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Introducción 
 
El mundo cambió, tenemos que considerar las nuevas realidades y necesidades en 

el sector público y concebir ideas para que la utilización de la tecnología tenga un 

efecto positivo para el ciudadano. La ciudad de Lima, según el Instituto Nacional de 

Estadística e Informática en adelante INEI señala que la población de cibernautas 

asciende a 71,4%, a nivel de Lima Metropolitana (INEI, 2017). 

Como responsable del desarrollo del uso de la Tecnología de la Información y la 

Comunicación en adelante TIC en la sociedad, la Presidencia de Consejo de 

Ministros con opinión favorable de la Secretaría de Gobierno Digital, creada en marzo 

2017 en reemplazo de la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática, y 

la Secretaría de Gestión Pública, estableció el Plan de Desarrollo de la Sociedad de 

la Información en el Perú, Agenda Digital Peruana 2.0, aprobada mediante Decreto 

Supremo N° 066-2011-PCM y la Política Nacional de Gobierno Electrónico 2013 al 

2017, aprobada mediante Decreto Supremo N° 081-2013-PCM que contiene las 

estrategias y metas para el proceso de desarrollo de la sociedad de la información 

en el Perú. 

El Servicio de Administración Tributaria de Lima, en adelante SAT, cuenta con los 

objetivos estratégicos institucionales de: maximizar la eficacia de la recaudación 

tributaria y no tributaria, y cumplir con las expectativas de los ciudadanos por los 

servicios prestados utilizando las TIC como facilitador al acceso a la información y la 

calidad de los servicios.  

Para el logro de estos objetivos el SAT cuenta con una plataforma de comunicación 

a través de su portal web, que ha incrementado sus visitas aproximadamente en un 

5% por año desde el 2012 al 2015 (SAT, 2014). Sin embargo, de acuerdo a los datos 

obtenidos respecto a la percepción de los usuarios en los dos últimos años 

correspondiente al 2014 y 2015 obtenidos a partir de los diferentes canales de 

atención, se identificó un alto grado de insatisfacción de los usuarios debido a que 

encontraron información desactualizada, principalmente las relacionadas a: remate 

vehicular, tabla de infracciones del Reglamento Nacional de Tránsito, gravamen por 

multa de tránsito y ratificación de ordenanzas entre otras.  

Debido a estos resultados de opinión, la Alta Dirección del SAT, decidió implementar 

un proyecto de rediseño de los servicios virtuales en el Portal Institucional, con la 

participación de la Oficina de Imagen Institucional y la Gerencia de Informática.  
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Además, es importante señalar que en este proyecto se utilizó como información de 

entrada los resultados de la auditoria de contenidos la cual generó información muy 

valiosa sobre el nivel de utilización de los diferentes componentes del portal web, los 

mismos que serán descritos a detalle en el desarrollo de este trabajo. 

La actividad principal del proyecto fue la utilización de la estrategia de contenidos 

para la restructuración de la arquitectura de la web y los métodos innovadores para 

el diseño web adaptativo con el fin de lograr la optimización a diferentes pantallas y 

multiplataformas de los dispositivos móviles. Cabe señalar que otros aspectos 

abordados fueron la elección de un gestor de contenidos, eligiendo la herramienta 

DotNetNuke. Además, la realización de pruebas de seguridad del sitio web, la 

aplicación de la metodología para el proceso de desarrollo de software utilizando 

Proceso Unificado Racional (RUP) y las herramientas de software para el desarrollo 

de este proyecto. 

El propósito de este proyecto es lograr en el portal web del SAT mejorar la 

experiencia de los usuarios, para encontrar información y acceder a los servicios 

virtuales con simplicidad, claridad y rapidez. Además, el SAT no solo busca 

incrementar sus ingresos por concepto de pago de impuesto, sino reflejar su 

compromiso frente a la innovación, mejora continua de sus servicios y ofrecer nuevos 

canales de comunicación a favor de los ciudadanos. 

  


