listados de contenidos con enlaces a las péginas relevantes relacionadas con estos. Estos listados
se organizan, se ordenan y clasifican en torno a criterios de tipo semantico de diversa indole: Tematicos,
cronoldgicos, por autor, por zonas geograficas, etc. Mientras que los mapas son sistemas de navegacion de gran
utilidad porque proporcionan al usuario en una sola pagina, una visién global y ordenada de toda la arquitectura del

sitio web, de la organizacion y clasificacion de todos sus contenidos.
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2.2.3. Tipos de estructuras de navegacion

La estructura de navegacién es una forma genérica de relacionar fragmentos de informacion, contenidos,
mostrando las dependencias logicas o la relacion que se establece entre ellos. La estructura de una web es un
elemento determinante en lo que respecta a la navegabilidad de la misma, ya que una buena estructura permitira al
usuario no solo intuir qué puede encontrar en esta web sino también acceder y visualizar todos los contenidos de
manera rapida y sencilla. Debemos disefiar una estructura clara para la web, asegurando un camino cémodo y
facilmente identificable para visitar todas sus secciones y subsecciones y evitar el abandono y pérdida de usuarios.
Para asegurarnos su permanencia hemos de plantear una estructura adecuada a la navegacion a partir de un

conocimiento profundo acerca de como navega el usuario en las webs.

Los usuarios, en primer lugar y segun los objetivos que se planteen a la hora de acceder a la red, pueden hacerlo
con una direccién definida o sin direccion. A estas dos formas basicas de acceso a la web se suman tres estrategias
basicas en la navegacion hipertextual: La navegacion horizontal o en anchura, la navegacion vertical o en

profundidad, y la navegacién mixta (Folch, 2012).

La navegacion horizontal o en anchura se da cuando el usuario visita los distintos contenidos de la web activando
todos los enlaces e hipervinculos disponibles en la seccion y/o subseccion en la que esta navegando. Tras pinchar
cada uno de estos enlaces o hipervinculos, regresa a la situacion original para seguir activando enlaces hasta haber
visto todos los enlaces integrados en esa seccion/subseccion. Este tipo de navegacion se da cuando el usuario

quiere realizar una primera exploracién de contenidos antes de decidir su "rumbo".

La navegacion vertical o en profundidad se produce cuando el usuario, tras pinchar un enlace, se limita a los
enlaces e hipervinculos dependientes de este. De este modo el usuario profundiza en los contenidos de dicho

enlace sin explorar los de otros enlaces o hipervinculos.

Por ultimo la navegacion mixta consiste en combinar ambos sistemas de navegacion, el horizontal y el vertical, en
funcion de los objetivos que el usuario se plantea en cada momento en base a los resultados que va obteniendo a

raiz de su navegacion a través de la web.

La combinacion de las dos maneras basicas de ejecutar la navegacion hipertextual, con y sin direccién, junto con las
estrategias habituales de navegacién da lugar a los posibles escenarios en los que se produce la navegacion.

Escenarios que deben ser tenidos en cuenta a la hora de disefiar la estructura de navegacion.
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TABLA 3: Escenarios de navegacion.

En anchura En profundidad Combinada
Con direccion Cuando el usuario Cuando el usuario ha Cuando el usuario
localiza una localizado exactamente localiza una serie de

seccion/subseccion con
varios recursos y
contenidos relacionados
directamente con sus
objetivos, con los
intereses que le han
llevado a acceder a la
web.

lo que busca.
También puede darse
cuando el usuario frente
a multiples opciones
necesita mas
informacion, necesita
profundizar mas antes
de decidir uno u otro
"rumbo”, antes de
decidir qué enlace
seguir hasta el final .

enlaces que le interesan
y profundiza en cada
uno de ellos.

Sin direccion

Improbable ya que si el
usuario no tiene un
objetivo claro, una
direccion preestablecida
es muy raro que efectle
las acciones de revision
que se realizan al
navegar horizontalmente
0 en anchura.

No puede darse esta
situacion ya que
requiere que el usuario
haya encontrado
previamente aquello que
le interesa algo
imposible cuando el
usuario navega sin
direccion.

Situacién muy habitual
en lared en la que los
usuarios activan y
pinchan enlaces de un
modo totalmente
aleatorio, sin un objetivo
claro.

Fuente: Folch (2012)

En general, los navegantes de la Red suelen recurrir y combinar los tres modos de navegacion en cada visita a
Internet, aunque en algunos casos, alguno de estos puede ser obviado. Sea cual sea el modo de navegacién
escogido si hay una premisa Unica que determina la satisfaccion del usuario y el éxito de la web, que consiste en
lograr que el usuario logre su/s objetivos/s con el menor nimero de clics y acciones posibles. Esta premisa implica
ademas que los sistemas de navegacion deben desarrollarse con un caracter prescriptivo, al anticiparse y resolver
antes de que ocurran los posibles errores que pueda cometer el usuario por la ambigliedad del lenguaje, la

heterogeneidad de las paginas web, etc. (Rosenfeld y Morville, 2002)

La forma natural y habitual de navegar de los usuarios es un aspecto importante a la hora de disefiar la estructura
de la web y el sistema de navegacion ya que nos indica como busca la informacion el usuario. Pero, ademas de las
formas habituales de navegacidn de los usuarios, hay otro elemento fundamental a considerar a la hora de
determinar estructura y sistema de navegacion de una web, se trata precisamente de la naturaleza y del contenido
de la web. La estructura de una web determina la forma en la que se relacionan los fragmentos de informacién de la
web (Folch, 2012) y esta relacion debe establecerse teniendo en cuenta cdmo navegan los usuarios y la tematica de
la web. Por ello el primer paso hacia una estructura clara es determinar de forma precisa qué contenidos debe

albergar la web y en qué orden desde la perspectiva del usuario y de su forma de navegacion.
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Lynch y Horton (2008) establecen en su guia Web Style Guide online cuatro tipos de estructuras basicas: Estructura
jerarquica, estructura secuencial, estructura en tabla y la estructura en red. La mayoria de ellas, como explicamos a

continuacion, las encontramos en reiteradas ocasiones en las webs analizadas.

- La estructura jerarquica es el nombre que recibe la organizacion y estructuracién de la informacién en arbol,
siendo la home o pagina de bienvenida la raiz de la que se desprenden jerarquicamente todos los contenidos
de la web ordenados en tantos niveles como se requiera. La estructura jerarquica permite al navegante saber
en qué nivel de la estructura se encuentra y qué otros niveles hay, ademas esta estructura informa al usuario
acerca del tipo de informacion que va a encontrar en cada nivel: Proporciona una informacion méas genérica en
los niveles superiores y mas especifica en los inferiores. En este tipo de estructuras, es en la raiz donde se
muestra al navegante todas las secciones a las que puede acceder, al menos en su primer nivel. Estas
secciones pueden 0 no, a su vez, dividirse en subsecciones. Si constan de subsecciones tendremos que
acceder a la pagina inicial, al nivel 1 de esta seccion, para visualizar su submenu con los enlaces a sus
subsecciones. En ocasiones los enlaces a las subsecciones se muestran en la home pero esta no es una
practica aconsejable porque suele extenderlo en exceso y no favorece la orientacion del usuario quien frente a
tanta informacion acaba por no saber donde esta y/o a dénde puede ir, preguntas fundamentales a las que

debe dar respuesta todo sistema de navegacion.

FIGURA 17: Esquema de estructura de navegacion jerarquica.

[ NvVELT ) [ NVEL1 ) [ NIVEL1.etc)

|
NIVEL 2 NIVEL 2, efc.
| |

[NIVEL3 ] [NIVEL3 ] [NlVELs,etc.]

[ nveLa ] [ Nwvers )

NIVEL 4, etc.

NIVEL 5, etc.

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch, y Horton (2008) y Folch (2012)
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La estructura jerarquica es muy frecuente en las webs cuyo objetivo es proporcionar una gran cantidad de
informacion al usuario, tal es el caso de las paginas web objeto de esta investigacion, las turisticas oficiales

cuyo objetivo principal es subministrar toda la informacion necesaria a los turistas reales y/o potenciales.

La estructura secuencial o lineal es la més simple de todas y la menos interactiva. La manera de navegar en
la que se basa este tipo de estructura es idéntica a cdmo se lee un libro o se ve un video. La estructura de
navegacion secuencial o lineal solo permite avanzar o retroceder desde un punto concreto. Este modelo de
sistema de navegacion es muy util cuando queremos predeterminar el recorrido que debe hacer el navegante
al acceder a la web pero constrifie al méximo la libertad e independencia de este y limita su capacidad de
interactuar lo que puede provocarle cierta frustracién y en consecuencia que abandone la web. Por lo tanto
solo debemos recurrir a este tipo de estructura cuando la consecucién de los objetivos de la web solo sea
posible a partir de este tipo de estructura. Las estructuras secuenciales son Utiles y aceptadas en las
secuencias iniciales de los juegos interactivos en las que se realiza la exposicidn y planteamiento de objetivos
al usuario, o0 bien en paginas webs que son en si mismas, o incluyen, tutoriales de aprendizaje o visitas
guiadas. En las webs analizadas hemos visto pocos casos de estructuras lineales. En nuestro dmbito de
estudio se recurre a la estructura lineal en el caso de suscripciones a boletines, buscadores o de sistemas de
reservas o compra. Estas herramientas requieren que el usuario siga un proceso de ejecucion lineal. En estos
casos el usuario debe seguir unos pasos y debe completar unos campos si desea pasar al siguiente nivel, es
mas, hay determinados campos que de no completarlos impiden pasar al siguiente nivel. En estos procesos se

permite al usuario, dentro de la seccion, avanzar, con las limitaciones comentadas, y/o retroceder.

FIGURA 18: Esquema de estructura de navegacion secuencial o lineal.

[

NIVEL 1

J<( NNVEL1T ][ NIVELT <[ NIVELt |

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch y Horton (2008) y Folch (2012)
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- La estructura lineal con jerarquia es producto de la combinacion de los dos tipos de estructuras anteriores,
la jerarquica y la secuencial o lineal. Se trata de una estructura hibrida que trata de aprovechar las ventajas de
las dos anteriores. En este tipo de estructura las secciones y subsecciones se organizan de forma jerarquica
pero también es posible navegar de forma lineal por las paginas o secciones de un mismo nivel. Lo que
permite tener el contenido organizado jerarquicamente y simultaneamente el acceso a toda la informacion de

una manera lineal como si estuviésemos leyendo un libro.

FIGURA 19: Esquema de estructura de navegacion lineal con jerarquia.

| NIVEL | — R NIVELI1,ETC. )

[ NIVIIEL2 L:>[ NIVEL 2 ]<:>[ NIVELI2,ETC.]

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch y Horton (2008) y Folch (2012)

Este tipo de estructura mixta, en las webs analizadas, por lo general se usa en las secciones dedicadas a material
audiovisual, imagenes, videos, etc. Las secciones o subsecciones especializadas en material audiovisual suelen
depender jerarquicamente de otras secciones, y una vez accedemos a ellas sus contenidos se pueden visualizar

secuencialmente, podemos navegar a través de ellas de forma lineal.
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- La estructura en tabla no es un tipo de estructura muy frecuente (en el andlisis realizado no hemos
encontrado ningun ejemplo), es Util para organizar los contenidos en forma de tabla, contextualizandolos
mediante la agrupacion de sus respectivos enlaces e hipervinculos en filas y columnas. Por ejemplo se
pueden organizar en una tabla los enlaces a los contenidos relativos a los horarios de llegada de distintos
medios de transporte en relacion a los distintos destinos y en base a diferentes temporadas tal y como

mostramos en el ejemplo siguiente.

FIGURA 20: Ejemplo de estructura de navegacion en tabla.

Invierno Invierno Invierno
Navidad Navidad Navidad
Semana Santa Semana Santa Semana Santa
Verano Verano Verano
Invierno Invierno Invierno
Navidad Navidad Navidad
Semana Santa Semana Santa Semana Santa
Verano Verano Verano
Invierno Invierno Invierno
Navidad Navidad Navidad
Semana Santa Semana Santa Semana Santa
Verano Verano Verano
Invierno Invierno Invierno
Navidad Navidad Navidad

Semana Santa

Verano

Semana Santa

Verano

Semana Santa

Verano

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch y Horton (2008) y Folch (2012)

Este tipo de estructura es poco habitual y requiere que los contenidos puedan organizarse en base a dos criterios,

uno lo representaran las filas y el otro las columnas. El esquema de una estructura en tabla es el siguiente:
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FIGURA 21: Esquema de estructura de navegacion en tabla.

-
o

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch y Horton (2008) y Folch (2012)
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- Laestructura en red es un tipo de organizacion de contenidos en el que aparentemente no hay ninguin orden
establecido y en el que las péginas se enlazan unas con otras sin ningun tipo de criterio, al menos claro y
evidente. Es un tipo de estructura de navegacién mas libre, mas sorprendente pero también més peligrosa
pues no informa al navegante de dénde se encuentra, ni de cémo ha llegado, ni a dénde puede ir con respecto
a la totalidad de la web. En general no se recomienda usar este tipo de estructura salvo en casos muy
concretos y siempre combinada con otro tipo de estructuras con el fin de orientar al navegante minimamente
dentro de ese desorden inherente a la estructura de navegacion en red.

FIGURA 22: Esquema de estructura de navegacion en red.

o
S
. —

o - &

Fuente de elaboracion propia a partir de: Lynch y Horton (2008) y Folch (2012)

Por lo general las webs suelen combinar distintos tipos de estructura de navegaciéon segun los objetivos y

necesidades de cada seccion y subseccidn. Légicamente las necesidades de mostrar un amplio nimero de
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imagenes no son las mismas que proporcionar informacion sobre distintos tipos de servicios y productos turisticos

los cuales a su vez incluyen sus propios servicios y especialidades.

2.2.4. Sistemas de clasificacion de la informacion y de organizacion de la navegacion

Acabamos de resumir las formas habituales de estructura la informacién en una web. Los tipos de estructura de
navegacion vienen determinados como hemos dicho por el modo en el que el usuario navega por la red pero
también por la propia naturaleza de la web. Decidida la estructura de navegacién se debe decidir qué criterio usar

para agrupar los contenidos en secciones y subsecciones.

Los sistemas de organizacion de la navegacion aluden a formas concretas de organizar y clasificar la informacion
que afiaden un componente semantico o légico a dicha organizacion para ayudar al usuario a localizar facilmente la
informacién contenida en la misma. La tarea de clasificar, por lo tanto, podemos definirla como la actividad de
agrupar los elementos de informacion de acuerdo a atributos, propiedades y caracteristicas comunes entre ellos.
Definir un sistema de clasificacion es elegir en base a qué atributos vamos a agrupar los contenidos, los elementos
de informacién y como vamos a organizar y clasificar dichos atributos. Para lograr que la tarea de localizacién de la
informacién resulte lo mas sencilla posible para el usuario debemos recurrir a sistemas de organizacién conocidos,
que el usuario usa o ha usado en otros ambitos de su vida, como por ejemplo la clasificacion alfabética, cronologica,
etc. El objetivo, a la hora de seleccionar uno u otro sistema de organizacion debe ser, como siempre, servir al

usuario en la optimizacion de su navegacién a través de los contenidos de la web.

Segun Rosenfeld y Morville (2002) podemos distinguir dos grandes categorias de sistemas de clasificacion de la

informacion: Los sistemas exactos y los ambiguos.

Los sistemas exactos son sistemas de clasificacion que agrupan los contenidos en secciones perfectamente
definidas y diferenciadas las unas de las otras. Este tipo de sistemas son de utilidad cuando el usuario va a realizar

una busqueda a través de elementos conocidos.

Este objetivo, en las webs turisticas se le puede plantear a un usuario que busca los datos de un hotel sabiendo de
antemano el nombre del hotel, por lo tanto, las secciones y subsecciones que agrupen informacion relativa a

servicios de alojamiento pueden clasificarse en base a este sistema.

Los sistemas ambiguos, por el contrario, sirven para aquellos casos en los que el usuario no sabe exactamente lo
que busca. En numerosas ocasiones, el usuario accede a Internet a buscar informacién de temas amplios y
generales, a veces incluso sin una direccidn, ni un objetivo claro previamente establecido (Folch, 2012). En estos

casos el usuario practica una navegacion por los contenidos de forma aleatoria, azarosa e investigadora
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Ambos sistemas de clasificacion engloban a su vez distintos tipos de clasificacion, los sistemas de clasificacion

exactos:

- Alfabética: Los contenidos se organizan en base a la tradicional clasificacion alfabética y para ello se toma
alguno de los atributos de la informacidén como el nombre, el titulo, el formato, etc. Es muy habitual encontrar
la clasificacion alfabética en paginas web de bibliotecas, en repositorios, etc. También la mayoria de los
buscadores presentan los resultados clasificados alfabéticamente o al menos dan la opcion de organizarlos de

este modo, de igual forma que en la mayoria de los buscadores de las webs analizadas.

- Cronolégica: Es un sistema de clasificacion habitual en canales digitales como los blogs para la organizacion
de sus posts. En este tipo de canales, al margen de la temética del blog, el eje principal en torno al que se
agrupan los contenidos recogidos es la fecha en la que el autor del blog publica sus posts. La clasificacién por
fecha puede ser muy Util en las paginas en las que la informacién contenida esta en constante actualizacion.
En el caso de las webs analizadas, es un sistema de uso habitual y aconsejable en las secciones dedicadas a

noticias y eventos de diversa indole.

- Geogréfica: Es un sistema de clasificacion que ordena los elementos de informacion en base a atributos de
indole geografica: Zona geogréfica, procedencia geografica, etc. La seleccion de la zona geografica para
localizar la informacion deseada se realiza cominmente a través de un mapa en el que cada region, provincia
0 poblacion se convierte en enlace que nos lleva a los contenidos relacionados con la misma. En las paginas
web turisticas oficiales este criterio de clasificacion es muy frecuente pues proporciona a los usuarios
informacién turistica segmentada geograficamente. Es habitual encontrar secciones y subsecciones con

informacién climatolégica, sobre transportes, alojamientos, etc., clasificada geograficamente.

Los sistemas ambiguos sirven para una navegacion de tipo aleatorio. En el &mbito de nuestra investigacion seria
el caso de un usuario que desea escoger el destino turistico de sus préximas vacaciones pero aun no ha decidido
dénde, quizas si sepa que desea sol y playa y esto le llevara a paginas web de un determinado tipo de turismo pero
no a una web concreta, de un destino turistico especifico. Una vez localizadas varias webs que ofrezcan ese tipo de
turismo, el usuario navegara por ellas de un modo aleatorio hasta encontrar alguna informacion que le sirva para
tomar la decision, para escoger una de entre todas las alternativas posibles que ha encontrado. El usuario por lo
tanto consultara posibles destinos, servicios, clima, hoteles, transporte, alternativas turisticas, etc., en definitiva

consultara cualquier tipo informacién albergada en las webs sin tener muy claro qué busca, ni qué va a encontrar.

Este tipo de sistema también es (til para aquellos casos en los que el usuario, pese a saber lo que busca, no es
capaz de expresarlo con las palabras exactas por lo que no puede recurrir al buscador de la web para encontrarlo
rapidamente. En estos casos es conveniente ofrecerle formas alternativas para acceder a los contenidos, por
ejemplo a través de opciones y enlaces que no requieran ser conocidos previamente por el usuario. Para que este
sistema resulte eficaz para el usuario y sea facil de usar, este tiene que poder intuir dénde encontrar los contenidos
que busca, la informacion que le interesa tras una simple exploracién visual de las opciones y enlaces que le

propone la web.
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Los sistemas de clasificacién ambiguos organizan la informacion en categorias no definidas de un modo preciso y

exacto, 0 al menos, de un modo que no alude a una clasificacion universalmente conocida. Es un tipo de sistema de

clasificacién muy habitual ahora mismo en Internet pese a sus desventajas. Los dos principales inconvenientes que

plantea son la subjetividad en la eleccion y/o definicion del sistema de clasificacion y la propia ambigliedad del

lenguaje, polisemia, sinonimia, etc., ambos factores pueden provocar que el usuario se desoriente 0 que encuentre

dificultades a la hora de averiguar dénde se encuentra la informacién. A su vez, este tipo de sistemas puede atender

a distintos criterios de clasificacion de contenidos:
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Tematica o por categorias: De entre todas las modalidades del grupo de sistema de clasificacion ambiguos,
esta es la mas Util y consiste en organizar los contenidos en categorias, secciones o subsecciones definidas
en base a una tematica comun de los contenidos a clasificar. El problema de este tipo de clasificacion reside
en la correcta seleccion del nombre de la categoria, del término para aludir a la tematica del grupo pues debe
ser un término que para la gran mayoria de usuarios signifique lo mismo. Uno de los problemas principales a
la hora de desarrollar un sistema de navegacion es la ambigliedad del lenguaje (Rosenfeld y Morville, 2002).
En las webs objeto de la investigacion la informacion principal es la relativa a los diferentes productos
turisticos que ofrece el destino. La denominacion de las categorias en las que se clasifica esta informacion
puede basarse en las tendencias de demanda de turismo. La cuestion es escoger el nombre adecuado para
cada una de estas tendencias. Existe una catalogacion de las tendencias de demanda europea de turismo que
podriamos considerar oficial al haber sido formulada por la Organizacién Mundial del Turismo®, pero se trata
de una aproximacion a las tendencias actuales y a las nuevas, de una mera propuesta y ademas no recurre a
una terminologia especifica para aludir a los distintos tipos de turismo que responden a estas tendencias sino
mas bien a frases descriptivas. No existe, por lo tanto, una clasificacién universal reconocida para aludir a los
diferentes tipos de turismo, de ahi que los nombres de estas secciones varien de unas webs a otras. Por
ejemplo, las secciones relativas a la demanda de turismo natural o rural, reciben nombres y titulos como
turismo rural, turismo activo, turismo natural, etc. A las secciones centradas en el turismo de eventos o de
ocio, se las denomina turismo de eventos, turismo tradicional popular, folclore, turismo de ocio y diversion, etc.
La correcta seleccion del nombre de la seccion y subseccion debe responder de la forma mas precisa posible
a lo que contiene dicha seccion para facilitar la navegacion del usuario, para ayudarle a encontrar lo que busca
rapidamente. Para ello es fundamental tener en cuenta quién es el usuario a quien va dirigida, su perfil
sociodemografico y psicografico, etc., pues debemos usar la misma terminologia que él usa, su mismo

lenguaje con sus mismas acepciones.

Orientada a tareas: Es un sistema de organizacion de la informacion en base a las acciones o tareas que
puede llevar a cabo el usuario. Se usa habitualmente en las aplicaciones de software cuando se agrupan las
funciones en base al ambito de accion para el que se han disefiado. De este modo en el grupo de
herramientas fuente de casi cualquier software encontraremos todas las posibles acciones de actuacion sobre
la fuente tipografica: Cambiar el tipo, el tamafio, convertirla en negrita, subrayarla, etc. No es un sistema de
clasificacién habitual en las webs analizadas aunque empieza a usarse para organizar las herramientas y los

enlaces relacionados con las redes sociales: Facebook, Twitter, Pinterest, Youtube. Es ciertamente
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recomendable agrupar todos los enlaces relacionados con las posibles acciones que el usuario puede realizar
a través de la web en torno a un denominador comun, como puede ser participar en las redes sociales, pues

esto ayuda y mejora la navegacion del usuario.

o Orientada a la audiencia: Es un sistema de clasificacién de la informacion muy til para aquellas webs que
estan orientadas a audiencias diferentes, con perfiles sociodemograficos y psicograficos diferentes pero
conocidos de antemano y perfectamente definidos. Esta clasificacién de la informacién en base a la audiencia
se puede traducir en versiones web diferentes segln el tipo de usuario y en secciones restringidas a
determinados tipos de usuarios. En el caso de las webs analizadas, las adaptaciones de la web se pueden
basar en sus dos principales usuarios: Ciudadanos y turistas. Otro resultado de este tipo de clasificacion son
las secciones y subsecciones de acceso limitado a un determinado tipo de usuario. En el caso de las webs
analizadas hemos podido comprobar la existencia de secciones dirigidas a los profesionales del sector frente a

los turistas.

o Metaférica: Este tipo de clasificacion de la informacion persigue como objetivo hacer familiar, comprensible e
intuitivo aquello que es nuevo y/o desconocido para el usuario recurriendo al uso de metaforas, como
comparaciones con situaciones o elementos conocidos por el usuario en otros ambitos. El ejemplo mas
conocido de clasificacion metaférica es la utilizada por los sistemas operativos para organizar, clasificar los
apartados y las funciones de dicho sistema, nos referimos a la metéfora del escritorio. La mayoria de sistemas
operativos han recurrido a la comparacion de sus sistema y sus funciones con un escritorio real, un lugar de
trabajo, con sus carpetas, su papelera, etc., para hacer més sencillo y mas intuitivo el uso del mismo. En el

ambito de nuestro analisis no es un tipo de clasificacion recurrente.

A partir de estas dos categorias de sistemas de clasificacion establecidas por Rosenfeld y Morville (2002), sistemas
exactos y ambiguos, se plantea una tercera que agrupa los sistemas de clasificacion mixtos o hibridos, es decir
sistemas de clasificacion que combinan algunos de los sistemas vistos anteriormente (Hassan Montero y Martin
Fernandez , 2004b y Folch, 2012).

Sistemas de clasificacion mixtos o hibridos: Son también conocidos como sistemas de clasificacién incorrectos
porque para algunos profesionales el uso de este tipo de sistemas clasificacion mixtos incide negativamente en la
navegabilidad y la usabilidad de la web. Para este grupo de profesionales los sistemas de clasificacion hibridos, al
combinar precisamente distintos tipos de organizacion de la informacion, pueden provocar la desorientacion del
usuario al navegar por la web. Frente a esta postura entendemos que la realidad demuestra que los sistemas
hibridos son habituales y que pueden resolverse de una manera eficiente sin que afecte a la navegabilidad de la
web, y en consecuencia a su usabilidad. Basta con seguir unos criterios logicos, bien planificados y reflexionados,
pero sobre todo unos criterios que respondan a las necesidades de los usuarios y que sean facilmente reconocibles

por estos.
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Los sistemas de clasificacion y de organizacion de la informacién asi como todos los elementos,
estructuras y procesos que dan vida a la Red, se desarrollan y evolucionan permanentemente al ritmo del desarrollo
técnico, de Internet y de los avances tecnoldgicos. Actualmente, en plena era web 2.0, y en ciernes de la web 3.0, el
objetivo primordial de la web y de todos y cada uno de sus elementos, incluido el sistema de clasificacion de la
informacion, es servir al usuario. El usuario ha adoptado un papel activo en la comunicacion pasando de ser un
mero receptor de la comunicacion a convertirse en emisor de la misma, en canal de redifusién de los mensajes que
recibe. Las redes sociales son un claro ejemplo de este nuevo papel del usuario en la comunicacién. Las redes
sociales, a las que ya nos hemos referido con mas detalle en el epigrafe 1.2.2.1 del capitulo I, son espacios de
Internet que permiten a sus miembros publicar informacion sobre ellos mismos y sus intereses e interactuar de
distintas maneras con el resto de usuarios de esa red. En las redes sociales los usuarios son los grandes
protagonistas y los contenidos son generados por ellos mismos, mientras el propietario de la web suele limitarse a
ofrecer la plataforma para facilitar la publicacion de los contenidos y la relacién entre todos los integrantes de la red
social. Esta nueva funcionalidad de las webs no solo se da en las redes sociales sino también en otro tipo de webs,
en las que también se quiere dar "voz" al usuario. Nos referimos, por ejemplo, a los apartados de votos y/o
valoraciones de los usuarios que se muestran junto a productos y servicios en las paginas web de venta online de
productos y servicios. Esta nueva funcionalidad de las webs ha generado su propio sistema de clasificacion de la
informacién adaptado al tipo de contenido y a la finalidad de las mismas. Este nuevo sistema recibe el nombre de
sistema de clasificacion social y podria considerarse un nuevo tipo de clasificacion ambiguo pues se basa en
opiniones y valoraciones subjetivas de los usuarios que pueden recibir distintas interpretaciones segun los usuarios

y sus diferentes intereses y preferencias.

Sistemas de clasificacién social: La organizacidn social de la informacion y de los contenidos de la web consiste
en ofrecer al usuario la posibilidad de acceder a dichos contenidos filtrandolos en base a las aportaciones de los
usuarios que consisten fundamentalmente en votos, valoraciones, recomendaciones, comentarios y opiniones, etc.
Un ejemplo de este tipo de esquema de navegacién es el que muestra los contenidos mas vistos 0 mas valorados
por los usuarios. En las plataformas de promocion y venta de alojamiento en hoteles, hostales, etc., es habitual que

cada producto o servicio se acompafie de la valoracion y/o voto de los usuarios.

Paginas web como http://www.tripadvisor.es o www.booking.com son claros ejemplos de este nuevo tipo de

navegacion social. Pero sin lugar a dudas una de las paginas web que mejor ejemplifica este nuevo sistema de
clasificacién de la informacién es www.amazon.com, la pagina web por excelencia de venta online. Esta web ha
incorporado a la informacion que acompafa a los articulos o productos, los contenidos y datos aportados al respecto
por los usuarios mediante un sistema de estrellas, resultado de sus votos y opiniones. Ademas ofrece informacion
relacionada, es decir, informa al usuario acerca de otros productos que han sido de interés para otros usuarios que
como él se interesaron por el producto con el que se relacionan, indicandolo de la siguiente forma: "Los clientes que
vieron este producto también vieron". Aunque esta web no ofrece la posibilidad de busquedas de contenidos en
base a opiniones, valoraciones, efc., si gestiona la informacién social, es decir la proporcionada por los usuarios, a

la hora de escoger qué productos relacionados mostrar junto al que el usuario esta visualizando.
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FIGURA 23: Ejemplo de sistema de clasificacion social, www.amazon.com. Seccién: ficha de producto 1.
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FIGURA 24: Ejemplo de sistema de clasificacion social, www.amazon.com. Seccién: ficha de producto 2/2,

"Comprados juntos habitualmente" y "Los clientes que compraron este producto también compraron”.
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FIGURA 25: Ejemplo de sistema de clasificacion social, www.amazon.com. Seccién: Detalle de las votaciones y las

opiniones relativas al producto.
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Entre las webs analizadas no hay ninguna que realmente haya implantado un sistema de clasificacion social,
aunque hemos podido comprobar indicios en alguna de ellas, como la de la Consejeria de Turismo, Comercio y
Deporte de la Junta de Andalucia, en su version analizada en 2010. En esta empiezan a incluir la informacién social

organizada en base a parametros especificos de este tipo de informacién.

Las estructuras y los sistemas de organizacion de los contenidos web son formas genéricas de fragmentar y ordenar
la informacion y permiten al usuario comprender mejor los contenidos de la web y su finalidad. En este sentido
acceder a ellos es mas facil y rapido. En numerosas ocasiones la estructura y el sistema de clasificacion se
condicionan, por ejemplo una clasificacién cronolégica esta casi siempre asociada a una estructura secuencial, en
otras sin embargo no es tanto la necesidad sino el habito lo que lleva a los arquitectos de la informacién a usar
siempre el mismo tipo de clasificacion asociada a la misma estructura. Por ejemplo una organizacion tematica o por

categorias, normalmente implica una estructura jerarquica o una metaférica, una estructura en red.

Al margen de las combinaciones habituales de estructura y sistema de clasificacion, ambas estan determinadas
principalmente por el tipo de contenidos y la naturaleza de la web y esto a su vez influye en el modo en el que
usuario navega. Una vez mas, es el usuario en definitiva quién va a determinar las caracteristicas finales de la web y
su evolucion, pues como estamos viendo, el significado de la navegabilidad de la web junto con el resto de
parametros objeto de estudio de esta investigacion, estan cambiando al tiempo que cambia el papel del usuario con

respecto a la web.
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2.2.5. Etiquetado del sistema de navegacion

Al referirnos al etiquetado de la navegacion aludimos a los términos o nomenclatura escogida para denominar
los diferentes elementos que integran el sistema de navegacion disefiado e incorporado a la web. El etiquetado de
los elementos del sistema de navegacion es un aspecto primordial de la arquitectura de la informacién, y debe
contribuir, al igual que el resto de elementos que la integran, a optimizar la experiencia del usuario en la web. Las
caracteristicas que debe cumplir por lo tanto el etiquetado del sistema de navegacién estan encaminadas a
favorecer, a facilitar y a ayudar al usuario en su visita a través de los contenidos de la web. Nielsen (1995)
establecio, en los afios 90, diez premisas heuristicas esenciales en el disefio de la interfaz del usuario para
garantizar la usabilidad de la web. Entre estas diez premisas orientadas a la usabilidad encontramos
especificaciones concretas de como debe ser el etiquetado de navegacion que afectan en primera instancia a la

navegabilidad.

Codina y Rovira (2006), retomando las premisas de Nielsen (1995), establecen que al etiquetar cualquier elemento

de navegacion y con el fin de hacer navegable una web debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Ajuste y adaptacion del vocabulario del sistema al del usuario: El lenguaje que utilicemos para nombrar
los elementos de navegacion debe ajustarse a términos o conceptos y en general a un vocabulario familiar y
accesible para el usuario real y/o potencial. Debemos emplear un vocabulario cercano a su mundo real y la
informacion debe aparecer en un orden natural y légico para el usuario en ambos casos, no para el sistema.
En este sentido nos encontramos con uno de los principales problemas de la navegabilidad, la ambigledad del
lenguaje.

El problema, en este sentido, es que en muchas ocasiones el lenguaje puede resultar ambiguo ya que una
misma palabra puede tener varios significados, polisemia, y un mismo significado puede expresarse con
muchas palabras, homonimia. Esta ambigledad inherente al lenguaje se acrecienta en un contexto universal
como es el de las paginas web, en el que el receptor puede tener caracteristicas muy diferentes. Pues puede
ser un hombre o mujer, mayor o pequefio, de clase social alta o baja, con o sin formacién, etc., en cualquier
tipo de entorno o situacion. Esta particular circunstancia exacerba la ambigliedad del lenguaje repercutiendo
negativamente en la navegabilidad de la web porque los usuarios no son capaces de reconocer o confunden
los contenidos a los que alude una etiqueta, es decir, las palabras escogidas para configurar el sistema de
clasificaciéon. En algunas ocasiones, para evitar los problemas que origina el uso del lenguaje, algunos
profesionales del ambito web optan por recurrir a imagenes e iconos graficos para etiquetar, nombrar los
enlaces que llevan a la informacion. Pero estos no solo también pueden resultar ambiguos sino que ademas
deben acompaniarse siempre de una etiqueta textual, pues aunque usemos iconos e imagenes no estamos
exentos de usar texto por aquellos usuarios que por motivos técnicos o fisicos no pueden visualizar las
imagenes y para que los rastreadores de los motores de busqueda tengan en cuenta lo que significan dichas
imagenes. El etiquetado de los vinculos es un elemento de ayuda a la navegacién indefectible al que nos
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referimos con mas detalle en epigrafes posteriores, lo mencionamos ahora para destacar la importancia del

uso del lenguaje.

Superado el problema de la ambigliedad, se debe ademas escoger un vocabulario que el usuario entienda y
comprenda. Esta premisa basada en el ajuste y adaptacién del vocabulario adquiere mayor protagonismo, si
cabe, en el ambito de los mensajes de error en los que se advierte al usuario del error producido en el
lenguaje propio del sistema. Por ejemplo, "error 404". El lenguaje empleado en el sistema de navegacion de la
web debe ayudar y ser de utilidad para el usuario, inclusive a la hora de informarle acerca de los errores
ocurridos con el fin de que le sirva para reconocer, diagnosticar y recuperarse del error. Por lo tanto también
los mensajes de error deben expresarse en un lenguaje sencillo, sin cédigos, comprensible para el usuario, y
constructivo en cuanto a que debe informar de las posibles soluciones. El principio al que nos hemos referido
basado en el ajuste y adaptacion del vocabulario, en general, se cumple en todas las webs analizadas en
mayor o menor medida en base a un tipo concreto de usuario. No hay ninguna que lo incumpla hasta el punto

de poder citarla como ejemplo de como no se debe etiquetar el sistema de navegacion.

Consistencia y estandares: Debemos recurrir a los estandares, si los hay, para denominar los elementos de
navegacion. Un usuario no debe jamas verse en la situacién de cuestionarse para qué sirve un elemento de
navegacion, o que diferentes palabras o situaciones aludan a una misma accion. Segun Rosenfeld y Morville
(2002) la heterogeneidad inherente a las paginas web, aun en el caso de las paginas especializadas con
contenidos agrupados en torno a un denominador comun, exige el uso de una terminologia estandar para
referirse a acciones, procesos o herramientas habituales en estas. En esta categoria entran las paginas web
objeto de esta investigacion, es decir las turisticas oficiales, siendo su denominador comun el turismo. Pese a
la conexién y proximidad tematica de los contenidos de las webs especializadas se considera que son
heterogéneas fundamentalmente por dos motivos: Por el tamafio y el formato de los documentos, archivos y
por los contenidos que la integran. De hecho un sitio web puede contener enlaces a secciones y subsecciones
tan diversas como noticias de un diario, calculador de rutas, prevision meteorolégica, bases de datos,
fotografias, visitas virtuales, etc. También el formato fisico de los contenidos puede variar enormemente
incrementando ese caracter heterogéneo. En las webs analizadas hemos encontrado, fotografias del destino,
videos publicitarios, notas de prensa, seleccion de direcciones de Internet de hoteles, etc. El caracter
heterogéneo aunque resulta muy enriquecedor para el usuario, sin embargo repercute negativamente a la hora
de establecer criterios de clasificaciéon para estructurar la informacion en categorias, clases y subclases,

secciones y subsecciones, etc.

Reconocer en lugar de recordar o memorizar: El etiquetado de los elementos de navegacién debe
orientarse a minimizar la carga de memoria del usuario En este sentido se debe seguir la premisa de que el
usuario reconozca facilmente lo que logra con cada término, con cada icono y con cada simbolo que actla
como enlace a otra seccion o como detonador de una accion, en lugar de pretender que lo aprenda y
memorice en cada una de las webs a la que accede. En este punto nos encontramos con el tercer gran
problema al que deben enfrentarse los disefiadores y desarrolladores web a la hora de organizar y clasificar
sus contenidos: La heterogeneidad de la audiencia y de su entorno. Esta, junto a la ambigiiedad del lenguaje y
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a la variedad de paginas web, conforma los tres principales problemas del ambito de la organizacion,
fragmentacion eficiente de la informacion segin Rosenfeld y Morville (2002). Los diferentes enfoques, niveles
de conocimiento de los usuarios asi como la gran diversidad de situaciones y contextos desde los que estos
van a acceder y van a tomar contacto con la web, dificulta la organizacion eficiente de la informacion y entre

otros el etiquetado del sistema de navegacion.

Los usuarios potenciales de una web se caracterizan por conformar un grupo de individuos plural y
heterogéneo, con similitudes y diferencias, con intereses compartidos y contrapuestos. Incluso en el caso de
paginas web especializadas en las que los usuarios comparten un interés comdn, también existen diferencias
entre los diferentes tipos de usuarios que pueden acceder a las mismas. Por ejemplo, en el caso de las
paginas webs analizadas en esta investigacion, el punto de unién es que todos son turistas reales y/o
potenciales, pero dentro de este segmento de turistas encontramos diferencias entre los mismos. En definitiva
la audiencia de una pagina web se compone de multiples grupos y segmentos de usuarios con intereses y
necesidades diversas y diferentes y por supuesto con diferentes maneras de abordar la visita a la web en
busca de informacién. A esto debemos afiadir la gran variedad de escenarios desde los que pueden acceder a
la web, esto acrecienta el numero de perspectivas y enfoques posibles de acceso a la web y de la navegacion
a través de sus contenidos. El reto de los arquitectos de la informacién, de los disefiadores y desarrolladores
web es estructurar y organizar la informacién de manera 6ptima para el tipo especifico de usuarios a los que

va destinada teniendo en cuanta la diversidad y heterogeneidad que los caracteriza.

- Estética y disefio minimalista: Todos y cada uno de los elementos visuales de la web, entre ellos los
elementos del sistema de navegacion, deben cumplir una funcion concreta mas alla de la decorativa. Los
elementos del sistema de navegacion deben servir y ser de utilidad para el usuario. Los menus y los didlogos
no deben contener informacién irrelevante o raramente Util. Cada unidad extra de informacion en un didlogo
atrae la atencion del usuario y en este sentido le distrae de las unidades de informacion relevantes, es mas
cualquier elemento que no cumpla mas que una funcién estética o decorativa no aporta nada al usuario y sin

embargo solo sirve para distraerle, confundirle y dificultar la legibilidad.

Al igual que Nielsen (1995), Krug (2006) plantea sus propios principios basicos e ineludibles a la hora de
desarrollar el etiquetado del sistema de navegacion, concretamente en el etiquetado de las péginas web. Krug
resume en cuatro los principios que debe cumplir la tarea de etiquetar las elementos de navegacion de una pagina

web, algunos de estos retoman las ideas originales de Nielsen:

- Vocabulario del etiquetado: Ya nos hemos referido a la importancia de la correcta seleccion de la
terminologia a la hora de confeccionar el sistema de navegacion (Nielsen, 1995) y a los problemas que
conlleva, ambigliedad del lenguaje (Rosenfeld y Morville, 2002). Krug (2006) también establece que cada
pagina seccion, subsecciéon debe tener un nombre explicito que aluda de manera clara y obvia a lo que
contiene dicha pagina. En nuestro ambito de investigacion, paginas web turisticas oficiales, hemos visto una

gran variedad de maneras de referirse a las secciones que contienen la informacion relativa a transportes,
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accesos, maneras de viajar, de llegar al destino turistico en cuestion, etc., pero en su mayoria son nombres

correctamente seleccionados, que aluden de manera evidente al tipo de contenidos que agrupan, son

etiquetas como las que siguen: "; Cémo llegar?", "Viajar a la Costa Blanca/; Como llegar?”, "Viajar a la Costa

Blanca/; Cémo moverse?, "Ven volando”, "Transportes”, etc.

- Ubicacion de las etiquetas: El nombre de la pagina, seccidn y subseccion no solo debe aparecer en el

sistema de navegacion sino que debe ser visible en la propia pagina. EI nombre de la pagina, seccion y /o

subseccion debe estar en el lugar adecuado segun la jerarquia visual establecida en el espacio en cuestion.

Por lo general, el nombre de esta debe aparecer encabezando el contenido que le es propio y que da sentido

al nombre de la pagina. En el ejemplo siguiente podemos comprobar como el nombre de la seccion encabeza

de un modo claro y evidente los contenidos de la seccién a la que da nombre, "Playas”.

FIGURA 26: Ejemplo de ubicacion correcta del etiquetado de navegacion en la seccion. Web oficial de turismo de la

Comunidad Valenciana. Conselleria de Turisme de la Comunitat Valenciana. Seccién: Buscador, resultado "Cala

Advocat". Alojado en "Qué quieres hacer/Playas/Cala Advocat".

’)'FCa\e Advocat - Playas -Port. x L] Guia Breve de Acceshbilidad | [U] Esténdares - WaC Espaiia X Y. (U] Guia Breve de RHIML x L% =T ET

'3 Inicio oL w

Fuente: http://comunitatvalenciana.com/ (2013)
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Este mismo ejemplo sirve para ilustrar el cumplimiento del tercer principio esbozado por Krug:

- Formato destacado del etiquetado principal de la pagina, seccion o subseccién: El nombre de la pagina,
seccion y subseccion debe destacar mediante su posicidn en la pagina, mediante su tamafio, su tipografia,
etc., para que el usuario reconozca rapidamente que se trata del encabezado de la pagina e identifique con
facilidad el contenido de la misma. Es importante que este criterio se aplique homogéneamente y de igual
forma en toda la web. La consistencia y uniformidad son valores que fomentan y propician el éxito de la web
desde el punto de vista de su utilidad para el usuario pues favorecen la navegabilidad y también la usabilidad

de la web.

En la figura anterior, figura 26, efectivamente el titulo de la pagina ocupa un lugar destacado y habitual para
este tipo de etiquetas, la parte superior del espacio en el que habitualmente se ubica el menu principal de

navegacion, y ademas se distingue por un tamafio mayor de letra y un color diferente.

- Coherencia semantica entre el nombre de la seccion y sus respectivos enlaces: E| nombre de la pagina,
seccidn y subseccion debe ser coherente y debe guardar una estrecha relacién semantica con la terminologia
escogida para configurar los enlaces que apuntan hacia ella. Este principio tiene especial relevancia en el
disefio y desarrollo de menus desplegables pues en estos el espacio para el texto que indica el nombre de la
pagina, seccion y subseccion suele ser mas limitado y en muchas ocasiones el nombre del item del menu no
puede contener todo el texto usado para nombrar la pagina, seccion o subseccién a la que apunta. En estos
casos debemos lograr que ambos nombres encajen lo mas estrechamente posible y que el motivo por el que

se diferencian sea obvio para el usuario. Por ejemplo, en la web http://www.gap.com los enlaces etiquetados

"Regalos para él"y "Regalos para ella" llevan a secciones llamadas "Regalos para hombres"y "Regalos para
mujeres”, respectivamente. Los nombres de la seccidn y de su correspondiente enlace no son exactamente

los mismos pero su semejanza es tal que no induce a nadie a pensar que los contenidos sean distintos.

2.2.6. Tipos de elementos de los sistemas de navegacion

El elemento principal y fundamental para navegar es el enlace o hipervinculo. Los tipos de enlaces vienen
condicionados en parte, por el tipo de estructura de la web. En base a la estructura distinguimos tres tipos de

enlaces:

- Enlaces jerarquicos: Son aquellos que forman parte de una estructura jerarquica.
- Enlaces asociativos: Son los que integran las estructuras en tabla y en red y, por lo general, son enlaces que
redireccionan a informacion relacionada semanticamente.

- Enlaces secuenciales: Son los hipervinculos de las estructuras secuenciales.

Los enlaces también pueden clasificarse en funcion de las acciones, de los efectos que producen a nivel de forma

de presentacion de los contenidos que activan. En base a esto distinguimos dos tipos de enlaces:

- Enlaces de sustitucion: Son los enlaces cuyos contenidos asociados se muestran refrescando la pagina.
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- Enlaces de superposicion: Son los enlaces cuyos contenidos asociados se muestran en una nueva ventana

0 pestana.

Los elementos de navegacion sirven para mostrar y poner a disposicién del usuario la estructura de organizacion de

la informacién y el esquema de navegacion de la web en su conjunto.

Los objetivos de estos elementos se centran también, como los de los sistemas que los engloban, en el usuario, en
proporcionarle mayor libertad de accion y decision al permitirle una navegacion mas flexible, menos dirigida y mas
intuitiva. Pero también sirven para darle al usuario una visién global de la web desde cada seccion y subseccion y
por tanto para orientarle en su navegacién. Un elemento o herramienta de navegacion es por tanto cualquier
mecanismo que facilite al usuario la toma de decisiones acerca de como navegar a través de la web, es decir, a
dénde ir, cuando, como, etc. Los elementos de navegacion son de diferentes tipos, desde muy sencillos, como un
botén de retroceso y el correspondiente de avance, a mas complejos como los menus desplegables. De entre la
gran variedad de elementos y herramientas de ayuda a la navegacion explicamos a continuacién algunos de los

tipos principales y mas frecuentes (Palazon Coromina, 2011y Folch, 2012):

a. Enlaces incrustados: Son enlaces basicos, integrados en los textos que acompafian o complementan, cuyos
contenidos se muestran al activarlos. Se identifican y se diferencian del resto de palabras del texto en el que
se integran porque se transcriben, generalmente, subrayados y/o en otro color. Estos enlaces incrustados
sirven al usuario como enlace rapido y accesible para ampliar y completar la informacién que esta consultando
al conectarle con secciones y subsecciones complementarias. Este tipo de elemento de navegacién, como
cualquier otro, servira para ayudar al usuario si se usa adecuadamente, de otro modo puede convertirse en un
inconveniente. Por ejemplo puede pasar desapercibido si no se distingue claramente del resto de palabras que
le acompafian. También puede representar un problema y desorientar al usuario, si al activarlo, la nueva
informacién no se muestra en otra ventana sino en la misma y desaparece lo que se esta consultando para

mostrar la nueva informacion.

b. Sumarios y/o indices: Ambos cumplen en la red la misma funcién que cumplen en el ambito del papel, es
decir, facilitar la localizacion de contenidos del documento global mediante una representacion global,
esquematica y resumida de estos. Tanto los indices como los sumarios digitales aportan ventajas
fundamentales, con respecto a los plasmados en papel, derivadas de las posibilidades que ofrecen las nuevas
tecnologias, la mas obvia y relevante es que los items de los listados que los conforman son vinculos
hipertextuales que permiten acceder, mediante un sencillo y simple clic, a otra zona de la web. De forma
especifica en el ambito web, un sumario es un listado de los principales apartados, secciones y subsecciones
de la web ordenado segun su disposicion y lugar en el conjunto del documento o hiperdocumento, y un indice
es un listado de conceptos tratados en el hiperdocumento y ordenados alfabéticamente. Al hablar de
hiperdocumento nos referimos a cualquier documento digital que tiene funciones de hipertexto, es decir, que
permite acceder a sus contenidos de una manera asociativa y no secuencial como en el papel. Sumarios e
indices son elementos fundamentales de ayuda a la navegacion, por ello un requisito imprescindible es, no

solo crearlos y desarrollarlos, sino también y sobre todo que estén siempre a disposicidn del usuario. Lo que
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implica que deben ser elementos fijos, siempre visibles en todas y cada una de las secciones y subsecciones

de la web, o bien no fijos pero si facilmente accesibles.

Otra ventaja importante de los sumarios o indices digitales es que pueden ser ordenados por diferentes
criterios, alfabético, cronolégico, tematico, etc., segun las necesidades de la seccion y/o subseccion concreta y
a demanda de los usuarios. El ambito digital permite que un usuario ordene en base a diferentes criterios un
mismo indice e incluso que pueda generar el suyo propio. El ejemplo mas claro de esta funcionalidad, en las
webs analizadas, son los buscadores, indice digital por excelencia. Entre los sumarios digitales mas habituales
destacamos las barras de navegacion, los menus desplegables, los menus sencillos sin desplegables, los
mapas de navegacion o mapas de la web, las secuencias de vinculos internos, etc. Ambos, indices y

sumarios, son elementos de ayuda a la navegacion fundamentales y necesarios en toda pagina web.

b.1. Buscador: Los buscadores son herramientas que sirven a los usuarios para que generen sus propios
indices en base a sus necesidades. Hemos podido ver a lo largo del analisis realizado numerosos y
diferentes tipos de buscadores que ofrecen varios filtros para delimitar y acotar la informacion contenida en
la web y presentada en los resultados del buscador. Los resultados de los buscadores se presentan a
modo de indice que el usuario puede ordenar y reordenar de diversas maneras segun los filtros que se le

faciliten.

b.2. Mend: El menu con las principales secciones de la web es una herramienta imprescindible y debe estar
siempre visible, es decir accesible desde todas las secciones y subsecciones de la web. Este tipo de mend,
resumen de los contenidos de la web, suele ubicarse bien a la izquierda, bien en el centro de la pagina
justo debajo de la cabecera, a modo de lo que hemos denominado "pestafias centrales". El primero se
extiende verticalmente, el segundo horizontal y verticalmente. La importancia de este elemento radica en el
hecho de que en el ambito web al no haber una Unica manera de acceder a los contenidos, al no haber un
itinerario preestablecido, la representacion de la distribucion y organizacién de los contenidos en un menu
proporciona al usuario informacién acerca de los contenidos de la web para que pueda decidir rapidamente
si algo de lo contenido le interesa, si asi es, es una herramienta que ofrece la opcion de hacerlo de un
modo sencillo y rapido. El imperativo de que esté siempre visible responde a la necesidad de orientar
permanentemente al usuario, de servirle como guia y punto de referencia en eventuales abandonos no
voluntarios del itinerario escogido previamente. EI menu es un espacio muy valioso que no debe
malgastarse poniendo elementos de poco interés o poniéndolo todo, lo mas efectivo es incluir solo aquellas
cosas que tengan valor y sentido para la audiencia a quien va dirigida la web: Solo los enlaces necesarios
para que el navegante pueda recorrer las secciones de mayor interés en una Unica sesién sin tener que
dedicar tiempo extra a contenidos que no son de su interés. Los menus con infinidad de enlaces pueden
provocar el ya mencionado desbordamiento cognitivo haciendo que abandone el site e incluso también que
entre tanta informacién no sea capaz de ver aquello que de verdad le interesa y por lo tanto, también en
este caso, que abandone la pagina. Se recomienda que los menus contengan entre siete y nueve items,
pues mas alla de este nimero se dificulta el recuerdo de los mismos. Los nimeros que las personas
solemos recordar suelen tener ocho digitos 0 menos, tal es el caso del nimero del DNI, de teléfono, de las
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contrasefias bancarias etc. Retener secuencias mas largas es complicado maxime si se trata de palabras y
no de nimeros, como es el caso de los items de los menus. Ademas reduciendo los mends se consigue
mas espacio para otros contenidos o incluso para espacios vacios que den frescura al disefio de la web,

que hagan méas agradable su lectura al evitar el abigarramiento.

Los menus de las paginas web en la home, suelen mostrar un unico nivel jerarquico, a lo sumo dos por una
mera cuestion de espacio. No es aconsejable que en la pagina de inicio, los menus basicos iniciales
muestren todos los niveles de la web pues esto extenderia demasiado el menu propiciando mas
desorientacion que orden. Lo normal y aconsejable es que al acceder a cada seccién podamos ver el resto
de niveles comprendidos en la misma. También se puede recurrir a menus desplegables, porque permiten
mostrar todos los niveles a peticion del usuario, sin que sea un elemento siempre visible lo que extenderia
el mend desmesuradamente afectando negativamente a la navegabilidad y usabilidad de la web. EI mend
desplegable es un tipo concreto de herramienta de navegacion con unas caracteristicas especificas a los

que nos referimos a continuacion.

Otra caracteristica importante de los menUs, mas concretamente de los enlaces que los integran, es que
deben distinguirse los unos de los otros segun si estan activados o lo han sido o si no lo han sido, asi los
navegantes son capaces de distinguir donde estan, de donde han estado y dénde no. Se aconseja que los
colores para simbolizar los diferentes estados de los enlaces, "sin visitar", "visitado" y "visitandose", sean
de un mismo color pero con diferentes tonalidades. El azul es el color mas frecuente para identificar los
enlaces "sin visitar", un tono mas brillante para el estado "visitdndose” y un tono més apagado para el
estado “visitado®. También es muy recomendable complementar el cambio de color con algin elemento
grafico o icono en el meni que muestre al navegante en qué seccion esta, sefialando al enlace
correspondiente. El cambio de color se usa también para diferenciar los enlaces a secciones y
subsecciones internas de los enlaces externos a otras webs, y para distinguir los enlaces de unas y otras

secciones dentro de la misma web.

b.3. Menus desplegables: Este tipo de menus, como ya hemos avanzado, se utiliza cuando hay poco espacio

y los contenidos de la seccién o subseccion requieren mostrar un mend con muchos enlaces. El mend
desplegable es una herramienta de navegacién de descubrimiento progresivo, es un enlace que al ser
activado o pinchado se despliega y muestra toda una serie de enlaces e hipervinculos dependientes del
enlace activado. Este tipo de menu ofrece la ventaja de agrupar numerosas opciones en un espacio
reducido pero al mismo tiempo tiene el inconveniente de no mostrar nada al usuario hasta que no se
despliega. Lo que puede ocurrir si no se identifica claramente que se trata de un desplegable es que el
usuario no se dé cuenta de que dicho enlace engloba otros, por ello solo deben usarse cuando sea
estrictamente necesario siendo la premisa fundamental a seguir a la hora de disefiar un menu el que este

muestre uno o dos niveles jerarquicos como maximo.

En los casos en los que la web por sus contenidos exige un menu de mas de dos niveles jerarquicos y en

los que ademas no disponemos de espacio para mostrarlo adecuadamente, tenemos ofra alternativa



Capitulo II. La web como herramienta de comunicacién: Principios bésicos

posible al menu desplegable (Codina y Rovira, 2006) que consiste en recurrir a un mapa de la web. El
mapa de la web representa e incluye todos los enlaces a todos los contenidos de la web en otra seccién o
subseccion de la misma. El mapa de la web aunque es, como veremos, un elemento de ayuda a la
navegacién muy practico, en este caso, como sustituto de un menu con muchos niveles de jerarquia,
presenta el inconveniente, frente al menu desplegable, de llevar al usuario de una seccidén a ofra,

haciéndole abandonar la que esta visitando.

El menu desplegable ofrece dos ventajas principales pues es una excelente representacion de "ojo de pez"
que proporciona mas detalles a niveles mas préximos al centro de atencion del usuario. También sirve
como "mapa de navegacion" al representar completamente la estructura de la seccion y/o subseccion en la
que se encuentre el usuario. Pese a las ventajas del uso de los menus desplegables estos también
conllevan problemas e inconvenientes si no se implementan adecuadamente. Los errores més habituales y
por tanto los aspectos que debemos considerar con especial atencidn a la hora de integrarlos en la web

son los siguientes (Nielsen y Tahir, 2002):

o Claridad del lenguaje: Los menls desplegables no deben contener textos que no sean lo
suficientemente aclaratorios con respecto al contenido que representan y con el que enlazan. Esto
ocurre con frecuencia porque debido a la escasez de espacio se suelen acortar los textos en exceso.
Los textos excesivamente cortos suelen ser confusos. Este problema puede solucionarse utilizando un
texto abreviado para configurar el enlace pero acompafando dicho enlace de su correspondiente
etiqueta, recuadro flotante que se muestra al pasar el cursor por encima del enlace, con el titulo o

nombre completo.

o Extension del mend: En ocasiones los menus desplegables son excesivamente largos. Este problema
es una consecuencia directa de un mal disefio de la estructura de la web que se soluciona respetando
la premisa de un maximo de entre siete y nueve opciones por menu en el momento en el que se

plantea y se decide la estructura de la web.

o [dentificacion del tipo de herramienta: Otro de los problemas habituales radica en la inclusion de menus
desplegables que no se identifican claramente como tales y que se despliegan sin previo aviso al pasar
el cursor por encima provocando sorpresa y confusion en el usuario. Los menUs desplegables deben
indicarse como tales y solo deben desplegarse y/o replegarse a peticion del navegante. La forma mas
habitual de informar al usuario de que se trata de un menu desplegables es recurrir al simbolo " + ",y
es precisamente este simbolo el encargado de desplegar el menu. Una vez desplegado, este simbolo
suele cambiarse por el simbolo " - " para que el usuario sepa que activandolo vera menos enlaces, es
decir, replegara el mend. Pero también se usan otros simbolos como " » ", para indicar qué el enlace se
despliega, o "v" acompafiado de " > ", el primero se muestra cuando el menuU esté replegado para

indicar al usuario que contiene enlaces y el segundo cuando esté desplegado.

b.4. Mapas de Iméagenes o imagenes activas: Son un elemento mas de navegacion dentro del grupo de los

sumarios que cumple las mismas funciones que un mend. En su versién mas simple no son mas que una
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imagen que presenta diferentes zonas que enlazan a distintas paginas, secciones o subsecciones de la
web, pero también pueden funcionar como enlaces que activan una accion concreta como abrir un
documento, ejecutar un programa, en definitiva acciones mas complejas que moverse de una seccion a
otra de la web. Los mapas de imagen se pueden sustituir por imagenes parciales que enlazan con las
correspondientes paginas, frente a esta posibilidad, la ventaja del mapa esta en que se trata de una imagen
Unica y es mas facil sustituirla que muchas imagenes individuales. Los mapas de imagen tienen ademas
muchas posibilidades creativas. Pese a estas ventajas actuales, inicialmente esta herramienta de
navegacién no era muy aconsejable, pues debido a una tecnologia menos avanzada incidian
negativamente en la usabilidad. Diversos estudios realizados hasta mediados de los afios 90 por Nielsen
(1997), demostraron que los mapas de imagenes incidian negativamente en la usabilidad porque los
usuarios no identificaban que las imagenes actuaban como enlaces, ni presumian que desde la imagen se
podia enlazar a otras secciones. A esto se afiadian otras consecuencias negativas motivadas por
cuestiones meramente técnicas que igualmente afectaban a la usabilidad del sitio web y a su
navegabilidad. El ancho de banda contratado, la velocidad del médem, el navegador instalado, etc., podian
provocar que en determinados casos el usuario no lograra ver o tardara mucho en poder ver los mapas de
imagenes. Los cambios del usuario, su adaptacién a los nuevos soportes y vehiculos de comunicacion y la
evolucion experimentada en el ambito de las nuevas tecnologias han propiciado un cambio de opinién en lo
que respecta al uso de los mapas de imagenes como elemento de navegacion. El usuario actual tiene
mayores conocimientos acerca de cémo usar una pagina web, tiene también mas experiencia y ha visto y
ha probado un mayor nimero de elementos de navegacion, y ademas cuenta con mejores infraestructuras
y con soportes mas avanzados para navegar. Ademas, actualmente todos los navegadores admiten los
mapas de imagenes para la navegacion, cosa que no ocurria hace unos afios. Esto ha contribuido a un
mayor uso de los mapas de imagenes en las webs pese a que se van abandonando en favor de
tecnologias y soluciones mas innovadoras como los efectos de mouseover’, menus desplegables, efc., a
veces con la idea equivocada de que un mapa de imagen no admite acciones que si admite un enlace,
como cambiar de color. En realidad a un mapa de imagen se le pueden asignar las mismas acciones que a
un enlace normal o a un grafico, por ejemplo, se puede hacer cambiar una imagen al pasar por una zona

activa del mapa. Enumeramos a continuacion las ventajas mas notorias de los mapas de imégenes:

o Simplificacion: Los mapas de imagenes son una forma facil de integrar enlaces en una distribucién de
imagenes compleja para recrearla en forma de tablas o pequefias imagenes. Basta con recurrir a una
imagen Unica y definir los hotspots, areas activas en una pagina web que acttian como enlaces. Al

seleccionar o clicar con el raton estas zonas se enlaza con otras webs u otras secciones de la web.

e Nuevas tecnologias: Los mapas de iméagenes admiten eventos de javascript® que dotan de gran

dinamismo a las paginas web.

o Versatilidad y ahorro: Los mapas de imagenes se pueden reutilizar, una vez definidos, de manera que

ahorran mucho trabajo a la hora de reimplantarlos. Se puede actualizar todo un sistema de navegacién
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de una web cambiando solo las imagenes que constituyen los mapas, siempre que se hayan mantenido

las zonas activas en las mismas posiciones.

o Compatibilidad: Un mapa de imagen es compatible practicamente con cualquiera de los navegadores
existentes, en cambio, determinados efectos de mouseover o html funcionan solo con las Ultimas

versiones de navegadores.

e Usabilidad: EI mapa de imagen siempre esta al alcance del usuario. Aln en el caso de que no se
carguen las imagenes, el mapa sigue siendo activo porque las iméagenes se complementan con un texto
alternativo que las describe, de este modo si las imé&genes no se cargan siempre queda el texto para

informar al navegante.

o Libertad en el disefio: Una de las mayores ventajas del mapa de imagen es la independencia de las
restricciones en el formato de la pagina. El disefio de un mapa de imagenes no necesita limitarse a las
pautas de colocacion del texto y las tablas necesarias para que las webs sean visibles en su totalidad
en cualquier monitor independientemente de su tamafio y resolucion. La creacion e inclusién en un sitio
web de un mapa de imagenes, cuidando el tamafio para que no sea excesivamente grande,

proporciona al usuario un sistema de navegacion atractivo y original.

b.5. Mapa web: Frente a los menus, hay otro tipo de sumario que si permite y ademas debe mostrar todos los
niveles de profundidad de la web, se trata del mapa web. EI mapa web es un resumen de todos los
apartados y contenidos de la web que da informacion al usuario acerca de los contenidos comprendidos en
la misma y de su ubicacion. El mapa de la web suele conformar una seccién en si misma porque un
esquema pormenorizado de un sitio web de cierta envergadura, como por ejemplo las webs analizadas,
puede llegar a ser considerablemente grande. El mapa web admite diferentes formas de presentacion, se
puede crear a modo de indice, mediante texto con una breve explicacién de los contenidos, o bien
mediante imagenes, iconos o graficos, utilizando un esquema de carpetas, o cualquier otra metafora visual

adecuada.

b.6._Barra de navegacion o menu contextual: La barra de navegacién contiene los elementos y herramientas

necesarias para poder navegar por un sitio web a través de todos sus niveles y contenidos. Por lo general
los contenidos de una pagina web no se agotan en la pégina de inicio, de ahi la necesidad de disponer de
herramientas que permitan al navegante desplazarse comodamente por la misma, mas allé de la home. En
su forma mas simple una barra de navegacion es un conjunto de enlaces que se va repitiendo en todas las
secciones y subsecciones de la web, siendo fundamental que esté siempre visible y accesible para el
usuario. Una barra de navegacion suele contener enlaces para avanzar o retroceder en la web; para
regresar a secciones relevantes como la home; para acceder a secciones de ayuda al usuario como el
mapa web, para solicitar ayuda o contactar con los responsable de la web, para acceder a la web de forma
personalizada mediante el acceso como usuarios registrados o login, para realizar busquedas en los

contenidos globales de la web, etc.
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Este elemento cumple las dos premisas basicas de todo sistema de navegacion establecidas por Rosenfeld
y Morville (2002), contexto y flexibilidad. La barra de navegacion integra enlaces para realizar acciones
basicas y frecuentes en la navegacion a través de una web, y en este sentido aporta flexibilidad pues
permite al usuario realizar estas acciones de un modo alternativo, ya que las acciones que recoge la barra
de navegacion siempre se pueden realizar desde otras &reas y enlaces de la web. Por otro lado la barra de
navegacion es un elemento que debe estar siempre visible para proporcionar contexto al usuario. En este
sentido, la barra de navegacion suele incluir enlaces o informacion especifica que permiten al usuario saber
en todo momento donde esta y de dénde viene. Los elementos de la barra de navegacion se modifican, en
cuanto a su forma, para informar acerca de cudl de ellos esta activo. Habitualmente, el enlace de la barra
de navegacion que se corresponde con la seccién o subseccién activa se resalta bien mediante un color

diferente, un color de fondo, negrita, subrayado, etc.

Las barras de navegacion o menus contextuales suelen ubicarse en la parte superior de las paginas web,
en la cabecera, y se pueden implementar de forma textual, grafica o mixta. Es habitual que las barras de
navegacion incluyan iconos, pequefias iméagenes, imagenes animadas muy Utiles para guiar al usuario a
través de la web, ya que dirigen la vista del usuario hacia elementos clave. La inclusidon de imagenes en
este elemento de ayuda a la navegacion es aconsejable siempre y cuando estas cumplan una funcion de
discreta atraccion visual, evitando distraer al usuario, para lo cual no deben ser excesivamente grandes,
llamativas, etc. Las imagenes, iconos, y elementos animados en las barras de navegacion graficas y mixtas
deben ayudar al usuario, facilitarle y hacerle mas amena la navegacion. Desde un punto de vista técnico y
tecnolégico, las barras de navegacion graficas y mixtas deben seguir unas normas basicas para no
entorpecer ni la navegabilidad, ni la usabilidad de la web. Por una parte las imégenes, iconos animados e
iconos en general deben ser de tamafio y peso reducido para no ralentizar la carga de la pagina y en el
peor de los casos no llegar a mostrarse. Por otro lado y aun vigilando su tamafio y peso, estos elementos
graficos deben etiquetarse correctamente, requisito imprescindible para cualquier imagen y elemento de la
web, al que ya nos hemos referido, porque de este modo el navegante puede moverse antes de que
carguen las imagenes ya que el texto de la etiqueta le da la informacidn necesaria para saber a donde y a

queé tipo de contenidos le lleva dicho enlace o hipervinculo.

Rama jerarquica, rastro, migas de pan o hilo de Ariadna: Conocido en inglés como breadcrumbs, este
elemento de ayuda a la navegacion representa el recorrido seguido por el usuario, a través de la web, hasta
llegar a la seccion o subseccion en la que se encuentra, es decir, representa los antecedentes jerarquicos,
secciones y subsecciones, respecto de la ubicacion en la que se encuentra. La rama jerarquica esta formada
por el titulo de todas las secciones y subsecciones que hay que activar para llegar al lugar de destino en
cuestion, siguiendo la estructura jerérquica de la web. Esta herramienta de ayuda a la navegacion suele
ubicarse en la parte superior de los contenidos de la seccién o subseccion que se esta visualizando. Cada
seccion y/o subseccion se representa mediante el titulo con el que se la ha etiquetado. El rastro por lo tanto
cumple las dos funciones basicas establecidas por Rosenfeld y Morville (2002) como las exigibles a cualquier

sistema o elemento de navegacion, contexto, el rastro informa del nivel jerarquico en el que se encuentra el
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navegante mostrando las secciones y subsecciones antecesoras y en este sentido sirve para contextualizar; y
flexibilidad, el rastro permite acceder facil y rapidamente a las secciones, subsecciones anteriores, superiores

jerarquicamente y por tanto le otorga flexibilidad a la web.

La rama jerdrquica simula el historial de paginas, secciones y subsecciones visitadas que incorporan los
navegadores para ayudar a la navegacién aunque de un modo méas sencillo y ajustado al volumen de
contenidos de una web, muy inferior al de un navegador. La mayoria de navegadores incorporan una
herramienta de ayuda a la navegacién que permite al usuario recuperar y consultar las paginas visitadas en un
amplio periodo de tiempo. Se trata por lo tanto de una herramienta muy potente que proporciona informacién
acerca de todos los contenidos vistos en la red. Este histérico se muestra a modo de indice, ordenado
generalmente por fecha, y los items listados funcionan como enlaces a las paginas, secciones y subsecciones
visitadas. La rama jerarquica cumple la misma funcion, aunque de un modo mas limitado, ya que se cifie al
camino recorrido hasta llegar a un punto concreto, sin contemplar el resto de secciones y subsecciones

visitadas en la web fuera del &mbito de este recorrido.

Etiquetas de los enlaces o texto alternativo: Los elementos usados como enlaces, ya sean palabras o
iconos graficos, en este Ultimo caso es mas necesario, pueden y deben acompafiarse de una breve frase
explicativa que solo se activa al pasar el ratdn sobre el enlace en cuestion. Este texto aclaratorio se recoge en
lo que se denomina etiqueta. Etiqueta es por tanto el nombre que reciben los textos adicionales, alternativos
que describen cada objeto o grupo de objetos. Las etiquetas en una web siempre van asociadas a otros
elementos aunque no Unicamente a vinculos. En el caso de los enlaces e hipervinculos la funcién de esta
etiqueta adicional es informar al usuario de lo que lo hace la palabra o el icono grafico que conforma el enlace
o hipervinculo, de lo que va a encontrar si activa dicho enlace evitandole asi un clic innecesario si la

informacién con la que va a enlazar o la accién que va a realizar no es de su interés.

El etiquetado adicional de los enlaces, también llamado texto alternativo, cumple una funcién muy concreta que
se resume en ayudar al usuario en su navegacion o navegabilidad. De forma mas concreta y especifica, en el
caso concreto de las imagenes, las etiquetas cumplen otras funciones que van mas alla de la navegabilidad

incidiendo en la usabilidad y accesibilidad de la web. Estas funciones son las siguientes (Alvarobr85, 2009):

o Favorecer la accesibilidad: Pues las imagenes no pueden ser leidas por los lectores de pantalla que utilizan

las personas con ciertas discapacidades. Sin embargo este etiquetado si es leido por dichos lectores

permitiendo que las imé&genes sean accesibles para los usuarios con discapacidades visuales o cognitivas.

o Favorecer la accesibilidad y la usabilidad: Pues el etiquetado se muestra en el lugar de la imagen en el

caso de los navegadores que no admiten visualizacion de imagenes o de cierto tipo de imagenes.

o Favorecer la accesibilidad y la usabilidad: Porque proporciona una descripcion y un significado semantico a

las imagenes que acompafia que pueden ser leidos por los motores de busqueda, de otro modo, esas
imagenes no son leidas, afectando al posicionamiento natural de la web en los buscadores (SEO, Search
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Engine Optimization®) y haciendo que la web no pueda ser encontrada por todos aquellos usuarios que no

la conozcan y no sepan su dominio.

Este mismo autor establece que para que la etiqueta o texto alternativo cumpla las funciones descritas debe
desarrollarse e incluirse en la web respetando una serie de principios o requisitos que detallamos a

continuacion:

o El texto de la etiqueta debe ser preciso, debe ampliar y aclarar la informacion que aporta el enlace y

ademas en el caso de las imagenes debe ser equivalente a lo que estas representan. Cuando las imagenes

cumplen un fin meramente decorativo no es necesario acompafarlas de esta etiqueta adicional.

o Eltexto de la etiqueta debe ser conciso. Por lo general unas pocas palabras bastan para precisar para qué

sirve un enlace aunque si es necesario se puede incluir una breve frase.

o El texto de la etiqueta no debe ser redundante. Esto ocurre cuando el texto de la etiqueta proporciona

exactamente la misma informacion que el enlace, en el caso de enlaces textuales, y cuando aporta la
misma informacion que el texto que en ocasiones acompafia al enlace grafico porque en algunos casos los

enlaces graficos se acompafian en la web de textos aclaratorios.

Marcaje de nodos, bookmarks y marcadores: Otro de los elementos de ayuda a la navegacion de uso
generalizado y extendido entre los navegadores es una herramienta que permite marcar las paginas, las
secciones Y las subsecciones visitadas para acceder a ellas rapida y faciimente en el futuro. En la red es una
herramienta fundamental e imprescindible ya que actualmente hay una cantidad ingente de documentos y una
infinidad de vias distintas de llegar hasta sus contenidos. La cantidad de informacion es tal que se ha hecho
necesario poder archivar documentos o contenidos localizados, pues con frecuencia ocurre que el usuario es
incapaz de volver a un contenido visto o consultado anteriormente. EI marcaje de nodos, bookmarks y los
marcadores recurren al uso de etiquetas para marcar las paginas, secciones y subsecciones de interés. Esta
herramienta de los navegadores se ha trasladado a las paginas web que ofrecen a sus usuarios la posibilidad
de "marcarlas” en cualquiera de sus secciones o subsecciones con el fin de localizarlas en el futuro
rapidamente. Ademas se han creado diferentes aplicaciones y herramientas inspiradas en el mismo principio
que el marcaje de nodos, bookmarks y marcadores aunque adaptadas a los contenidos y caracteristicas de los
distintos tipos de web. Por ejemplo las paginas web de medios de transporte, permiten archivar y almacenar
diferentes busquedas realizadas por los usuarios. Las paginas de musica online también permiten almacenar
listas de musica creadas por los usuarios, etc. El uso de marcadores a partir de etiquetas es muy habitual en
todo tipo de webs y su uso se ha extendido hasta el punto de generar un nuevo modo de comunicacion online
llamado Social bookmarking (Fich y Koufaris, 2010) al que ya nos hemos referido con anterioridad y que
consiste en sistemas de reposicion publica de marcadores aportados por los usuarios de manera
independiente. Los usuarios agregan marcadores para su uso personal y pueden mantenerlos privados o

compartirlos, creando asi un sistema social de marcadores.
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Boton de retroceso: Es sin lugar a dudas uno de los elementos mas imprescindibles dentro del grupo de
herramientas de navegacion, se trata de un enlace que permite al usuario deshacer el ultimo salto hipertextual,
el ultimo avance que haya hecho en la web. Este botdn esta integrado en la barra de herramientas de los
navegadores lo que lleva a muchos disefiadores y desarrolladores a no integrarlo en las webs. Sin embargo es
aconsejable incluir tanto el botdn de retroceso como su contrario, el de avance, para evitar que el usuario deba
recurrir a herramientas externas a la web. Sobre todo en el caso de los listados, de los indices de resultados
de los buscadores es muy aconsejable que estos cuenten con enlaces propios para avanzar y retroceder entre
los resultados pues son una forma mas natural y directa para el usuario de moverse entre los resultados frente
a recurrir a las herramientas del navegador. Los botones tanto de avance como de retroceso son herramientas
bésicas para la navegacion y permiten una navegacion de doble sentido, deshacer todo el camino recorrido o
rehacerlo. Estos botones son fundamentales para garantizar la navegabilidad de la web y se suelen ubicar en
la parte superior de la pagina, pero ademés cuando las paginas tienen una tamafio superior a una pantalla y

media, sera imprescindible duplicar estos botones de navegacion y colocarlos también al final de la misma.

Barra de desplazamiento: La barra de desplazamiento es otro de los elementos fundamentales de ayuda a la
navegacion. Es el mas reciente de todos los analizados, pues la necesidad que satisface no existia desde los
inicios de la web sino que se ha desarrollado en paralelo a la evolucién de las nuevas tecnologias y al
aprendizaje de uso de estas por parte de los individuos. La barra de desplazamiento sirve fundamental y
basicamente para movernos a través de los contenidos de la web tanto horizontalmente como verticalmente y
se ha hecho necesaria cuando las webs se han extendido vertical y horizontalmente. Para asegurarnos de
disefiar una barra de desplazamiento eficaz debemos basarnos en los principios que rigen el scroll, accion de
moverse vertical u horizontalmente. La barra de desplazamiento es un elemento fundamental a la hora de
garantizar la navegabilidad de la web pues obviamente si no estd o ha sido mal desarrollada el usuario no
podra navegar a través de los contenidos de la web. En la actualidad un gran nimero de webs presentan
barras de desplazamiento mal disefiadas pese a los enormes problemas de navegabilidad y usabilidad que

esto conlleva.

En este epigrafe vamos a exponer las premisas a considerar para el disefio de una barra de desplazamiento,
pero antes plantearemos los principios del scroll sin cuyo conocimiento es harto improbable que podamos

disefiar correctamente una barra de desplazamiento.

g.1. Scroll: Scroll es un término inglés que significa rollo. Este término se emplea en el dmbito web para
referirse a un modo de lectura que se asemeja al de los primeros soportes de escritura en la antigiiedad,
los pergaminos y los papiros, que permitian la lectura mediante el desplegado de los mismos. Por lo tanto
el término scroll, en el ambito web, significa desplazar la pagina hacia abajo verticalmente utilizando la
barra de desplazamiento del navegador, o la rueda del ratén. Ademés, usamos el concepto scroll para

referirnos a un desplazamiento horizontal (Galan, 2012).

Existe una gran variedad de opiniones acerca de si es recomendable o no extender vertical u

horizontalmente los contenidos de la pagina web de tal forma que el usuario esté obligado o no a hacer
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scroll. La mayoria de disefiadores web solian coincidir acerca de que los usuarios web son reacios a hacer
scroll por lo que todo el contenido, 0 al menos el méas relevante, debe concentrarse en la parte superior de
la web. Es cierto que en los comienzos de la web, los usuarios hacian muy poco uso del scroll y cualquier
contenido que no se encontrara a simple vista tenia escasa probabilidad de ser visto. También es cierto
que en aquella época los conocimientos de informatica generales se limitaban al uso de CD-ROMs
interactivos, cajeros de bancos, etc. Los usuarios estaban acostumbrados a que las opciones y la
informacién importante siempre se encontraba en una sola pantalla y en base a esto no se planteaban que
pudiera haber contenido mas alla de la misma. Sin embargo no solo Internet ha cambiado también lo han
hecho sus usuarios, pues hoy en dia estdan mucho mas familiarizados con las nuevas tecnologias. La
implantacién general y masiva de Internet ha provocado que todos los usuarios nos familiaricemos con
distintos tipos de péaginas, de herramientas, etc., aprendiendo a usar, entre otras, una herramienta muy
sencilla y Util de los navegadores: La barra de scroll, o mejor aun, la rueda del ratén, con la que se hace
scroll igualmente. Poco a poco los usuarios han descubierto que existe también informacion en la parte
inferior de la pagina (Barral, 2010). La implantacién del uso de la barra de desplazamiento, su rapida
aceptacion se debe en gran medida a que es menos molesto hacer scroll que tener que hacer muchos
clics, es decir, pinchar numerosos enlaces para ir abriendo pestafias y ventanas con el fin de poder ver
todos los contenidos. Esta distribucion y presentacion de contenidos mediante muchos clics se utiliza
cuando la web debe contener mucha informacion y se decide que todo se vea en una sola pantalla sin
posibilidad de scroll, lo que obliga a planificar una estructura con varios niveles de profundidad a los que
solo se puede acceder mediante clics que abren otras ventanas o pestafas. La familiarizacion de los
usuarios con el uso del scroll o rueda del ratén no exime de priorizar e incluir la informacién mas relevante
en la parte superior de la pégina pues esta es la encargada de incentivar al usuario a hacer scroll al
despertar su curiosidad y su deseo de conocer que hay més abajo. En la actualidad no importa tanto el
largo de la pagina, como si somos 0 no capaces de captar la atencién del usuario e incentivarle a seguir
leyendo y para ello debemos ubicar los contenidos més interesantes en el espacio que més se ve, en la
parte superior de la pagina web. En el articulo, "Scrolling and attention" (Nielsen, 2010), se afirma que el
80% del tiempo total que los usuarios emplean en la red, se dedica a buscar contenidos ubicados en el
espacio que se conoce como Above the Fold, es decir en la parte superior de la pagina web. El término
Above the fold es un término heredado del &mbito editorial, concretamente de la prensa escrita, en el que
en base a los habitos de lectura de su publico situaban la informacion mas interesante en la cabecera y
parte superior de la pégina para captar su atencién e incentivar el despliegue de la pagina para seguir
leyendo la parte inferior. En el ambito web el término Above the Fold se refiere al espacio visible por el
usuario sin ninguna accion adicional, ni clic, ni scroll, etc. Nielsen explica que existe mucha confusién en el
ambito web, en torno al concepto Page Fold o pliegue de la pagina y a la importancia de ubicar la
informacién mas relevante para el usuario en el espacio que inicialmente ve cuando accede a una pagina
web, precisamente porque los habitos de los usuarios en cuanto a navegacion han evolucionado. En los
inicios de la red, como ya hemos comentado, los usuarios no solian hacer scroll, se limitaban a ver la

informacién que aparecia en pantalla sin ninguna accién adicional y en base a esta decidian si seguian
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navegando en la web o buscaban otra. Por este motivo, en los estudios de usabilidad realizados por
Nielsen durante el periodo 1994-1996, los sitios web que ubicaban la informacion relevante o parte de ella
en la parte inferior de la pagina web no eran bien valorados por los usuarios ya que en general estos no
llegaban a ver dicha informacion. Esta falta de costumbre de hacer scroll era consecuencia del entorno
tecnolégico del momento. En 1997, segin explica Nielsen (2010) tuvieron que actualizar sus propias
recomendaciones, su guia para lograr una web navegable y por ende usable, modificando la premisa
relativa a evitar el desplazamiento o scroll ya que los usuarios en su proceso de adaptacion a la red habian
aprendido su manejo y lo hacian siempre y cuando lo primero que leian les interesase. Este cambio en las
directrices sobre la navegabilidad y la usabilidad es un hecho aislado y raro pues, por lo general, las
directrices en estos ambitos suelen estar vigentes durante muchos afios, de hecho, segin Nielsen, las que

establecieron en la década de los 90 siguen siendo hoy igualmente validas.

Por nuestra parte el analisis realizado durante la primera fase de nuestra investigacion (Martinez Sala,
2006), nos llevé a concluir que para captar la atencion del navegante debiamos evitar que las paginas que
integran la web fuesen mayores que una pantalla. Nuestra propia experiencia nos habia demostrado que al
menos algunas de las personas que navegan por Internet no consultan la parte inferior de las paginas
porque no saben que disponen de mas informacion. En base a esta observacion empirica concluiamos que
en general era una buena costumbre no hacer péginas de tamafio mayor a una pantalla. De esta manera
facilitabamos la lectura integra de las paginas. Las paginas de tamafio no superior a una pantalla y media
son comodas de leer y no saturan al lector con demasiada informacion. Si pese a estas recomendaciones
nos vemos obligados a disefar paginas muy largas, ademas de los pertinentes elementos de navegacion
para volver al inicio de la pagina o para ir al final, sera necesario dotar a la pagina de una barra de
desplazamiento que permita al navegante moverse por la pagina para completar comodamente su lectura
(Martinez Sala, 2006, p. 208). Esta primera fase de la investigacion se basa en un andlisis realizado en los
afios 2004-2005 cuando aun los usuarios no hacian scroll de manera natural y habitual y por tanto cuando
el scroll afectaba a la navegabilidad y a la usabilidad de la web. La extensién de contenidos mas alla de
una pantalla no era en aquel momento una préctica ni extendida, ni reconocida y por ello nuestra
recomendacion general fue no alargar la pagina web con el fin de que los usuarios no tuvieran que hacer
scroll. Sin embargo ya advertiamos de la posibilidad de hacerlo incluyendo la barra de desplazamiento. Hoy
las tendencias, la tecnologia y posibilidades que ofrece Internet han evolucionado y obligan a ciertos
cambios a la hora de considerar los conceptos de disefio, usabilidad, accesibilidad y navegabilidad web. En
lo que respecta al scroll el cambio ha sido radical, pasando en un breve espacio de tiempo de

practicamente prohibirlo a recomendarlo, aunque eso si bajo unas premisas.
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El uso de scroll debe limitarse y aplicarse en base al concepto Above the Fold evitando péginas

interminables principalmente por dos razones (Nielsen, 2010):

1. Las péginas excesivamente largas (mas de tres pantallas) siguen siendo poco funcionales debido a la

limitada capacidad de atencion de los usuarios. En general estos prefieren sitios web en los que ven
répidamente y de un simple vistazo lo que pueden encontrar para decidir si siguen navegando o no.
Generalmente su resistencia basica a leer algo sobre lo que aun no saben si estan interesados o no,
haré que abandonen el sitio. Ademas las webs excesivamente extendidas implican una navegacion
tediosa, no debemos olvidar que aunque los usuarios ya estén habituados a hacer scroll, hacerlo
implica una accion adicional. Una vez que tienen claro su interés y han decidido proseguir la lectura,
entonces si debemos proporcionarles toda la informacion que demanden, aunque esto suponga

extender la web mas alla de una pantalla, pues de otro modo quedaran insatisfechos.

El usuario web dedica mas tiempo y atencion a la parte superior de la web. El principio Above the Fold
fue demostrado por Nielsen (2010) y su equipo en 2010 mediante un estudio que realizaron para
evaluar dénde se fija la mirada de los usuarios cuando acceden a una web. El estudio se centra en el
comportamiento de los usuarios en una amplia variedad de sitios web y en él se analizan 57.453
objetos mirados por los usuarios en menos de medio segundo, determinando qué elementos de la web
les llamo mas la atencion casi de forma inconsciente, los primeros elementos en los que fijaron su
mirada. Las conclusiones de dicho estudio confirman que el tiempo de visualizacién de los usuarios se

distribuye de la siguiente manera:

e Por encima del pliegue de la pagina, above the fold: 80,3%

o Por debajo del pliegue, below the fold: 19,7%.

El estudio se realizd en monitores con una resolucién de pantalla de 1024 x 768 pixeles. Logicamente
una mayor o menor resolucion varia la ubicacion del pliegue de la pagina pero aun asi los resultados
del estudio son igualmente validos y aplicables a cualquier monitor y resolucién pues incluso en los
casos de monitores mas grandes el porcentaje de tiempo dedicado por los usuarios a una y otra parte
de la web no varia, lo Gnico que cambia es la cantidad de informacién que ven, a mayor resolucion,

mas informacion en la parte superior, Above the fold.

Los resultados de este estudio verifican la necesidad y conveniencia de que la clasificacion y
distribucion de la informacion en la web se haga en base a la premisa Above the fold, es decir,
destacando los contenidos mas relevantes y las herramientas mas Utiles, desde el punto de vista del
usuario, en la parte superior de la pagina web, aquella que verédn sin apenas necesitar hacer scroll,
pues que el usuario siga 0 no en la web depende de que estos contenidos y estas herramientas

despierten su interés.

El nuevo enfoque del scroll, las implicaciones de las conclusiones del estudio de Nielsen y su equipo

sobre este aspecto son claras, lo més importante y atractivo para los usuarios de la web debe ubicarse
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en la parte superior. Los usuarios no dedican tanto tiempo a la parte inferior de la pagina pero pueden
ampliar su permanencia en la web si el disefio alienta su visualizacion y si la informacion que ven

inicialmente les convence que valdra la pena dedicar su tiempo a recorrer el resto de la pagina.

En este sentido, la cuestion fundamental es encontrar y seleccionar unos contenidos que interesen a
los usuarios lo suficiente para incentivar el desplazamiento vertical, sin olvidar que estos han de
ajustarse a lo que los promotores de la web desean potenciar. La satisfaccién de ambos intereses

parece un problema mayor que la extension de la web.

En la actualidad si es recomendable alargar la longitud de pégina, con ciertos limites, en lugar de
intentar concentrar todos los contenidos para que ocupen una sola pantalla. De esta forma evitamos
acciones adicionales implicitas en lo que a niveles de profundidad se refiere, obligando al usuario a
tener que hacer clic en exceso para poder acceder a diferentes paginas para alcanzar los contenidos
deseados. Incluso en los casos de contenidos extensos, es preferible alargar verticalmente la pagina,
aun obligando a que el usuario tenga que hacer scroll mas alla de 2-3 paginas, en lugar de dividirlo en
varias paginas a las que acceder haciendo clic. Para los usuarios es mas sencillo hacer scroll para
avanzar a lo largo de una seccion que tener que hacer clics, tantos como sea necesario para acceder
a contenidos fragmentados en varias paginas, secciones y subsecciones. Para que hacer scroll sea
realmente mas sencillo que hacer clics es necesario que el disefio de la barra de desplazamiento se
ajuste y respete las directrices y premisas que garantizan su utilidad y eficacia como elemento de

navegacion (Nielsen, 2005).

g.2. Premisas de las barras de desplazamiento: Nielsen (2005) plantea cinco directrices basicas a considerar

acerca del desplazamiento y las barras de desplazamiento con el fin de garantizar la navegabilidad de la
web y su usabilidad. Aunque el autor establece estas directrices como requisitos para garantizar la
usabilidad nosotros nos referimos a ellos en el apartado de navegabilidad pues ciertamente afectan a esta

y en consecuencia a la usabilidad. Aclarado este matiz exponemos a continuacién las citadas directrices:

1. Incluir una barra de desplazamiento como tal: Si un area de la web requiere que el navegante se
desplace para ver la totalidad de los contenidos es recomendable incluir una barra de desplazamiento
en lugar de dejar solo la opcién del auto-desplazamiento o arrastre pues muchos usuarios pueden no
darse cuenta de que hay més contenidos que lo que ven al no percibir ninguin elemento que le permita

intuirlo.

2. Ocultar la barra de desplazamiento cuando no se requiera: Si el contenido es en su totalidad visible y
no existe la necesidad de desplazarse, debemos ocultar la barra de desplazamiento pues la mayoria de
los usuarios cuando la vean concluirdn que hay contenido adicional y si no es asi se sentirén

frustrados.

3. Personalizacién gréafica de la barra de desplazamiento: A la hora de disefiar la barra de

desplazamiento, hablamos de disefio estrictamente grafico, debemos respetar las normas de las
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interfaces graficas de usuario y disefiar barras de desplazamiento que se asemejen a las de los
navegadores aunque tratando de mantener la identidad grafica de la web. Hoy en dia se considera la
barra de desplazamiento como un elemento grafico mas de la interfaz de la web con su propio peso
visual y estilo. El inconveniente con el que nos encontramos es que las barras de desplazamiento de
los navegadores solo las podemos modificar en el navegador Internet Explorer desde su version 5.5 y
no en otros navegadores como Netscape Navigator en los que las barras de desplazamiento
apareceran siempre con su propio juego de color. La combinacion clasica de colores para la barra de
desplazamiento ha consistido en una escala de grises hasta la aparicién de Internet Explorer 6 y
Netscape Navigator 6, navegadores en los que se usan los colores azules para los elementos
principales y grises azulados para los fondos. Desde la version 5.5 de Internet Explorer se pueden
modificar los colores de ocho elementos de las barras de desplazamiento: Fondo, sombra y flecha entre
otros, lo que deja mas margen a los disefiadores para poder integrar mejor estas barras de

desplazamiento en base a la identidad grafica de la web.

. Evitar el desplazamiento horizontal de las paginas web: Aunque el scroll horizontal va sumando

adeptos se recomienda el scroll vertical porque los usuarios estan mas habituados al desplazamiento
vertical y ademas este favorece la legibilidad. Evidentemente estamos mas habituados a leer lineas
cortas de texto con un flujo vertical, desarrollando el contenido a lo largo de la vertical de la pagina, que
extendiéndolo horizontalmente. Si el sitio web requiere que el usuario lea un contenido textual largo no
le facilitaremos la tarea presentando contenidos muy extensos horizontalmente. Sin embargo, en la
actualidad, esta surgiendo la tendencia en disefio web de usar el scroll horizontal. La implantacion de
esta tendencia se debe al sistema de desplazamiento utilizado en los menus de navegacion de las
tabletas y los méviles téctiles en los que los usuarios navegan horizontalmente. El uso casi masivo de
este tipo de soportes ha hecho que el usuario se habitie al scroll horizontal para determinados

contenidos y esto esta provocando que se recurra a este tipo de scroll en el disefio web.

Por el momento, en el &mbito de los sitios web se aconseja el uso del scroll horizontal solo para
determinados contenidos, esencialmente para imagenes, y aun asi no es muy aconsejable porque va
en detrimento del principio de uniformidad. Este principio defiende la importancia de que los
mecanismos para visitar la web, los elementos de ayuda a la navegacion, la estructura de contenidos,
etc., sean uniformes pues la combinacion de multiples formas de visualizar los contenidos, como seria
el caso de combinar scroll vertical y scroll horizontal suele confundir al usuario incidiendo
negativamente en la navegabilidad de la web y en la usabilidad de la misma, provocando un
sentimiento de insatisfaccion en el usuario. Los estudios y pruebas realizadas por Nielsen Norman
Group, NN/g, (Nielsen, 2005 y 2010) determinaron que cuando las paginas cuentan con
desplazamiento vertical y horizontal los usuarios tienen que mover su vista en dos dimensiones lo que
dificulta que puedan abarcar todo el espacio. El desplazamiento en una Unica dimensién es una forma
sencilla de moverse a través de los contenidos sin una planificacién o ensefianza previa pues requiere

que el usuario mantenga su atencién en una Unica direccién. El desplazamiento vertical es ademés el
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movimiento habitual y natural del individuo cuando lee. La realidad es que los usuarios se han
habituado y esperan un desplazamiento vertical y que lo mejor es responder a sus deseos, exigencias y
expectativas, no olvidemos la premisa principal de la web 2.0: “El usuario es el rey” (Nafria, 2008, p.
129). Pese a estas evidencias y consecuencias probadas el desplazamiento horizontal sigue usandose
erroneamente en un gran nimero de webs, de hecho Nielsen (2002) lo incluye en su articulo "Top 10

Web Design Mistakes of 2002" entre los diez principales errores de disefio web.

5. Respetar el principio Above the fold: Se debe mostrar la informacion mas relevante en la parte superior
de la pagina pues, segun los estudios citados, la mayoria de usuarios deciden seguir o no visitando la
web en base a lo que ven en este espacio. Solo dedican un 20% de su tiempo de navegacion a la parte
inferior de la pagina web, a aquello que solo se ve recurriendo a la barra de desplazamiento. Mostrar la
informacién mas relevante en la parte superior de la pantalla inicial, evitando desplazamientos, favorece
no solo la navegabilidad y usabilidad de la web, también la accesibilidad. Por un lado la accién
adicional que requiere el desplazamiento puede ser un obstaculo para usuarios con discapacidades
motrices, con bajo nivel de alfabetizacion o cualquier usuario que tenga problemas de diversa
naturaleza para recuperar su posicion en el texto una vez este se ha movido. Lo mismo ocurre con los
nifios, y aunque es cierto que los nifios no suelen tener problemas de accesibilidad, en el sentido
tradicional, sin embargo el desplazamiento suele afectar negativamente a los usuarios mas pequefios
quienes tienden a quedarse en lo que es visible evitando los desplazamientos, segln afirma Nielsen
(2005).

En base a las directrices anteriormente expuestas y a los estudios realizados por NN/g (Nielsen, 2005 y
2010), cualquier barra de desplazamiento debe cumplir los cuatro requisitos siguientes. Las barras de
desplazamiento deben ser claramente visibles, preferiblemente de forma rectangular y de un color que
contraste con el fondo de la web. También han de incluir flechas para indicar lo que consigue el usuario con
este elemento de navegacion. Deben reflejar el control deslizante, también llamado pulgar o ascensor, que
se refiere al elemento interno de la barra de desplazamiento que se mueve vertical u horizontalmente, pues
muestra al usuario donde se encuentra en relacién a la totalidad de contenidos accesibles mediante la
barra de desplazamiento y le permite desplazarse a cualquier punto. Este elemento sirve al usuario de
referencia acerca de cuanto ha recorrido y cuanto le queda por ver, y debe ser facilmente visible de ahi la
necesidad de que se muestre en un color que contraste con el resto de la barra de desplazamiento. Por
Gltimo, la barra de desplazamiento debe pemitir a los usuarios desplazarse a lo largo de los contenidos
mediante distintas acciones: Haciendo clic en cualquier punto de la barra de desplazamiento y en las
flechas que se ubican en la parte superior e inferior de la misma; arrastrando el control deslizante; y
utilizando la rueda de desplazamiento de los ratones. Mejorar, garantizar y favorecer la navegabilidad de la
web mediante el scroll y el uso de las barras de desplazamiento es muy sencillo si se siguen estas
premisas y requisitos basicos. La navegabilidad es siempre mayor cuando se recurre a elementos de
navegacion conocidos y usados que cuando se pretende que los usuarios aprendan nuevas formas

exclusivas de navegar dentro de la web.
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La navegabilidad de una web hace por lo tanto referencia al hecho de que el usuario pueda moverse
facilmente a través de los contenidos de la misma. A lo largo de este epigrafe dedicado a la navegabilidad hemos
comentado y analizado las caracteristicas, herramientas, pautas y estandares que favorecen u obstaculizan su
correcta implementacién en una web. Hemos comprobado que muchos de estos aspectos no solo afectan a este
parametro sino que influyen también en otros como son la accesibilidad y la usabilidad y el disefio. Estos cuatro
parametros estan estrechamente relacionados y de la adecuada y equilibrada combinacién de los mismos depende
el éxito de la web. Debido a esta interrelacidn muchos de los aspectos que hemos tratado en este epigrafe se

retoman en otros, pues tienen consecuencias y producen resultados en mas de un dmbito o dimensién.
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2.3. Accesibilidad

La accesibilidad o accesibilidad universal es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.
Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una condicion necesaria para la participacién de todas las
personas independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan tener. (Wikimedia
Foundation, inc., 2014)).

Extrapolado al ambito web, la accesibilidad es un atributo de calidad que se refiere a la posibilidad de acceso del
mayor niimero posible de personas a un sitio web, independientemente de las limitaciones propias del usuario o de
las derivadas del contexto de uso (Hassan Montero y Martin Fernandez, 2004a). La accesibilidad, por lo tanto, mide
el grado en el que todos los usuarios, al margen de sus condiciones, pueden acceder a la web y a todos sus
contenidos, herramientas y aplicaciones. Existen millones de personas con discapacidad que no pueden utilizar la
web. La accesibilidad web engloba muchos tipos de discapacidades, incluyendo problemas visuales, auditivos,
fisicos, cognitivos, neuroldgicos y del habla. Actualmente, la mayoria de los sitios web y el software web presentan
barreras de accesibilidad, lo que dificulta o imposibilita la utilizacion de la web por un gran nimero de personas con
discapacidad. La potencialidad de Internet se ve mermada, pues cuantos menos sitios web sean accesibles, menos
personas podran acceder y menor sera la aportacion de los usuarios, alimento fundamental en el desarrollo y
crecimiento de Internet. La accesibilidad web no solo beneficia a personas con discapacidades también a aquellas
personas y usuarios que, debido a determinadas situaciones, tienen dificultades temporales y circunstanciales para

acceder a la web, por ejemplo por una conexion lenta o una incapacidad transitoria (W3C, 2005b).

La accesibilidad web consiste en que todas las personas con algun tipo de discapacidad y, en general, todos los
usuarios, independientemente de las circunstancias y los dispositivos involucrados en el proceso, puedan hacerlo en
igualdad de condiciones. Partiendo de esta idea, una pagina accesible lo seria tanto para una persona con
discapacidad, como para cualquier otra persona que se encuentre en una situacién, en un entorno que dificulte su
acceso a la informacion, como es el caso de ruidos externos, pantallas con visibilidad reducida, etc. En concreto, al
hablar de accesibilidad web se esta haciendo referencia a un disefio web que va a pemitir que toda persona o

individuo pueda percibir, entender, navegar e interactuar con la web, aportando a su vez sus propios contenidos.

La accesibilidad web se mide hoy en un contexto en el que existen millones de usuarios que conforman multitud de
escenarios diferentes de acceso a la red. Por un lado porque tienen distintas capacidades y/o utilizan servidores
distintos, con diferentes tipos de dispositivos conectados con sistemas operativos diversos (Windows, MacOs, Linux,
etc.) con pantallas de resolucién también distintas. Ademas porque navegan con programas distintos, e incluso si
utilizan el mismo navegador, pueden tener activadas o no, distintas opciones que determinan el tipo de navegacion,
como por ejemplo navegar por defecto sin imagenes. De este panorama se desprende que uno de los errores mas
habituales y mas faciles de cometer es obviar esta heterogeneidad y disefiar para un solo tipo de usuario,
excluyendo asi a un gran numero de navegantes. Uno de los principios de Internet es la universalidad y para

garantizarla cualquier sitio web, los de caracter turistico también, debe ser accesible para todos.
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La importancia de la accesibilidad web radica en la misma esencia de Internet, canal de comunicacion e informacion
de enorme relevancia y con fuertes implicaciones en numerosos ambitos de la vida de los usuarios e individuos,
como la educacion, el empleo, la politica, el comercio, la sanidad, el ocio y el entretenimiento y muchos otros. Dadas
sus implicaciones sociales es fundamental que la web sea accesible para asi garantizar un acceso equitativo y la
igualdad de oportunidades a las personas con discapacidad. La accesibilidad web no solo vela porque todas las
personas tengan las mismas oportunidades, sino que ademas desarrolla una labor integradora al fomentar que las
personas con discapacidad participen mas activamente en la sociedad al sentar las bases para que puedan acceder
a la informacién e interactuar con el resto de individuos. Su importancia actual es tal que para las empresas la

accesibilidad web es un requisito establecido y exigido, en algunos casos, legalmente (W3C, 2005b).

Hacer un sitio web accesible puede ser algo sencillo o complejo todo depende de un amplio abanico de factores
como por ejemplo, el tipo de contenido, el tamafio y la complejidad del sitio, asi como las herramientas de desarrollo

y el entorno.

La accesibilidad, como veremos en este epigrafe, viene determinada por diferentes aspectos y caracteristicas de la
web, uno de ellos, seguramente el mas basico y esencial, es que la web pueda ser "leida" por la gran mayoria de
navegadores para lo cual, antes de disefiarla, debemos aseguramos de que se va a hacer seguin alguno de los
lenguajes de programacion estandares establecidos por la organizacion W3C (s.f.b). Esta organizacién se encarga
de desarrollar estandares para aplicar en la red con el fin de garantizar la universalidad de la misma. Pero la
accesibilidad no se garantiza solo con la seleccion de un lenguaje de programacién estandar, como el HTML, CSS,
XHTML sino que también hay que seleccionar la versién adecuada. Escoger la Ultima versidén puede provocar que
no todos los usuarios puedan ver la web, pues no todos poseen la Ultima version de los navegadores. Por lo general
muchos navegantes no quieren dedicar su tiempo a bajar un plug-in adicional para ver un determinado sitio web, lo
que obliga a los disefiadores web a recurrir a tecnologias, a programas, etc., menos avanzados con el fin de
asegurarse de usar aquellos que estan mas implantados. Parece un contrasentido que en el &mbito de Internet, en
el que una de las ventajas fundamentales es su rapida evolucion y el desarrollo constante de nuevas prestaciones,
no sea aconsejable usar las Ultimas versiones con el fin de garantizar la accesibilidad de la web. Ciertamente los
disefiadores pueden y deben incorporar nuevas tecnologias asegurandose siempre de ofrecer otra opcién, una
alternativa de acceso a la web mediante una tecnologia anterior. Esta es sin duda una de las premisas basicas de la
accesibilidad de una web pero como esta existen otra serie de recomendaciones o0 normas que deben aplicarse y

que abordamos a continuacion.

La organizacion W3C en su camino hacia la universalidad de la web ha editado y publicado, las Guias breves de
Tecnologias W3C. Se trata de un conjunto de quince guias, agrupadas por areas, que tienen como objetivo ofrecer
una breve introduccion, rapida y sencilla, a las diferentes tecnologias que inundan hoy el ambito web. Las guias
proporcionan informacion sobre qué son esas tecnologias, para qué sirven y cémo funcionan. Ademas se incluyen
algunos ejemplos practicos que permiten entender mejor su funcionamiento y recursos adicionales para obtener
mas informacién. Entre esta guias encontramos una especifica acerca de la accesibilidad (W3C, s.f.a). Segun esta
guia, "Hablar de accesibilidad web es hablar de un acceso universal a la web, independientemente del tipo de
hardware, software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacién geografica y capacidades de los usuarios”.
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Bajo esta idea la organizacion W3C desarrolla la iniciativa de accesibilidad web, conocida como WAI o Web
Accessibility Initiative, cuyo objetivo es facilitar el acceso a Internet de las personas con discapacidad, desarrollando
pautas de accesibilidad y herramientas para la evaluacién y reparacién de las webs y de los elementos de las
mismas que inciden en su accesibilidad. Esta iniciativa no solo se centra en el presente sino que mira hacia el
futuro, hacia la accesibilidad de mafiana y para ello lleva a cabo una labor educativa y de concienciacion en relacién
a la importancia del disefio accesible de paginas web. Promueve y favorece la investigacion en esta area con el fin

de hacerla evolucionar y de explorar todas sus posibilidades.

Centrandonos en la tareas del presente, WAI ha desarrollado las denominadas Pautas de Accesibilidad al Contenido
en la Web (WCAG?9) para guiar a los disefiadores y desarrolladores hacia un disefio accesible. La guia WCAG
actual es la version WCAG 2.0 que agrupa catorce pautas que proporcionan soluciones a las situaciones mas
habituales en las que el disefio web produce problemas de acceso a la informacion. Las catorce pautas contienen, a
su vez, una serie de puntos de verificacion que ayudan a detectar los posibles errores. Cada punto de verificacion
esta asignado a uno de los tres niveles de prioridad establecidos para las pautas. Los niveles de prioridad, a los que
ahora nos referimos, se corresponden con diferentes niveles de accesibilidad, desde una accesibilidad limitada a

una accesibilidad nula.

Los principios y requisitos recogidos en cada uno de los tres niveles describen cdmo hacer paginas web accesibles
sin sacrificar el disefio, ofreciendo la flexibilidad necesaria para que la informacién sea accesible en todo tipo de

situaciones y contextos y proporcionando métodos y herramientas que ayuden a crear paginas Utiles e inteligibles.

Para cada uno de estos niveles de verificacion del grado de accesibilidad se han establecido niveles de conformidad
o lo que es lo mismo, categorias relativas al grado de cumplimiento de los principios y requisitos de cada uno de
estos niveles. La iniciativa de accesibilidad web, WA, establece tres niveles de conformidad: El nivel de conformidad
"A" se produce cuando todos los puntos de verificacion del nivel de prioridad 1 se satisfacen; el nivel “Doble A”
cuando se cumplen todos los puntos de verificacion de los niveles de prioridad 1y 2; y el nivel “Triple A” cuando los

tres niveles de prioridad se satisfacen.

La guia sobre la accesibilidad es una herramienta fundamental para todo disefiador y desarrollador web que desee
asegurarse de estar desarrollando una pagina web accesible, aunque no es la tnica que deben considerar. Como
ya hemos comentado esta guia forma parte del conjunto de guias breves de tecnologias de W3C y hay otras que
son igualmente importantes a la hora de garantizar la accesibilidad web. La organizacion W3C ha desarrollado
también la guia sobre Pautas de Accesibilidad para Herramientas de Autor, cuyo objetivo es ayudar a los
desarrolladores de software a la hora de crear herramientas de autor para producir contenido web accesible.
También se han desarrollado Pautas de Accesibilidad para XML, para asegurar la accesibilidad de las aplicaciones
basadas en XML, y Pautas de Accesibilidad para Agentes de Usuario 1.0, donde se explica cdmo hacer accesible
los navegadores, reproductores multimedia y otras tecnologias que fundamentalmente asisten a los usuarios en su
navegacion. Destacamos también el documento relativo a las Técnicas para Pautas de Accesibilidad al Contenido
en la Web que ofrece ejemplos y explicaciones detalladas de cdmo implementar las Pautas de Accesibilidad al

contenido en la Web (WCAG 2.0) y que incluye a su vez otros documentos como las Técnicas esenciales para
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Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0, las Técnicas HTML para Pautas de Accesibilidad al Contenido

alaWeb 1.0y las Técnicas CSS para Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0.

Podemos concluir por lo tanto que una de las funciones de la Iniciativa de Accesibilidad Web, WAI, es desarrollar
pautas y técnicas que proporcionen soluciones accesibles para el software web y para los desarrolladores en su
camino hacia la creacién y desarrollo de webs accesibles. Las pautas de WAI son consideradas como estandares
internacionales de accesibilidad web (W3C, 2005b) pero no son los Unicos estandares, existen de hecho otros
organismos que también han elaborado y publicado sus propias pautas y premisas en favor de la accesibilidad web.
Entre estos organismos destacamos a la Organizacién Internacional para la Estandarizacién, I1SO (International
Organization for Standardization): Organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion con el fin de lograr la estandarizacién de normas de productos y seguridad
para las empresas u organizaciones (pUblicas o privadas) a nivel interacional. Las "normas ISO" tienen por
finalidad la coordinacion de las normas nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del
Comercio, con el propésito de facilitar el comercio, el intercambio de informacién y contribuir con normas comunes al

desarrollo y a la transferencia de tecnologias (Citado por: Wikimedia Foundation, inc. 2013e).

Las normas que desarrolla esta organizacién son de caracter voluntario pero ciertamente las empresas,
organizaciones y organismos que las cumplen y las aplican gozan de prestigio y credibilidad. En lo que respecta a la
accesibilidad web, en el afio 2012, la ISO convertia en estandar internacional ISO/IEC la norma W3C Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG 2.0) disefiada originalmente por la organizacion W3C, para hacer el contenido web

accesible a las personas con discapacidad.

La European Computer Manufacturers Association International, o Ecma International, es una organizacion
internacional especializada en el desarrollo de estandares en el ambito de la comunicacion y la informacion.
Originalmente se cred para estandarizar los sistemas computarizados en Europa y en la actualidad desarrolla, en
cooperacidn con las organizaciones de estandares nacionales, europeas e internacionales, estandares y reportes
técnicos con el fin de facilitar y estandarizar el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y los
dispositivos electrénicos; promover el uso correcto de los estandares; y, finalmente, hacer publicos estos estandares
y reportes técnicos. El uso estandarizado de tecnologias es una de las bases para lograr la accesibilidad web y en
este sentido los estandares que desarrolla ECMA Internacional contribuyen a la accesibilidad web (Citado por:
Wikimedia Foundation, in., 2013f).

Unicode es un estandar de codificacion de caracteres disefiado para facilitar el tratamiento informatico, la
transmision y la visualizacion de textos sea cual sea el lenguaje o disciplina técnica usado para su elaboracion. Este
estandar se crea con el fin de lograr tres objetivos: Universalidad, uniformidad y unicidad. Este estandar es
mantenido por el Unicode Technical Committee (UTC), integrado en el Consorcio Unicode, del que forman parte
empresas de amplio reconocimiento como Microsoft, Apple, Adobe, IBM, Oracle, SAP, Google o Yahoo,
instituciones como la Universidad de Berkeley, y profesionales y académicos a titulo individual. El estandar Unicode
se ha vuelto el mas extenso y completo esquema de codificaciéon de caracteres, siendo el dominante en la

internacionalizacion y adaptacion local del software informatico. La descripcion completa del estandar y las tablas de
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caracteres que lo conforman estan disponibles, de forma totalmente gratuita, en la pagina web oficial de Unicode. Al
igual que las normas ISO, el estandar Unicode, en la medida en que sea usado de forma universal favorecera la
accesibilidad ya que de este modo se eliminan las diferencias y se favorecen las compatibilidades (Citado por:
Wikimedia Foundation, inc. 2013g).

Sea cual sea el modelo de estandares escogidos, la obligacion de los responsables de las webs, incluidas las webs
turisticas oficiales, es favorecer la accesibilidad para garantizar que cualquier individuo independientemente de sus
capacidades y de su entorno pueda acceder a sus contenidos y explotar todas sus posibilidades. La accesibilidad en
las webs turisticas es una premisa fundamental para la consecucién del objetivo final de estas: La satisfaccion de
las necesidades informativas, persuasivas, comerciales y sociales que se le plantean al individuo en el proceso de

seleccién y decision de un destino, un producto o servicio turistico.

2.3.1. Principios basicos del disefio web accesible

Un sitio web accesible es aquel cuyo contenido puede ser correcta e integramente usado por el mayor
numero posible de usuarios. Lo mas importante a la hora de plantear como hacer un sitio web accesible es
comprender que los usuarios acceden a la red y a las paginas web de multitud de modos y formas. Por lo tanto un
sitio web accesible requiere que la informacion se presente de tal manera que todos los usuarios puedan acceder a
ella independientemente del equipo fisico y los programas que estén usando y de sus capacidades fisicas y
sensoriales para interactuar con el ordenador. Existen dos principios basicos que todo disefiador y desarrollador
web debe tener en cuenta a la hora de abordar el proyecto de creacion o modificacion de una pagina web: Que se

adapte y que sus contenidos sean comprensibles (Romero Zunica, 2001).

- Adaptabilidad de la web: La multitud de escenarios dispares obliga y exige a los profesionales a cargo de
una web, la creacién de paginas web que sean capaces de adaptarse a todos o al menos a la gran mayoria de
ellos. El primer principio del disefio accesible es por tanto crear paginas que se adapten, se transformen
correctamente y cuyo contenido sea reproducible en distintas circunstancias. Las péginas web deben
adaptarse a los distintos perfiles de usuarios y a los distintos contextos y situaciones desde los que acceden a
la red. La adaptabilidad se basa en dos categorias de elementos, los inherentes al usuario, deficiencias
cognitivas, fisicas o sensoriales; y los técnicos o tecnoldgicos, ordenadores, portatiles, moviles, modem,
ADSL, etc. El desarrollo y las innovaciones tecnoldgicas asi como la labor de organizaciones como W3C
ofrecen hoy a los disefiadores y desarrolladores web un sinfin de herramientas, software, principios y premisas
que garantizan la adaptabilidad de la web. Hoy en dia el término Adaptabilidad se reserva para la capacidad
de la web o canal digital de adaptarse a los distintos soportes y terminales desde los que se accede a Internet:
Moviles, tabletas, ordenadores, portatiles, TV, etc. Se reserva el término Accesibilidad para aludir la
adaptacion global de la web que incluye tanto la consideracién de los usuarios como la de los elementos e

infraestructuras técnicas y tecnoldgicas.
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La adaptabilidad web en su acepciéon mas limitada, la que alude Unicamente a los soportes desde los que se
muestra la web, es hoy una de las filosofias de disefio y desarrollo web imperantes debido a un nuevo
escenario tecnolégico caracterizado por una gran variedad de dispositivos y soportes asi como de tamafios de
pantallas desde los que los usuarios navegan, nos referimos al disefio web adaptable o adaptativo, conocido

por las siglas RWD, del inglés, Responsive Web Design (Wikimedia Foundation, inc., 2014j).

Un usuario, por ejemplo, puede navegar utilizando un navegador grafico con todos los plug-in instalados,
controlar el navegador principalmente con el ratén y esporadicamente con el teclado. El escenario que
acabamos de describir es el mas habitual, pero no es el Unico posible. Otro escenario menos habitual, pero
posible igualmente, lo conforma por ejemplo, un usuario ciego que usa un lector de pantallas para acceder al
contenido que muestra el navegador. Este lector le permite escuchar el contenido textual de las paginas web
mediante una tarjeta de sonido por sintesis de voz. Este mismo perfil de usuario puede acceder a los
contenidos de la web mediante otro tipo de programas como por ejemplo los que le permiten leer por Braille en

un dispositivo especial, etc., generando una gran variedad de escenarios desde los que accede a la red.

o Disefio web adaptable o adaptativo o Disefio responsivo: Es una filosofia de disefio web a la que se ha
llegado en busca de una solucion a problemas técnicos que, generalmente, se han ido planteando segun
variaban los hébitos de consumo, las tecnologias o las necesidades de los usuarios. En el afio 2010,
Marcotte (2010), disefiador y desarrollador web de reconocido prestigio en este ambito, advertia de la
rapidez con la que estaban cambiando los escenarios tecnoldgicos. La navegacién mobile crecia a tal ritmo
que ya se vislumbraba que pronto superaria a la navegacion desde soportes fijos, las consolas lideres en el
mercado de los videojuegos incorporaban navegadores web, efc. Este panorama caracterizado por su
diversidad exigia a los disefiadores y desarrolladores web duplicar y triplicar las versiones de una misma
web. Se estaba disefiando para mouses y teclados, para keypads (teclado numérico), para dispositivos
controladores de juegos, para interfaces tactiles, efc., pues parecia que la mejor y Unica opcién para
aprovechar todas las posibilidades de las nuevas tecnologias, de cada uno de los nuevos soportes y
dispositivos, era disefar versiones especificas para cada uno de ellos. Sin embargo y dada la proliferacién
de nuevos dispositivos y sistemas esta tendencia se present6 para numerosos profesionales como inviable
en un futuro a medio-largo plazo. No se podia cimentar el desarrollo web sobre el planteamiento de que la
creacién de una web implicaba el desarrollo de una version para mévil con sistema Android, otra para mévil
con sistema Iphone, otra para iPad, otra para tableta, etc. La cuestiéon se centraba entonces en lograr que
una Unica versidn web se adaptara a este nuevo entorno, presente y futuro (Marcotte, 2010 y Wikimedia
Foundation inc. 2014i).

Para resolver esta cuestion el principal escollo era la herencia del medio impreso. El control que los
disefiadores conocen en el medio impreso y desean frecuentemente en el medio web, es resultado de las
limitaciones de la pagina impresa. Los disefiadores web deben aceptar el hecho de que la web no tiene
esas mismas limitaciones, y disefiar entonces para su flexibilidad. Pero primero, debemos "aceptar el flujo y
reflujo de las cosas" (Allsopp, 2000). En el articulo "A Dao of Web Design”, Allsopp alude a las diferencias

entre el disefio impreso, disciplina de la que provienen la mayoria de disefiadores web, y el disefio web
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aludiendo a las dificultades relacionadas con este medio. Los diferentes dispositivos desde los que se
accede a la web y sus capacidades, los tamafios de pantalla, etc., impiden que se pueda abordar un
proyecto de disefio web a partir de las mismas concepciones con las que se desarrolla un proyecto
impreso. En el ambito web se pierde el control sobre numerosos aspectos de la visualizacién final como el
tamario, los colores o las tipografias, cuestiones que implican una vision basada en la adaptatividad. Este

es el escenario inicial a partir del que se empez6 a construir la disciplina del disefio web adaptativo.

Este principio o tendencia no es exclusivo de Internet y se esta implantando en diferentes ambitos dando
lugar a nuevas disciplinas, como por ejemplo la arquitectura responsiva. Esta nueva linea se basa en el
interés en lograr que los espacios fisicos arquitectonicos respondan, se adapten y cambien en base a la
presencia de las personas. Esta nueva disciplina abandona los espacios inmutables e invariables en favor
de una nueva dimensién de los espacios como resultado de la interactuacién mutua de la estructura y
elementos fisicos con las personas. Este es precisamente el principio en el que debe basarse en la
actualidad el disefio y desarrollo web para dejar de hacer disefios a medida y desconectados para cada

uno de los dispositivos web y en su lugar tratarlos como facetas de una misma experiencia.

Podemos disefiar para una experiencia de observacion 6ptima, pero incrustar tecnologias basadas en
estandares dentro de nuestros disefios para hacerlos no solo mas flexibles, sino mas adaptables al medio que

los renderiza. Resumiendo, necesitamos practicar un disefio web responsivo (Marcotte, 2010).

En la actualidad el uso de dispositivos méviles sigue creciendo a un ritmo vertiginoso, la venta de
dispositivos como tabletas y smartphones también y la navegacion en Internet mediante estos dispositivos
es cada vez mas habitual y mas demandada. Este es el motivo por el que el disefio web adaptable o disefio
responsivo ha cobrado tanta importancia, pues recoge los principios y establece las técnicas y los
procedimientos para que una Unica version web se vea correctamente y se pueda usar integramente tanto
en soportes fijos como en dispositivos méviles. El disefio web responsivo tal y como lo conocemos hoy
consiste en adaptar la usabilidad del disefio web a cualquier dispositivo. Debemos abandonar la idea de las
versiones adaptadas de la web en favor de la consideracion de un unico contenido en una sola web sobre
la que trabajar para adecuar su usabilidad, adaptandola a las caracteristicas de los dispositivos vigentes.
Colapsar, adaptar e incluso ocultar contenido son las técnicas que hacen del disefio adaptativo la mejor

respuesta a la multitud de dispositivos desde los que se puede navegar por internet (Prego, 2013).

El disefio responsivo aporta beneficios a todos las agentes que participan en la comunicacion online y a los
responsables de la web. Con respecto al usuario, el disefio responsivo contribuye a mejorar su experiencia
a diferencia de lo que ocurre, por ejemplo, con sitios web de ancho fijo cuando se accede desde
dispositivos mdviles. A los disefiadores y desarrolladores web el disefio responsivo les evita tener que
desarrollar aplicaciones ad-hoc para los dispositivos méviles e incluso para los distintos sistemas: iPhone,
Android, etc. Para los responsables de la web, el disefio responsivo también es una ventaja ya que supone
reducir los costes de creacion y mantenimiento web (Wikimedia Foundation, inc., 2014i). Efectivamente la
realizacién y desarrollo de sitios web independientes adaptados a los distintos dispositivos supone unos
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costes humanos, materiales y economicos dificilmente asumibles debido a su escasa rentabilidad. El coste
de desarrollo y el crecimiento y variedad de dispositivos y sistemas hacen que esta forma de concebir un
proyecto se vuelva insostenible en el presente y quede desterrada en un futuro que deja vislumbrar un

crecimiento exponencial de los dispositivos desde los que acceder a Internet.

Hoy el disefio responsivo es una realidad y una exigencia. Como consecuencia de ello estamos asistiendo
a una proliferacién de cursos de formacion, conferencias y requerimientos de este tipo de soluciones por
parte de los responsables de la web. Desde 2013 (Prego, 2013) el dominio de las técnicas de disefio web
adaptativo es una necesidad, como lo fue hace afios el dominio de los estandares web, el problema que se
plantea es el desconocimiento de estas técnicas y sus posibilidades. Las exigencias de los responsables de
las webs junto al desconocimiento inicial de numerosos disefiadores y desarrolladores web de estas
técnicas han llevado a buscar la adaptabilidad de la web mediante paginas creadas solo a partir de texto,
evitando cualquier tipo de imégenes, pues ciertamente el texto es el elemento mas accesible y que mejor
se adapta. Esta observacion fue verificada en la primera fase de nuestra investigacion en la que pudimos
comprobar que los contenidos de la mayoria de las webs turisticas analizadas eran predominantemente
textos reservando las imagenes y fotografias para secciones especializadas en este formato como las
galerias de imagenes. Sin embargo la adaptabilidad de la web, y en Ultima instancia la accesibilidad web,
no consiste en crear paginas sin elementos graficos ni una atractiva maquetacion visual. Ambos elementos
son necesarios pues correctamente utilizados contribuyen a mejorar la accesibilidad del sitio web al
favorecer la consecucion del otro principio basico del disefio accesible: La comprension del contenido de la

web.

Contenido comprensible: Nos referimos no solo a la utilizacion de un lenguaje claro y simple, sino también a
la necesidad de proporcionar mecanismos comprensibles para navegar dentro de la web. Al proporcionar
herramientas de navegacion e informacién orientativa en las paginas se maximizara no solo accesibilidad sino
también la navegabilidad del sitio web. En el epigrafe anterior relativo a la navegabilidad nos hemos referido
con detalle a los elementos y a los sistemas de navegacion, a las dificultades que implica el uso del lenguaje
por su ambigiiedad y su valor polisémico, etc., es decir a todos los elementos, herramientas y premisas que
favorecen la comprensibilidad del lenguaje. En este punto constatamos la estrecha relacion entre la

accesibilidad y la navegabilidad.
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2.3.2. Premisas del disefio web accesible

Parece complicado establecer los pasos a seguir para hacer una web accesible teniendo en cuenta la
libertad de estilo y contenido que pemite la publicacién web pero sobre todo por nuestras limitaciones en lo que
concierne al conocimiento de lenguajes de programacion, técnicas y tecnologias de desarrollo web que no son
objeto de esta investigacion. Pese a ello, tras revisar los documentos de la organizacién W3C al respecto de la
accesibilidad, WCAG 1.0 (W3C, 1999) y WCAG 2.0 (W3C, 2008) y varios articulos al respecto basados en distintos
manuales y trabajos sobre accesibilidad (A.V., 2006; Quevedo, Matas y Marnet, 2009 y Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas y la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion del Ministerio de Industria, Energia y Turismo, s.f.b)
hemos podido plantear una propuesta de premisas y criterios a considerar a la hora de verificar la accesibilidad de
una web ya existente o de nueva creacion que sirven para cualquier tipo de web incluidas las turisticas oficiales
pues la accesibilidad no plantea diferencias con respecto a su aplicacion en las webs debido a su objetivo principal:
Lograr que todo individuo independientemente de sus capacidades y de su entorno pueda acceder a Internet y
pueda explotar todas las posibilidades que ofrece. Asi como las exigencias del disefio y la navegabilidad varian
segun la naturaleza de la web, la accesibilidad es universal y se aplica por igual en todo tipo de webs. Las premisas
que planteamos se centran en la apariencia, en lo que el usuario ve y necesita sin profundizar en cémo se logra,
cémo se incorpora a la web desde el punto de vista técnico. Pese a esto, por su interés y practicidad, pueden servir
de guia de accesibilidad para cualquier persona u organizacién en las tareas de coordinacion y direccién del

desarrollo o modificacion de una web.

Para lograr la accesibilidad, estas directrices se centran inicialmente en establecer unas premisas de verificacion
genéricas relativas a las consideraciones generales y posteriormente reconocen el carécter tridimensional de la web
y en este sentido se estructuran en base a una fragmentacion de las mismas en tres ejes: Vertical, horizontal y

transversal.

2.3.2.1. Consideraciones generales

- Sobre los principios basicos de accesibilidad: El fin Ultimo de todas las técnicas, elementos, herramientas
que incorporemos a la web es lograr que los contenidos publicados en las péginas web puedan ser
consultados y utilizados por el mayor nimero posible de personas, independientemente de sus circunstancias
personales (discapacidades fisicas, cognitivas, neurologicas, etc.) y de aquellas limitaciones derivadas del

entorno o del uso de recursos tecnoldgicos limitados.

- Sobre el cumplimiento de las normas y pautas de accesibilidad de la organizacion W3C: Se deben

respetar todas las normas y premisas contenidas en el documento WCAG 2.0.

- Sobre el grado de cumplimiento de las normas de la guia WCAG 2.0: Se aconseja intentar cumplir los

criterios de conformidad correspondientes al nivel AA de las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web,
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WCAG en su version 2.0, que es el nivel intermedio, aquel en el que se cumplen los puntos de verificacion de

los dos primeros niveles de conformidad: A y AA.

Sobre el cumplimiento de los requisitos de accesibilidad: Las paginas web deben cumplir los requisitos
de conformidad especificos relativos a "paginas completas”, "procesos completos”, "uso exclusivo de

tecnologias compatibles con la accesibilidad" y "no interferencia”.

Sobre la declaracion de la accesibilidad: Los sitios web deben informar de forma obvia y notoria y a través

de una pagina o seccion especifica, de las medidas de accesibilidad adoptadas y aplicadas en el sitio web.

Sobre proporcionar un sistema o servicio de contacto: Toda web debe permitir, mediante un sistema de
contacto, que el usuario pueda en cualquier momento y de distintas maneras a través de la web, a través de
un servicio de correo ajeno a la web o a través del teléfono, entre otras, ponerse en contacto con los
responsables de la web para formular cualquier queja, consulta o sugerencia sobre los contenidos y funciones

de la web o transmitir las dificultades de acceso al contenido de esta si los tuviera.

2.3.2.2. Accesibilidad vertical

La dimension vertical de la web contempla todos los elementos que sirven para profundizar y acceder a los

distintos niveles que conforman la estructura jerarquica de la pagina, asimilando por lo tanto la verticalidad con la

profundidad de la web. El formato de los menUs de navegacién no es el factor mas importante o determinante en lo

que a accesibilidad vertical se refiere pero si lo son las funciones que estos elementos deben cumplir y la

informacién que deben proporcionar. Recurrimos a las nomativas recogidas en el documento WCAG 2.0 (W3C,

2008) para identificar qué elementos de navegacién son imprescindibles asi como las funciones y contenidos

minimos que se deben ofrecer al objeto de garantizar la accesibilidad.
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Sobre los sistemas de navegacion y los elementos basicos: La web debe ofrecer un sistema de
navegacion sencillo e intuitivo que permita acceder a todos sus contenidos. Se deben proporcionar
minimamente mends y/o barras de navegacion que permitan a los usuarios moverse por todos las secciones y
subsecciones de la pagina web, un enlace a la pagina de inicio desde todas las secciones y subsecciones, y
elementos que sirvan para volver al inicio o ir al final en las secciones y subsecciones en las que la extensién

de contenidos ha obligado a recurrir al scroll.

Sobre la orientacion y ubicacion del usuario: Se aconseja proporcionar informacion constante al usuario
acerca de dénde se encuentra, de donde viene y a donde puede ir. Sefialando permanentemente su ubicacion
dentro de los menus y barras de navegacion y mediante elementos de navegaciéon como el rastro o las migas

de pan (breadcrumb).

Sobre el mapa de la web: La web debe ofrecer un mapa del sitio que proporcione informacion acerca de la
estructura general del mismo y de todos sus contenidos y este debe ser accesible desde cualquier seccion o

subseccion de la pagina web.
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Sobre los buscadores: La web debe ofrecer un sistema de busquedas interno. El buscador debe ser sencillo
e intuitivo y debe permitir acceder a todos los contenidos de la web. Se recomienda proporcionar herramientas
que permitan diferentes niveles de bisqueda, sencilla, avanzada, por similitud, con correccion ortogréfica, etc.,
para adaptarse a las necesidades y preferencias de los usuarios. Tanto el buscador como el mapa de la web

deben ser un elemento accesible desde cualquier seccion y subseccion de la web.

Sobre los enlaces del sistema de navegacion: Todos los enlaces deben identificar claramente su destino,
proporcionando informacién detallada del mismo de tal forma que se entienda incluso sacando el enlace de su
contexto habitual. El usuario debe saber, antes de llegar al destino del enlace, con qué se va a encontrar,

como y cuando con el fin de no hacerle malgastar su tiempo accediendo a contenido que no es de su interés.

Sobre el etiquetado de los enlaces y de todos los vinculos e hipervinculos: Todos los elementos de la
web que tienen una funcionalidad, por ejemplo los vinculos, deben complementarse con etiquetas asociadas

explicita e implicitamente que describan adecuadamente su objetivo, funcionalidad y propoésito.

Sobre la metainformacion: Los elementos de navegacion deben complementar el documento destino con
metadatos. Se deben proporcionar metadatos para afiadir informacion semantica sobre las paginas de los
sitios web, siendo especialmente importante un titulo que describa el contenido o finalidad de cada pagina,

seccidn y subseccion.

Sobre la consistencia, uniformidad y fiabilidad: Los elementos de navegacién deben ser consistentes, con
ello nos referimos a que se presentaran siempre en el mismo orden relativo, en la misma ubicacion y bajo el

mismo aspecto con el fin de no desorientar al usuario.

Sobre la visibilidad e identificacién de los elementos de navegacion: Se debe remarcar la visibilidad de
los mecanismos de navegacion. Los elementos de navegacion deben ser facil y rapidamente identificables.
Existen numerosas férmulas para destacar los elementos de navegacion del resto de contenidos de la web:
Mediante el uso de un color diferente, una tipografia diferente, una tipografia mayor, su ubicacién, su

representacion en formato arbol, mediante iconos, etc.

Sobre la agrupacion de vinculos: Las paginas web suelen incorporar distintos tipos de enlaces y vinculos
relacionados entre si. Los elementos de navegacion deben agruparse en base a la afinidad de sus contenidos
y funciones. Cada grupo de enlaces debe identificarse en base a su proximidad, ubicacion, su representacion,
su forma, su color, efc., y si es necesario mediante un texto que los describa. Lo méas habitual es recurrir a

formas y estructuras arbéreas, como desplegables, para la agrupacion de enlaces.

Sobre el acceso alternativo mediante el teclado: Se aconseja proporcionar un acceso alternativo a los
contenidos y funcionalidades de la web mediante el teclado, incluyendo todos los elementos de interaccion y
de navegacion. En las webs en general y también en las turisticas hay determinadas acciones y contenidos
que se realizan y consultan, respectivamente, con frecuencia. Pemitir el acceso a estos mediante el teclado,

como alternativa a la interfaz, agiliza la navegacion favoreciendo la accesibilidad.
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Sobre la apertura de nuevas ventanas: Se aconseja que los enlaces, que lleven a secciones de diferente

nivel de la web, no se abran en una ventana nueva a no ser que se avise previamente a los usuarios en el

propio enlace. Sin embargo cuando ciertos enlaces complementarios nos llevan a otras paginas webs distintas

si es recomendable que el destino se abra en una ventana nueva y de esta forma evitar incentivar el

abandono de usuarios de la web de origen.

2.3.2.3. Accesibilidad horizontal

La dimensién horizontal alude a la informacién contenida en la pagina web. La accesibilidad horizontal se

logra facilitando la lectura del usuario asi como la comprension de la informacion que se ofrece y el uso de esta y de

todas las funcionalidades de la web. Las normativas WCAG 2.0 acerca de ello se plantean en torno a cuatro

principios fundamentales: Que los contenidos de la web sean perceptibles, operables, comprensibles y técnica o

tecnolégicamente correctos y avanzados (W3C, 2008).
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Perceptible: Se refiere a la obligacion de que el contenido web sea accesible, sea perceptible por los

sentidos de la vista, oido y/o tacto. Para ello se aconseja cumplir las siguientes premisas:

Sobre la informacién basada en propiedades fisicas: La informacion e instrucciones que sirven para
entender y usar el contenido de la web no deben limitar su comprensién a caracteristicas fisicas y/o
sensoriales como su forma, tamafio, ubicacion visual, orientacion o sonido. A partir de esta premisa general

se desarrollan toda una serie de requisitos especificos a los que aludimos a continuacion.

Sobre las etiquetas y el texto alternativo: Se debe proporcionar texto alternativo que informe del contenido
no textual. Todas las imagenes, botones, iconos de los formularios y las zonas activas de los mapas de
imagen deben complementarse con un texto alternativo asociado. Cuando la alternativa textual no puede
proporcionar la misma informacién o cumplir el mismo propdsito, entonces al menos se debe identificar el

contenido.

Sobre las alternativas al contenido multimedia: En el caso de los contenidos y archivos multimedia se debe
ofrecer siempre una alternativa de acceso en un formato distinto. Como por ejemplo, la transcripcion
descriptiva para videos y audios, descripcion auditiva o textual para los videos, subtitulos sincronizados con
el audio para los videos, audio descripcion para los videos, etc. También puede ocurrir a la inversa, que la
alternativa al contenido de la web sea un formato multimedia, en estos casos el contenido de la web se

convierte en la alternativa.

Respecto al contenido exclusivamente auditivo: Cuando el contenido solo es accesible mediante un
formato de audio, previamente grabado, se debe proporcionar una transcripcion textual que transmita la
misma informacion que se proporciona en el mismo. En caso de ser un contenido auditivo en directo se

debe proporcionar como minimo una descripcién textual que identifique de qué tipo de contenido se trata.
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Sobre los videos o animaciones sin audio, exclusivamente visuales: Cuando el contenido es solo video
previamente grabado, debe acompafiarse de una transcripcion textual que transmita la misma informacion
que este proporciona. En caso de ser un video en directo se proporcionara una descripcion textual que al

menos identifique cual es su contenido de un modo mas genérico.

Sobre el contenido multimedia grabado: Si los contenidos se recogen en formatos multimedia previamente
grabados deben tener subtitulos para sordos, una transcripcion textual de su contenido y, en caso
necesario, una audiodescripcion. Si se trata de contenido multimedia en directo, igualmente contara con
subtitulos para sordos y con una descripcion textual que identifique cual es su contenido de un modo

genérico.

Sobre la adaptabilidad: Ya nos hemos referido a la importancia de la capacidad de adaptacién de los
contenidos y presentacion de la web debido a la gran variedad de escenarios desde los que acceder a la
misma. Logicamente para que los contenidos sean visibles es importante que puedan presentarse de
diferentes maneras, sin perder la informacion o estructura, para ello se aconseja separar el contenido de la
presentacion, ya que el texto es mas facil y universalmente accesible que el resto de elementos que

conforman el disefio y la interfaz de una web.

Sobre el reescalado del texto: La maquetacion de las paginas web se hara de forma que no interfiera con
el reescalado del texto por parte de los navegadores, asegurandose que cuando aumente el tamafio del
texto no se produciran desbordamientos o solapamientos de contenidos que dificulten o impidan la

percepcion de todos los contenidos y elementos de la web.

Sobre la diferenciacion fisica de los contenidos: Para lograr la accesibilidad se debe facilitar a los usuarios
el ver ylo escuchar el contenido de la web destacando unos elementos de otros mediante la separacion
entre la informacion del primer plano y del fondo o segundo plano entre otros, porque esto le ayuda a
diferenciar los contenidos por su importancia y relevancia agilizando su navegacién y facilitandole la
localizacién y seleccion de aquellos contenidos que son exclusivamente de su interés. La guia WCAG 2.0
propone diferentes formulas para mejorar la legibilidad, la visibilidad y/o la audicion de la web y también
para lograr esta diferenciacion. Entre estos destacamos el uso de contraste de unos elementos con
respecto a otros, el uso del color no solo para distinguir unos elementos de otros sino también para
significar conceptos, etc. En el caso de los bloques de texto de mas de una frase de longitud, la guia
WCAG 2.0 recomienda que el nimero maximo de caracteres no supere los ochenta, que no se justifique el
texto, que el interlineado sea de como minimo la mitad de la altura del texto y el uso de colores distintos
para el primer plano y el fondo diferenciando claramente qué es contenido, ya sea texto o imagen, qué es
imagen, texto decorativo, etc. Las recomendaciones finalizan con una directriz sobre el uso de imagenes y
texto, pues estas solo deben incluirse con una finalidad meramente decorativa cuando esta informacién no

pueda presentarse de otro modo, como en el caso de los textos que conforman los logotipos.

197



Calidad de websites turisticas oficiales de la costa mediterranea espafiola (2004-2015)

198

Sobre los efectos estridentes: Se deben evitar los elementos de disefio estridentes. Se aconseja, por
ejemplo, no generar efectos de destello que parpadeen mas de tres veces por segundo a menos que el
parpadeo sea lo suficientemente pequefio, los destellos sean de bajo contraste y no contengan demasiado

rojo.

Operable: Para que los contenidos sean accesibles, los formularios, los controles, el sistema de navegacion y

otros elementos de la interfaz deben ser operables, deben permitir la interaccion.

o Sobre la accesibilidad mediante el teclado: Al igual que se aconseja, en alguno casos que los elementos de

navegacion sean accesibles mediante el teclado para garantizar la accesibilidad vertical, la accesibilidad
horizontal y la operatividad de las webs, en ocasiones solo es posible si se da acceso de este modo a los
contenidos. Se debe preparar la web para que todas sus funciones estén también disponibles usando el
teclado a excepcion de aquellas que obviamente no pueden realizarse de esta forma, como por ejemplo un
dibujo a mano alzada. Un sitio web operable es una web en la que el usuario puede navegar e interactuar

con todos los elementos navegables de la pagina utilizando Unicamente el teclado.

Sobre el control del tiempo por parte del usuario: En determinados casos se imponen limites de tiempo a
los usuarios para realizar determinadas tareas. En estos casos la web debe ofrecer al usuario los
mecanismos necesarios para que este pueda administrar el tiempo disponible para leer y usar el contenido
de la misma y sus herramientas. Hay paginas web y/o aplicaciones que tienen limite de tiempo, por ejemplo
los procesos de compra online, aconsejables en las webs turisticas oficiales. En estos casos el usuario
debe poder detener el tiempo antes de alcanzar el limite, ajustarlo, extenderlo un nimero concreto de
veces, etc., pues de otro modo se le impide el acceso a determinados contenidos. Solo en los casos en los
que el limite del tiempo es esencial 0 esta asociado a un evento en tiempo real, como por ejemplo una

subasta, el tiempo es inamovible.

Sobre el control del usuario sobre las actualizaciones y las redirecciones de pagina: En principio deben
evitarse las actualizaciones de contenido y las redirecciones de pagina de forma automatica o en cualquier
caso no activadas por los usuarios. En los casos en los que son necesarias se haran de modo que resulten

transparentes para los usuarios.

Sobre el control del usuario sobre la reproduccion de contenido multimedia: EI contenido de audio, video y
multimedia no debe comenzar su reproduccidn sin la peticion expresa de los usuarios, es mas se aconseja
proporcionarles el control sobre su reproduccién mediante un mecanismo, elemento de navegacion

accesible y faciimente localizable.

Sobre el movimiento y parpadeo: En general se aconseja que se evite el movimiento, parpadeo y
desplazamiento del contenido. En el caso de estar justificada su presencia se estableceran de forma que se

detengan autométicamente al cabo de cinco segundos o se dara el control sobre los mismos al usuario.

Sobre la navegabilidad: Lograr la accesibilidad solo es posible incorporando en la web mecanismos que

ayuden al usuario en su navegacion, que le permitan localizar el contenido que es de su interés y acceder a
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él. Para ello las paginas web deben contar con buscadores y sistemas de navegaciéon adecuados,
funcionales e intuitivos y sobre todo que funcionen, que sean y estén operativos. En este sentido existen
también toda una serie de consejos y premisas a seguir a la hora de cerciorarse de estar desarrollando una
web accesible. Por ejemplo el sistema de navegacion que agrupa las acciones mas basicas como avanzar,
retroceder, volver al inicio, etc., debe estar presente en todas las secciones de la web; el orden de
navegacion por los enlaces, elementos de los formularios, etc. debe ser légico e intuitivo; los enlaces,
botones de imagen en un formulario, o zonas activas en un mapa de imagen deben ser lo suficientemente
descriptivos para que el usuario reconozca su finalidad sin duda alguna; se deben ofrecer diferentes formas
de acceder a un mismo contenido, por ejemplo, desde el mend, desde un buscador y desde el mapa de la
web; se debe proporcionar permanentemente informacion al usuario acerca de su ubicacion relativa en la
web, para ello se aconseja utilizar el elemento rastro, migas de pan (breadcrumb) y referenciar, identificar

cada seccion y subseccion adecuadamente mediante titulos.

Sobre la prevencion y gestién de errores e Incidencias: Para lograr la accesibilidad horizontal es
imprescindible que se dote la pagina web de los mecanismos necesarios para prevenir y solucionar errores.
La interaccion con los contenidos de la web, el uso de sus herramientas suele producir errores, tanto
provocados por el usuario como por el propio sistema. Todos estos posibles errores son en su mayoria
previsibles y por ello se pueden identificar para dotar a la web de los mecanismos necesarios que ayuden
al usuario a evitarlos y/o a solucionarlos cuando ya han ocurrido. En ambos casos los mensajes de
advertencia sirven para informar al usuario, para asesorarle acerca de cémo interactuar con la web, en

definitiva para favorecer la accesibilidad.

Sobre las instrucciones de uso de las herramientas y aplicaciones de la web: Los formularios, buscadores,
registros de usuario, etc., deben acompanfiarse de etiquetas descriptivas y/o instrucciones de uso, de otro
modo no se puede garantizar que los usuarios sepan como hacer uso de estas herramientas y en

consecuencia dejan de ser operables.

Sobre los efectos del tamafio de los archivos, sobre la velocidad de carga de los contenidos y de
descarga: Pese a que los avances tecnoldgicos permiten desarrollos web mas complejos y de mas peso,
se aconseja no excederse en el tamafio y peso de las paginas y de sus elementos para asegurar la
operatividad de todos los elementos de la web y una navegacién satisfactoria independientemente de la

capacidad de las conexiones de los usuarios.

Comprensible: Los contenidos, las herramientas, las aplicaciones y la interfaz de la web deben ser facilmente

entendibles por los usuarios.

Sobre la legibilidad y la comprensién: Dada la universalidad de Internet, las audiencias potenciales de una
web son muy variadas y heterogéneas, por ello el tipo de lenguaje que se emplee y su presentacion es
fundamental a la hora de sentar las bases para lograr una web accesible. Se aconseja ante todo usar un
lenguaje natural y evitar los excesos "artisticos" que entorpezcan la legibilidad. Por ejemplo las palabras

que puedan resultar ambiguas, desconocidas o cuando se usan de un modo muy especifico deben
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complementarse mediante un texto adyacente, una lista de definiciones, un glosario, o cualquier otro
elemento que sirva a su clarificacion. A la hora de redactar los textos de una web se aconseja partir de la

base de que puedan ser leidos por personas de diferentes niveles educativos.

o Sobre el uso del lenguaje: Se debe usar un lenguaje apropiado y adecuado a la tematica o especialidad de

la web, pero en general, un lenguaje lo mas claro y sencillo posible.

o Sobre el vocabulario especial: Las palabras y frases usadas de un modo infrecuente, las expresiones
idiomaticas asi como la jerga deben evitarse en la medida de lo posible. En caso de no ser posible se
incluiran definiciones y aclaraciones de las mismas. Si se requiere incluir abreviaturas y acrénimos, que no
son de uso comun, se mostrara la palabra completa a la que corresponden la primera vez que aparezcan

en cada pagina, seccién o subseccion.

o Sobre el vocabulario neutro: La redaccion de los contenidos de la web debe evitar el uso de términos que
hagan referencia a caracteristicas fisicas de los elementos como la forma, el color, el tamafio, la ubicacion,

etc., y a acciones propias de los elementos de la web.

o Sobre las versiones idiomaticas de la web: En la medida de lo posible se desarrollaran tantas versiones
idiomaticas como lo exija el perfil de la audiencia a quien se dirige la web. Se incluiran los elementos
necesarios para identificar el idioma principal usado asi como los otros idiomas en los que esta disponible
la web. Este aspecto tiene especial transcendencia en las webs analizadas por el perfil del publico al que

se dirigen.

o Sobre la predictibilidad y visibilidad de la web: Las paginas web deben mostrarse con normalidad, y
funcionar e interactuar con el usuario de forma previsible y predecible, pues esto favorece una rapida
comprension de sus contenidos y funcionalidades. Todos los contenidos de las paginas web, sus
herramientas y aplicaciones deben mostrarse y funcionar a peticion del usuario nunca independientemente
o de forma auténoma. Ademas se debe dotar a la web de los mecanismos necesarios para que advierta al
usuario con antelacion de todo lo que va a ver o va a ocurrir y de cualquier cambio en los contenidos o en
la interfaz. Otra practica que ayuda a la predictibilidad de la web es mantener la apariencia y ubicacién de

los elementos de ayuda a la navegacion que se repiten en las secciones y subsecciones de la web.

Ciertamente, para garantizar la comprensibilidad de los contenidos de la web podemos considerar algunas de
las premisas citadas para garantizar la percepcion de la web, pues las etiquetas y el texto alternativo que
complementan el contenido textual y no textual, las alternativas a los contenidos de audio, video y multimedia,
etc., y en general cualquier método que complementa o amplia el contenido de la web favorece la

comprension del mismo.
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Calidad técnica y tecnoldgica: El desarrollo técnico y tecnologico de la web y de sus contenidos debe ser
correcto, avanzado y suficientemente consistente para ser compatible con todo tipo de sistemas y
navegadores y capaz de adaptarse a las nuevas tecnologias, tanto las vigentes, como las que estan en

desarrollo, y las futuras.

o Sobre la consistencia y compatibilidad: La informacién y funcionalidad de las paginas web, y en la medida
de lo posible su disefio debe ser consistente a través de los diferentes navegadores, versiones y

plataformas, es decir, debe poderse ver y usar independientemente del contexto o situacion.

o Sobre las versiones alternativas: Deben evitarse las versiones alternativas en la medida de lo posible, y
solo se desarrollaran cuando sea imposible hacer accesible la versidn principal. En estos casos la version
alternativa accesible, debe mantener la misma informacion y funcionalidad que la version principal y
actualizarse simultaneamente. El disefio web responsivo, al que ya nos hemos referido, sirve para evitar

versiones alternativas.

e Sobre las hojas de estilo CSS: Unicamente se afiadiran caracteristicas de presentacion y maquetacion a

través de las hojas de estilo CSS, sin emplear elementos ni atributos de presentacion de (X)HTML.

o Sobre los estandares web para el codigo y CSS: La organizacién W3C pone a disposicidn de todos los
usuarios una serie de herramientas para validar el lenguaje de programacion, el cédigo, las hojas de estilo
y en general las técnicas y tecnologia de desarrollo web. Los disefiadores y desarrolladores de péginas
web solo tienen que usar los validadores de la organizacion W3C para cerciorarse de que el codigo es el

adecuado, que esta bien formulado y para verificar las hojas de estilo CSS.

o Sobre los elementos desaconsejables: Para asegurar la compatibilidad actual y futura del codigo no deben

emplearse elementos y/o atributos desaconsejados por la organizacién W3C.

e Sobre el lenguaje de programacién: Unicamente se usaran las caracteristicas (X)HTML con la finalidad que

les corresponde, aportando el valor estructural y semantico adecuado para el contenido.

o Sobre la separacion de contenido y presentacion: Se debe primar el contenido sobre la presentacion y por
ello no deben usarse las hojas de estilo para controlar la presentacion y la maquetacién de las paginas, en
lugar de elementos y atributos (X)HTML de presentacion. EI cumplimiento de esta premisa favorece que los
contenidos sean visibles en un mayor numero de sistemas y dispositivos, y favorece en definitiva la
adaptabilidad de la web. Asimismo la informacién y los contenidos también se deben proporcionar en

codigo (X)HTML y no generarse a través de las hojas de estilo.

o Sobre los estandares para scripts’! de cliente: Los scripts usados para generar y/o modificar el contenido
de las paginas deben desarrollarse asegurandose que son compatibles con los distintos navegadores, es

preferible ofrecer menos utilidades que utilidades que no funcionan correctamente.
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o Sobre la desvinculacion tecnoldgica: Los contenidos de las paginas web deben estar preparados para
adaptarse y soportar cualquier tipo de tecnologia presente y futura de otro modo también se limita la

accesibilidad.

2.3.2.4. Accesibilidad transversal

La accesibilidad transversal o diagonal conjuga verticalidad y horizontalidad. Se consideran en el ambito
de la accesibilidad transversal aquellos elementos que sin formar parte propiamente del menu principal de
navegacion sirven de enlace a otros contenidos que complementan el de la pagina web, ya sea mediante fuentes
externas o mediante otras secciones de la misma web. La mayoria de premisas que hemos mencionado al respecto
de los enlaces, vinculos e hipervinculos como las imprescindibles para favorecer la accesibilidad vertical y horizontal
sirven para los enlaces que se engloban dentro del &mbito transversal de la web. No obstante existen unas premisas

exclusivas de los vinculos y enlaces transversales que son a las que aludimos a continuacién:

- Sobre los enlaces descriptivos: Los enlaces que redireccionan a ofras webs y/o secciones deben ser
detallados y concluyentes y describir de un modo claro donde redireccionan, qué encontrara en el destino el

usuario, cémo y por qué.

- Sobre la identificacion de las paginas y secciones destino: Se aconseja enlazar solo con aquéllas
paginas, secciones y subsecciones que cuenten con los elementos minimos de identificacion, autor, fecha,
idioma, etc., para que el usuario no se desoriente y pueda corroborar la pertinencia con respecto al contenido

de origen, calidad y credibilidad del contenido de destino.

- Sobre la funcionalidad de los enlaces: En el caso de enlaces que redireccionan a ofras paginas web es
conveniente verificar periodicamente la operatividad de estos para evitar enlaces rotos, redirecciones erroneas

y péginas de error.

- Sobre la relacion entre los contenidos de origen y de destino: Los contenidos con los que enlazan estos
vinculos externos al menu de navegacion deben guardar una relacién estrecha con los contenidos que
complementan y/o amplian. Si la relacion no es directa se debe advertir previamente al usuario para evitarle

pasos innecesarios y acudir a contenidos que quizas no sean de su interés.

- Sobre la apertura de nuevas ventanas: Sobre su idoneidad en funcién del destino, ya comentamos ciertas
recomendaciones, su exclusién para los destinos internos de la web y su aceptacién cuando el destino es

externo a la pagina web de origen.

La revision de las premisas a considerar para garantizar la accesibilidad vertical, horizontal y transversal
verifica la interdependencia de las cuatro dimensiones establecidas como las necesarias para garantizar la calidad
de las webs turisticas en particular, y de las webs en general. Las consideraciones revisadas en el apartado de la

accesibilidad vertical en torno a la navegacion, como las caracteristicas del sistema de navegacion, la orientacion
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del usuario, el uso de mapas de la web, la incorporacién de buscadores internos, los sistemas de presentacion de
contenidos enlazados, efc., afectan y son premisas que garantizan la navegabilidad de la web y por ende su
usabilidad pues si no podemos navegar entre sus contenidos y asi usarlos, primeramente es porque no podemos o
no sabemos acceder a ellos, y serén tenidas en cuenta en el andlisis de la navegabilidad y de la usabilidad de las
webs turisticas. Lo mismo ocurre con los principios considerados en torno a la accesibilidad horizontal, si los
contenidos no son perceptibles, operables y comprensibles no pueden ser usados y en consecuencia la
accesibilidad determina en gran medida la usabilidad de las webs turisticas y todos los indicadores descritos serén
considerados en el apartado relativo a la verificacion de la usabilidad y evolucién de esta en los sitios web objeto de
la investigacion. Por Ultimo la accesibilidad transversal, también se establece en base a consideraciones que inciden
en la navegabilidad y usabilidad de los sitios web al garantizar la orientacién del usuario en lo relativo al cometido y
funcionalidad de los enlaces a ofras secciones de las webs o a otras paginas webs. La interrelacion de la
accesibilidad con el disefio se deriva de la propia con la navegabilidad y la usabilidad pues el disefio no debe ser un
obstaculo en el uso de la web en el sentido de que dificulte la navegabilidad y la usabilidad de la web. Los disefios
excesivamente innovadores corren el riesgo de que los usuarios no reconozcan los elementos de navegacion y su
funcion, los disefios mal estructurados y planteados no sirven a su funcién principal reforzar el mensaje que se
desea transmitir y desorientan al usuario en torno a la relevancia y a la jerarquia de los contenidos, los disefios mal
ejecutados pueden incidir en la legibilidad y visibilidad de los contenidos, etc., el disefio por lo tanto es también un

elemento esencial para garantizar la accesibilidad de las webs turisticas.

La accesibilidad tiene por lo tanto componentes formales, técnicos y tecnolégicos. La accesibilidad no se refiere
exclusivamente a una buena programacion o configuracion técnica, en un sentido mas amplio implica también que
los contenidos de las paginas web puedan ser encontrados, entendidos, comprendidos y usados por el mayor
numero de usuarios posible. La accesibilidad va mas all& de la tecnologia y depende del disefio, de la navegabilidad
y de la usabilidad de la web, pero a su vez estos se fundamentan en el uso de la tecnologia. EI componente
tecnoldgico, su conocimiento y su aplicacion es uno de los elementos determinantes de Internet. Se deben usar las
nuevas tecnologias pero solo desde su conocimiento profundo. La realidad virtual esta repleta de paginas web
extraordinarias, pero que incumplen la mayoria de premisas bésicas de accesibilidad por el uso arbitrario y el
conocimiento superficial de las nuevas tecnologias. De entre todas estas nuevas tecnologias aplicadas sin criterio
desde el punto de vista de la accesibilidad, la que mas conflictos y polémicas ha despertado durante bastante

tiempo ha sido la tecnologia de animacion Flash.
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2.3.3. La accesibilidad y las nuevas tecnologias: el caso Flash

El caso del uso de la tecnologia Flash, por su relevancia e importancia, nos parece la mejor manera de

abordar como el uso indiscriminado de las nuevas tecnologias afecta a la accesibilidad de las paginas web.

Flash es la tecnologia de animacién y reproduccion de graficos menos querida y a la vez mas necesitada de la
historia de la tecnologia. Los disefiadores de péginas web han abusado de ella hasta la saciedad a pesar de los
efectos negativos que tiene en el ambito de la accesibilidad. El exceso en su uso se debe a que ha sido durante
muchos afios el recurso mas sencillo y econédmico, desde el punto de vista de los disefiadores y de los recursos
humanos y materiales a la par del escaso desarrollo de otras alternativas tecnolégicas, para crear proyectos de
animacion y dotar de dinamismo a los entornos web. De ahi que haya sido y siga siendo tan popular en ambitos
como la reproduccién de video online, donde cuenta con el soporte de compafiias como Youtube o Myspace
(Sabaté Marti, 2010). Tal y como sefiala Nafria (2008) ha sido, entre otros, el desarrollo de tecnologias como Flash
lo que ha posibilitado la eclosion del video online que estamos viviendo porque se trata de una tecnologia facil de
instalar por los usuarios, que ademas ofrece una versatilidad superior a tecnologias similares mejorando el aspecto,
la usabilidad y las posibilidades de las paginas en las que se ofrecen videos, y que puede integrarse con mas
facilidad. Por todo esto, Flash ha sido la tecnologia escogida por algunas de las mas importantes paginas web
especializadas en la emision y difusion de videos online, como YouTube o MySpace, ademas de numerosos medios
de comunicacion de todo el mundo que han incorporado el video como parte de su oferta informativa habitual. Pero
su uso no se ha limitado al &mbito del video online también se usa en anuncios y banners publicitarios de blogs y
medios de comunicacién online, en los menus de las paginas corporativas de determinadas empresas y tiendas

web, etc. Flash sigue omnipresente en el disefio y funcionamiento de los sitios de la Red, pese a que es una
tecnologia cara para los usuarios porque hay que pagar para usarla, que consume muchos recursos del ordenador y

que resulta molesta y poco usable para el navegante cuando en una péagina web se abusa de ella.

En sus inicios, a principios de los afios noventa, Flash fue una auténtica revolucion pues permitia crear animaciones
en 2D a partir de fotogramas capturados con anterioridad y combinados. Esto suponia un gran avance en el trabajo
de los disefiadores, ya que la animacion tradicional requeria recrear cada movimiento, dibujo a dibujo, con pequefias
variaciones de movimiento respecto al anterior y esto se traducia en un trabajo tedioso y lento. La llegada de Flash
agilizd mucho la animacion digital y se popularizé entre los profesionales. Pero fue en 1996, en plena era digital,
cuando la empresa Macromedia compré la tecnologia a su creadora FutureWave para extrapolarla y trasladarla al
ambito del de paginas web y de la reproduccién de videos en streaming desde sitios de la red. Fue de nuevo su
sencillez a la hora de usarlo, tanto por parte de los profesionales, para recrear efectos animados, como de los
usuarios, para reproducir videos, lo que provocé una implantacion masiva de esta nueva tecnologia. Se cred
entonces un programa gratuito, Flash Player, que permitia reproducir las animaciones en el ordenador y en el
navegador, pero ya entonces se empezaban a vislumbrar sus limitaciones pues en el caso de los dispositivos y

navegadores que no aceptaban o no podian incluir Flash Player, las animaciones en Flash no se podian ver.
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Pese a los problemas que originaba el uso de Flash para determinados contextos y para determinados grupos de
usuarios, el verdadero problema que se le plante6 a esta tecnologia fue la llegada del fenémeno Youtube, y su
posterior compra por parte de Google, pues tuvo que adaptarse para poder integrarse en esta nueva plataforma.
Desde entonces Flash ha sido un negocio fructifero pero también una fuente de problemas. Un gran nimero de
profesionales rechazan el uso de Flash en el ambito del desarrollo web por tratarse de una tecnologia de pago que
condiciona su empleo a una serie de licencias. Esta circunstancia sienta las bases para la discriminacién entre los
que puedan pagar y los que no, en un ambito en el que una de las premisas fundamentales es la universalidad. Por
su parte, los usuarios también mostraron sus propias reticencias, ya que a pesar de ser gratuito para ellos, Flash

Player, era un programa que pertenecia a una empresa que en cualquier momento podia decidir empezar a cobrar.

Las connotaciones negativas de Flash van mas alla del &mbito econdmico, y con respecto al &mbito que nos ocupa,
la accesibilidad, esta tecnologia conlleva consecuencias y efectos muy negativos. La tecnologia Flash que, como ya
hemos comentado, puede resultar una molestia para la mayoria de los usuarios es en un auténtico obstaculo para
los discapacitados impidiendo por lo tanto el acceso libre y universal a la red. Desde el punto de vista de la

accesibilidad, la tecnologia Flash acarrea los siguientes problemas (Jongewaard, 2012 y Sabaté Marti, 2010):

- Flash no es un estandar: Ya hemos aludido a los estandares web y su conveniencia para el desarrollo y
expansion de Internet. Algunos ejemplos de estandares son los lenguajes HTML y XML, lenguajes para crear
estructuras de documentos. Flash no es un estandar y en ese sentido su uso no estad recomendado por el
organismo W3C (W3C, s.f.c).

- Limitaciones para los lectores de pantalla: La tecnologia Flash nos permite crear una pelicula desde un
entorno grafico pero solo se puede acceder a este elemento desde un entorno propio. Este tipo de peliculas
supone dificultades para los lectores de pantalla que no reconocen con claridad los contenidos, especialmente
en versiones antiguas de Flash. También se han observado dificultades cuando se reproduce una pelicula
hecha en Flash a partir de un lector de pantalla en algunos sistemas operativos como Mac o Linux y en los

dispositivos moviles.

- Limitacién de navegadores: Los usuarios con lectores de pantalla deben tener Microsoft Windows e Internet

Explorer para lograr detectar las caracteristicas accesibles de Flash.

- Variaciones segtin los navegadores: La tecnologia Flash ofrece dificultades con algunos navegadores en
los que es necesario recurrir al teclado para navegar o en los que el teclado se usa pero de un modo distinto al
resto de navegadores. Los objetos hechos en Flash siempre han tenido el problema que desde algunos
navegadores no se puede acceder a ellos directamente con el teclado lo que limita a las personas que por
carencias de movilidad o de vision usan solo el teclado para interactuar con la web infringiendo premisas

bésicas de la accesibilidad vertical, horizontal y transversal.

Las limitaciones de Flash, concretamente para los discapacitados, son mas que obvias y es por eso que no se
considera un estandar pues no es una tecnologia que favorezca la accesibilidad. Frente a esta premisa los

elementos multimedia que tanto se utilizan en las paginas web hoy en dia, ocasionan graves problemas de
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accesibilidad no solo a las personas con algun tipo de discapacidad sino a todos los usuarios en general. El
problema bésico que plantean es que, al no estar disefiados en lenguaje HTML, requieren en la mayoria de los
casos, tal y como ya hemos explicado, la instalacion de un visor especifico que sea capaz de interpretar y reproducir
el elemento multimedia y no todos los usuarios disponen de estos visores ni de sus Ultimas versiones. A este
inconveniente, se afiaden otros problemas que no dependen ya del usuario sino del disefiador o programador de la
web y de las técnicas y herramientas que hayan usado para desarrollar la pégina, pero sobre todo de las
alternativas de acceso a los contenidos que hayan dispuesto para todos aquellos elementos, aplicaciones y
herramientas no accesibles en todas las situaciones y contextos posibles. El disefiar contenidos accesibles requiere
de la capacidad prescriptiva de disefiadores y programadores web para adecuar la web y sus contenidos en base a
todos los posibles perfiles de usuarios que pueden querer acceder al contenido web, como por ejemplo usuarios con

disfunciones sensoriales y/o fisicas que restringen el uso del raton y/o el teclado entre otros casos.

Cada uno de estos usuarios genera una situaciéon de acceso a Internet distinta por sus capacidades y por la
tecnologia, los soportes y las infraestructuras que requieren para poder acceder a todos los contenidos. Cada una
de estas situaciones debe ser tenida en cuenta por el disefiador y desarrollador web con el fin de que incorpore a la
web las correspondientes herramientas y aplicaciones alternativas de acceso a los contenidos tal y como vemos en

las situaciones que describimos a continuacién a modo de ejemplos.

Los elementos que causan mas problemas de accesibilidad general son los videos, las grabaciones sonoras y las
animaciones o efectos de animacion. En el caso de incluir este tipo de elementos, como ya hemos mencionado
anteriormente, se deben acompafiar de alternativas que presenten los mismos contenidos en otros formatos como
subtitulos para los videos, transcripciones de los dialogos y una descripcion de los sonidos, transcripcion de las
imagenes de un video, transcripcion del audio, en el caso de las grabaciones sonoras, etc. En este sentido tenemos
el ejemplo de la principal pagina web de videos online, Youtube. A principios del afio 2010 Youtube, que integra la
tecnologia Flash, consciente de la importancia de la accesibilidad empezd a ofrecer un sistema automatico para
mostrar subtitulos en todos los videos que se publican en su web asi como un servicio de traduccion automatica de
los subtitulos. Para el resto de webs que deseen recurrir a la tecnologia Flash, o en general a videos y archivos
sonoros, hoy en dia existen varias tecnologias que permiten sincronizar los subtitulos o una transcripcién con un
video o una grabacién sonora. Las dos tecnologias que mas se emplean son Synchronized Multimedia Integration
Language (SMIL), una tecnologia promovida por el W3C, y por otro lado Microsoft Synchronized Accessible Media
Interchange (SAMI) (Lujan Mora, s.f).

Pero los subtitulos no son siempre suficiente pues los disefiadores deben tener en cuenta también a usuarios con
discapacidades visuales en diferente grado. El navegador llamado MS Active Accessibility proporciona informacion
para los lectores de pantalla sobre los archivos desarrollados en Flash pero requiere que previamente el
programador web haya agregado el texto equivalente a las imagenes y videos, concretamente una audiodescripcion
de una imagen o de un video que solo contiene imagenes. Para aquellos usuarios que si ven aunque con ciertas
limitaciones, se puede preparar la web agregandole opciones de cambio de tamafio de la fuente sin alterar la

distribucion global de los elementos de la web, su estructura, sentido de la lectura, etc.
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Otra situacion posible que deben considerar los programadores web es la de los usuarios con movilidad reducida,
estos tienen dificultades para usar el ratén y navegan usando exclusivamente el teclado. Para estas situaciones
también existen hoy soluciones, se trata basicamente de adaptar los contenidos de la web de tal forma que se
pueda navegar a través de sus contenidos utilizando solo el teclado. Conviene recordar que el uso del teclado como

alternativa al raton es una de las premisas que hemos incluido dentro de las premisas para lograr la accesibilidad.

El problema final con el que se van a encontrar los disefiadores y desarrolladores web que deseen usar la
tecnologia Flash es que los validadores en linea de la organizacion W3C no contemplan la validacion de las webs o
de los elementos desarrollados en Flash. No obstante hemos comprobado que actualmente hay herramientas para
usar la tecnologia Flash sin limitar la accesibilidad de las webs. Lo realmente importante es que no se olviden los
problemas principales que esta tecnologia ocasiona y que se busquen las soluciones adecuadas para que las webs

sean accesibles.

La tecnologia Flash presenta ciertas limitaciones derivadas de su coste y de la consecucion de la accesibilidad ya
mencionadas, pero ademas las paginas web desarrolladas en Flash generan problemas a la hora de ser indexadas
por los principales buscadores. Esto impide que se muestren en sus respectivas listas de resultados y en
consecuencia que los usuarios las encuentren faciimente. Conscientes del obstaculo que supone esto Gltimo para el
desarrollo de la tecnologia Flash, la compafiia Adobe propietaria de Flash lleva tiempo colaborando con Google y
Yahoo para lograr que los contenidos generados en Flash puedan ser leidos por sus spiders o arafias web'2 y
mostrados entre los resultados. Esta iniciativa ha sido un gran avance, pues ha posibilitado que las paginas
desarrolladas en Flash sean leidas por los principales buscadores, pero no es suficiente porque es una tecnologia
peor valorada que HTML lo que relega las paginas hechas en Flash a las ultimas posiciones en las listas de
resultados. Ademas esta iniciativa se ha centrado en Google y Yahoo pero deja de lado a otros muchos buscadores
que también son usados por un numero considerable de usuarios. Esto significa que si la web esta hecha
completamente en Flash, estamos perdiendo todas las busquedas que se realicen desde otros buscadores que no
sean Google y Yahoo. Estas son algunas de las desventajas del uso de la tecnologia Flash hasta ahora, casi todas

afectan e inciden a la accesibilidad de la web.

El ultimo escollo con el que se han encontrado los propietarios de la tecnologia Flash son los dispositivos moviles,
concretamente los iPhone, familia de teléfonos inteligentes multimedia con conexién a Internet y pantalla tactil
disefiado por la compafiia Apple Inc. La llegada de este nuevo dispositivo, asi como de otros dispositivos méviles de
pantalla tactil, en lugar de teclado, como los iPod Touch, los iPad, etc., esta influyendo considerablemente en el
desarrollo y expansion de la tecnologia Flash porque no dan soporte en sus dispositivos moviles a Flash Media
Player. Esto impide la reproduccion de cualquier elemento flash de una pagina web. Sin embargo en el caso de los
videos de Youtube, dada la popularidad del servicio, se ha buscado una solucion y estos si se visualizan en estos
dispositivos pero el resto de elementos desarrollados en Flash, en su mayoria, no son accesibles desde estos

dispositivos.

Google, principal competidor de Apple, si ha incorporado el soporte para Flash en su sistema operativo para

moviles, conocido como Android, de modo que los usuarios del mismo pueden ver los videos on line que se
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reproducen con Flash Media Player, asi como otros elementos web y péginas desarrolladas en Flash. Por el
momento, la gran expansion del sistema Android es un freno importante a la desaparicioén de esta tecnologia. Sin
embargo, este panorama podria cambiar por la postura de Apple y por la llegada del nuevo lenguaje estandar
abierto HTML5, que asume una buena parte de las posibilidades de la tecnologia Flash y ademas de modo gratuito.
No debemos olvidar que actualmente Flash es una tecnologia propiedad de Adobe por la que hay que pagar y que
condiciona su empleo a una serie de licencias lo que implica un freno importante en su implantacién masiva (Sabaté
Marti, 2010).

La realidad es que el futuro de la tecnologia Flash parece no depender tanto de las necesidades y deseos de los
usuarios como de los intereses econdmicos de las grandes marcas del sector de las nuevas tecnologias e Internet.
No obstante y cifiéndonos al area que nos ocupa, la accesibilidad, podemos concluir que independientemente de los
intereses econdmicos de unas u otras compaiiias, la tecnologia Flash ofrece tanto ventajas como desventajas, que
actualmente existen numerosas herramientas para contrarrestar estas desventajas y por tanto nuestra conclusion
nos lleva a plantear que la mejor recomendacion con respecto al uso de la tecnologia Flash es un uso moderado y

razonado de la misma que limite su uso al interés del usuario.

Esta revision del caso Flash nos ha permitido concluir como el uso nuevas tecnologias incide en gran medida en la

consecucion de la accesibilidad de las paginas web.

2.3.4. Findability

La rapida evolucién de Internet y la proliferacion de paginas web ha dado lugar al concepto findability, término
que alude a la capacidad que posee un sitio de ser encontrado o recuperado tanto por los navegantes como por los
sistemas de informacion, buscadores, etc., (Dehaes, 2005). En un panorama compuesto por millones de recursos
digitales dirigidos todos ellos a una misma audiencia el que estos puedan ser encontrados es tan vital o més que el
resto de atributos y caracteristicas que deben cumplir este tipo de recursos, disefio, accesibilidad, navegabilidad,
usabilidad, etc. Légicamente si el sitio web no se puede encontrar de nada sirve su disefio, ni que siga los
estandares, ni que tenga la mejor estructura de navegacion y que sea usable pues nadie lo va a llegar a ver, ni usar.
Encontrar un sitio web es el primer paso hacia la accesibilidad del sitio y en este sentido incluimos esta premisa en
este epigrafe relativo a la accesibilidad. Este problema de localizacién que mencionamos en el anterior epigrafe al
referirnos a la tecnologia Flash no es consecuencia exclusiva del uso de la misma y debe ser abordado por los
programadores y disefiadores web teniendo en cuenta otra serie de condiciones que favorecen la capacidad de los

sitios web de ser encontrados.

Lautenbach, Schegget, Schoute y Witteman (1999) definen findability como la medida de la capacidad del usuario
para encontrar la informacion buscada en un tiempo razonable. Es un factor que se refiere a la posibilidad de
encontrar o recuperar facilmente la informacion necesitada, buscada y deseada como resultado de un correcto
disefio web y una correcta arquitectura de informacion, estructuracion, descripcién y clasificacion de contenidos
(Rosenfeld y Morville, 2002).
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En el afan de encontrar una equivalencia en espafiol para el término findability han ido apareciendo palabras tales
como, buscabilidad, encontrabilidad, recuperabilidad, etc., que rapidamente fueron cayendo en desuso frente a
findability. Entre las equivalencias mas coherentes encontramos la que proponen Baeza Yates™ y Cuauhtémoc

Rivera (2002): Ubicuidad. Estos autores definen este término en base a dos propiedades o funciones:

- Buscabilidad: Entendida como la capacidad de un sitio web para ser encontrado desde un buscador, es decir,
a partir de los resultados que listan los buscadores en contestacion a las busquedas de los usuarios. Esta
acepcion del término se centra en la dimensién externa del sitio web en su relacion con otros sitios web.

- Visibilidad: Es la capacidad del sitio de mostrarse en buscadores y en consecuencia a los usuarios, de ser
accesible y usable desde el punto de vista de que para ello primero ha de ser encontrado, de ofrecer
informacién que pueda verse y encontrarse, etc. Esta segunda acepcion del término ubicuidad se cifie a la
faceta interna de la web, a las caracteristicas del sitio web que hacen que sea accesible y usable en el sentido

de mostrar sus contenidos.

Los detractores de usar ubicuidad como traduccion de findability basan su oposicion en el hecho de que ubicuidad,
significa omnipresencia o presencia en todas partes, y en realidad al hablar de findability hablamos de una Unica
ubicacion localizable de forma inequivoca. Un sitio web que cumple el principio findability es un sitio que los
buscadores pueden encontrar y en consecuencia también los usuarios y sin embargo decir que un sitio web cumple
la premisa de ubicuidad lleva implicito que este sitio web esta en todas partes, esta en todos los servidores que
integran la red cuando no es asi pues un sitio web esta alojado en un Unico servidor y en una unica ubicacion. Pese
a esta objecion al término ubicuidad, incluso sus detractores rescatan la doble acepcién que del término plantean
Baeza Yates y Cuauhtémoc Rivera (2002) y que alude por un lado a la relacion externa del sitio web con los
sistemas de informacion, por ejemplo con los buscadores, y por otro a la situacion interna del sitio web, la relativa a
los recursos del sitio web, su accesibilidad, su usabilidad, su estructura, su arquitectura de la informacion, etc. Por
nuestra parte defendemos el uso tanto de findability como de ubicuidad, lo realmente importante es que los
disefiadores y desarrolladores web tengan conciencia de que el primer punto a considerar a la hora de crear o
modificar un sitio web es que este debe disefiarse cumpliendo todos los requisitos exigibles para que luego pueda

ser encontrado por los buscadores y por los usuarios.

Al plantear la ubicuidad como un nuevo requisito de los sitios web afiadimos un paso mas en las premisas a seguir
para lograr una web accesible. Ahora no basta con que el sitio web se programe en base a estandares, acompafie
todos sus enlaces de etiquetas alternativas, ofrezca formatos altemativos de acceso a los contenidos, etc., sino que
ademas debe hacerse en base a los criterios de los buscadores, aquellos que establecen para considerar que un
sitio web es "correcto" y asi lo listen, lo incluyan entre sus opciones y resultados. Esta es sin duda la parte mas
sencilla porque es una consecuencia de la accesibilidad, cuanto mas accesible es la web, mas y mejor cumple con
las reglas de accesibilidad de la organizacién W3C, mejor valorada es por los buscadores, mejor posicionada esta

entre los resultados del buscador y en consecuencia es més "encontrable”.

El papel que los buscadores y motores de busqueda juegan en la creacion y desarrollo de los sitios web va més alla

de hacerlos o no visibles, pues lo hacen evaluandolos y, en base a los resultados, posiciondndolos en una lista,
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ordenada numéricamente, de alternativas webs para una misma busqueda. Obviamente cuanto mejor sea nuestra
posicién mas probabilidades tenemos de generar trafico hacia la web. La realidad digital se compone de millones de
paginas de un mismo tema, cuando un usuario hace una busqueda sabe de antemano que se ordenan en base al
numero de visitas y en relacion a la calidad técnica de los sitios, lo que confiere mayor credibilidad a aquellos que

estan mejor posicionados haciendo que los primeros sean los mas enlazados también por rapidez y sencillez.

En base a esto concluimos que no basta con que la web sea localizable sino que ademas debe lograr un buen
posicionamiento en la lista de resultados. Acabamos de referirnos a un nuevo concepto, relacionado con la

propiedad de las webs de ser localizables, fundamental para lograr una web accesible: El posicionamiento.

2.3.4.1. El concepto de posicionamiento y el posicionamiento web

Para hablar de posicionamiento debemos remitirnos inevitablemente al campo del marketing donde este
concepto cobra todo su sentido y su razon de ser. Al hablar de posicionamiento nos estamos refiriendo al lugar que
un producto, servicio, marca, etc., ocupa en la mente de un consumidor. Este concepto es esencial en el marketing
actual pues en él reside la principal diferencia entre un producto y su competencia, determinando el que sea

escogido frente a sus competidores y por tanto su éxito o su fracaso en el mercado.

El concepto de posicionamiento desarrollado por Ries y Trout (1981) revolucion6 la forma de hacer publicidad. Ellos
fueron los primeros en abordar el problema actual de cdmo comunicar con éxito en una sociedad sobreinformada,
una sociedad en la que el individuo es bombardeado permanentemente con mensajes desde multitud de canales,
medios de comunicacion de masas, a través de Internet, etc. En base a esta saturacién de informacién el individuo
ha aprendido a filtrar, a seleccionar los mensajes, a decidir qué quiere saber, a qué presta atencion y a qué no. La
solucion que plantean consiste en que la empresa, el producto, servicio, marca debe posicionarse en la mente del
consumidor y debe hacerlo en asocidndose a unas caracteristicas tangibles o intangibles que sean bien valoradas
por el consumidor y que lo distingan de sus competidores. Una vez conseguida la posicion, es necesario
mantenerla. Los autores explican que el posicionamiento no se refiere tanto al producto en si mismo como a la
imagen que se transmite de él, imagen destinada a ocupar un lugar en la mente del consumidor que ayuda a
configurar lo que piensa el consumidor a acerca de este producto. Por lo tanto esta destinada a influir sobre el
consumidor, a manipular y reordenar sus pensamientos al respecto del producto y de sus competidores. En la
sociedad actual es absurdo pensar que el consumidor no tiene ya unas ideas preconcebidas acerca de las marcas,
productos, servicios y acerca de lo que necesita y desea. Partiendo de esta premisa Ries y Trout establecen que el
enfoque fundamental del posicionamiento no es partir de algo diferente, sino manipular lo que ya existe en la mente
de los consumidores y reordenar las conexiones existentes. En definitiva lo que se pretende es que la empresa,
producto, servicio y/o marca exista para el consumidor, que sea visible y que lo sea asociado a unas caracteristicas

bien valoradas por el consumidor de tal forma que este lo escoja frente a sus competidores.
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El posicionamiento web se desarrolla en parte en base a las premisas establecidas por Ries y Trout (1981 y 2003)
pues en su esencia consiste en que un producto, en este caso una web, sea escogida entre miles de contenidos y

caracteristicas similares por el consumidor, primero por los buscadores y después por los usuarios.

Para lograr un buen posicionamiento es necesario cumplir una serie de requisitos a la hora de crear, desarrollar y
mantener el sitio web que deseamos posicionar. Estos requisitos se centran, como el caso del posicionamiento en el
ambito del marketing en manipular, modificar y reordenar los contenidos y estructura del sitio web para lograr que
los buscadores lo encuentren, lo seleccionan y lo evallen positivamente colocandolo entre las primeras posiciones
de los resultados. A diferencia del enfoque mercadotécnico del concepto posicionamiento, el posicionamiento web
no se basa en manipular la mente del consumidor sino en adaptarse a los criterios de los motores de busqueda y los
buscadores con idéntico fin: Destacar un producto entre sus competidores y lograr que sea escogido por los
buscadores para que asi sea a su vez visible y facilmente accesible a los consumidores de la red, es decir, los
consumidores de Internet. La diferencia es que mientras el posicionamiento mercadotécnico puede tener un fuerte
componente subjetivo y emocional ya que consiste en como las personas perciben un producto, servicio y/o marca,
el posicionamiento web se determina principaimente por aspectos objetivos, tangibles y racionales. El
posicionamiento web es el resultado de unos algoritmos de busqueda creados para recuperar la informacion mas
adecuada y contestar a la bisqueda planteada por el usuario en la base de datos de los grandes motores de
busqueda de Internet. Esta base de datos se genera a partir de la informacién que los buscadores recaban de todos

los sitios web de la red que indexan y analizan (Cano Le6n, 2007a y 2007b).

El posicionamiento de los sitios web comenzé a mediados de 1990 al tiempo que los primeros motores de busqueda
comenzaban a analizar para clasificar y catalogar todo lo que habia en Internet. En aquel momento bastaba con que
los administradores de paginas web enviasen la direccion, el dominio de la pagina web a los diferentes motores para
que estos enviasen su arafia web o spider para inspeccionarla y devolver la informacién recogida para que fuese,
primero indexada y posteriormente analizada con el fin de poder informar correctamente a los usuarios sobre las
paginas web cuando realizaban consultas. Los buscadores extraen toda la informacién de la pagina, para luego
devolverla a los usuarios cuando es relevante y pertinente para las consultas que plantean a modo de busquedas.
Los buscadores extraen las palabras que contiene el sitio web y donde estan localizadas, la relevancia de las
palabras especificas, los vinculos que contiene, etc., y los almacena en un proceso programado para ser analizados
mas tarde. Este proceso, tan sencillo inicialmente empezé a complicarse a medida que iba creciendo el nimero de
sitios web alojados en la red asi como la variedad de canales digitales, paginas web, blogs, portales, redes sociales,
etc., (Wikimedia Foundation, inc., 2014h).

El crecimiento exponencial de contenidos en la World Wide Web no solo complicé el trabajo de los buscadores sino
que también los convirtié en imprescindibles para navegar, para poder localizar la informacién deseada afiadiendo
en consecuencia otro nuevo objetivo que cumplir, el posicionamiento de las péginas en los buscadores. El
posicionamiento web pronto se volvié imprescindible y los responsables de los sitios web comenzaron a reconocer
el valor de tener sus paginas web bien posicionadas y visibles para los motores de busqueda a medida que habia

mas alternativas en la red donde el usuario podia consultar la misma informacion.
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Para lograr posicionar un sitio web se requiere conocer como funcionan los motores de blsqueda con el fin de
desarrollar la web de manera que sea correctamente indexada y bien valorada por estos. Ya hemos explicado que
los motores de blsqueda recurren a algoritmos para examinar, indexar y catalogar la informacion recogida de las
paginas web. Las primeras versiones de los algoritmos de busqueda se basaban en el andlisis de factores de la
pagina web: meta tags, palabras clave, frecuencia de palabras clave, cabeceras, vinculos, estructura del sitio web,
etc., teniendo especial relevancia las meta tag provistas por los administradores de péaginas web. Las meta tags son
etiquetas html que se incorporan en una pagina web, no son visibles para un usuario normal, pero si para los
navegadores, buscadores, etc. Su propésito es aportar informacion (metadatos) de referencia sobre la pagina:
Autor, titulo, fecha, palabras clave, descripcion, etc. El uso de los metadatos para catalogar, clasificar y evaluar las
paginas web fue un método puesto en evidencia rapidamente porque las palabras provistas por el administrador del
sitio web en los meta tag podian ser manipuladas con la intencién de confundir a los buscadores, resultando en
muchos casos una representacion no precisa del contenido real de la pagina web. Los datos falsos, imprecisos,
incompletos e inconsistentes en los meta tags hicieron que los buscadores empezaran a fallar, ofreciendo a los
usuarios resultados no relacionados con sus busquedas. El éxito y la popularidad de un motor de busqueda estan
condicionados por su capacidad de devolver los resultados mas relevantes y pertinentes a las blsquedas
planteadas por los usuarios, por ello, permitir que los resultados fueran erréneos, no relacionados o no pertinentes,
les haria fracasar provocando la huida de los usuarios hacia otros motores de busqueda. Para evitar esta situacion
los motores de busqueda desarrollaron algoritmos de analisis més complejos que afadian al analisis de los
elementos internos de la web y de las meta tags otros factores adicionales mas dificiles de manipular por los
administradores de paginas web. Asi a los factores internos se le afiadieron factores externos a la pagina como el
analisis de vinculos desde otros sitios web hacia la pagina objeto de analisis (Wikimedia Foundation, inc., 2014). En
base al analisis de los vinculos naci6 un sistema de clasificacion llamado PageRank que proporciona un nimero que
clasifica los sitios web en base a la posibilidad de que sean visitados por un usuario que navega aleatoriamente por
la web y llega a dicho sitio siguiendo vinculos de un sitio a otro. Aunque este indice, PageRank, era mas dificil de
manipular, los administradores y responsables de sitios web pronto desarrollaron herramientas de creacién de
vinculos que se dedicaban a intercambiarlos, comprarlos e incluso a venderlos. A menudo esto sucedia a gran
escala para lograr una buena posicion en el PageRank (Cano Ledn, 2007b). Empezaba a parecer imposible evitar el
engafo por parte de los administradores pero en 2004 los motores de busqueda decidieron incorporar un amplio
numero de factores para reducir el impacto de la manipulacién. En la actualidad los principales motores de
busqueda, como Google, Bing y Yahoo, no publican los algoritmos que usan para posicionar los sitios web y los
cambian con frecuencia con el fin de impedir o al menos dificultar la creacidn y desarrollo de herramientas para
manipularlos. Se estima que actualmente estos algoritmos tienen en cuenta mas de doscientos factores y siguen
evolucionando y desarrollandose para ser lo mas precisos posibles y atender a los nuevos formatos y nuevos
canales de comunicacion de la red. Por ejemplo en 2005, Google empezé a personalizar los resultados de
busqueda de cada usuario incluyendo en su algoritmo el historial de busquedas del usuario. También, debido a la
popularidad de las redes sociales y de los blogs, los principales motores de blsqueda han hecho cambios en sus
algoritmos para adaptarse a la rapida frecuencia de cambio de contenidos de estos canales y poder posicionarlos

rapidamente entre sus resultados. Debemos tener en cuenta que antes de la llegada de estos nuevos formatos los
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contenidos cambiaban en periodos de tiempo més largos lo que permitia a los administradores dedicar dias, meses
e incluso afios a posicionar sus webs. Al darle voz en la red al usuario de manera instantdnea y abrir la
comunicacion en los dos sentidos, se han tenido que replantear los factores a considerar a la hora de catalogar una
web, asi como el proceso, los métodos, procedimientos y requisitos para evaluarla y posicionarla. Lo que no ha
cambiado en el ambito del posicionamiento web es el fin: Aparecer en las primeras posiciones de los resultados que

ofrecen los buscadores a las demandas de los usuarios.

Hasta el momento nos hemos referido a una de las dos dimensiones del posicionamiento, la dimension natural u
organica. Esta faceta recibe el nombre de SEO o Search Engine Optimization, denominacién inglesa empleada para
referirse al posicionamiento organico. Se caracteriza porque se produce de un modo natural, organico como
consecuencia del sitio web, de sus caracteristicas, de sus contenidos, de sus palabras clave, de sus meta tags, de
sus vinculos, etc. El término natural quizas no sea hoy el mas adecuado porque todos los factores que determinan el
posicionamiento SEO se pueden y se deben manipular y si hay intencién no podemos afirmar que se logre de un
modo natural, aunque esta sea su intencion original. En cualquier caso esta denominacion clarifica la diferencia
entre las dos dimensiones del posicionamiento, la natural, organica o SEQ y la intencionada o pagada, conocida por
las siglas SEM correspondientes a la denominacion inglesa Seach Engine Marketing. El posicionamiento SEM es la
disciplina que busca promover los sitios web mediante el aumento de su visibilidad en las péginas de resultados de
los buscadores pero, a diferencia del posicionamiento SEO, se paga por cada aparicion. Podemos definir el
posicionamiento SEM como publicidad en los buscadores. La diferencia fundamental entre ambos radica por lo tanto
en el hecho de que el posicionamiento SEM se paga y por tanto depende del administrador de la web, es
manipulable e intencionado, mientras que el SEO es natural y depende de los motores de bisqueda y del sitio web.
Aunque incluso en el posicionamiento SEM tiene un papel importante el buscador ya que determina la posicion del
anuncio e incluso que se muestre 0 no en base a la calidad de la web y del anuncio creado para publicitarla y la

coherencia entre ambos.

La mayoria de los buscadores ofrecen una lista de resultados principal que acompafian de ofros enlaces que
identifican como "enlaces patrocinados” y "anuncios”. Un enlace patrocinado es un enlace a una pagina web que
aparece porque se estd pagando para que cada vez que se realicen determinadas busquedas salga dicho enlace.
Son por lo tanto anuncios publicitarios de sitios web generalmente textuales. Los buscadores suelen mostrar ambos
tipos de resultados al mismo tiempo aunque en areas diferentes e identificando perfectamente cada uno de ellos,
por ejemplo los resultados SEM van acompafiados de la etiqueta “anuncios” como mostramos en las figuras

siguientes:
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FIGURA 27: Pagina de resultados del buscador Google: Posicionamiento SEO y SEM.
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Fuente: Google.es. Resultados de la busqueda "Wikipedia posicionamiento SEM"

FIGURA 28: P&gina de resultados del buscador Yahoo: Posicionamiento SEQO y SEM.
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Fuente: Yahoo.es. Resultados de la busqueda "Posicionamiento SEM"
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En la actualidad es crucial para un sitio web ocupar los primeros puestos en las paginas de resultados de los
buscadores y para ello han de cumplir con las premisas basicas de accesibilidad. Su disefio, su navegabilidad y su
usabilidad también contribuiran a mejorar su posicionamiento en los buscadores en la medida en que contribuyen a
la accesibilidad y todos ellos en conjunto a la satisfaccion del usuario, ya que los buscadores también estan
orientados a este mismo objetivo por lo que todo aquello que sea positivo para los usuarios sera bien valorado por

los buscadores, porque no olvidemos que “El usuario es el rey” (Nafria, 2008, p. 129).

2.3.4.2. Técnicas orientadas a favorecer la ubicuidad o findability

Las técnicas para lograr hacer visible un sitio web se deben desarrollar en dos &mbitos (Wikimedia Foundation, inc.,
2014h):

- Interno. Mediante mejoras en el propio sitio web: En el contenido, en el cddigo, en la apariencia, accesibilidad,

etc.

- Externo. Mediante referencias al sitio web en el &mbito online pero fuera del mismo a través de vinculos que
lo enlazan. Estas técnicas favorecen el posicionamiento web porque uno de los aspectos que los buscadores
evallan es la popularidad del sitio y esta la miden, entre otros, en base a los enlaces que otros sitios web

incluyen hacia este.

A continuacion exponemos algunas recomendaciones basicas para favorecer e incrementar la ubicuidad o findability
de un sitio web para lograr que los buscadores encuentren la web y ademés que la evallen positivamente
colocandola asi en las primeras posiciones de las listas de resultados. Se trata por lo tanto de técnicas y medidas

que favorecen el posicionamiento SEO (Dehaes, 2005 y Wikimedia Foundation, inc., 2014h):

- Medidas internas:

o Contenidos de calidad: Uno de los aspectos mas y mejor valorado por los motores de bisqueda para ubicar
un sitio web en lo alto de un ranking de resultados es que la informacion contenida en este esté
directamente relacionada con las palabras o frase que ha originado la blsqueda. Esta informacion ha de
ser (til, accesible, usable y ha de estar escrita de forma clara y precisa en un lenguaje apropiado para el
perfil de usuario al que se dirige. Son practicas recomendadas que los titulos respondan a la misma
premisa, claridad y significacion, y también la inclusién de palabras o frases clave en la descripcion de los
recursos, precisamente aquellas mediante las que el usuario realiza las busquedas. A la hora de
seleccionar estas palabras debemos tener en cuenta quién realiza las busquedas, el perfil de usuario, y
cémo lo hace. Hoy en dia debido a la gran cantidad de resultados que puede devolver un buscador en base
a una Unica palabra, los usuarios han aprendido a hacer combinaciones de estas para afinar los resultados.
Estas palabras y sus combinaciones habran de ser tenidas en consideracién y habran de incluirse entre los
contenidos del sitio web, porque de este modo el buscador concluye que el sitio web esta directamente

relacionado con lo que el usuario busca, convirtiéndose en un resultado pertinente a su solicitud.
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o Enlaces a sitios web especializados: Otra técnica relacionada con los contenidos que favorece la ubicuidad

es la integracién de enlaces y vinculos a otros sitios web relacionados que sirven para ampliar y
complementar la informacion del sitio web de origen. Incluir este tipo de enlaces es una practica saludable
que ayuda a que la web sea mas popular, posicionandola mejor en los buscadores. Esta practica tiene una
doble ventaja, por un lado, el hecho de presentarle al usuario informacién relacionada y/o especializada
eleva el valor del recurso, y por otro lado propicia que se cite el sitio web de origen en los sitios web
destino. Esto nos lleva a la segunda dimensién del posicionamiento web, la externa, la que se centra en
lograr que se incluyan menciones online, enlaces al sitio web en otros sitios web de la red. Esto otorga
credibilidad y genera mas trafico. Centrandonos en la dimensién interna, a la hora de incluir un vinculo a
otro sitio web se deben analizar con rigurosidad sus contenidos para cerciorarse de su calidad y fiabilidad.
Ademas se debe enlazar exactamente con la seccion o subseccion de interés, evitando que el usuario
tenga que buscar la informacion dentro del otro sitio web. Con el fin de agilizar y mejorar la experiencia del

usuario se le debe ofrecer exacta y rapidamente lo que busca.

Otro aspecto a considerar acerca de los enlaces es su operatividad: Verificar que no estén caducados o se
hayan movido a otra ubicacidn. Los vinculos activos y funcionales son prueba del mantenimiento de la web
y en este sentido dan credibilidad y fiabilidad a sus contenidos. Si por cualquier razén las paginas con las
que se enlaza desde la web son enlaces a informacion caduca esto tendra que comunicarse claramente a
los usuarios. Ademas existen otras recomendaciones a considerar a la hora de incluir enlaces a otras webs,

entre los que destacamos las siguientes:

= |dentificar el enlace informando al usuario que si lo activa sera redirigido a una web externa y ofrecer un

breve comentario sobre lo que va a encontrar en ese destino.

= La web con la que se enlaza debe abrirse en otra ventana, de este modo no se corre el riesgo de que el

navegante abandone la web de origen.

Cadigo de calidad: El uso de lenguajes de programacion estandar como el HTML facilita el trabajo de los
spiders o arafias web ya que estos estan programados para acceder, reconocer y examinar cddigos
estandar. Si al codificar el sitio web se dejan links rotos, codigo con conflictos de programacion, etc., los
spiders veran complicado su trabajo y en algunos casos incluso abandonarén el sitio. El buscador por
excelencia, Google, valora positivamente los codigos simples y claros, maxime si cumple con los
estandares marcados por la organizacién W3C sobre accesibilidad. Se recomienda también evitar, en la
medida de lo posible, desarrollar los sitios web en Flash, como ya explicamos, por las dificultades de
accesibilidad que esta tecnologia tiene. Su uso conduce a problemas de posicionamiento porque los robots
de los motores de busqueda no son capaces de localizar estos sitios, no los indexan, no los analizan y en

consecuencia no se muestran a los usuarios.

Mas texto y menos imagenes: Uno de los principales errores que se comete a la hora de disefiar un sitio

web es que tras el objetivo de destacar y captar la atencion del usuario se abusa de los recursos graficos.
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Los buscadores, en general, valoran mejor los sitios web en los que el texto tiene mayor peso e importancia
que las animaciones o imagenes. Por ejemplo Google premia los vinculos y enlaces textuales frente a los
graficos. La mejor propuesta sigue siendo combinar texto e imagenes, y acompafiar todas las imagenes de

su correspondiente etiqueta alternativa de texto.

o Navegabilidad: La estructura, el sistema de navegacién del sitio web es determinante en su
posicionamiento final. Las estructuras complicadas, poco intuitivas, los sistemas de navegacion mal
disefiados y sin fluidez que desorientan al usuario, afectan negativamente a la experiencia de este y ello
implica una mala valoracién por parte de los buscadores. Los disefiadores y desarrolladores web deben
suministrar a los buscadores informacion acerca de la estructura y contenidos del sitio web, informacion
comprendida en el mapa del sitio. Los mapas del sitio son listas que incluyen todas las secciones y
subsecciones que integran un sitio web lo que permite a los buscadores conocer todos los contenidos de
un sitio web y su estructura asi como las URL o dominios que los procesos de rastreo habituales no
podrian no detectar. Es tal la importancia de este elemento que los principales buscadores y compafiias
que operan en Internet, Google Inc., Yahoo Inc. y Microsoft Corporation se han asociado para establecer un
protocolo a seguir a la hora de crear el mapa del sitio. Dicho protocolo esta recogido en el sitio web
www.sitemaps.org (Google, Inc., Yahoo, Inc., and Microsoft Corporation, s.f) al alcance de cualquier
usuario, disefiador y desarrollador web. En este protocolo los mapas del sitio reciben el nombre de
sitemaps, estos son la forma facil que tienen los administradores de los sitios web para informar a los
motores de busqueda de lo que se puede rastrear y encontrar en ellos. Segun se explica en la propia web
un sitemap es, en su forma mas sencilla, un archivo XML que enumera las URL de un sitio web junto con
metadatos adicionales como la Ultima actualizacion, frecuencia de modificacién e importancia, en relacion a
las demas URL del sitio (Google, Inc. et al., s.f). El uso del protocolo que establece Sitemaps no es la Unica
premisa a cumplir, ni garantiza que las paginas web se incluyan en los motores de busqueda, pero
proporciona sugerencias para facilitar el trabajo de los rastreadores web y contribuye a que los buscadores

lo incluyan entre sus resultados.

Los mapas de sitio son especialmente importantes cuando los sitios web incluyen contenido dinamico y/o
imagenes, cuando es nuevo y hay pocos enlaces que dirigen hacia él, etc. Una correcta y sencilla
estructura de la web, unos contenidos adecuados y bien ordenados no solo favorecen la navegabilidad del
sitio web sino que contribuyen al posicionamiento del mismo, mejorando de este modo su ubicuidad o
findability.

o Accesibilidad: Al cumplir con las premisas que hemos mencionado anteriormente, sentamos las bases para

que una web cumpla otro de los requisitos importantes en favor de su posicionamiento, la accesibilidad.

Medidas externas: Las medidas externas se centran fundamentalmente en lograr menciones online, enlaces
e hipervinculos al sitio web desde otros sitios. Para lograr esto es necesario que el sitio web sea lo
suficientemente "bueno” como para que otros sitios web lo recomienden y para ello se deben cumplir todas las

premisas y requisitos que hemos revisado en el apartado anterior, el relativo a la dimensién o ambito interno.
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Por lo tanto para lograr hacer visible un sitio web los disefiadores y desarrolladores deben lograr que un gran y
variado nimero de factores se cumplan y convivan, se interrelacionen y se propicien los unos a los otros. Si se
logra desarrollar un sitio web con un disefio adecuado a su contenido, accesible, navegable y usable no solo
mejoramos la experiencia de los usuarios, sino que facilitamos el trabajo de los buscadores y propiciamos que
lo evallien positivamente contribuyendo por lo tanto a que el sitio sea més visible, notorio y que tenga un buen

posicionamiento web.

Findability, es por lo tanto un nuevo concepto del &mbito digital, estrechamente relacionado con la accesibilidad, ya
que encontrar una web es el primer paso hacia su materializacion. Esta nueva dimension de los canales online nace
a raiz de su desarrollo continuo y no es el primero, ni serd el ultimo. Estamos viviendo los primeros pasos en el
crecimiento y desarrollo de un nuevo canal de comunicacion cuyas posibilidades parecen infinitas, y establecer los
principios de una nueva disciplina orientada al conocimiento, uso y explotacion del mismo va a requerir su
investigacion, andlisis y revision constante. De esta forma se dispondra de la informacion necesaria y actualizada a

partir de la cual establecer los principios de esta nueva disciplina con sus propios términos, metodologias, etc.
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2.4. Usabilidad

Existen numerosas definiciones y acercamientos teoricos al término usabilidad. El término usabilidad es un
anglicismo que significa facilidad de uso, y que parece tener su origen en la expresion ‘user friendly”, que es
reemplazada por "usability", por sus connotaciones vagas y subjetivas (Bevan, Kirakowski, y Maissel, 1991).
Segun Wikimedia Foundation, inc. (2004), la usabilidad alude a la facilidad con que las personas pueden utilizar una
herramienta particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de alcanzar un objetivo concreto. En
el ambito web la usabilidad se refiere a la facilidad con la que las personas interactian con los ordenadores, con las
paginas, con sus contenidos, etc. y logran todas las metas que se propongan en este entorno: Registrarse, comprar,
leer un articulo, hablar con un amigo, etc. De este modo en el &mbito online se alude al término usabilidad en su
acepcion inglesa, mas amplia que la de origen latino, pues no se limita a la capacidad de uso, sino que se refiere al
grado de facilidad o dificultad de uso.

El grado de usabilidad es una medida empirica a la vez que relativa:

- Empirica: Porque no se basa en opiniones o sensaciones, sino en pruebas de usabilidad realizadas en

laboratorio u observadas mediante trabajo de campo.

- Relativa: Porque el resultado no es ni bueno ni malo, sino que depende de las metas planteadas.

La ISO ofrece dos definiciones de usabilidad. La primera definicion hace énfasis en los atributos internos y externos
del producto, los cuales contribuyen a su funcionalidad y eficiencia: "La usabilidad se refiere a la capacidad de un
software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso"
(Citado por: Wikimedia Foundation, inc., 2004). A partir de esta definicion comprendemos que la usabilidad depende
no solo del producto sino también del usuario, pues la capacidad de un producto de ser usado solo se entiende
desde la perspectiva de un usuario en un contexto concreto.

La segunda definicion que ofrece la ISO: "Usabilidad es la eficacia, eficiencia y satisfaccién con la que un producto
permite alcanzar objetivos especificos a usuarios especificos en un contexto de uso especifico”, (Citado por:
Wikimedia Foundation, inc., 2004), estd mas centrada en el concepto de calidad en el uso, es decir, se refiere a
como el usuario realiza eficazmente tareas especificas en escenarios especificos.

Las definiciones de usabilidad propuestas se basan en la clasificacion de los atributos o factores cuantificables que
la determinan y por los que puede ser evaluada lo que implica un gran niimero de definiciones distintas pero validas
dependiendo del contexto y enfoque con los que pretende ser medida.

Folmer y Bosch (2004) plantean una definicidn mas genérica del término en base a una catalogacion de los atributos
que la conforman y configuran. Estos autores destacan dos tipos principales de atributos: Objetivos y subjetivos.
Entre los atributos objetivos encontramos factores y variables como facilidad de aprendizaje, facilidad de
memorizacién, eficacia o nimero de errores cometidos, eficiencia o tiempo empleado para completar una tarea,

operabilidad, y facilidad de comprension; y entre los atributos subjetivos, satisfaccion de uso o atractivo.

No podemos hablar de usabilidad sin mencionar a J. Nielsen, al ser considerado por una gran mayoria de

profesionales y académicos como el padre de la usabilidad. Este ingeniero obtuvo su doctorado en disefio de
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interfaces de usuario y ciencias de la computacidén en la Universidad Técnica de Dinamarca. Su andadura
profesional le ha llevado a empresas como Bellcore, IBM y Sun Microsystems. Actualmente es co-fundador de
Nielsen Norman Group con Donald Norman, otro experto en usabilidad. La pagina web de dicha empresa y

consultora, http://www.nngroup.com, es una excelente guia para adentrarnos en el mundo de la usabilidad y

proporciona la informacion necesaria para poder abordar la creacion y desarrollo de un sitio web cumpliendo las
premisas basicas que garanticen su usabilidad. Nielsen (2009) defini¢ la usabilidad en el afio 2003 como "un atributo
de calidad que mide lo faciles de usar que son las interfaces web". Es decir un sitio web usable es aquel en el que

los usuarios pueden interactuar de la forma mas facil, comoda, segura e inteligentemente posible.

S. Krug, experimentado arquitecto de informacion, es también un experto consultor de usabilidad web de referencia,
muy conocido por su libro No me hagas pensar. Una aproximacion a la usabilidad en la web, en el cual ofrece la

siguiente definicion de usabilidad:

La usabilidad solo significa el asegurarse que algo funcione bien: que una persona con capacidad y experiencia
media (o incluso por debajo de la media) pueda ser capaz de usar algo (ya sea un sitio web, un avion de

combate 0 una puerta giratoria) con el objetivo deseado sin sentirse completamente frustrado (Krug, 2006, p. 5)

A partir de estas significaciones se infieren los principios basicos en los que se basa la usabilidad web (Wikimedia
Foundation, inc., 2004):

- Facilidad de aprendizaje: Se refiere a la facilidad con la que los nuevos usuarios aprenden a interactuar de
manera efectiva con el sistema o producto. La facilidad de aprendizaje esta relacionada con la predictibilidad,
capacidad de sintesis, familiaridad, generalizacion de los conocimientos previos y la consistencia.

- Facilidad de uso: Es la facilidad con la que el usuario hace uso de la herramienta, con menos pasos 0 mas
naturales e intuitivos y esta estrechamente relacionada con la eficacia y eficiencia de la herramienta.

- Flexibilidad: Se refiere al numero y variedad de alternativas y posibilidades diferentes que ofrece el sistema al
usuario para interactuar y para intercambiar informacion. La flexibilidad abarca la multiplicidad de vias para
realizar una misma tarea o ejecutar una accion.

- Robustez: Mide el nivel de apoyo del sistema o producto hacia el usuario. El apoyo es fundamental para que el
usuario cumpla sus objetivos y estd relacionado con la capacidad de observacién de los usuarios, de
recuperacion de informacion por parte de estos y de ajuste de la tarea hacia el usuario.
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2.4.1. Principios basicos de usabilidad

Tanto en las definiciones como en los principios basicos de la de usabilidad, hay un denominador comun
que es el usuario y su entorno. La usabilidad de una web gira en torno a que esta pueda ser usada facil y
comodamente por los navegantes para quienes se ha disefiado en sus respectivos y diferentes contextos. En base a
esto es logico pensar que la usabilidad es un parametro que evoluciona en paralelo al usuario y a su entorno
tecnolégico. Nielsen (1997) se refiere a la evolucion de la usabilidad en uno sus articulos, "Changes in Web Usability
since 1994". En este articulo explica que tras haber realizado numerosos estudios acerca de la usabilidad web
desde 1994, la conclusién mas sorprendente a la que han llegado es que la mayoria de premisas y herramientas
que han podido demostrar que favorecen y/o garantizan la usabilidad web son idénticas a las del afio 1994, salvo
contadas excepciones como es el caso del scroll, al que ya nos referimos en el epigrafe relativo a la navegabilidad.
Esta observacion puede resultar extrafia si consideramos la rapida y constante evolucién que caracteriza al mundo
online y al &mbito web pero lo cierto es que la usabilidad esta relacionada y depende de las capacidades, de las
aptitudes basicas del ser humano, y estas sin lugar a dudas, no cambian ni tanto ni tan rapido como la tecnologia.
Asi mientras que en otros ambitos del mundo web hemos experimentado cambios sustanciales, en el de la
usabilidad no ha ocurrido lo mismo. Si nos centramos, por ejemplo en el disefio de interfaces, se ha experimentado
un importante desarrollo y seguimos viviendo cambios constantes. En 1994 las webs, en su mayoria, se limitaban a

combinar un fondo gris con poco texto y grandes imagenes tal y como se ve en las figuras siguientes.

FIGURA 29: Ejemplos gréficos de las primeras Interfaces de usuario.
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Fuente: Nielsen (1997)

Este estilo inicial de disefio de interfaces ha cambiado y ha podido evolucionar porque actualmente contamos con
un entorno tecnoldgico més avanzado, mas desarrollado que ha permitido grandes cambios en lo que a disefio y
configuracion web se refiere. De hecho contamos con mejores programas de disefio, con anchos de banda
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superiores para acceder a la red, etc. Frente a esta evolucién, Nielsen afirma que la gran mayoria de principios y
premisas de usabilidad establecidos en el afio 1994 siguen teniendo validez hoy, porque la usabilidad depende del

usuario y de sus necesidades, inquietudes y habitos de consumo, y estos no han variado tanto.
Entre las premisas principales de 1994 a considerar para garantizar la usabilidad Nielsen menciona las siguientes:

- Los usuarios no leen, buscan en el texto.

Los usuarios prefieren los sitios web en los que se reconoce facilmente la autoria; en los que los contenidos

estan rubricados, presentados por alguien perfectamente identificable, frente a los sitios impersonales.

- Los usuarios de Internet son extremadamente impacientes, quieren obtener respuestas inmediatas y se
sienten frustrados cuando se prima el disefio, las Ultimas novedades tecnoldgicas, etc., en detrimento de la

agilidad y la rapidez.

- Los usuarios no confian y dudan de permanencia de los contenidos de las paginas web, lo que les lleva a

imprimir las paginas.

- Los usuarios tienen muy en cuenta los tiempos de carga de la web y/o descarga de elementos, archivos,
contenidos, etc. Esta es una de las premisas que puede parecer haber variado, a lo largo de estos afios, debido
al desarrollo tecnolégico sin embargo en su esencia es la misma. Evidentemente los tiempos de carga y
descarga de hoy son inferiores a los de 1994 ya que las nuevas infraestructuras tecnologicas asi lo permiten. Lo
Unico que varia es la consideracion acerca de la rapidez con respecto 1994, asi como el grado de tolerancia con

respecto a los sitios web lentos, pues este ha disminuido notablemente.

- Alos usuarios les gusta buscar. Los buscadores siempre han sido del agrado de los usuarios. Integrar un
buscador o sistema de busquedas interno que permita al usuario localizar facilmente la informacién deseada
esta muy bien valorado por los usuarios. Incluso podriamos afirmar que este tipo de herramientas, hoy mas que

aconsejables, son obligatorias debido a la gran cantidad de informacidn que albergan los sitios web.

Las webs turisticas oficiales, objeto de la investigacion, se caracterizan por un gran volumen de contenidos debido a
su objetivo principal que consiste en la difusién de informacién, y por una importante presencia de formatos
audiovisuales, imprescindibles para dar a conocer un destino turistico y captar la atencion del usuario. Esto exige la

consideracion de las premisas esbozadas por Nielsen en tanto que afectan a los contenidos y su presentacion.

Krug (2006) alude también a una serie de principios que garantizan la usabilidad que podemos considerar ademas
de los citados anteriormente, y que como estos, tampoco han variado:

19) No me hagas pensar: Por norma general a los usuarios no les gusta tener que descifrar como hacer las cosas.

El usuario no desea dedicar su tiempo a averiguar qué significa un icono, para qué sirve una herramienta, etc., por
ello si los disefiadores y desarrolladores web apabullados por las nuevas tendencias, deciden no ser obvios y
claros esto perjudicara la usabilidad del sitio web. En gran medida esta premisa coincide con la de Nielsen acerca
de que los usuarios no leen, buscan en el texto.
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2%) El usuario ojea, hace lo justo y se las arregla: En general el usuario no lee, ojea, 0 como afirma Nielsen

busca en el texto. Ademas los usuarios, tras ojear se quedan con la opcién que les ha parecido mas razonable sin
profundizar en el resto. Con esto Krug se refiere a que las personas no solemos dedicar tiempo a aprender como
se usa una herramienta, producto o servicio, por el contrario intentamos aprender usandolo pero limitandonos a lo

que necesitamos hacer y no a las posibilidades que ofrece.

3% Disefio de rétulos, disefio de paginas para ojear no para leer: Dado que esta demostrado que el usuario

ojea las paginas web, dedicandoles muy poco tiempo, es necesario disefiarlas para asegurarse que se ven y se

entienden en tan breve espacio de tiempo y para ello Krug propone cinco claves:

- Creacion de una jerarquia visual clara en cada pdgina: Uno de los mejores métodos para atraer la
atencion del usuario es que el sitio web muestre claramente todos sus contenidos y la relacion jerarquica entre
ellos, qué cosas estan relacionadas entre si y cuales son parte de otras. Esta premisa afecta directamente al
sistema de navegacion de la web que como sabemos debe orientar al usuario acerca de los contenidos y su

importancia relativa para garantizar la navegabilidad y por ende la usabilidad.

- Aprovechamiento y uso de las convenciones: La creacidn de estas es habitual en el dmbito editorial, todo
los medios desarrollan sus propias convenciones, las perfeccionan y crean otras nuevas con el transcurso del
tiempo. Los sitios web han heredado muchas de estas pero también se estan desarrollando otras muchas
nuevas, por ejemplo, la convencion del uso metaforico del icono del carrito de la compra en los sitios de
comercio electrénico. El uso de estadndares para los elementos e iconos del sistema de navegacion es otra de
las premisas basicas que hemos planteado en el apartado de la navegabilidad y como vemos favorece

también la usabilidad.

- Division de las paginas en zonas claramente definidas: La division de los contenidos del sitio web en
zonas claramente delimitadas permite al usuario decidir rapidamente en qué partes quiere centrarse y cuéles
puede, con tranquilidad, ignorar. Esto beneficia al usuario en relacion con el escaso tiempo que le quiere
dedicar a la busqueda de informacion y contenidos. Esta premisa incide directamente en el disefio de la web

que también debe primar, como la navegabilidad y la usabilidad, la orientacion del usuario.

-Dejar bien claro sobre lo que se puede hacer clic: De otro modo se obliga al usuario a dedicar tiempo a
averiguar algo que deberia ser mecanico y en consecuencia frustrandole y desaprovechando el tiempo
limitado que el usuario dedica un sitio web nuevo. El uso de estandares en el disefio de los elementos
hipertextuales favorece el reconocimiento de estos y de sus funciones y prueba la estrecha relacion entre

disefio y usabilidad.

- Minimizar el ruido: Todos los elementos y recursos graficos usados en exceso y sin orden provocan ruido y

distraen de los contenidos. Tal y como hemos concluido en el epigrafe relativo al disefio y sus elementos estos
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deben contribuir a la transmisién del mensaje, reforzandolo, y se debe evitar cualquier elemento que distraiga
al usuario, minimizando los elementos meramente decorativos que no persiguen ninguna finalidad concreta.

De nuevo encontramos una fuerte interrelacion entre disefio y usabilidad.

4%) El usuario prefiere las opciones mecanicas y automatizadas: Existe desde siempre un debate abierto en

torno al nimero maximo de clics que un usuario esta dispuesto a hacer para lograr lo que desea sin frustrarse.
Aparentemente, este parece un criterio bastante practico, sin embargo lo que realmente importa es el esfuerzo
necesario para decidir sobre qué hacer clic. Krug (2008, p. 41). concluye que "tres clics mecanicos e inequivocos
equivalen a un clic que requiere cierto grado de reflexién” y en este sentido coincide con Nielsen cuando afirma que

para garantizar la usabilidad debemos considerar que los usuarios en Internet son extremadamente impacientes.

5% Omisién de palabras innecesarias: Suprimir las palabras que no van a leerse, tiene efectos beneficiosos

porque reduce el nivel de ruido de la pagina, realza el contenido verdaderamente practico y acorta las paginas web,
permitiendo dar al usuario una vision mas completa de todos los contenidos sin necesidad de acciones adicionales
como scroll, avanzar o retroceder. Hay dos tipos de contenidos que segun Krug son del todo innecesarios: Los
discursos innecesarios y las instrucciones. Por discurso innecesario entiende el texto preliminar o introduccion, el
que da la bienvenida al sitio web y explica brevemente los contenidos de la seccion o subseccién que encabeza. En
cuanto a las instrucciones, este mismo autor afirma que son la otra fuente principal de palabras innecesarias y
generalmente nadie las va a leer. Por esto se deben eliminar las instrucciones y ser muy claros y hacer
comprensibles todas las herramientas. En esta consideracion prevalece la aceptaciéon de que el usuario no lee,
busca en el texto (Nielsen, 1997) y que no dedica mucho tiempo a averiguar qué contiene cada pagina, seccion o

subseccion.

6° Disefio del sistema de navegacion, orientar al usuario: E| usuario que no es capaz de averiguar como esta

organizado un sitio, paso previo a encontrar lo que busca de un modo rapido y sencillo, se frustra y abandona el
sitio web. En base a este hecho probado Krug plantea la necesidad de disefiar e implantar sistemas de navegacion

sencillos, intuitivos, coherentes, etc., y para ello acota las siguientes recomendaciones:

- Usar las convenciones de la navegacion web: Las convenciones sirven para orientar al usuario, para que
sepa de una forma aproximada, a partir de la apariencia y la ubicacion de los elementos de navegacion para
qué sirven, y para que sepa donde buscar determinados enlaces o un tipo de concreto de informacion habitual
en todos los sitios web. Por ejemplo el uso del logotipo en la esquina superior izquierda como enlace a la
home es una convencién usada por la mayoria de sitios web que permite al usuario regresar a la home
rapidamente desde cualquier seccion o subseccion. Colocar los elementos de navegacion en un lugar
estandar facilita al usuario su localizacién con un minimo esfuerzo; estandarizar su apariencia, le ayuda a

distinguirlos del resto rapidamente.
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- Navegacion coherente o global: El simple hecho de mantener los elementos de navegacion en el mismo
lugar en todas las secciones del sitio web y de conservar la misma apariencia grafica ayuda al usuario a
orientarse, pues le permite identificar rapidamente en qué sitio web esta y le ahorra tiempo en la localizacién y
reconocimiento de los elementos de navegacion. Hay dos excepciones a esta recomendacion, la pagina
principal o home y los formularios. La pagina principal tiene funciones distintas al resto de paginas, secciones
y subsecciones de las webs, pues ha de presentar todos los contenidos, destacar los mas relevantes y
diferenciarse del resto de paginas web para atraer la atencion del usuario. Estas funciones diferentes exigen
un sistema de navegacion exclusivo con unas caracteristicas muy concretas. En cuanto a los formularios,
cuando el usuario debe completarlos, la navegacion coherente puede ser una distraccidn innecesaria. En
estos casos es muy practico tener una version minima del sistema de navegacion que incluya solo la
identificacion del sitio, un vinculo a la pagina principal y cualquier utilidad que sea de ayuda para completar el
formulario. El autor plantea cinco elementos obligatorios para lograr un sistema de navegacion coherente y

global:

o [dentificador del sitio web: Su ubicacidn habitual, la esperada por los usuarios es la esquina superior
izquierda de la pagina. Ademas el identificador del sitio también debe tener el aspecto pertinente para
que sea reconocido como tal. Esto significa que debe tener los atributos propios del logotipo de una

marca, caracteres distintivos y un grafico que sea reconocible si es que este lo contempla.

o Las secciones: Los sistemas de navegacion deben incluir vinculos a las secciones principales del sitio,
aquellas que integran el nivel superior en la jerarquia del sitio. La navegacion coherente exige que el
usuario pueda visualizar la navegacion secundaria, los enlaces a las subsecciones de la seccion que se

esta consultando

o Utilidades: Son elementos relevantes del sitio web que no suelen formar parte de la jerarquia de
contenidos, tales como aplicaciones, herramientas y contenidos de ayuda al usuario, para mejorar su
experiencia. La lista de utilidades debe ser accesible desde todas las secciones y subsecciones del
sitio web pero su apariencia no debe restar importancia a los enlaces a las secciones principales de la

web. Krug afirma que la navegacion coherente solo puede dar cabida a cuatro o cinco utilidades.

o Regreso a la home: El enlace a la pégina de inicio 0 home es un elemento crucial en la navegacion
coherente. Disponer de un enlace que conduce al inicio tranquiliza a los usuarios. Como ya hemos
comentado se ha instaurado la convencion en torno al uso del logotipo de la entidad objeto del sitio web

como enlace a la pagina de inicio cuando se ubica en la esquina superior izquierda del sitio.

o Buscador: Salvo en el caso de sitios web de muy poco contenido y de excelente organizacion, todos los
sitios deben ofrecer un sistema de blsquedas interno que permita al usuario localizar rapidamente lo
que necesita sin tener que revisar todos los contenidos. El cuadro de bisqueda ademéas debe ser muy
sencillo, basta con un cuadro de edicidn, un boton y la palabra "Buscar"y no "Encontrar”, "Encontrar

rapidamente”, "Blsqueda répida" o "Palabra clave de bisqueda" pues no son estos términos los que
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espera el usuario y con esto retomamos la conveniencia del uso de estandares en el etiquetado de los

elementos de navegacion.

- Nombre de las paginas: Los nombres de las paginas son un elemento de gran relevancia entre las técnicas
y premisas para ayudar a la orientacion del usuario. Algo tan simple como el nombre de la pagina web pasa
inadvertido mientras el usuario sabe donde esta pero a medida que empieza a profundizar en la jerarquia es
posible que se desoriente y entonces el nombre de la pagina le permitird retomar el "rumbo”, pues sirve de
reorientacion rapida y sin apenas esfuerzo. Para que el nombre de la pagina sirva a este propésito debe estar
en la parte superior de la web, destacar sobre el resto de elementos del sitio por sus caracteristicas visuales, y
por ultimo debe corresponderse con las palabras sobre las que el usuario hizo clic y que le llevaron a dicho
sitio.

- Identificacion permanente del lugar en el que se encuentra el usuario: Una de las férmulas que mejor
sirve al usuario en la navegacion, consiste en sefialarle su situacion en la barra de navegacién o menu que
aparezca en la pagina, seccion o subseccidn en la que se encuentre en todo momento. Esta es una practica
bastante habitual siendo el fallo mas frecuente la sutileza. Algunos disefiadores adoran la sutileza porque es
uno de los rasgos del disefio sofisticado, pero el escaso tiempo que los usuarios dedican a revisar una web

provoca que en estos casos ciertos elementos de la pagina pasen desapercibidos.

- Breadcrumb, migas de pan o rastro: Se trata de otro elemento de ayuda a la navegacion que también
sirve para ubicar en todo momento a los usuarios. Pero a diferencia del anterior que indica la situacion del
usuario en el contexto de la jerarquia del sitio, las migas de pan muestran el camino desde la pagina principal
al lugar donde se encuentra. Estas deben ubicarse en la parte superior, encabezando los contenidos de la
seccidn o subseccion en la que se encuentra el usuario. Krug asegura, gracias al método de prueba y error,
que el signo “mayor que”, es el mejor separador entre los distintos niveles. La tipografia empleada debe ser de
un tamafio menor que el resto de los contenidos de la seccion para que sea facilmente distinguible. Ademas
se debe acompafiar de un texto que aclare al usuario qué significa, del tipo "usted esta aqui”. Por ultimo el
nombre de la seccion en la que se encuentra el usuario debe ponerse en negrita para resaltarlo y destacarlo

del resto.

- Uso del formato ficha: Las solapas de las fichas son un elemento de gran ayuda en la navegacion y
orientacion del usuario, y son uno de los pocos casos en los que se recurre a una metafora fisica en la interfaz
del usuario porque funciona eficazmente. Las ventajas se centran en su capacidad para organizar y clasificar

asi como otros aspectos concretos que enumeramos a continuacion:

o Son muy faciles de entender y todo el mundo sabe usar las solapas de una ficha por su semejanza con

los clasificadores, archivadores, etc.

o Son visibles y se confunden dificilmente dado que las fichas son visualmente tan distintivas que es raro

que los usuarios no las reconozcan como elementos de navegacion.
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o Contribuyen al disefio: La tecnologia actual permite disefiar y crear fichas que contribuyan y mejoren el

estilo grafico del sitio web.

o Sugieren un espacio fisico. Las fichas crean la ilusion de que la etiqueta activa se desplaza fisicamente

para colocarse en primer plano

En definitiva un sistema de navegacion adecuado debe permitir al usuario responder a las siguientes
preguntas: ¢ Qué sitio es este? -ldentificador del sitio-, ; En qué pagina estoy? -Nombre de la pagina-, ; Cudles
son las principales secciones del sitio? -Arquitectura de informacién-, ; Qué opciones tengo en este nivel? -

Navegacion local-, Dénde estoy? -Indicadores del tipo "Usted esta aqui”-y ; Como busco algo?.

Krug confirma la interrelacion entre navegabilidad y usabilidad al considerar entre los principios que garantizan

esta Ultima premisas del ambito de la navegabilidad que hemos considerado en su correspondiente epigrafe.

7°) El disefio de la pagina principal. La pagina principal de un sitio web es un elemento clave y su disefio afecta a

la usabilidad de la web. La pagina principal debe cumplir una finalidad muy concreta desde el punto de vista del
usuario, debe ayudarle a responder las siguientes preguntas: ;,Qué es esto?, ;Qué tienen aqui?, ;Qué puedo

hacer aqui?, ¢ Porqué debo permanecer aqui y no irme a otro lugar? y ¢ Por dénde empiezo?.

Si el usuario no es capaz de responder a estas preguntas a partir de la pagina de inicio se incrementan las
posibilidades de que se confunda y se frustre. Para evitarlo la pagina principal o home debe cumplir las siguientes

premisas y requisitos:

- Identidad y misién del sitio web: La pagina de inicio debe convencer al usuario de que se quede, debe
captar su atencién y para ello debe informar acerca de qué es este sitio y para qué es, y si es posible, por qué

deberia estar aqui y no en otro sitio.

- Jerarquia del sitio: La pagina principal debe aportar una vision conjunta de lo que ofrece el sitio, de sus

caracteristicas y organizacion, para que el usuario sepa qué puede hacer en el sitio web y dénde.

- Sistema de busqueda: Hemos aludido ya a la necesidad de integrar un sistema sencillo de busqueda, se
trata ahora de su ubicacion, pues la mayoria de los sitios web deben ofrecer a los usuarios un cuadro de

busqueda muy visible en la pagina principal.

- Recomendaciones y sugerencias: La pagina principal de un sitio web debe ser capaz de atraer la atencion
del usuario a partir de unos pocos mensajes, por ello debe destacar los contenidos de mayor interés para los

usuarios.

- Actualizacion, indicativos de actualizacion: Tanto en el caso de sitios web en los que los contenidos
cambian con frecuencia como aquellos en los que no, es necesario incluir en la pagina principal sefiales que

indiquen a los usuarios la fecha de actualizacion.
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- Accesos directos: En los sitios web existen una serie de elementos de uso frecuente cuyos enlaces
respectivos deben ser siempre visibles. El buscador, el mapa de la web y la seccién de contacto requieren sus

propios vinculos en la pagina principal.

- Registro de usuario: Si el sitio web requiere que el usuario se registre, los vinculos y enlaces a la seccion
correspondiente deben estar en la pagina principal, tanto para registrarse como para acceder mediante el
registro. Igualmente es conveniente que en la pagina principal se identifique claramente que se esta

navegando tras haberse registrado con mensajes que asi lo indiquen.

Ademas de estas necesidades concretas la pagina principal también debe cumplir ofras funciones de caracter mas

abstracto:

- Mostrarle al usuario tanto lo que busca como lo que no: La home ha de ofrecer contenidos que aun no
siendo buscados por el usuario puedan ser de su interés. En este sentido la pagina principal cumple una

funcion de asesoramiento y ayuda al usuario en su "blsqueda”.

- Mostrar al usuario por dénde empezar. La pagina principal debe ser capaz de transmitir al usuario no solo
qué se puede hacer y obtener del sitio web sino también cémo lograrlo y los pasos a seguir uno a uno para

alcanzar su objetivo.

- Transmitir credibilidad y confianza: Muchos usuarios no van mas alla de la pagina principal y en base a
ella decidirdn seguir o no navegando. Por ello en muchos casos la imagen que transmite la pagina principal es

clave y debe transmitir credibilidad y confianza.

Junto a estos principios y premisas de usabilidad que apenas han experimentado cambios, nos encontramos otros
que han ido configurandose en paralelo al desarrollo de las nuevas tecnologias. Los cambios tecnolégicos implican
l6gicamente cambios en los habitos de consumo de Internet, nuevas posibilidades de disefio y programacion,
nuevas herramientas de ayuda y apoyo al usuario en su navegacion, etc. Estos cambios llevan implicitos
l6gicamente nuevas premisas y principios en lo que a usabilidad se refiere. Nielsen (1997) expone nuevas premisas
surgidas a raiz de avances tecnolégicos concretos. De entre estas reglas y principios, referidos a aspectos

tecnoldgicos, destacamos los siguientes:

- La animacion: Los elementos animados por lo general interrumpen la navegacion, resultan molestos para el
usuario por lo que se aconseja en términos generales evitarlos pues condicionan negativamente la usabilidad del
sitio. Evidentemente siempre hay excepciones, y siempre habra algunas webs que por sus caracteristicas si
admitan y necesiten de elementos animados. En el epigrafe relativo a la accesibilidad hemos profundizado en este
elemento a partir del analisis de la tecnologia Flash y de como esta afecta a la accesibilidad de la web tanto en el
sentido de ser encontrada como de ser usada una vez encontrada. Los sitios webs turisticos compiten con un gran
numero de webs similares y su capacidad para ser encontradas y usadas determinara no solo el éxito de la web
sino la seleccion de este destino frente a sus competidores. En este sentido garantizar la usabilidad de la web
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evitando los elementos de animacion es una consideracion indefectible a la hora de desarrollar o mejorar una web

turistica.

- Las aplicaciones deben ser accesibles y visibles dentro del sitio web que los aloja: Las aplicaciones que
ofrece la web deben visualizarse dentro de la pagina de origen, y no en una nueva ventana del navegador, para
evitar que los usuarios abandonen la pagina web de origen al ser redirigidos fuera de la web provocando confusion
y posibles abandonos. Tras el primer analisis realizado de las webs turisticas (Martinez Sala, 2006) concluimos que
este tipo de web deben ofrecer numerosas aplicaciones con distintas finalidades, informativas, calculador de rutas,
prevision meteoroldgica, sistemas de localizacion geograficos, cuaderno de viaje, etc.; lidicas, visionado de videos,
descarga y visualizacion de imagenes, envio de postales, webcam, efc.; a estas se suman hoy aplicaciones
sociales, compartir en redes sociales, comentar, subir contenidos propios, etc.; todas estas aplicaciones tal y como

establece Nielsen deben ejecutarse en la misma ventana para contrarrestar posibles fugas a otras webs.

- Evitar el disefio web con marcos: Nielsen (1996a) concluia que el uso de marcos es uno de los diez
principales errores en el &mbito del disefio web, recomendando a los disefiadores web noveles que no los useny a
los mas expertos que los usen con moderacion. El uso de marcos o frames incumple gran parte de las premisas en
las que se baso Sir Timothy Jhon Berners-Lee cuando creo la web, las cuales estan basadas en el deseo de un
modelo unificado que agrupe mltiples contenidos en un dnico espacio. De hecho la creacion de la web a principios

de 1990 se fundament6 en cuatro principios, todos ellos basados en la unidad (Nielsen, 1996b):

o Unidn de contenidos en un espacio tnico: La web se concibié como una unidad que presenta informacion

al usuario en una Unica pantalla.

o Unidad de navegacion, refiriendose a lo que se obtiene cuando se hace clic en un enlace o al activar una

accion de navegacion como por ejemplo un marcador.
o Una direccién de texto utilizada para recuperar informacion en la Red (URL).

e Un almacenamiento de informacién en un servidor unificado, ordenado por el criterio de edicién del autor

del sitio web.

Si partimos de esta concepcién original de la pagina web entendemos el rechazo de Nielsen (1996a) al uso de
marcos o frames, pues rompen con este modelo unificado de la web introduciendo una nueva forma de
presentar y acceder a la informacion que, segun este autor, no ha sido bien resuelta. El uso de marcos obliga
al usuario a visualizar, navegar a través de la web mediante una secuencia de acciones, en lugar de una unica

accion de navegacion, tal y como defiende Tim Berners-Lee (Citado por: Wikimedia Foundation inc., 2012b).

Los marcos dividen la pantalla del navegador en ventanas individuales que pueden albergar, cada una de
ellas, una pégina web individual. Una pégina que aparece dentro de un marco puede incluir cualquier
elemento que se pueda incluir en una pagina web estandar. Cada marco es un archivo HTML independiente
por lo que una forma de crear una pagina web construida a partir de marcos es crear las distintas paginas de

contenido para posteriormente agruparlas en un conjunto de marcos. Los marcos o frames se suelen usar
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para mostrar un menu de navegacién comun a muchas paginas del sitio web sin tener que incluirlo
manualmente en cada pagina, también para poner un mismo mensaje en el pie de pagina de todas las

secciones y subsecciones de la pagina.

El inconveniente principal de los marcos es que las paginas individuales que los conforman no muestran la
URL de la pagina actual al usuario, por este motivo no se puedan guardar en el menu de "Favoritos”, ni
regresar a ellas mediante los elementos de navegacion del navegador o mediante los enlaces del historial, ni
se pueden crear enlaces a dichas paginas desde otros sitios web, o referenciarlas, recomendarlas en
articulos, mensajes de correo, chats, efc. La difusion y redifusion social es hoy uno de los mecanismos mas
poderosos de Internet para el posicionamiento web, para potenciar la findability y en consecuencia para lograr
una web accesible y usable. Por ello la imposibilidad de realizar menciones online de paginas web realizadas
con marcos es determinante a la hora de aconsejar no usar esta técnica de disefio y desarrollo de paginas
web. Los problemas de las paginas web realizadas a partir de marcos no se cifien a la dimension externa de la
web sino que también producen consecuencias negativas en su dimension interna. En este sentido el autor
alude al hecho probado de que las paginas web realizadas a partir de marcos no pueden ser indexadas por los
robots de busqueda de los buscadores lo que impide que se puedan posicionar de un modo natural (SEO),
ademas determinados navegadores no soportan los marcos lo que provoca que determinados usuarios no
puedan visualizar la pagina correctamente. Evidentemente ya hay maneras de resolver estos inconvenientes
pero no son sencillas, de ahi que Nielsen (1996b) recomiende a los disefiadores noveles no recurrir a este tipo

de estructura y presentacion de contenidos.

Desde el punto de vista de las webs turisticas aconsejamos también evitar el uso de marcos pues afecta
negativamente en la calidad de la web ya que impide fidelizar al usuario, tampoco permite su redifusion
mediante enlaces y referencias en otras paginas algo que el usuario actual, erigido en emisor al tiempo que
receptor, practica con asiduidad y que cobra gran importancia en el sector turistico en el que las opiniones de
otros son decisivas en la decision final acerca del destino turistico o paquete vacacional. Esto ultimo afecta a
su posicionamiento que evalla entre ofros las referencias a la web en otros sitios web, aspecto que se ve
agravado por el hecho de que los rastreadores no reconocen los sitios web hechos con marcos lo que impide

en Ultima instancia que el sitio web turistico sea visible y pueda competir con el resto de destinos.

Seguir unas normas gréficas basicas que favorezcan la lectura y la navegacion. El uso de nomas

establecidas ayuda a los usuarios a reconocer facilmente las acciones que permiten cada uno de los elementos de

la web. La rapida expansion del uso de Internet ha generado un amplio nimero de empresas y profesionales

especializadas en el disefio, creacion, desarrollo y mantenimiento de webs. Muchos de ellos provienen del mundo

del disefio gréafico tradicional donde, en general, innovar, impactar, ser originales es valorado muy positivamente.

La falta de experiencia y formacion de estos profesionales en el ambito del disefio web les ha llevado a extrapolar

sus conocimientos y experiencias adquiridos durante afios en el ambito del disefio grafico al del disefio web

primando igualmente esta tendencia de innovar, crear, diferenciarse cuando el ambito web con lleva otros

condicionantes diferentes. En un contexto tan nuevo y cambiante como es Internet, recurrir a las técnicas y
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convenciones probadas facilita el trabajo de disefiadores y desarrolladores web al tiempo que favorece la

usabilidad de la web.

Las primeras conclusiones a las que llegamos tras realizar el primer analisis de las webs turisticas oficiales
nos permitio detectar unas pautas tanto en la ubicacion de ciertos enlaces presentes en todas las webs como
en su representacion formal asi como ciertas premisas de disefio (Martinez Sala, 2006). Estas pautas
detectadas tras revisar las dos o tres primeras webs nos facilitaron la navegacion en las siguientes webs
mejorando nuestra experiencia al favorecer la usabilidad de la web. De un modo practico y desde el punto de
vista adecuado, el de un usuario, verificamos la pertinencia de la consideracion de Nielsen (1997) acerca de la
conveniencia de seguir unas normas graficas que favorezcan la lectura y la navegacion y en consecuencia la
navegabilidad y usabilidad de la web debido principalmente al desarrollo de nuevas tecnologias que permiten
a los disefiadores mayores posibilidades, en lo que a disefio se refiere, y a la proliferacion de paginas webs
disponibles para el usuario que de no seguir estandares y convenciones obligan al usuario a iniciar un proceso

de aprendizaje con cada una de ellas.

Al igual que han surgido nuevas normas y premisas que garantizan la usabilidad a raiz del desarrollo
tecnoldgico y de los cambios permanentes que estamos viviendo en el ambito de Internet también hay algunas
establecidas desde el inicio de la web que han tenido que replantearse puesto que aunque el usuario no cambia ni
tanto ni tan répido como la tecnologia, si experimenta cambios, aprende y se adapta aunque sea mas lentamente.

Esto conlleva nuevos enfoques orientados a favorecer la usabilidad que comentamos a continuacion:

- Scroll: Ya nos hemos referido a la conveniencia o no del uso de scroll y el marco en el que se debe usarse en
el epigrafe relativo a la navegabilidad pues aunque afecta a la usabilidad también es un elemento de
navegacion. Las ventajas y desventajas del scroll, es un tema de gran controversia, cuestion de la que nos
ocuparemos en detalle en este mismo epigrafe. De momento basta con recordar que el uso del scroll es uno
de los principios basicos de la usabilidad que si ha cambiado, ya que en los inicios de la web se recomendaba
evitar el uso de scroll y sin embargo ahora no solo se permite sino que incluso se recomienda en determinados
casos. Este cambio de directriz se baso en la transformacion de los habitos de navegacion de los usuarios
observado en los estudios e investigaciones realizados por Nielsen (1997 y 2010). Mientras que los primeros
estudios concluian que solo el 10% de los usuarios se desplazaba mas alla de los contenidos que veia en
pantalla, en estudios mas recientes se observa que los usuarios, al estar mas familiarizados con el uso de
ordenadores, tabletas, mdviles, etc., han aprendido entre otras cosas a usar las barras de desplazamiento
para visualizar contenidos desplazandose vertical u horizontalmente a través de los contenidos de la web,
incrementandose el nimero de usuarios que va més alla de lo que se ve en pantalla. Pese a esto todavia hay
un gran nimero de usuarios que se resisten al uso del scroll, por eso el autor sigue recomendando que
aunque disefiemos una web cuya visualizacién completa requiera hacer scroll, concentremos los contenidos
mas relevantes y de mayor interés en la parte superior de la pagina, y que las paginas web no excedan de tres

pantallas completas de un monitor normal, es decir de entre 20" y 24".
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El scroll es un elemento fundamental en las webs que, como las que son objeto de esta investigacién, se

caracterizan por un importante volumen de contenidos.

Mapas de imagenes, imagenes activas o imagenes “clicables”. Los mapas de imagenes se han usado y
se usan como un elemento mas de navegacion que incorpora varios enlaces en un unico elemento, una
imagen, y hoy en dia son consideradas un problema menor. También nos hemos referido a este elemento en
el epigrafe relativo a la navegabilidad pues es uno de los elementos aconsejables dentro del grupo de
sumarios e indices. Hasta 1994, los estudios realizados por Nielsen (1997) demostraban que los mapas de
imagenes afectaban negativamente a la usabilidad porque los usuarios no identificaban que las imagenes
actuaban como enlaces, ni presumian que desde la imagen se podia enlazar a otras secciones. Actualmente
el uso de las imagenes activas es habitual y ha dejado de ser un problema para la usabilidad de la web por los

siguientes motivos:

o Los usuarios han aprendido a usarlas y se han habituado a reconocer enlaces en mapas de iméagenes aun
cuando su apariencia no guarda semejanza con la de los widgets estandar en las interfaces graficas de
usuario (GUI).

e Los disefiadores graficos han conseguido mejorar las imagenes activas de tal forma que se intuya mas
répido y mejor que los elementos que la integran son enlaces que se pueden activar. Aln asi es mas que
aconsejable que estas imagenes activas se acomparien de un texto explicativo que dé a conocer al usuario
la posibilidad de hacer clic sobre los distintos puntos de la imagen. Frases aclaratorias del tipo “haz clic

sobre este icono para acceder a esta informacion...” resultan muy Utiles a la hora de facilitar la navegacion.

o En las webs actuales rara vez nos encontramos con un gran mapa de imagenes, en su lugar, botones,
cuadros, etc., y cualquier zona que sea activa se delimita mas claramente a través de la combinacion de

varios graficos, favoreciendo su identificacion y por tanto la usabilidad de la web.

Los mapas de imagenes son fundamentales en las webs turisticas oficiales en las que sirven para la
localizacién geografica de los productos y servicios turisticos. Este es una informacion primordial para el
publico al que se dirige la web, turistas reales y potenciales que necesitan recabar informacion sobre el destino

turistico y como llegar hasta él asi como como moverse por este.

Servicios operativos, eficientes e integrales, la expectativas y la "paciencia” del usuario: Desde los
inicios de Internet los usuarios han sido muy intolerantes con los tiempos de espera, de inactividad y los
errores. Segun los estudios realizados por Nielsen si un sitio web no funciona cuando el usuario accede a él
por primera vez probablemente le dé una segunda oportunidad, pero si entonces sigue sin estar operativo es
probable que nunca mas vuelva. Igualmente, acceder a un sitio web que indica a los usuarios que esta en
construccion provoca rechazo pues lo consideran una falta de respeto por el tiempo que han dedicado a llegar
hasta esta web. Una web en construccion afecta directamente a su usabilidad y provoca una gran frustracion

en el usuario.
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En los primeros afios de la World Wide Web los usuarios, aunque ya esperaban poder realizar numerosas
acciones, aceptaban sitios web con una funcionalidad limitada al ser todavia un entorno experimental. Esta
postura hoy ha cambiado, los usuarios no admiten paginas web que no funcionan integramente, ni se
conforman con obtener informacion, los usuarios desean todo lo que Internet permite. Las paginas web no solo
deben estar operativas en todo momento proporcionando informacion, sino también todos los servicios

posibles dentro de la categoria en la que se enmarquen.

En nuestro caso, paginas web turisticas oficiales, estas deben proporcionar informacion completa de los
distintos productos turisticos y deben facilitar herramientas para poder formalizar compras y/o reservas. En
este sentido el cambio ha sido importante pues en 1994 bastaba con estar operativo y proporcionar algo de
informacién, pero ahora si no esta toda la informacion y no se pueden realizar determinadas acciones a través
de la web, ya no se considera usable. Los sitios web inoperativos o de funcionalidad limitada influyen
negativamente en la percepcion de la marca, de la empresa titular de la web que se muestra como poco

profesional incluso incompetente.

La usabilidad web ha evolucionado y seguira haciéndolo al tiempo que lo haga el usuario y las nuevas
tecnologias. La obligacion de todos los profesionales del mundo web es la de mantenerse al dia de todos los

avances tecnol6gicos y ser conscientes de como estos pueden servir al usuario.

Pese a la répida evolucién que estamos viviendo, y que tantos cambios esta provocando en el mundo web, son
numerosos los tedricos, expertos y profesionales, que se dedican a la investigacion y al estudio de los usuarios, de
sus cambios con respecto al uso de las nuevas tecnologias, de las nuevas tecnologias, de sus avances, etc., para
poder elaborar guias, manuales, teorias, principios, etc., que ayuden a los profesionales del mundo de la web a
desarrollar mejores productos. En este apartado dedicado a la usabilidad, tras nuestro primer andlisis de las paginas
web objeto de estudio (Martinez Sala, 2006) y en base a las conclusiones y articulos de Nielsen (2000 y 2009),
Nielsen y Tahir (2002), Baeza Yates y Cuauhtémoc Rivera ( 2002), Braun (2003), Canovas (2004), Garcia (2004),
Manchon (2005a, 2005b y 2006), Correa (2006€), Nielsen y Loranger (2006), Krug (2006), Huertas Roig y
Fernandez Cavia (2006), Lovera (s.f), asi como a los numerosos manuales al alcance de todos en la red, Guiarte
Multimedia, s.f y Secretaria de Estado de Administraciones Publicas del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas y la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo, s.f.a, planteamos una propuesta de premisas que cumplir y consejos a los que
atenerse a la hora de abordar el desarrollo o la mejora de una web para garantizar su usabilidad. Es importante que
no olvidemos que estas premisas son validas hoy pero pueden verse modificadas o ser invalidadas en un futuro por

otras nuevas, consecuencia de nuevos avances tecnoldgicos y de cambios en los usuarios.
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2.4.2. Premisas del disefio web funcional

En Internet el navegante es quien decide, sin visitantes una web esta abocada al fracaso, por ello se debe
conocer en profundidad al publico al que va dirigida y crear la web de tal modo que satisfaga a este publico. Las
nuevas tecnologias, los ultimos avances y las nuevas tendencias demuestran el protagonismo que esta adquiriendo
el usuario. La premisa basica del modelo web 2.0, al que ya nos hemos referido, “El usuario es el Rey”, (Nafria,

2008, p.129), es hoy el objetivo prioritario de cualquier web o soporte online.

Las nuevas paginas web, incluidas las que son objeto de nuestra investigacion, las turisticas oficiales, no deben
entenderse exclusivamente como herramientas de comercializacion de un producto o servicio, en nuestro caso un
destino turistico, sino como una herramienta al servicio del usuario. Solo desde el punto de vista del usuario
seremos capaces de entender qué es la usabilidad y qué requiere una web para ser usable. Esta nueva premisa
exige que conozcamos a la perfeccién al usuario real y/o potencial y para ello debemos recabar informacion acerca
de qué quiere, qué desea, qué necesita, etc., y usarla para adaptar y personalizar la pagina web. Esta nueva
filosofia de personalizacion se esta implantando en todos los procesos de comunicacion con caracter comercial pero
es en el ambito web donde resulta méas sencillo pues los avances tecnolégicos y las nuevas herramientas permiten
recabar mas facilmente la informacién necesaria para hacerlo. En la primera fase de nuestra investigacion (Martinez
Sala, 2006) encontramos numerosas y diversas herramientas para recabar informacion acerca de los intereses,
deseos y necesidades del usuario, como por ejemplo los cuestionarios de registro para formalizar las suscripciones
del boletin con indicacion de temas de interés, las encuestas, las votaciones, las aplicaciones para archivar
informacién de la pagina web como el "cuademo de viaje", las areas de consultas, de sugerencias, el area de
registro de usuarios, etc. Este amplio abanico de herramientas para recopilar informacion de los navegantes es una
de las ventajas de las nuevas tecnologias desde el punto de vista de conocer al usuario y la otra gran ventaja que
ofrecen es que todo se puede analizar y controlar. En el ambito online se puede saber en todo momento el nimero
de accesos a la web, el nimero de sesiones y de visitas; de usuarios Unicos; el pais de origen de los accesos; las
secciones y subsecciones mas vistas; la duracion de la visita, etc. Esta informacién resulta esencial para crear y
desarrollar una pagina web que satisfaga las necesidades, las inquietudes y los deseos de los usuarios,

asegurandonos asi de que sea una pagina web usable.

El usuario es sin lugar a dudas el eje en torno al cual gira la usabilidad. Todas las premisas que garantizan la
usabilidad y que a continuacién exponemos tienen como fin el desarrollo de una web que sea facil de usar, que sea

util, entretenida, amena, etc., para el usuario y que le reporte satisfaccion al permitirle alcanzar sus objetivos.

A partir de esta premisa principal, servir al usuario, y de una revisién teérica, hemos compilado una serie de puntos
basicos de comprobacién basados en principios heuristicos de usabilidad que configuran una guia de buenas
practicas, un conjunto de premisas a seguir para lograr crear una web usable o para revisar la usabilidad de una

web ya creada.

Esta guia se ordena en torno a varios ambitos de trabajo y analisis, concretamente cuatro: Contenidos, navegacion

e interaccion, feed-back o retroalimentacion, disefio y contenidos multimedia. Revisaremos en este apartado relativo
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a la usabilidad a nivel de navegacién e interaccion gran parte de las premisas consideradas en los epigrafes
relativos al disefio, a la navegabilidad y a la accesibilidad lo que prueba una vez mas la estrecha relacion entre las
dimensiones que determinan la calidad de una web. La pertinencia de esta revision se centra en la necesidad de
analizar los elementos y caracteristicas necesarios en una web desde distintos enfoques, el del disefio, el de la
navegabilidad, el de la accesibilidad y finalmente el de la usabilidad pues las funciones de cada uno de ellos son
distintas aunque contribuyen a un mismo objetivo: La calidad de la web desde el punto de vista de la satisfaccion del
usuario. En el proceso de creacion y desarrollo de una web de estas dimensiones se encargan distintos
profesionales que se centran en el area que les ocupa y aunque deben coordinarse no pueden responsabilizarse del
cumplimiento de las premisas en otras areas. De ahi la necesidad de que cada uno de ellos tenga en cuenta y
revise todos los indicadores pertinentes de su area de especializaciéon aunque estos ya hayan sido contemplados en
otras &reas y de ahi la conveniencia de que los responsables de la usabilidad de la web, resultado de la correcta
aplicacion del disefio, accesibilidad y navegabilidad de la web asi como de premisas exclusivas, revisen
caracteristicas propias de las otras dimensiones. Plantear una guia de buenas practicas sobre usabilidad es
imposible sin mencionar aspectos relativos al disefio, a la accesibilidad y a la navegabilidad y por ello hacemos esta

breve revision de aspectos comentados en epigrafes anteriores.

2.4.21. Usabilidad y contenidos

El objetivo primordial de la World Wide Web y de sus soportes, paginas web, blogs, portales, etc.,
entendidos como canales de comunicacion, es proporcionar informacion a los usuarios. Por ello los contenidos, la
informacién proporcionada y cémo se proporciona es un elemento determinante de la usabilidad de estos soportes y

es necesario y aconsejable tener en consideracion lo siguiente:

- Proporcionar contenidos relevantes y dtiles desde el punto de vista del usuario: Los contenidos de la
pagina web deben ser el resultado de un analisis exhaustivo del usuario y destinatario final, de sus inquietudes,
intereses, necesidades, etc., pues se le debe proporcionar exactamente la informacion que busca en Internet y mas

en concreto en la pagina web y no solo lo que lo que la entidad responsable de la web desea comunicar.

Con respecto a los contenidos, ademas de la adecuacion y pertinencia de los mismos en relacién al usuario, hay
otros factores a considerar como su extension y utilidad. A este respecto se aconseja ser muy preciso y prescindir
de cualquier elemento de poca relevancia o interés para el usuario final lo que implica resumir los contenidos al
maximo. La concrecion, es por lo tanto otra premisa importante, no solo para no desinteresar y aburrir al usuario
sino también para hacerle mas satisfactoria su visita a la web sea cual sea el dispositivo desde el cual acceda.
Evidentemente leer en pantalla supone un gran esfuerzo, que se acrecienta a medida que el tamafio de la misma
disminuye, por eso se recomienda reducir y simplificar los contenidos y los textos al maximo. En lo que respecta a
los contenidos publicitarios, tan extendidos en todos los ambitos de nuestra vida incluido el online, su conveniencia
0 no, su utilidad depende del usuario, este debe poder acceder a este tipo de contenidos pero solo cuando él lo
desee para que se puedan considerar de utilidad. La publicidad en general no esta muy bien considerada por el

usuario pero esto se debe mas a su caracter invasivo que a la calidad de sus contenidos. Los usuarios valoran muy
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negativamente todos aquellos mensajes y contenidos que se muestran sin su consentimiento previo, nos referimos
por ejemplo a los formatos emergentes que aparecen sobre la pantalla, pop-up, pre-roll o anuncios publicitarios en
formato video que se emiten, automéaticamente, previo a lo que el navegante desea visualizar (IAB Spain, s.f.c).
Este tipo de contenidos suele importunar a los navegantes y solo sirve para distraerle del objetivo final de la web

por lo que deben evitarse en la medida de lo posible.

- Contenidos actualizados: Las webs deben ser fiables y para ello es fundamental que el navegante pueda
verificar rapidamente la validez y fiabilidad de los datos que se proporcionan en ella. Una excelente manera de
lograrlo es actualizar frecuentemente la informacion indicando la fecha de actualizacién. En un entorno en el que la
inmediatez es uno de sus valores diferenciales la actualizacion constante de los contenidos es un imperativo mas

que una recomendacion.

- Etiquetado convencional: Una web usable es aquella que incorpora un etiquetado de sus herramientas y
opciones adecuado y reconocible facilmente por los usuarios, que prime las necesidades, objetivos e intereses de
los usuarios frente a los de los responsables de la web. Esta premisa adquiere mayor relevancia en lo concemiente
a los elementos del sistema de navegacion y a los titulos de las secciones y subsecciones. Se aconseja utilizar la
terminologia que ya constituye un estandar de facto para las opciones que normalmente estan disponibles en

cualquier web como por ejemplo “Mapa web”, “Contacto”, “Inicio”, "Buscar”, etc.

- Uniformidad lingiiistica: Se logra utilizando siempre las mismas palabras o expresiones cuando se menciona
o0 describe un mismo concepto a lo largo del sitio web, teniendo especial cuidado en la relacién entre los titulos de
las secciones y subsecciones y las etiquetas asignadas a sus correspondientes enlaces y en el etiquetado de los

elementos de navegacién y utilidades que se repiten en varios sitios de la pagina web.

- Estructuracion de los contenidos: Recurriendo a las estructuras habituales, y facilmente reconocibles por el
usuario, del lenguaje escrito (encabezados, parrafos, listas, etc.) para presentar, agrupar y ordenar la informacion.
Se aconseja en este sentido usar las convenciones existentes en lo que a redaccion se refiere para facilitar la

lectura y compresion de los contenidos por parte del usuario.

- Estilo de redaccion, tipo de lenguaje: Depende exclusivamente del perfil de usuario a quien esta orientada la
pagina web. En nuestro caso, paginas web turisticas oficiales del Mediterraneo espafiol, el usuario o destinatario
final conforma un amplio y heterogéneo segmento integrado por hombres y mujeres a partir de 25 afios de
diferentes clases sociales y de muy distintos niveles de formacién. La mayoria de destinos turisticos analizados
ofrecen un amplio abanico de servicios y productos turisticos cada uno de ellos dirigido a uno o varios de los
grupos que integran el amplio segmento de consumidores definido. Un grupo de destinatarios tan variado exige un
lenguaje claro y sencillo, que haga prevalecer un vocabulario comun, familiar, para casi cualquiera, evitando las
frases con estructuras complejas y los términos pertenecientes al argot, jergas especificas o tecnicismos. La
universalidad de Internet exige en la mayoria de los casos un lenguaje sencillo y accesible para casi cualquier tipo
de persona. De hecho, cuando nos referimos a la accesibilidad, aconsejamos el uso del lenguaje correspondiente a

una persona con formacion general basica.
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- Estilo de redaccion, piramide invertida: Este estilo de redaccion consiste en empezar por las conclusiones, o
en su defecto los contenidos mas importantes del documento para incentivar la lectura, para lograr captar la
atencion del usuario y que siga leyendo. Este estilo es el més aconsejable en las paginas web donde, como ya
sabemos y como demostré Nielsen (2010), los usuarios dedican el 80% del tiempo total de navegacion online a
buscar contenidos ubicados en el espacio que se conoce como Above the Fold, es decir en la parte superior de la

pagina web.

- Correccion ortogréfica y gramatical: La correccion lingliistica es determinante en la imagen final de la pagina
web. Una pagina web debe transmitir seriedad, credibilidad, seguridad, etc., a los usuarios y esto es imposible si
tiene errores ortograficos y gramaticales que ponen en tela de juicio el nivel académico y profesional de quien
escribe, del emisor de los contenidos. Este es un aspecto relevante en la usabilidad de la web que puede ser
verificado mediante los innumerables revisores sintacticos y gramaticales para detectar y corregir errores que

ofrece la red.

- Claridad: Los usuarios deben poder identificar facilmente el objeto de la web y el tipo de contenidos que van a
encontrar en ella y para ello se deben cumplir todos los requisitos descritos anteriormente. El navegante se sentira
mas comodo si desde el principio sabe qué puede esperar de la web, evitando frustrarle cuando finalmente no
encuentra lo que busca. Es un error pensar que se pueden captar navegantes haciéndoles acceder a la web
mintiendo o creando expectativas falsas acerca de lo que hay en ella. Si el usuario no encuentra lo que cree que va
a encontrar acaba decepcionado y por excelente que sea la web lo normal es que no vuelva nunca mas. Si
completa su objetivo rapidamente se sentira satisfecho y entonces si puede que se dedique a explorar la web con
més detenimiento y probablemente regresard. Acabamos de introducimos en el siguiente ambito de analisis de la

usabilidad, el relativo a la navegacion e interaccion.

- Volumen de informacion y contenidos: No solo la forma de los contenidos afecta a la usabilidad, también el
volumen de los mismos. La saturacion de contenidos afecta negativamente a la usabilidad en dos ambitos, el de la
claridad y legibilidad del sitio web, y el de la velocidad de carga de contenidos. El primero esté relacionado con el
disefio de la web, a este aspecto ya nos hemos referido y lo volvemos a hacer en este mismo epigrafe; el segundo,
la velocidad de carga es un aspecto crucial en la usabilidad de la web pues los contenidos que tardan en cargar
frustran al usuario que acaba abandonando la pagina. Es fundamental optimizar el tamafio total de los documentos,
que en condiciones Optimas deberia mantenerse siempre por debajo de los 20k por pagina para conseguir una
experiencia de uso suficientemente fluida incluso con las conexiones mas lentas. Esta premisa determina en gran
medida los contenidos, su tipo, su volumen, y también el disefio al limitar el nUmero de imagenes, su calidad, efc.
Sin lugar a dudas en Internet la calidad esta estrechamente relacionada con la rapidez. El que los contenidos fluyan

hacia la web y que lo hagan rapidamente tiene mucho peso a la hora de determinar la usabilidad de la web.

Las conclusiones de nuestra primera investigacion (Martinez Sala, 2006) también nos permiten afirmar que, en
general, las webs deben ser mas rapidas que bonitas, mas sencillas que complejas. Esta premisa sirve para todo
tipo de webs, incluso aquellas en las que prima mas la estética, la modemnidad, la complejidad, pues también estas

tienen que ser rapidas y &giles. De la velocidad, de la rapidez de carga de contenidos del sitio web dependen que se
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cumplan varios principios y premisas que afectan a la usabilidad, por ejemplo, que un sistema responda de forma
rapida es vital para trasmitir valores de calidad, confianza y seguridad. Reducir el peso de una pagina web, hace
mas satisfactoria la navegacion del usuario pues este accede rapidamente y facilmente a todos los contenidos, etc.
Ademas una navegacion fluida, normalmente, implica un mayor nimero de secciones vistas y/o una mayor duracién
de la visita. Es evidente que si las paginas cargan rapidamente y si a los contenidos se accede con facilidad, los
navegantes no tendrén inconveniente en permanecer mas tiempo visitdndola y ademés guardarén un recuerdo
positivo de su navegacion por lo que es probable que vuelvan a visitarla. Sin embargo si el sitio web pesa
excesivamente, si cada peticion del navegante requiere de un tiempo de descarga, este se desanima, se frustra y
abandona. El objetivo, debe ser por lo tanto, conseguir que todo ocupe lo menos posible en términos informaticos,
es decir, en bits y bytes. Una regla inmutable para hacer un sitio mas eficiente es que cuanto menos ocupe, mas
répido se cargard y para lograr aplicar esta regla correctamente debemos tener en cuenta que la gran variedad de
usuarios de Internet determina también una gran variedad de escenarios de conexién, lentos mddems analdgicos,
lineas RDSI saturadas, lineas ADSL, conexiones punto a punto, etc. Volviendo al volumen de los contenidos,
evidentemente, cuanto menos ocupen las paginas mas rapido se visualizaran. Si se tiene gran cantidad de texto que
mostrar es conveniente dividirlo en varias paginas en vez de mostrarlo en una Unica y enorme, y mejor aun,
resumirlo seleccionando lo mas relevante. En Internet se valora mas acceder a informacién precisa y exacta que a
mucha informacion. Ofrecer paginas ligeras donde el usuario pueda tomar decisiones rapidas sobre avanzar o
retroceder es vital. EI camino hacia la informacion final, que si admite paginas mas densas, debe estar compuesto
de paginas simples que ofrezcan rutas claras. Es preferible ofrecer secciones sencillas, y que sea el navegante

quien tome la decision de seguir o retroceder, que aturdirle con excesiva informacion en las primeras secciones.

2.4.2.2. Usabilidad y navegacion e interaccion

Los sistemas de navegacion, los elementos y herramientas que ayudan al usuario a desplazarse a través
de los contenidos de la web a interactuar con estos, son aspectos clave para la usabilidad de una web. Como ya
hemos comentado anteriormente, usabilidad y navegabilidad estén estrechamente relacionados pues si el usuario
no es capaz de navegar a través de los contenidos de la web es inviable que los use. Aunque ya nos hemos referido
detalladamente a los factores y premisas que determinan y favorecen la navegabilidad de una pagina o sitio web,
enumeramos en esta apartado relativo a la usabilidad, aquellos puntos de la web relativos a la navegacion e

interaccién que se deben verificar para garantizar su usabilidad.

- Simplicidad: Los navegantes prefieren las webs sencillas, con estructuras convencionales y sistemas y
elementos de navegacién conocidos. No se recomienda, salvo en webs muy concretas, imponer una nueva
estructura, unos nuevos elementos de navegacién esperando que los navegantes lo aprendan. Es preferible
reutilizar elementos, recurrir a modelos habituales de web y de sistemas de navegacién, es decir, a las
convenciones. Los usuarios dedican poco tiempo a revisar las posibles alternativas que se le ofrecen para
decidir en cual profundizar, por ello es importante que la primera impresion les sugiera facilidad de uso. Los

usuarios ojean, hacen lo justo y en general los usuarios no dedican mucho tiempo ni a escoger una pagina
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web ni a aprender como se usa una herramienta, siguiendo el principio de Krug (2006) ya expuesto.

Control y libertad del usuario: El usuario debe tener el control en todo momento y tener libertad para decidir
qué ve, qué lee y a qué accede. Esto implica evitar el uso de elementos invasivos como las ventanas
emergentes, redirecciones o refrescos automaticos y pantallas de presentacion que no pueden omitirse. Darle
el control al usuario requiere ademas que el sitio web incorpore las herramientas necesarias para que el

usuario pueda interactuar directamente con todos y cada uno de sus contenidos, aplicaciones, utilidades, etc.

Facilitar la identificacion general a lo largo del sitio web: E| sitio web solo se puede considerar usable si el
usuario dispone de los elementos, de la informacion necesaria para saber en todo momento en qué sitio web

se encuentra, en qué seccion o apartado y su funcién respectivamente.

Facilitar la orientacion del usuario a lo largo del sitio web: Los usuarios tienen que disponer de
herramientas, de elementos de localizacion que les permitan saber en todo momento en qué lugar de la web
se encuentran, de donde vienen y hacia dénde pueden ir. Estos elementos son, por ejemplo, los dominios, los
menus, el rastro, etc. Ademas la web debe estar provista de mecanismos adicionales de orientacion como el
mapa de la web y un buscador interno. Los enlaces correspondientes a las secciones de estas herramientas
deben ser facilmente localizables y accesibles en todas las secciones y subsecciones del sitio web. Para lograr
la usabilidad se deben destacar las acciones y herramientas principales de la pagina web y hacerlas
accesibles en toda la pagina mediante su ubicacion en espacios fijos como la cabecera o el pie de pagina.
Esta practica es de suma importancia, hasta el punto que incluso la disposicion de los enlaces
correspondientes a las acciones y herramientas principales de la web se ha estandarizado y respetarla

favorece también la usabilidad.

El enlace para acceder al mapa de la web debe ubicarse en el menu contextual superior, y el buscador
también debe ir en la parte superior de la web, en el menu de navegacién ubicado en la cabecera. Otro
elemento de navegacién fundamental para la orientacién del usuario es el que le permite en todo momento
regresar a la pagina de inicio o home. Este enlace debe ubicarse y localizarse al igual que el mapa de laweb y
el buscador, en todas las secciones y subsecciones del sitio y debe ser facimente reconocible y accesible. Es
frecuente que esta funcion la cumpla el logotipo de la marca, producto o servicio objeto de la web o de la

empresa, organismo responsable de esta, como ya comentamos.

Dominios y direcciones de los sitios web: El primer elemento de navegacion es el dominio del sitio web:
Direcciones en Internet bajo las cuales se alojan los contenidos de los diferentes sitios web. Estos nombres
deben ser accesibles y asequibles para el publico en general, sencillos y faciles de recordar pues sirven para
la localizacion de las IP y del correspondiente ordenador donde se almacena la informacion, la web, accesible
desde la red (Diaz-Luque et al., 2006). Los dominios afectan ademas a la usabilidad desde el punto de vista
de la velocidad de recuperacién de la informacién. Las URL que incluyen la barra (/) al final de las mismas,
cargan mas rapido que las que no la tienen, por eso su uso es recomendable. La explicacion técnica es que

cuando la barra se omite el servidor la interpreta como errénea, ya que no hace referencia a ninguna pagina ni
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directorio y entonces notifica al navegador esta condicion. El navegador le afiade la barra posteriormente, para
indicar al servidor que se trata de un directorio. De esta forma, sin barra al final, el navegador hace dos viajes

al servidor, por lo que se incrementa el tiempo de respuesta.

Por Ultimo en relacién con la seleccién del dominio se debe tener en cuenta su importancia en el
posicionamiento del sitio web. En este sentido se recomienda que la direccion sea simple, facimente
reconocible y que sirva para identificar claramente la pagina, seccion o subseccién con la que enlaza. Estas
cualidades, en el &mbito online, se resumen en el concepto URL amigable. Las URL amigables mejoran la
evaluacion del sitio web por parte de los rastreadores, posicionandolas mejor en el ranking de los buscadores
y favoreciendo por tanto que los navegantes la encuentren mas facilmente. Este es otro aspecto primordial de
los dominios pues de nada servird que la web sea usable si nadie logra encontrarla porque los buscadores no
la listan entre sus resultados. Los dominios por lo tanto inciden en el SEO del sitio web. Al SEO o
posicionamiento natural ya nos hemos referido anteriormente, pues es también uno de los factores a
considerar a la hora de garantizar la accesibilidad de un sitio web. Mencionarlo ahora refuerza su importancia

y su estrecha relacion con la usabilidad.

Identificar claramente los elementos de navegacion: La usabilidad del sitio web depende en gran medida,
tal y como hemos expuesto, de que el usuario pueda acceder en todo momento al sitio web, a determinados
contenidos y herramientas. Para ello el usuario debe poder identificar y reconocer rapidamente los elementos
que integran el sistema de navegacion, herramienta fundamental y determinante de la usabilidad de un sitio

web. Para ello se requiere del uso de convenciones, como ya expusimos.

Utilizar las convenciones, los elementos estandar de navegacion: Porque su uso permite al usuario
rentabilizar su tiempo, ayudandole en la identificacion y localizacién de contenidos asi como en su orientacion,

algo que valora muy positivamente. La estandarizacién se produce en los tres &mbitos siguientes

e Funcion: Se han estandarizado las funciones de determinados elementos como las del logotipo como
identificador general del sitio web y como enlace a la home de la pagina web, las de las barras de

navegacion superiores o laterales para la navegacion principal y secundaria, etc.

e Ubicacion: Existen otras muchas convenciones en lo que respecta a la ubicacion de los elementos de
navegacion, por ejemplo, las secciones de utilidades y aplicaciones destacadas se ubican en la parte
superior derecha de la pagina web, buscador, mapa de la web; los rastros, migas de pan, breadcrumb
encabezan los contenidos; la informacién legal, informacion de privacidad del sitio y el enlace para
contactar con responsables de la pagina web su suele ubicar en la parte inferior de la pagina; el logotipo
como enlace a la pagina de inicio se situa en la esquina superior izquierda, etc. Recurrir a las convenciones
relativas a la ubicacién ayuda al usuario en el sentido de que le permite encontrar rapidamente todo lo que

busca.

e forma: Las convenciones no se limitan solo a las funciones de los elementos de navegacion y su ubicacion

sino que existen también en torno a su representacion gréafica, a los simbolos, iconos o imagenes que se
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incorporan en los sitios web. Para favorecer la usabilidad, los iconos y los simbolos estandar ampliamente
reconocidos y extendidos en la Red se asocian a las acciones habituales relativas a la navegacion. Por
ejemplo, un enlace dentro de un texto se identifica mediante el subrayado y por el color azul, cuando ha
sido visitado ademéas cambia a otro color. La indicacién de los estados a través del color y el subrayado,

son especialmente importantes para orientar al usuario.

Utilizar siempre textos significativos para nombrar los elementos de navegacion, teniendo en cuenta que
los textos asignados a los elementos de navegacion deben tener sentido e identificar claramente los
contenidos con los que enlazan y/o la acciones que activan, incluso leidos fuera de contexto. El uso de textos
significativos facilita el escaneo rapido del documento a los usuarios. Este requisito es una consecuencia
directa del principio reconocido por Nielsen (1997) y Krug (2006) segun el cual los usuarios no leen, se limitan

a buscar en el texto, a ojear.

Consistencia del sistema de navegacion: E| sistema de navegacion y los elementos que lo integran deben
mantenerse a lo largo de los todos los niveles del sitio web en lo relativo a su tematica, apariencia grafica, su
funcionalidad y su ubicacion. Esta es una practica que favorece la usabilidad pues facilita y agiliza la

navegacion del usuario mejorando su experiencia.

Categorizacion de los ments de navegacion y clasificacion de los elementos de navegacion: Se deben
agrupar los elementos de navegacion en menUs. Su clasificacion y categorizacion debe atender a criterios

homogéneos e inteligibles para el usuario.

Extension de los ments de navegacion y barras de herramientas: El sitio web debe incorporar un nimero
razonable de opciones de navegacion, evitando los menus con un numero excesivo de opciones o los
contenidos con demasiados enlaces, pues los usuarios ojean el texto y solo se detienen, principalmente, en
los contenidos que aparecen en la parte superior de la pagina, evitando navegar inicialmente si no es

necesario. A este aspecto ya nos hemos referido con mayor detalle en el epigrafe relativo a la navegabilidad.

Ofrecer alternativas a los elementos de navegacion: Se debe ofrecer al menos una alternativa para activar
los enlaces, los elementos del sistema de navegacién, al margen del uso del ratdn o mouse. Todas las
funciones del sitio web o al menos las mas basicas deben poder activarse y usarse mediante el uso del
teclado, de una combinacion de teclas. Esta practica se exige desde el punto de vista de la accesibilidad para
permitir que usuarios con ciertas discapacidades puedan usar el sitio con normalidad y ya ha sido comentada
en el epigrafe correspondiente. En lo que respecta al resto de usuarios esta practica permite, a los mas
avanzados, disponer de alternativas sencillas para realizar las tareas frecuentes de forma rapida y eficiente,

mediante combinaciones de teclas que pueden incluso crear y personalizar a su gusto.

Desplazamiento y barras de desplazamiento: El desplazamiento o scroll es un tema de gran controversia en
el mundo web, al que ya nos referimos en el epigrafe relativo a la navegabilidad pues es un elemento basico
de los sistemas de navegacion que ha ido adquiriendo importancia al tiempo que se han ido desarrollando

nuevas tecnologias y soportes y a medida que los usuarios han ido evolucionando y aprendiendo a usar estas
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nuevas tecnologias. Tras establecer la estrecha relacion entre navegabilidad y usabilidad, en este epigrafe,
nos hemos referido al uso de las barras de desplazamiento o scroll como uno de los pocos principios sobre
usabilidad cuyo enfoque ha variado desde el nacimiento de la web debido precisamente a este cambio en los
habitos de navegacion del individuo que Nielsen (1997) constato en diversos estudios. El desplazamiento es
navegacion y la barra de desplazamiento es un elemento de navegacion por lo que hemos detallado las
recomendaciones y conclusiones acerca de cdmo usar el desplazamiento y las barras de desplazamiento en el
epigrafe dedicado a la navegabilidad, objeto también de esta investigacion, no obstante como también es un
factor determinante de la usabilidad recordamos aqui las premisas basicas en torno al uso de este elemento:
Concentrar los contenidos relevantes en la parte superior de la pagina, incluir barras de desplazamiento en un
Unico sentido y no exceder el desplazamiento mas all& de tres pantallas completas de un monitor estandar, de
20"-24",

- Operatividad de los elementos de navegacion: El tltimo punto de verificacion es sin duda el mas importante
y se refiere a la operatividad de los elementos de navegacion y de sus correspondientes enlaces. Se debe
verificar periédicamente que los enlaces funcionan correctamente, que redireccionan a la seccion, subseccion

correspondiente y evitar los enlaces auto-referentes que nos llevan a la misma pagina en la que estamos.

2.4.2.3. Usabilidad y feedback o retroalimentacion

Una de las diferencias fundamentales de Internet frente a otros canales de comunicacion es su capacidad
de recibir informacion del entorno. En el ambito online, como ya hemos comentado anteriormente, el receptor de la
comunicacién abandona su papel pasivo en favor de un papel activo que le convierte a su vez en emisor de
mensajes y/o en distribuidor de los mensajes que €l ha recibido. A raiz de este nuevo papel del sujeto receptor de la
comunicacién, el feedback o la retroalimentacién adquiere un papel esencial en la creacion, desarrollo y
mantenimiento de los distintos soportes que conforman Internet pues se erigen en la fuente principal de informacion
acerca de lo que los usuarios opinan y desean. Esto permite adecuar el canal a lo que sus destinatarios desean
garantizando asi el éxito del mismo. El feedback y la retroalimentacion en Internet se produce en dos ambitos, en el
ambito del destinatario cuando este devuelve informacion al sitio web al navegar a través de sus contenidos y usar
sus herramientas, y en el del propio sitio web tras recibir esta respuesta del usuario, pues en base a ella, actua, se

modifica y se adapta.

Hay dos valores, estrechamente relacionados, que resultan esenciales en la creacion del contexto y entorno

adecuado para generar feedback: La confianza y la seguridad.

- Confianza: Para generar feedback y establecer una comunicacién bidireccional con los destinatarios del sitio
web es esencial que estos confien en el sitio. Este es uno de los principios basicos de cualquier medio de
comunicacién en general y de Internet en particular para cuyo cumplimiento se requiere que el sitio web

transmita credibilidad.
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Un enlace que no funciona, una pagina en construccion indefinidamente, contenidos sin actualizar, contenidos
sin identificar, etc., provoca inseguridad y que los navegantes se frustren, desconfien y se marchen a buscar
otros sitios web. Para lograr generar confianza es importante controlar muchas y diferentes areas para evitar
los problemas técnicos, ofrecer informacién actualizada, etc. Una web sencilla permite poco a poco y en base
al feedback de los navegantes ir desarrollandola y completdndola de manera segura, segin las peticiones,

deseos, gustos y preferencias de los navegantes y usuarios.

- Seguridad: Acabamos de aludir a la importancia del valor de la confianza en Internet. Evidentemente para que
un sitio web genere confianza, ademas de ser creible, debe ser seguro. Debe contar con procesos seguros y
mecanismos de comprobacion que garanticen que en dicha web se vela por los contenidos y por la

bidireccionalidad de la comunicacién que se establece entre la web y sus destinatarios.

La seguridad se transmite de muchas maneras, por ejemplo: Identificando y actualizando los contenidos y
comunicando la fecha de la actualizacién, revisando todos los enlaces y herramientas para que funcionen
siempre correctamente, utilizando sistemas y protocolos de seguridad para el pago online, incluyendo
sistemas de verificacién para el envio de datos a la web, como los captcha. Los captcha se utilizan para evitar
que los robots, también llamados spambots, programas informaticos que imitan el comportamiento de
un humano, puedan utilizar determinados servicios de las webs dirigidos a usuarios como encuestas, foros de
discusion, registros de usuarios, etc. En sitios web como la Wikipedia, un robot puede realizar funciones
rutinarias de edicion, en otros sitios, como Youtube, el robot puede responder a cuestiones sobre el propio
contenido del sitio, y estos son solo algunos ejemplos de cémo las web pueden ser "asaltadas" y pirateadas
muy facilmente. De ahi la necesidad de aplicar las medidas y herramientas necesarias para que el usuario se
sienta seguro pues de otro modo se frustrara y abandonara el sitio web en busca de otro que le transmita mas

seguridad y confianza.

De la busqueda de la consecucién de ambos valores se desprenden los principios basicos a seguir a la hora de
sentar las bases para desarrollar una web usable desde el punto de vista del feedback, de entre estos destacamos

los siguientes:

- Ofrecer metainformacion util sobre los contenidos y el sitio web: La informacion es vital en un sitio web,
por eso debemos proporcionarsela al usuario, e informarle acerca del sitio web y de sus contenidos. Esta es la
Unica manera de generar credibilidad y confianza en el usuario y por tanto la tnica manera de lograr obtener

una respuesta por su parte.

- Ofrecer informacion al usuario de forma constante: Para lograr una web usable es necesario informar al
usuario acerca de todo aquello que estad sucediendo durante su navegacion que es relevante para su
interaccion con el sistema. Informarle de cuestiones relativas a los tiempos de espera, estados del proceso,
advertirle de cualquier tipo de consecuencia, como la pérdida de datos, que pueda ocasionarle y que esté

relacionada directamente con su navegacion. También en un sentido mas amplio, la informacion debe ser
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clara para que el usuario en base a ella pueda tomar sus propias decisiones eficazmente. La informacién es

sin lugar a dudas un elemento fundamental a la hora de generar confianza y seguridad.

Proporcionar puntos de salida claros: Se debe dar al usuario la posibilidad de detener, abandonar o
cancelar cualquier accion en cualquier momento mediante enlaces para detener la accion, enlaces de regreso,

etc.

Proporcionar confirmacion: El sistema debe estar habilitado para proporcionar al usuario una confirmacion
al usuario de cualquier accion, suscripcidn, registro, busqueda, etc., que haya realizado y que haya terminado
satisfactoriamente, o no, en cuyo caso se le debe dar la informacion necesaria para poder solucionarlo, lo que

nos lleva al siguiente requisito o principio.

Asistir al usuario en los problemas y ayudarle a prevenir errores: Siempre se debe proveer al sitio web de
los sistemas y herramientas necesarios para asistir al usuario en los posibles problemas que le surjan en su
interaccion con este. Los problemas y los errores pueden deberse tanto al sistema mismo como a un uso
incorrecto e indebido de este por parte del usuario, ambos tipos de errores deben preverse para dotar al
sistema de los mecanismos necesarios para solventarlos. La asistencia al usuario debe realizarse mediante
mensajes distintivos y personalizados que describan, sin alarmar al usuario, todos los pasos y las acciones
que son necesarias para llevar a cabo la tarea con éxito. Los problemas que se derivan de los sitios web y de
su uso son en general los mismos y por ello existen errores tipificados y convenciones en tomno a los mensajes
de advertencia y de asistencia al usuario ante estos fallos y errores. Los errores y fallos mas comunes son los

siguientes:

o Los errores provenientes de paginas caducadas o movidas son muy habituales y tienen varias soluciones.
Si se va a mover el sitio web de servidor se debe hacer de forma gradual de tal forma que los navegantes
no sientan la diferencia. Ademas se debe mantener la pagina, el maximo tiempo posible, en las dos
ubicaciones para que los enlaces a la web creados en otras ubicaciones distintas sigan siendo operativos
hasta que sean modificados. También, para que los usuarios habituales la puedan encontrar en su antigua
ubicacion durante un tiempo prudencial con el fin de que la gran mayoria de sus usuarios puedan advertir el
cambio de ubicacion. Los usuarios fidelizados recurren al respectivo enlace almacenado en el historial de
su navegador cada vez que quieren ingresar en el sitio, de ahi la necesidad de mantener la web un tiempo

en ambas ubicaciones, en la original y en la nueva.

o Entradas incorrectas en los formularios: Es un error frecuente y es algo mas complejo de solucionar que el
anterior, pues exige analizar cada campo del formulario para determinar los datos que debe introducir el
navegante y lo que puede llegar a introducir con el fin de concretar qué se debe indicar en cada campo
para que la entrada de datos sea correcta. Una forma sencilla de evitar este tipo de error es poner ejemplos
de coémo deben rellenarse los campos del formulario asi como indicar obligatoriedad, limitaciones y
excepciones. Para identificar errores se suele cambiar el color de los campos erroneos, siendo el rojo el

color mas usado en este sentido pues favorece el reconocimiento rapido por parte del navegante.
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Los formularios son procesos muy habituales en todo tipo de sitios web, se usan para los registros de
usuarios, para las suscripciones a servicios de la web, para formalizar una sugerencia, duda, efc., y
también en una de las herramienta mas frecuente y aconsejable de los sitios web, los buscadores. En el
caso de los buscadores internos un error muy habitual sobre el que hay que informar al usuario y
asesorarle en su correccién es que no se encuentren resultados. Para prever este error y asi poder
preestablecer su solucién se requiere hacer un seguimiento de los términos mas buscados por los
navegantes en el tipo de web en cuestién y que dan error. Este es un excelente ejemplo de la importancia
del feedback, pues observar los errores de los usuarios ayuda a dotar a la web de los mecanismos para
corregirlos. Los mensajes de advertencia y asistencia al usuario con respecto a los fallos y errores de un
buscador deben orientar al navegante acerca de cémo realizar su proxima busqueda explicando cémo
funciona el motor de busqueda, por ejemplo mediante ejemplos. El formulario es un elemento clave en la
interaccion del usuario con la web, es uno de los canales principales de feedback y retroalimentacion, y un

disefio y desarrollo correcto de este es fundamental para la usabilidad de la web.

o Informar de la expiracion de la pagina: En Internet existen sitios web cuyos contenidos y validez estan
sujetos a un plazo de tiempo. Hay paginas web, secciones y subsecciones que solo pueden visualizarse y
usarse durante un plazo de tiempo, esta es una practica habitual en espacios dedicados a completar
procesos de compra, de registro, etc. Nos referimos a estas situaciones en el apartado relativo a la
accesibilidad concluyendo que es necesario que el usuario tenga control sobre aquello que visualiza. Lo
que implica que hay informarle de que hay un limite de tiempo, de su transcurso y de como interferir en el
mismo. También cuando la pagina va a expirar 0 ha expirado es necesario comunicarselo al navegante y
ademas en este Ultimo caso, cuando se dé, se debe proporcionar un enlace para reiniciar el proceso y otro

para volver a la pagina de inicio.

Podemos concluir con dos recomendaciones clave acerca de como enfrentarse a los posibles errores y fallos
de los sitios web, en primer lugar es evidente que ofreciendo informacion sencilla al navegante este podra
manejar de forma precisa las herramientas disponibles evitando sus propios errores por lo que se deben
preparar y actualizar los mensajes informativos especificos para cada posible problema. En segundo lugar,
hacer un seguimiento de las paginas de error debe formar parte del mantenimiento del sitio web, pues es el
Unico modo de ofrecer una respuesta para cada posible fallo o error. Los registros de las paginas de error
paginas deben almacenarse e indexarse para buscar pautas de errores comunes y solucionarlos. No obstante
tener catalogados todos los errores posibles es una tarea ardua que requiere principalmente de tiempo y uso.
Se requiere que la web lleve tiempo en uso y que sea usada por diferentes y numerosos usuarios para poder
detectar todos los posibles errores. En caso contrario un elemento habitual es asistir a los usuarios, en caso

de existir cualquier tipo de error o fallo, con la llamada “pagina de error”.

Los motivos que originan una pagina de error, son multiples y variados, hemos visto algunos de ellos, enlaces
rotos, paginas que caducan, blsquedas que no ofrecen resultados, sesiones que expiran, etc. Algunas de
estas situaciones no tienen justificacion alguna y deben corregirse y preverse para poder identificar claramente

el problema al navegante y explicarle qué debe hacer para solucionarlo. Solo en los primeros meses de un
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sitio web, hasta que empiezan a darse errores que podamos catalogar para darles soluciones especificas, y en
aquellos casos en los que los errores se escapan al control de los responsables de la web se puede crear la

"pégina de error".

Esta pégina contendrd como minimo una breve explicacion del posible motivo del error junto al logo de la
pagina web y enlaces a la pagina de inicio, a la seccion del mapa de la web y a las secciones de ayuda o
atencion al cliente. Crear una pagina de error genérica para todas las situaciones de conflicto no es
recomendable pues, en la medida de lo posible, se debe siempre informar al navegante del error y de como
solucionarlo. Identificando los errores se ayuda al navegante a continuar su camino. Es por lo tanto
fundamental asistir al usuario frente a posibles dilemas, dudas y conflictos que se le puedan presentar, pero y
aunque esta asistencia en tiempo y forma es primordial, lo realmente necesario es lograr un sitio web que
prevea cualquier tipo de problema y/o error. La prevencion de errores se logra a través de un buen disefio del
sistema, un sistema flexible que sea tolerante ante distintas situaciones, y también como hemos explicado, a

través de la implementacion de instrucciones concisas para los usuarios.

Herramientas y capacidad del sitio web para la personalizacion: Gracias al feedback dentro del modelo
web actual 2.0, es posible recabar informacién acerca del usuario y sus intereses de manera individual y
personalizada. Esto permite la adaptacién de aquellas herramientas propias de la web que le permitan tomar

sus propias decisiones acerca de lo qué ver, como, cuando, etc.

En este sentido contamos ya con multiples posibilidades, este es el caso del registro de usuario o login, el cual
permite al usuario indicar preferencias e intereses, y a los responsables de la web identificarle cuando accede

para adaptar los contenidos a su perfil.

Las suscripciones a los boletines también permiten recabar informacion acerca de los intereses del usuario
que lo realiza. Este informacién se debe usar a posteriori para confeccionar el boletin que se le envie. Las
encuestas, las votaciones, son también sencillas herramientas para analizar a los usuarios habituales de la
web, para conocer tanto lo que valoran positivamente, aquello por lo que muestran interés, como lo que les es

indiferente, lo que no les atrae o valoran negativamente.

Las areas de consultas y sugerencias, los chat online son, ademas de un elemento clave para demostrar al
usuario que hay alguien al ofro lado que les escucha, una excelente fuente de informacién acerca de los

gustos, necesidades, preferencias, etc., de los usuarios.

Toda la informacién que se recoge a través de estas herramientas es de gran utilidad para configurar y
redefinir los contenidos de la web en base a los intereses y preferencias evidenciados por los usuarios. En la
actualidad, gracias a los avances y el desarrollo de la tecnologia, existen multiples maneras para que los
responsables de los sitios web recopilen informacidn acerca de los usuarios, informacion que sera clave para

personalizar los accesos de estos mismos asi como la informacion que les proporcionan los sitios web.
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2.4.24. Usabilidady disefio

El disefio es otro de los factores clave en el "éxito" de un sitio web, el disefio tiene implicaciones con el
resto de parametros revisados en este capitulo. El problema mas comun en el ambito del disefio web es que
algunos disefiadores priman el disefio frente a los requerimientos propios de la usabilidad. En definitiva los
disefiadores web se enfrentan con la dificil tarea de lograr un disefio llamativo, atractivo, impactante, con estilo
propio y Unico pero respetando una serie de convenciones y requisitos que en cierto modo tienden a disefios
similares y habituales, lo contrario de lo que se busca: Diferenciarse de la competencia. En este epigrafe nos
centramos en ofrecer algunos consejos relativos a lograr un disefio web que no contradiga los principios de

usabilidad sino que los promueva y los fomente.

- Utilizar una rejilla de disefio: Su uso garantiza que la colocacién de los distintos componentes y elementos
del sitio web sigan una disposicion coherente a lo largo del sitio. La rejilla sirve para organizar zonas y
espacios habituales del sitio web, como son la cabecera, pie de pagina, etc., y para que estos empiecen y
terminen en el mismo sitio, de esta forma facilitara al usuario el rapido conocimiento de cada elemento al ser
dispuesto homogéneamente en el conjunto de paginas que integran el sitio. La distribucion pertinente de las
zonas y los elementos seguird las directrices basicas que establecen las convenciones acerca de esta

cuestion.

- Diseno flexible: En la actualidad ha ido cobrando importancia que los sitios web puedan adaptarse a las
caracteristicas de los diferentes dispositivos desde los que los usuarios acceden a Internet, puesto que la
variedad de dispositivos moviles ha ido creciendo. La flexibilidad del disefio y su capacidad de adaptacién a
los distintos dispositivos es fundamental para que el usuario pueda acceder con normalidad a todos los
contenidos y a todas las herramientas del sitio web, desde cualquier tipo de dispositivo, fijo 0 mévil, pantalla
grande o pequefia, etc. Se trata de lograr un disefio web responsivo, filosofia nacida precisamente del
desarrollo tecnoldgico y de la implantacion masiva de los dispositivos méviles entre los individuos y que ya
tratamos en el epigrafe relativo a la accesibilidad. El disefio responsivo es clave para que cualquier usuario
pueda acceder a un sitio web y es también un factor determinante de la usabilidad. Su cumplimiento es de vital
importancia en el tema que nos ocupa, pues de su correcta aplicacion depende el acceso a la web y el uso de

sus contenidos y herramientas desde cualquier dispositivo.

- Mantener una consistencia visual en el disefio: Mantener la misma linea grafica y estilo en las distintas
paginas del sitio ayuda a transmitir una Gnica imagen o look&feel del sitio web claramente reconocible y
consistente. Esta uniformidad gréafica ayuda al usuario a familiarizarse con el sitio web y a interactuar con sus
elementos eficazmente. La imagen del sitio web debe ser, ademas, un fiel reflejo de la imagen de marca,
producto o servicio que representa el sitio web; en el ambito de nuestra investigacién, del destino turistico tal y
como explicamos en el epigrafe 2.1.2.3.1 del capitulo I, al referirnos a la conveniencia de mantener las pautas
de los manuales de identidad corporativa con el fin de reforzar la transmisién de los conceptos y valores de la

marca.
- Evitar que el disefio afecte a la legibilidad y a la claridad: La legibilidad se consigue a partir del adecuado
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uso de los elementos de disefio de manera que no dificulten o interfieran en la legibilidad y consiguiente
comprension de los contenidos. Los textos deben ser legibles y para ello es aconsejable utilizar los tipos de
fuente adecuados verificando que, tanto el tamafio minimo, el contraste por defecto y el resto de valores
tipograficos son los adecuados. Una tipografia adecuada es un aspecto clave en cualquier tipo de medio
escrito, incluidos los sitios web. En las webs la correcta seleccion de la tipografia adquiere mayor complejidad
debido a la proliferacion de dispositivos desde los que se visualizan las paginas. Monitores fijos, portatiles
smartphones, tabletas y recientemente TV, cada uno de estos dispositivos tiene sus propias caracteristicas y
ofrece a su vez una gran variedad de tamafios. La dificultad reside en lograr una web cuyo disefio sea legible
en todos y cada uno de estos soportes. En la red se recomienda usar las tipografias conocidas como letras de
palo seco o sans serif, es decir las tipografias sin remates, gracias o serifas. Aunque la falta de remates
requiere mayor esfuerzo al leer grandes bloques de texto, sin embargo, cuando se lee en una pantalla, la
pixelacion logra que estas se vean mucho mas limpias que las tipografias con remates (Wikimedia Foundation,
inc., 2014g). También deben evitarse animaciones, destellos, movimientos o cualquier otro elemento de

distraccion innecesario.

Evitar el exceso de contenidos: Mediante un uso adecuado de espacios en blanco para dividir las areas y
los elementos del sitio web conseguimos eliminar ruido visual. El sitio web debe no solo proporcionar
contenidos sino también ser atractivo para el usuario y facil de leer teniendo en cuenta la gran variedad de
dispositivos (tamafios y formatos). Una correcta distribucién de los contenidos, bien diferenciados por temas,

con espacios entre ellos, etc., ayuda al usuario en su lectura.

Enfatizar adecuadamente los conceptos clave: Este efecto se consigue utilizando diferentes técnicas, como
pueden ser los elementos de énfasis, cambio de tamafio de tipografia, negrita, cursiva, etc. Los elementos y
técnicas de énfasis sirven a la estética y a la claridad y legibilidad del mensaje. Lo fundamental es no abusar

de estos, pues se pierde el efecto de distincion y se homogeneiza todo el disefio.

Limitar las combinaciones de colores: Se aconseja utilizar un esquema cromatico reducido y consistente o
incluso un mismo esquema de colores para cada una de las categorias, secciones y subsecciones del sitio
web. Estas recomendaciones favorecen la usabilidad, pues también ayudan al usuario a reconocer y distinguir

rapidamente los contenidos, elementos y herramientas de sitio web.

Tratamiento de los banners: El banner, formato al que ya nos hemos referido anteriormente, es un formato
habitual en los sitios web que suele usarse con fines publicitarios y comerciales o también informativos. El uso
de banners con carécter publicitario proporciona ingresos indirectos, es decir ajenos al objeto de la web, y esto
ha llevado a plagar de banners las paginas hasta el punto de afectar a la usabilidad de la web. Evidentemente
una web repleta de banners publicitarios, de informacién pura y exclusivamente comercial e intencionada
afecta al disefio, a la legibilidad y a la usabilidad de la web provocando frustracién e insatisfaccion en el
usuario. Esta nueva realidad ha planteado dudas acerca de su eficacia como modelo de negocio, ya que pese
a los ingresos iniciales que genera, al provocar rechazo en los usuarios, puede llegar a conducir a una pérdida

progresiva de visitantes. Las marcas comerciales en consecuencia pueden llegar a perder el interés por
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publicitarse en ella, acabando con los ingresos por comercializacién de espacios publicitarios. EI banner no
solo se usa con fines publicitarios, también con fines informativos, como formato para captar la atencién del
usuario sobre determinados contenidos, secciones y subsecciones de la pagina web. Este tipo de banners no
tienen ninguna contraprestacién econémica y su funcion es generar trafico a contenidos concretos del sitio

web e incrementar el tiempo medio de visita de la web.

El uso indiscriminado de banners y las consecuencias, que ya hemos expuesto, también han llevado a los
disefiadores web a evitarlos, bajo la creencia de que son ciertamente ineficaces. Sin embargo los banners,
usados con coherencia y moderacion, favorecen la usabilidad del sitio web, proporcionan simplicidad a la web
y ayudan al navegante a identificar mejor los elementos y contenidos de la web al destacar los de mayor
interés, los relacionados y los complementarios de cada seccidn. El banner es un elemento més de
comunicacién cuyo uso y tratamiento puede favorecerla o entorpecerla incidiendo en la usabilidad de la web. A

continuacion se recogen algunas premisas basicas en torno al disefio, tratamiento y uso de los banners.

o Redireccionamiento exacto de los banners: Los banners, normalmente, se usan para promocionar y
destacar alguna seccion de la web o de otra web, por ello deben enlazar con dicha seccién, preferiblemente
con una pagina introductoria en la que se expliquen sus contenidos. Cuando los banners no enlazan con la
seccion aludida en el banner, bajo la falsa creencia de que el usuario recorrera todos los contenidos del
sitio web hasta encontrar aquello que busca, lo Gnico que se consigue es que el usuario abandone el sitio

web al no encontrar la informacion deseada faciimente.

o FEvitar las simulaciones: Los botones, los campos de texto y otros elementos suelen disponerse en los
banners y se aconseja su uso siempre y cuando estén operativos. Los problemas se presentan cuando
aparecen de forma simulada vy ficticia, algo que hacen con frecuencia los disefiadores para llamar la
atencion de los usuarios. Por ejemplo, un banner con los campos de texto necesarios para acceder como
usuario registrado seria una opcién muy practica, siempre y cuando estos funcionen, y no que tan solo sea

un enlace para acceder al &rea de registro. En Internet es importante que todo sea lo que parece.

o Tamafio y peso de los banners: El banner es una imagen y como cualquier otra imagen se aconseja que su
tamafio y peso sea el adecuado para no entorpecer la velocidad de carga de los contenidos con
independencia del entorno desde el que se accede al sitio web. Aunque es cierto que el desarrollo
tecnolégico permite hoy unos sitios web mas complejos y de mayor peso, aun asi debemos tener en cuenta
que este desarrollo no esta al alcance de todos y que por encima de la sofisticacion esta la universalidad de
la web, por eso se aconseja un uso moderado de imégenes sujetas a los minimos y maximos aconsejables
de tamafio y peso. El uso de imagenes incide en la usabilidad de un sitio web, por ello incidiremos mas

adelante en esta cuestion.

o Animacién de los banners: Es un excelente recurso para captar y fijar la atencion del usuario, en base a la
sorpresa que produce en el usuario el movimiento frente a los elementos fijos. La animacion en la web
también debe ajustarse a unas premisas si se desea que sea efectiva desde el punto de vista de la

usabilidad. Concretamente se aconseja centrar la animacion solo en una parte del banner mientras que el
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resto permanece estatico para lograr el efecto de llamada de atencion sin distraer en exceso del mensaje
central o principal. Si la animacién y el mensaje central no se muestran simultaneamente, entonces el
mensaje precedera a la animacion ya que los navegantes cambian rapidamente de seccién e incluso de
web, y si primero se muestra la animacién, elemento més llamativo, puede que no reciban el mensaje por
haber cambiado de seccion o de web en el intervalo entre la animacion y el mensaje central. Al final de la
animacion volveremos a mostrar el mensaje para reforzarlo. En el caso de los banners animados, al igual
que en los estaticos también es fundamental el formato final de archivo que se le dé (*.flash, *.gif, efc. ) y su

peso final pues este es un elemento determinante en la usabilidad o no de una web.

2.4.25. Usabilidad e integracion de contenidos multimedia, imagenes y gréficos

La naturaleza audiovisual de los soportes en los que se visualizan las paginas web permite e incentiva el
uso de formatos audiovisuales e imagenes, que sin lugar a dudas son mas atractivos para los usuarios que largos
bloques de contenidos. Es frecuente, en la red, recurrir a imagenes y audiovisuales para complementar textos y
reforzar una idea directa o para comunicar una idea conceptual o abstracta. Pero su uso indiscriminado puede
afectar a la usabilidad del sitio web en el que se usan porque son elementos que afectan fundamentalmente a la

velocidad de navegacion del usuario.

La velocidad depende del sitio web y de sus contenidos en relacion con el ancho de banda con que el usuario se
conecta a la red, al ser este Ultimo el que determina la velocidad con la que se transmiten los datos a través de la
conexion. El ancho de banda ha evolucionado considerablemente en estos afios. En la primera fase de nuestra
investigacion (Martinez Sala, 2006) el ancho de banda por cable era de 3Mb. En aquel momento esta era una buena
conexion, casi profesional, ahora mismo es comin y frecuente encontrar conexiones de 20Mb, 50Mb, 100Mb, etc.
Sin embargo y pese a esta rapida evolucion hay una caracteristica que se mantiene y que no debemos olvidar a la
hora de determinar los contenidos de un sitio web y su formato: Seguir siempre la directriz de lograr que la web
cargue rapido y que se pueda navegar con fluidez a través de ella teniendo en cuenta la disparidad de escenarios
de acceso a las webs. Actualmente el desarrollo de las nuevas tecnologias ha provocado una gran cantidad de
entornos diferentes desde los que los usuarios acceden a la web, no solo se han incrementado los dispositivos
también los tipos de conexiones: ISDN (Red digital de servicios integrados), médem, ADSL, banda ancha movil,
banda ancha inalambrica Wi-Fi, fibra, cable; y la velocidad de conexion. Actualmente en Espafia podemos contratar
desde 1 Mb hasta 100MB de ancho de banda, incluso en algunas zonas mas, desde febrero 2013, fecha en la que
la empresa Adamo empieza a ofrecer 300 Mb a través de fibra dptica. Es precisamente esta gran variedad de
escenarios lo que hace tan importante que tomemos las medidas adecuadas para que cualquiera, desde cualquier
dispositivo, con cualquier tipo de conexion y velocidad pue