
Guía de Recomendaciones de Usabilidad para

Trámites Públicos en Línea (TPL)

Estudio de Usabilidad de Trámites Públicos en Línea del Gobierno de Chile

Introducción

El Gobierno de Chile, a través de la Subsecretaría de Economía, encomendó a la consultora Ekhos I+C, la
realización del Estudio de Usabilidad de Trámites Públicos en Línea.

Dicho estudio se orientó a identificar los facilitadores e inhibidores del uso de los servicios en línea, por un lado, y a
generar recomendaciones pertinentes para un mejor desempeño de las iniciativas públicas de trámites en línea, por
el otro.

El presente informe forma parte de una etapa específica, orientada a detectar problemas de usabilidad de 60
trámites en línea de diferentes instituciones, mediante la aplicación de una evaluación heurística, a cargo de un
grupo de profesionales especializados.

El objetivo de la evaluación consiste en detectar, en base a una pauta de evaluación basada en criterios objetivos,
personalizada de acuerdo a las necesidades de este proyecto, aquellos aspectos que, por un diseño deficiente o por
omisión, dificultan, complejizan o desincentivan el uso de los trámites en línea.

Metodología



La Evaluación Heurística de Usabilidad es una técnica de análisis basada en un conjunto de reglas conocidas, que
permiten identificar el estado de usabilidad de una aplicación o sitio Web determinado.

Este conjunto de reglas o heurística está basado en estudios del Palo Alto Research Center (PARC) de Xerox y del
experto en usabilidad Jakob Nielsen (http://www.useit.com). La pauta utilizada ha sido adaptada al web y fue
complementada con otras basadas en los resultados de las etapas previas y en la experiencia de la empresa.

Los criterios de evaluación se resumen en las siguientes dimensiones:

Visibilidad del Estado del Sistema
Coincidencia entre el Sistema y el Mundo Real
Control y Libertad del Usuario
Consistencia y Estándares
Control de Errores
Prevención de Errores
Reconocimiento Antes que Memorización
Flexibilidad y Eficiencia de Uso
Estética y Diseño Minimalista
Ayuda y Documentación

Cada una de estas dimensiones se descompuso en un subconjunto de criterios que fueron aplicados a diferentes
módulos del sistema. Para estos efectos se consideraron aspectos generales del sistema, otros específicos como la
portada y aquellas acciones asociadas a la realización de los trámites como registro, medio de pago, búsquedas,
cuenta del usuario, etc.

Ej. de una pauta de evaluación heurística.

Para la ejecución de la Evaluación Heurística de los 60 trámites seleccionados se desarrolló una herramienta que
permitió optimizar tanto los resultados como el propio proceso de evaluación.

La herramienta se montó como una aplicación Web, construida especialmente para permitir que los evaluadores (2)
revisaran y evaluaran un número determinado de trámites (60) mediante una interfaz simple y eficiente. A cada una
de las pautas heurísticas se asoció un pull de respuestas (Cumple con el criterio, no cumple con el criterio, no
aplica). A la vez, cada respuesta fue asociada por el sistema, en forma automática, a una recomendación,
comentario o técnica, que forma parte de una guía de recomendaciones más amplia, para la implementación de
trámites en línea.

A su vez se añadió un campo de comentarios que permitió la personalización de los informes con observaciones
específicas, ingresadas por los evaluadores.

Finalmente, un evaluador experto revisó cada una de las 120 evaluaciones, contrastando los comentarios y
generando los informes para cada uno de los trámites.



Guía de Recomendaciones

1. Visibilidad del Estado del Sistema

El trámite o sitio siempre debe mantener al usuario informado sobre lo que está ocurriendo. Por ejemplo, se
debe informar sobre los procesos que se realizan, los pasos de una transacción, etc. Se debe entregar
feedback apropiado dentro de un tiempo razonable para cada acción.

1.1. ¿Todas las pantallas o ventanas tienen un título o encabezado que describa su contenido?

Es muy importante presentar un título claro y significativo para los usuarios en cada página, de modo
que el contenido de ella sea evidente y permita orientar respecto a su ubicación en el sitio. El título
de la página se presenta normalmente en la barra superior de las ventanas de los navegadores, el
historial de navegación, favoritos, resultados de búsqueda de los buscadores, entre otros. El título
debería variar en cada una de las páginas del sitio para reflejar el contenido individual junto con el
nombre del sitio. No basta con conocer el nombre del sitio, es necesario identificar el contenido de
cada página.

El título de una página se define utilizando el elemento TITLE de HTML como en el siguiente ejemplo:
Arte en la Moneda – Presidencia de la República.

�� titulo claro y significativo describe a la página y entrega contexto.



Un título bien diseñado resulta útil en una serie de situaciones: al ver el historial de navegación, al revisar las

ventanas abiertas, al comprobar la ventana actual, etc. Es una información clave, también, para los buscadores.

1.2. ¿El título de las páginas es claramente visible?

El título principal de una página debe ser prominente y claramente visible en el contexto de la página.
Debe ser, además, suficientemente descriptivo de su contenido. El título principal de las páginas se
marca utilizando H1 en HTML. Es importante no confundir este elemento con TITLE, ubicado en el
HEAD de cada documento, porque este último no es visible en el área de contenido de la página.



El título principal de una página debe ser claramente identificable.

1.3. ¿Existe un esquema de íconos común y un tratamiento estilístico consistente a través del sitio?

Cuando se utilizan íconos como apoyo a la interfaz gráfica, éstos deben ser consistentes entre sí,
tanto en su tratamiento estético así como en los conceptos que representan. Un tratamiento poco
coherente de estos elementos podría dificultar su comprensión y los podría transformar en un factor
de distracción y ruido antes que mejorar la interfaz.

Los íconos deben ser consistentes en su tratamiento gráfico y en su tratamiento representativo de las acciones que

ilustran.

1.4. ¿Existe una diferencia notoria entre los diferentes estados de los íconos, botones o vínculos?



Los íconos, así como otros elementos visuales de una interfaz gráfica, requieren de la representación
de una serie de estados que informen al usuario de su condición de uso, actividad y disponibilidad.
Mediante algunos cambios visuales se pueden diferenciar diversos estados que informen al usuario
sobre su calidad de elementos interactivos. Normalmente es apropiado reflejar una respuesta a la
actividad del puntero (ratón o mouse) y del teclado. Esto se puede lograr con un simple cambio de
colores. Este criterio se aplica también a botones y vínculos, en estos últimos, por ejemplo, destacar
el estado de visita es muy importante para informar o recordar al usuario si ha visitado determinadas
secciones de un sitio.

El ejemplo muestra claramente tres estados para los vínculos (desde arriba hacia abajo): visitado, no visitado y

activo.

1.5. Los mensajes, alertas y notificaciones de errores aparecen en una ubicación y tratamiento
común.

Es muy común que un sitio deba informarle a un usuario sobre el resultado de acciones, presentarle
notificaciones o mensajes especiales como alertas o bien situaciones propias del sistema o de la
interacción con él, como por ejemplo, errores. Estos avisos deben ser consistentes en su tratamiento,
ubicación y presentación para facilitar su reconocimiento e identificación, así como para crear una
costumbre en el usuario respecto a dónde esperarlos.



En la imagen el mensaje de error aparece en una ubicación prominente y con un tratamiento consistente en el sitio.

1.6. Los formularios o trámites que se extienden por más de una página ¿están claramente titulados o
identificados respecto al contexto y a la cantidad de páginas que los componen?

Cuando un formulario o un trámite se divide en una serie de páginas o pasos, es importante considerar
los siguientes factores:

Se debe informar claramente sobre la cantidad de pasos o páginas que componen el formulario;
Se debe informar sobre el paso que el usuario está realizando en cada momento respecto al
total de pasos que componen el trámite;
Cada una de las páginas o pasos que componen el trámite deben estar claramente titulados.



En este ejemplo se entrega información de contexto respecto a los pasos del trámite.



En cada paso del formulario se conoce la ubicación contextual respecto a los demás pasos.

1.7. Luego de que el usuario completa una acción específica o un grupo de acciones, ¿se le informa
que el próximo grupo de acciones puede ser iniciado?

Cuando hay tareas o acciones consecutivas y dependientes es necesario informar o mostrar de modo
claro y preciso qué acciones se pueden realizar luego de haber concluido exitosamente una primera
tarea. De este modo, se refuerza la secuencialidad y se presenta al usuario un abanico de alternativas
en las que podría estar interesado.

En la captura de pantalla se muestra el mensaje de finalización de un sistema de registro, en el que se informa,

además, de los pasos que el usuario debe seguir a continuación.

1.8. ¿Existe feedback visual respecto de cuáles opciones son seleccionables?



Las opciones o elementos seleccionables o sensibles, deben ser visiblemente reconocibles y
diferenciables de los demás elementos presentes y activos de modo que para el usuario sea evidente
su naturaleza y función. Esto incluye a botones, vínculos, opciones de formularios, elementos de
navegación, entre otros. La retroalimentación visual se logra mediante elementos gráficos simples
como el cambio de colores, cambio en el tratamiento visual, cambios en el cursor o puntero, etc.

Las opciones sensibles o interactivas son fácilmente reconocibles en la interfaz de Google: los vínculos son

evidentes, los botones y campos son inconfundibles..

1.9. ¿Existe feedback visual respecto a la posición actual del cursor?

El cursor es un elemento de la interfaz que permite conocer qué parte de una página está activa y
dónde se encuentra el foco, lo que a su vez indica dónde se puede escribir. En este sentido, esto es
particularmente importante para los formularios, en los que representa el campo o control activo: si
se trata de un campo, podremos escribir en él, si es un botón, podremos presionar ENTER y activar la
acción asociada. Respecto a los vínculos, permite reconocer cuál está activo o seleccionado. Un
vínculo activo puede ser activado mediante el teclado presionando ENTER. Conocer la posición del
cursor es muy importante para activar la navegación por teclado: se pueden recorrer las zonas activas
de una página (vínculos, elementos de formulario, etc.) presionando repetidamente la tecla TAB o
tabulador. Es importante no confundir el cursor del puntero: el primero indica la zona de foco del
teclado, el segundo la posición del ratón o mouse respecto de la pantalla. Ambos no son
necesariamente coincidentes y cumplen propósitos diferentes.



La imagen muestra un botón de radio con foco, es decir, dispuesto para ser activado.

El campo de texto en la imagen tiene foco, lo que se evidencia normalmente por el cursor intermitente. Esto es un

claro indicio de que el usuario puede comenzar a escribir en él.

1.10. Si en un menú o formulario se pueden seleccionar múltiples opciones, ¿existe feedback visual
respecto a las opciones actualmente seleccionadas?

La opción seleccionada entre un grupo de alternativas debe ser claramente visible y distinguible de las
demás. Esto se aplica tanto a las alternativas en un grupo de botones de radio o de chequeo, así como
a las opciones de un menú de navegación, entre otros. La opción seleccionada puede destacarse
mediante efectos visuales simples como colores contrastantes o mediante otros recursos gráficos.



En este ejemplo se indica claramente la opción actualmente seleccionada de entre un grupo de alternativas.

1.11. ¿Es claramente identificable el estado actual de un ícono o vínculo?

Así como es importante destacar y diferenciar los distintos estados de los elementos de una interfaz
gráfica, es necesario que el estado de un elemento en un momento dado sea claramente reconocible y
significativo. Esto considera tanto a íconos, como a vínculos, botones y otros tipos de controles.

Los distintos estados de un vínculo tienen un significado claro y conocido para los usuarios.

1.12. Si existen pausas notorias en el desarrollo de alguna acción (mayores que 10 segundos) ¿se
mantiene informado al usuario sobre el progreso y estado de la operación?

Los tiempos para completar una acción en internet son altamente variables y dependen de muchos
factores, algunos de ellos incontrolables. Sin embargo, es necesario que bajo condiciones normales, la
percepción del tiempo transcurrido sea minimizada. Del mismo modo, es importante hacer saber al
usuario qué es lo que está ocurriendo y el tiempo restante aproximado para la finalización de un
proceso o acción.



En la imagen se muestra el uso de una barra de progreso para informar a los usuarios del estado de un proceso.

1.13. Los tiempos de respuesta son apropiados para las tareas.

Si bien la percepción del tiempo transcurrido es subjetiva y depende de factores como el grado de
interés del usuario y el nivel de información respecto del progreso de las acciones, es importante que
la respuesta a las tareas solicitadas sea lo más breve y razonable posible para el tipo de operación
que realice. Para mejorar la percepción de velocidad, organice sus páginas de modo que se comiencen
a mostrar gradualmente mientras están siendo descargadas, sin que sea necesario que bajen
completamente para ser mostradas. Para las imágenes, utilice una descripción alternativa breve en el
atributo ALT, de modo que el usuario pueda leer de qué se trata antes de que ésta sea descargada y
mostrada.



La captura presenta un modo interesante de informar a los usuarios del estado de carga o congestión del servidor, lo

que establece un contexto informado a las expectativas de tiempo para la realización de tareas.

1.14. Las etiquetas y títulos representan claramente su propósito y tienen relación con el área de
conocimiento de los usuarios.

Los sitios web deberían utilizar un lenguaje familiar para los usuarios, con códigos culturales
reconocibles y comprensibles. Los títulos de una página, las etiquetas de navegación y de controles de
formularios, así como botones y vínculos deben ser claros y significativos, utilizando un lenguaje
familiar para el usuario.



En esta captura de una simulación de crédito en un banco se utilizan etiquetas claras junto a los campos, las que no

requieren que los usuarios conozcan los detalles o nombres técnicos de la operación.

1.15. ¿La interfaz de usuario hace evidente que determinadas opciones son seleccionables?

Aquellos elementos de la interfaz que permiten a usuario interactuar o realizar tareas específicas
deben ser claramente diferenciables y reconocibles respecto del resto de los contenidos. Esto se
puede lograr mediante recursos visuales como cambios de estado, uso de colores, diferencias de
tamaño, cambios de tipografía, etc. Entre los elementos seleccionables podemos mencionar
principalmente a íconos, vínculos y botones.



El tamaño y color juegan un rol fundamental en la manera de destacar las opciones seleccionables en este sitio.

2. Coincidencia entre el Sistema y el Mundo Real

El sitio o trámite debería usar el lenguaje de sus usuarios, utilizando palabras, frases y conceptos que le sean
familiares. Se deben usar convenciones del mundo real para que la información se presente en un modo
natural y lógico.

2.1. ¿Los íconos son concretos y familiares para el usuario?

El uso de íconos permite facilitar la identificación y reconocimiento de ciertas acciones, simplificando
la interfaz de usuario. Por lo tanto, es importante que los íconos representen conceptos claros y
concretos y que su significado sea inequívoco para el usuario. Para asegurar que los elementos gráficos
utilizados se ajustan a los conceptos y convenciones de los usuarios, es necesario tener en
consideración factores culturales y locales al diseñar estos elementos.



Los íconos son un buen apoyo visual en la medida en que sean fácilmente reconocibles y significativos, eso se logra,

en gran medida, utilizando símbolos y objetos de su entorno.

2.2. Las opciones de los menús están ordenadas de la manera más lógica, considerando al usuario, los
nombres de los ítems, y las variables de las tareas.

En un menú o en un grupo de opciones de navegación los elementos deben organizarse de modo que
optimicen el reconocimiento, la lectura y que destaquen los elementos más solicitados por los
usuarios. De este modo se contribuye a facilitar la exploración y búsqueda, simplificando así el
descubrimiento de los contenidos más importantes. No todas las opciones de un menú tienen la misma
importancia, por lo que se debe utilizar una jerarquía visual apropiada para destacar las opciones y
contenidos más relevantes.

En la imagen el menú presenta las opciones en un orden de relevancia y frecuencia de uso: las opciones generales

(General Options) son la opción más utilizada, en tanto que el último ítem (Miscellaneous) representa opciones poco

comunes.

2.3. Si las diversas opciones de los trámites presentan opciones secuenciales, ¿se han representado



apropiadamente?

Si un trámite tiene opciones secuenciales interdependientes, es decir, la terminación de un paso
depende de otro anterior, debe informarse o representarse claramente. Por ejemplo, un caso
frecuente, es el de la selección de regiones y comunas. Primero se presentan las comunas y el usuario
debe seleccionar una alternativa. Luego de la selección, se muestran sólo las comunas disponibles
para esa región, evitando el despliegue de todas las comunas del país. Este mecanismo permite la
selección de datos interdependientes, pero esta relación debe ser clara para el usuario.

En este ejemplo, la finalización del formulario requiere que el usuario ingrese los tres primeros datos (primer paso).

Luego de ingresados, se presentan las demás opciones (segundo paso).



La imagen presenta el formulario anterior, con el segundo paso desplegado.

2.4. ¿Los campos relacionados o interdependientes aparecen en la misma pantalla y agrupados
visualmente?

En un formulario o un grupo de acciones es conveniente asociar las opciones relacionadas y
conservarlas agrupadas. Las opciones relacionadas no deberían separarse en páginas diferentes, esto
no permite tener una visión del contexto y dificulta la comprensión de las alternativas disponibles.



La pantalla en la captura muestra varios grupos de opciones agrupados claramente según la naturaleza de los datos.

2.5. ¿Los colores seleccionados corresponden a las expectativas comunes para códigos de color?

El público de un sitio, el tipo de contenido y su propia naturaleza inciden en las expectativas estéticas
para un sitio web. Existen, incluso, convenciones culturales respecto al uso y combinación de colores
que son importantes para comunicar un mensaje apropiado. De todos modos, si bien los colores son
importantes, es tanto o más importante el modo en que estos son utilizados, equilibrando contrastes y
combinaciones. Es recomendable considerar estos aspectos y no imponer criterios que escapen
arbitrariamente a las convenciones. Por ejemplo, para un sitio de gobierno se preferirán
combinaciones armoniosas y sin contrastes violentos.



El sitio en la imagen utiliza una paleta de colores limitada y apropiada a la naturaleza del sitio

2.6. Las opciones del trámite se organizan lógicamente en categorías que tienen un significado
comprensible.

Las tareas o acciones se pueden organizar agrupando los distintos elementos que los componen de
modo que resulte más fácil la visualización de los contenidos. En el caso de un formulario, es posible
agrupar las opciones mediante HTML, haciendo uso de los elementos FIELDSET y LEGEND, que
permiten unir y etiquetar elementos respectivamente. El agrupar las opciones relacionadas de un
formulario y agregarles títulos a cada uno de los grupos simplifica la tarea de explorar visualmente los
elementos que componen un trámite.



Los grupos de opciones en la imagen están clasificados de un modo claro.

2.7. Cuando se induce al usuario ejecutar una acción necesaria, ¿son las palabras usadas en el
mensaje consistentes con tal acción?

Las instrucciones y las palabras seleccionadas para describir las acciones deben ser claras y
consistentes. Es importante utilizar los mismos términos globalmente en un sitio para referirse a las
tareas o elementos y no cambiarlos arbitrariamente. La falta de consistencia en la denominación de
las acciones puede inducir fácilmente a confusión y errores.

En el ejemplo las instrucciones y etiquetas de los campos y botones son claros y precisos.

2.8. Los nombres de las acciones son específicos en lugar de ser generales.

Las etiquetas o nombres de las acciones de una tarea deben ser claros e inequívocos. El nombre debe
ser concreto y específico, describiendo su naturaleza de modo preciso. La inconsistencia en la
denominación de una misma acción puede conducir a errores a los usuarios.

El menú de navegación en la imagen presenta títulos concretos y precisos.

2.9. Los formatos de ingreso de datos tienen un sentido claro para el usuario.

El uso de formatos de datos reconocibles y significativos facilita la labor de ingreso de información
para los usuarios, minimizando la posibilidad de errores y optimizando la confiabilidad de la
información. Esta práctica no sólo facilita el ingreso de datos, sino que también simplifica la
validación de estos. La fecha, RUT, números telefónicos, códigos específicos y otros son fácilmente
formateables de modo de hacer más intuitivo su manejo en un formulario. En la medida que se provee



un formato estructurado de ingreso de datos, la posibilidad de cometer errores disminuye y las
instrucciones y ayudas se reducen. Con estructuras de datos conocidas es relativamente fácil el crear
reglas de validación que simplifiquen la tarea del usuario. Por ejemplo, en lugar de solicitar al usuario
que ingrese una fecha en un campo de texto único, usando un formato indicado como “dd-mm-aaaa”,
se pueden utilizar tres campos, los dos primeros con un máximo de dos caracteres y el tercero con un
límite de cuatro. Si bien esto es un avance, aún depende del ingreso manual de texto, lo que es
altamente propenso a errores. Un caso más eficiente es utilizar tres menús desplegables (SELECT) con
las opciones para día, mes y año respectivamente. De este modo sólo será necesario seleccionar los
datos deseados desde un rango predefinido que reduce la posibilidad de errores. Otro ejemplo
frecuente es el ingreso de RUT. No se debería esperar (ni siquiera confiando en las instrucciones) que
los usuarios ingresen esta información en un formato preciso. Un sistema debería ser proactivo,
analizando y limpiando la información de modo de lograr un dato en el formato deseado, incluso
cuando se ingresen datos como puntos, espacios, guiones, etc. El formato de un RUT es conocido y se
puede validar, por lo tanto es muy simple aliviar esta tarea y no depender del usuario.

En la imagen el formulario presenta una serie de datos con un formato que facilita su ingreso y reconocimiento. Por

ejemplo, el RUT está separado en dos campos para simplificar el ingreso del dígito verificador. Más abajo, los

teléfonos disponen de un campo aparte para los códigos de región.

2.10. ¿El sistema corrige automáticamente los formatos de los datos ingresados (decimales, fechas,
RUT, etc.)?



Cuando no sea posible utilizar mecanismos más restrictivos de ingreso de información, como menús de
selección en lugar del ingreso directo de texto, los datos deberían ser formateados y estandarizados
en un modo reconocible y manejable. Esto no debería ser a expensas de la libertad del usuario de
ingresar la información en diversas variantes de formatos.

El formulario de la imagen ofrece un sistema de selección de fecha que simplifica su ingreso, evita tener que

recordar formatos específicos para los datos y reduce la posibilidad de errores.

2.11. ¿Son los diálogos de confirmación de acciones suficientemente claros, expresando
inequívocamente “sí, quiero ejecutar la acción ahora”?

En acciones en que la ejecución de una tarea es irreversible es necesario confirmar la intención del
usuario para evitar que estas opciones se activen accidentalmente. En estos casos, el mensaje de la
confirmación debe ser clara e inequívoca, indicando al usuario la acción que realizará y sus
consecuencias.



La captura muestra un dialogo de confirmación para una acción irreversible.

2.12. ¿Están claramente definidos y diferenciados los nombres de las acciones, aunque esto signifique
romper las reglas de consistencia?

Normalmente se siguen ciertas pautas para la definición de etiquetas para las acciones. No obstante,
existen casos en que estas normas de consistencia se rompen en beneficio de la claridad. Esto está
bien siempre y cuando esto contribuya a evidenciar la instrucción para el usuario. Por ejemplo, para
un trámite en particular se podría decidir etiquetar todas las acciones con sólo un verbo, sin otra
palabra. Pero el botón de activación del formulario queda mejor explicado utilizando dos palabras. En
este caso es preferible romper la consistencia en beneficio de la claridad del mensaje.

Los nombres de las secciones en el menú de navegación de la imagen utilizan títulos o etiquetas claramente

diferenciables e inconfundibles.

3. Control y Libertad del Usuario

El usuario debería ser libre de elegir y secuenciar las tareas o acciones cuando esto sea posible. Debe
proporcionarse modos de cancelar o detener acciones seleccionadas por error. El usuario debería poder
tomar sus propias decisiones de modo informado.



3.1. En trámites o aplicaciones que utilizan múltiples ventanas, ¿es fácil cambiarse de ventana?

Si bien es preferible en la mayoría de los casos mantener al usuario en la misma ventana, cuando se
utilizan otras ventanas del navegador para diversos propósitos, se debe garantizar la facilidad de
movimiento entre ellas.

En el ejemplo se utilizan ventanas para mostrar contenidos especiales, pero no resulta difícil cambiarse de

ventanas.

3.2. ¿El usuario tiene siempre control sobre las ventanas?

Uno de los principios claves de la facilidad de uso es no quitarle el control al usuario. Al utilizar
ventanas que remueven las barras de menú, navegación, ubicación, estado, etc., se impide o dificulta
al usuario la posibilidad de controlar la forma en que navega. El usuario siempre debería tener la
libertad de controlar todos los elementos comunes de las ventanas del navegador.



Al usar ventanas es sumamente importante respetar el derecho del usuario de contar con los controles normales

para manejarlas, como el menú del navegador, la barra de navegación (botones atrás, adelante, recargar, detener

carga, etc.) y los controles estándar de las ventanas como la barra de scroll y el reajuste de tamaño, entre otros.

3.3. ¿Se pide a los usuarios que confirmen la ejecución de acciones que tengan un resultado drástico o
irreversible?

Cuando el resultado de una acción sea irreversible es fundamental confirmar con el usuario que ésa es
la acción que desea realizar, disminuyendo así la posibilidad de que éstas se activen por error.

Es fundamental el confirmar con el usuario la activación de una acción cuyo resultado es irreversible o difícil de

modificar.

3.4. Si existen trámites divididos en más de una página, ¿los usuarios pueden navegar hacia adelante
y atrás sin perder sus datos?



En aquellos casos en que un formulario está compuesto por varias páginas, es importante que el
usuario tenga la libertad de moverse hacia adelante y atrás sin perder los datos que ya ha ingresado.
Esto le permitirá modificar la información y corregir potenciales errores.

El ejemplo ilustra claramente el modo en que el sitio informa sobre la cantidad de pasos requeridos para completar

una tarea y cuál es el paso que actualmente se está realizando.

3.5. ¿Los usuarios pueden establecer sus propias preferencias para opciones relevantes?

En casos en que el usuario deba tomar decisiones que afectan el modo en que interactúa con un
trámite de uso frecuente, es importante entregarle la libertad de poder elegir las opciones que
desee. Por ejemplo, los buscadores comúnmente ofrecen a los usuarios la posibilidad de decidir
cuántos resultados de búsqueda quieren que se les presenten por página.



Google permite a sus usuarios elegir la cantidad de resultados que presentará por página.

3.6. ¿Es el usuario el iniciador de las acciones, antes que un receptor?

Es fundamental que los usuarios sean los activadores de las acciones, antes que receptores pasivos. El
usuario debe estar permanentemente en control y así debe percibirlo.

En cualquier momento debe ser el usuario el que toma las decisiones sobre las tareas a realizar.



3.7. Cuando se presenta una pantalla con campos de ingreso de datos, ¿se selecciona
automáticamente (o asigna foco) el campo que más probablemente el usuario necesitará?

Cuando un usuario solicita una página de trámites, es razonable pensar que desea ejecutar una acción
concreta. La interfaz debería adelantarse al usuario y asignar el foco al control que más
probablemente él querrá usar. Un ejemplo positivo de esto es Google, que selecciona
automáticamente el campo de búsqueda en cuanto se carga la página. Esta función es tan natural y
deseable, que la mayoría de sus usuarios no es consciente de su existencia.

Cuando se carga la portada de Google el foco de escritura (el cursor) está ubicado en el lugar más lógico: el campo

de búsqueda. Esto se logra fácilmente mediante JavaScript.

3.8. ¿El sistema anticipa correctamente la próxima probable actividad del usuario?

En situaciones en que los pasos de un trámite son secuenciales y lógicos, se debería anticipar la acción
más probable del usuario y destacarla, ofreciéndola de modo prominente para facilitar su selección.

Conociendo el hecho de que es frecuente que los mensajes de confirmación de registro se pierdan o no se reciban,

este sitio informa sobre una alternativa para solucionarlo, adelantándose a la posibilidad de que esto ocurra.

3.9. ¿Se informa apropiadamente del resultado (finalización) de un trámite y se sugiere una o más
alternativas para continuar?



Cuando un trámite o formulario finaliza, es importante informar al usuario de su resultado. Junto con
esto, se deben presentar opciones de navegación relevantes para continuar su uso del sitio.

Al concluir una acción, independientemente de su resultado, se ofrecen diversas alternativas para que el usuario

decida cuál será su próximo paso.

4. Consistencia y Estándares

El usuario debe poder distinguir claramente el significado de los elementos relevantes del trámite, las
acciones y contextos o situaciones. Se deben seguir estándares conocidos y guías reconocidas.

4.1. ¿Se han seguido los estándares corporativos consistentemente en el sitio web o trámite?

Cuando existen normas, legislación o recomendaciones a las que un sitio adhiere o debe cumplir, es
necesario que se asuman de modo uniforme y consistente e informada. Esto incluye desde las normas
gráficas institucionales y de gobierno ( http://www.gobierno.cl/documentacion/normas.asp) así como
recomendaciones de buenas prácticas ( http://www.guiaweb.gob.cl/), estándares de privacidad (ej.
http://www.confiare.cl/ ), seguridad (ej. http://www.owasp.org/ ), accesibilidad (ej. http://
www.w3.org/WAI/ ) y otros.



La Guía Web ofrece una serie de recomendaciones a los sitios web del Gobierno de Chile. Estos sitios deberían

observar sus pautas.

4.2. ¿Se ha evitado el uso excesivo de mayúsculas en el texto?

Las mayúsculas o altas son un recurso tipográfico que permite destacar un texto en particular. Sin
embargo, su uso excesivo se torna en contra y pierde la capacidad de destacar o resaltar.
Adicionalmente, los textos en mayúscula requieren de un esfuerzo adicional para poder ser leídos, lo
que dificulta el reconocimiento, la explorabilidad y la fluidez de la lectura. Es recomendable que su
uso se evite y se restrinja a lo estrictamente necesario. Si es necesario destacar texto, utilice recursos
como STRONG en HTML o estilos CSS para cambiar el color o el peso de un fragmento de texto.

La legibilidad del texto es mejor cuando no se utilizan sólo mayúsculas.



4.3. ¿Se han alineado los números enteros a la derecha, para facilitar su lectura individual y grupal?

En términos generales, es positivo utilizar formatos reconocibles de datos que faciliten su
identificación y lectura. En el caso de los datos numéricos y particularmente en tablas, se recomienda
que los números enteros se alineen a la derecha, lo que facilita su lectura aislada y respecto al
contexto.

La legibilidad de los datos numéricos aumenta notoriamente al alinearlos de un modo apropiado y consistente.

4.4. ¿Los íconos tienen etiquetas o rótulos apropiados?

Los íconos en una interfaz gráfica permiten hacer más directo el acceso al significado de una tarea o
funcionalidad. Sin embargo, no siempre el mensaje comunicado por un ícono es universalmente
reconocible o puede requerir de un apoyo adicional para reforzar su significado. Es más, existen
circunstancias en las que los íconos y otros elementos gráficos ni siquiera están disponibles, como en
casos en que se inactiva el uso de imágenes en un navegador, en que la velocidad de conexión es muy
baja o el caso de usuarios ciegos. Por lo tanto, es importante apoyar el mensaje de los íconos con
etiquetas o títulos apropiados que los complementen. Técnicas apropiadas para esto pueden ser el uso
del atributo ALT del elemento IMG en HTML, o el atributo TITLE en un vínculo o imagen. Es también
recomendable el uso de texto acompañando al ícono, a un costado o bajo éste.



Los íconos de la imagen se complementan con etiquetas de texto apropiadas, porque los códigos visuales pueden no

ser suficientemente claros o representativos.

4.5. ¿Existe un número limitado de íconos no mayor de entre 10 a 20?

Los íconos contribuyen a simplificar una interfaz de usuario, pero su uso en exceso puede presentar
dificultades para su reconocimiento y comprensión. Es recomendable utilizar un grupo reducido y
claramente reconocible de íconos que efectivamente facilite el acceso a las acciones disponibles en el
sistema.



La portada del ejemplo utiliza un número restringido de íconos, todos fácilmente diferenciables entre ellos.

4.6. ¿Las páginas y ventanas tienen títulos apropiados?

Junto con tener títulos definidos para cada ventana o página del sitio, es importante que su contenido
sea apropiado y descriptivo del contenido. El título de una página debe ser preciso y significativo.

Los títulos de las ventanas (mediante el elemento TITLE de HTML) deben indicar tanto el nombre del sitio como la

información específica de cada página.

4.7. ¿Las instrucciones en línea aparecen en una ubicación consistente en diferentes pantallas?

Las instrucciones asociadas a los controles de formularios deben seguir un tratamiento uniforme,
reconocible y consistente. Esto permitirá a los usuarios recurrir a lugares previsibles en busca de
ayuda cuando lo necesite.



El formulario del ejemplo utiliza consistentemente instrucciones en línea para orientar a los usuarios.

4.8. ¿Se han usado de modo apropiado técnicas para la captura de atención? (diálogos modales,
sonidos, textos o gráficos destacados, etc.)

Existen muchas técnicas para guiar la atención del usuario hacia una zona específica de la página. El
uso apropiado de estos recursos permitirá orientarlo en la realización de ciertas tareas, como la
terminación de un formulario o la selección de opciones. Algunas técnicas para capturar la atención
del usuario son el uso colores contrastantes en lugares precisos, el uso de ventanas de alerta, la
utilización de gráficos o íconos significativos, etc.



El sitio del ejemplo utiliza textos de un tamaño claramente mayor para destacar los títulos de secciones y áreas

importantes. Del mismo modo, el color permite guiar la mirada a ciertas zonas.

4.9. ¿Se ha utilizado el color como mecanismo complementario de identificación de contenido y no
como único recurso?

El uso de color es valioso para comunicar una serie de tipos de información, pero se debe cuidar el no
utilizar el color como el único elemento que identifique a esos contenidos. Es recomendable utilizar
colores junto con alguna etiqueta de texto que refuerce el significado, de modo que se pueda
prescindir de la información gráfica sin perder el valor del mensaje. Algunos contextos en los que el
color no podrá ser percibido y, en consecuencia, el mensaje textual será de gran valor, son algunos
dispositivos monocromáticos de navegación, como teléfonos móviles, dispositivos de texto e incluso
para los usuarios con problemas de percepción de color (daltonismo) y diferentes grados de ceguera.



El uso de color (texto rojo en fondo rosado) en este caso es auxiliar y permite destacar el mensaje, pero no es el

único elemento que comunica la información.

4.10. ¿Se provee una leyenda o etiqueta si los códigos cromáticos no son lo suficientemente claros en
su significado?

No se debería utilizar el color como fuente única de información y siempre debería ir acompañado de
textos complementarios. Cuando se utiliza un sistema de información basado en colores, es necesario
considerar que los colores muchas veces no son autoexplicativos y es necesario establecer una pauta
de su significado.

Los colores no bastan para transmitir por sí solos un mensaje, deben estar acompañados y complementados por

texto informativo.



apropiados. Idealmente los fondos deberían ser claros y el texto oscuro, asegurándose de obtener un
contraste suficiente que facilite la lectura. Textos claros sobre fondos oscuros proveen contraste,
pero no son adecuados para bloques de texto. Por otro lado, el uso de colores complementarios (rojo/
verde, azul/anaranjado, amarillo/morado) genera efectos vibrantes que son útiles para crear focos de
atención, pero no para su uso en textos.

El sitio de la imagen utiliza el color de un modo adecuado, sin contrastes excesivos, y equilibrando además las zonas

de color con los fondos blancos.

4.12. ¿Se ha evitado el uso de azul y/o subrayado para el texto o para otros elementos pequeños que
no sean vínculos?

Una de las convenciones más claras en el web es el uso de azul y subrayado para los vínculos de texto.
Si bien es posible utilizar otros colores, esta combinación es reconocida indefectiblemente. Por esta
razón, el uso de la combinación azul/subrayado para otros textos que no sean vínculos, generará una
falsa expectativa y confundirá a los usuarios. Por lo tanto, evite el uso de azul/subrayado para textos
que no sean vínculos.



Los códigos visuales para los vínculos son claramente reconocibles por todos los usuarios, por lo que es importante

considerarlos y utilizarlos.

4.13. La información más importante está ubicada al principio de las páginas.

Cada página debería estructurarse de modo que la información más importante esté ubicada al
principio y en lo posible, en el primer pantallazo de la ventana del navegador, es decir, debería ser
visible inmediatamente luego de cargar la página, sin intervención del usuario.

El segmento superior de las páginas es un espacio que aumenta considerablemente la posibilidad de que los usuarios

vean el contenido que se disponga en él.

4.14. ¿Las acciones o elementos son nombrados de modo consistente a través del sitio o trámite?



Es muy importante mantener la consistencia respecto a la forma en que llamamos a los distintos
elementos o acciones de un sitio. Al llamar a un elemento de más de un modo, estamos dificultando
su identificación y reconocimiento y es posible que incluso se entiendan como dos cosas diferentes. Es
fundamental establecer una convención o estándar para llamar a los distintos elementos, sean estos
las secciones, elementos de navegación, acciones como botones y otros. Esto facilitará el aprendizaje
y reconocimiento de los elementos que componen el sitio.

Los nombres de secciones, acciones y otras etiquetas deben ser consistentes en un sitio. En la imagen el menú de

navegación de un sitio, los mismos nombres se utilizan para referirse a las secciones en todo el sitio.

4.15. Para interfaces de preguntas y respuestas, ¿se presentan alternativas válidas?

Es importante que las opciones de respuesta a una pregunta sean significativas, válidas y (al menos)
las más comunes o esperables. En el caso de que las opciones no abarquen todas las respuestas
posibles, se debería permitir el ingreso de otras alternativas, por ejemplo, en un campo “Otros”.

En la imagen, una encuesta con las alternativas adecuadas.

4.16. La estructura de ingreso de datos en formatos específicos, ¿es consistente a través del sitio o
aplicación? (RUT, fechas, etc.)

Los formatos de ingreso de datos deberían ser consistentes, tratados del mismo modo en todos los
lugares en que se utilicen en un sitio. Por ejemplo, una interfaz para el ingreso de fechas debería ser
la misma cada vez que se requiera el ingreso de fechas.



En cada lugar en que se solicita el ingreso de fechas se utiliza el mismo mecanismo de selección mediante

calendario.

4.17. ¿Los vínculos son claramente diferenciables del texto común a simple vista?

La convención más universalmente conocida en el web es el uso de textos subrayados y en azul para
los vínculos. Esto garantizará un reconocimiento seguro de los textos marcados de esta forma como
zonas activas que vinculan a otra página o recurso. Sin bien es posible utilizar otros colores, en la
medida que sean claramente distinguibles del resto del texto, es altamente recomendable utilizar
siempre el subrayado y no eliminarlo por razones de diseño. Este criterio se puede flexibilizar en
zonas especiales como menús de navegación, pero debería respetarse en los bloques de texto de
contenido.



En la imagen, los vínculos y sus estados claramente diferenciados.

4.18. ¿Los vínculos son breves y significativos? Se debe evitar el uso de vínculos del tipo “click aquí”.

Normalmente los vínculos deberían estar incluidos en el flujo natural del texto y no se deberían
utilizar frases como “click aquí”. Por ejemplo, es más natural utilizar “Lea el Instructivo Presidencial
de Gobierno Electrónico” que “Lea el Instructivo Presidencial de Gobierno Electrónico aquí”. El
primer ejemplo entrega más información y contexto al vínculo que en el caso del segundo.

En la imagen los vínculos se presentan en contexto, lo que los integra a los contenidos haciendo más natural la

lectura.

4.19. ¿Se siguen convenciones para representar los estados de un vínculo? (Visitado, activo, no
visitado)

Es muy importante que el estado de un vínculo sea reconocible y se pueda identificar fácilmente cuál
ha sido visitado y cuál no. La opción por defecto manejada por los navegadores es utilizar azul para
los vínculos no visitados y morado para los visitados. Si bien esta es la combinación más fácilmente
reconocible, es posible utilizar otros colores en la medida que se sea consistente y ambos estados se
distingan claramente entre ellos.



En la imagen se observan vínculos en diferentes estados claramente diferenciables y reconocibles.

4.20. ¿El sitio o trámite funciona correctamente en diversos navegadores? (IE 5+, Netscape/Mozilla/
FF)

Un sitio debería funcionar de modo similar en los navegadores más comunes. Actualmente existen
tecnologías viables que permiten que un sitio se desarrolle sin la necesidad de crear versiones
alternativas para diferentes navegadores, lo que simplifica la tarea de garantizar la compatibilidad.
Los usuarios no deberían tener que someterse a requerimientos específicos como el uso de un
navegador determinado para utilizar un sitio. Esto se puede lograr utilizando tecnologías estándar que
sean soportadas por los navegadores más comunes, de modo que no se establezca una situación de
dependencia respecto a un sólo navegador. El uso de estándares como ECMAScript, DOM, HTML y
XHTML, CSS, permiten desarrollar soluciones que se basan en tecnologías abiertas y disponibles para
la mayoría de los usuarios.



Los sitios deberían presentarse y comportarse de un modo similar en los navegadores más comunes usando prácticas

estándar y no propias de un solo navegador. En la imagen, Opera, Firefox e Internet Explorer.

4.21. ¿El sitio o trámite funciona correctamente sin la presencia de JavaScript? ¿Se degrada
apropiadamente?

JavaScript es una herramienta muy útil para complementar y mejorar la interfaz de un sitio o de
formularios, sin embargo se deben tener en consideración dos factores: - El sitio debería funcionar
correctamente sin la presencia de JavaScript: no todos los browsers soportan JavaScript, y existen
entornos seguros en los cuales se inactiva para evitar riesgos de seguridad. Según diversos cálculos, se
estima que aproximadamente un 10% de los visitantes de un sitio no tienen JavaScript activado. Por lo
tanto, aquellas funcionalidades que utilizan JavaScript, deberían operar correctamente sin la
presencia de JavaScript, produciendo lo que se conoce como degradación positiva. - El procesamiento
de datos y validación debe realizarse en el servidor y no en al navegador: es válido y útil el uso de
JavaScript para mejorar la interfaz, como por ejemplo para filtrar datos, validar datos requeridos,
etc., pero es fundamental que esto se considere como una funcionalidad de referencia. El
procesamiento y filtrado real de datos se debería realizar en el servidor, incluso cuando se haya
realizado en el navegador mediante JavaScript.



Algunos navegadores permiten a los usuarios inactivar JavaScript, en tanto otros simplemente no lo soportan. En la

imagen, la ventana de preferencias de Firefox, desde donde se puede desactivar JavaScript.

4.22. ¿Los controles de un formulario tienen un orden de navegación apropiado y lógico mediante el
uso del teclado (TAB)?

Los campos y controles de un formulario deberían tener un orden de navegación lógico mediante el
teclado. Este orden debería establecer un recorrido de los campos que siga la lógica de los contenidos.
En un formulario, los campos se pueden recorrer utilizando la tecla TAB, pero es preciso que se
establezca un orden apropiado para este recorrido. Normalmente el navegador utilizará el orden en
que estos elementos aparezcan en el HTML de la página, leyendo desde arriba hacia abajo. Este orden
se puede modificar utilizando el atributo TABINDEX. Los vínculos también se pueden navegar
utilizando TAB y el atributo TABINDEX.



El formulario en la imagen ofrece un orden de navegación lógico mediante tabs, desde arriba hacia abajo, siguiendo

un flujo natural.

5. Control de Errores

Los errores en el sistema (sitio, procesamiento, servidor, etc.) deberían presentarse de un modo claro y
comprensible para el usuario.

5.1. Los mensajes de error, alertas y otros mensajes, ¿están elaborados de modo constructivo, sin un
criticismo tácito o implícito hacia el usuario?

Cuando se presenta un mensaje al usuario se debe tener el cuidado de no responsabilizarlo de posibles
errores u otras situaciones. Los mensajes se deben redactar de un modo positivo que no intimide o
desincentive al usuario.



El mensaje de la imagen es a la vez informativo y orientador y está redactado en un modo constructivo.

5.2. ¿Los mensajes de confirmación refuerzan la idea de que es el usuario quien está en control?

En la interacción con el usuario, es muy importante que sea él quien controla la situación. Del mismo
modo, es necesario que esta idea se refuerce de modo que el usuario esté consciente de ello y sea
quien activamente toma las decisiones. La redacción de los mensajes debe reflejar esta idea.

En el mensaje de la imagen se solicita al usuario que confirme la realización de una acción irreversible.

5.3. ¿Los mensajes de confirmación son breves y directos?

Al confirmar una decisión del usuario, es necesario que el mensaje sea breve, claro y directo. Esto
evitará confusiones y las consecuencias que esto podría conllevar al confirmar o rechazar una decisión
involuntariamente.



En la imagen, un mensaje informativo, directo y breve.

5.4. ¿Los mensajes están elaborados de modo que sea el sistema el culpable y no el usuario?

Se debe asumir que los errores no son causados por los usuarios, sino por la falta de instrucciones
apropiadas, una interfaz inadecuada, o por la falta de validaciones en el sistema. Por lo tanto, los
mensajes deben redactarse en un modo que no haga sentir al usuario como el responsable de haber
realizado algo indebido, sino instándolo positivamente a intentarlo nuevamente o a corregir la
situación, reforzando la idea de que el error no se ha debido a su responsabilidad. Esto contribuirá a
generar confianza en el sistema.



No se debe culpar al usuario por los problemas y errores encontrados. En la imagen el mensaje de error es cortés y

presenta ayuda contextualizada.

5.5. ¿Los mensajes son gramaticalmente correctos?

Se debe tener especial cuidado en la redacción y ortografía de los elementos de interfaz,
particularmente en los mensajes que se presentan al usuario. Estos tienen una relevancia particular,
tienen todo el foco de atención del usuario y cualquier error se destacará más que en otros contextos,
por lo tanto se debe cuidar su contenido especialmente.



Los mensajes y textos en general deben ser cuidados en su redacción y ortografía. En la imagen, un formulario

informativo y correctamente escrito.

5.6. ¿Los mensajes evitan el uso de signos de exclamación?

Los mensajes presentados a los usuarios deben evitar el uso de un tono agresivo o enfático, por lo que
el uso de signos de exclamación debería evitarse. Esto sólo intimidará al usuario y no lo ayudará a
resolver los problemas sobre los que queremos informar.

Un mensaje no debe ser alarmante o exagerado. Un mensaje correctamente diseñado, como en la imagen, es

informativo y positivo.

5.7. ¿Los mensajes en el sistema utilizan el mismo tono, estilo gramatical, formas, terminología y
abreviaciones?



Se debe considerar a los mensajes (de todo tipo) como parte de la interfaz, mediante ellos nos
comunicamos con el usuario y le informamos de diversas situaciones. Por lo tanto, es necesario utilizar
un tono y estilo consistente.

Los mensajes y etiquetas de un sistema deben estar diseñados de un modo consistente respecto al tono y

tratamiento.

5.8. Si se encuentra un error en un campo de ingreso de datos, ¿el sistema destaca el campo o sitúa
el foco en el elemento para resaltar el error?

Cuando se detectan errores como problemas de formato en el ingreso de datos, datos requeridos que
no se han llenado, etc., es importante informar en detalle al usuario. Junto con esto, es
recomendable que se destaquen aquellos campos en los que se detectaron problemas y se agregue
foco (ubicando el cursor) para facilitar la modificación de los datos.



En la imagen, cada campo en el que se detecta un error es destacado apropiadamente con información útil para

solucionar el problema.

5.9. ¿Los mensajes de error informan al usuario de la severidad del problema?

Cuando se informa al usuario sobre un problema, es importante destacar la gravedad de la situación.
No debe tener el mismo énfasis un mensaje que informa de una acción irreversible e importante como
la eliminación de una base de datos u otro tipo de información, respecto a una situación leve como un
error en el ingreso de un dato. En ningún caso se debería utilizar un tono alarmante o negativo.



El formulario de la imagen informa apropiadamente de los errores detectados e informa cómo solucionarlos.

5.10. ¿Los mensajes de error indican o sugieren la acción que debe realizar el usuario para corregir el
problema?

Cuando se presenta un error es importante informar sobre los pasos a seguir y, si es posible, las
alternativas para solucionar el problema.

El mensaje en la imagen informa sobre los pasos a seguir y orienta al usuario.

6. Prevención de Errores



Si bien es importante presentar los errores de un modo comprensible para el usuario, es aún mejor evitar
que los errores ocurran.

6.1. ¿Los menús ofrecen opciones lógicas, diferenciadas y mutuamente excluyentes?

Es importante que las opciones presentadas al usuario en menús de selección, formularios, etc., sean
claras y diferenciables entre ellas. De otro modo, generarán dudas respecto a cuál seleccionar. Las
opciones deben ser excluyentes, lo que facilitará la decisión del usuario.

Las opciones de la imagen son claramente excluyentes y coherentes.

6.2. ¿El ingreso de datos es indiferente al uso de mayúsculas o minúsculas en donde sea posible?

No es conveniente imponer restricciones innecesarias al usuario cuando éstas son fácilmente
manejables por el sistema. Por ejemplo, no se debe exigir el uso de mayúsculas o minúsculas (altas o
bajas) para los datos ingresados, estos pueden ser fácilmente formateados en el modo deseado en el
servidor, evitando así una restricción injustificada al usuario.

En la imagen el formulario no restringe el formato de ingreso de los datos. Si es necesario se puede intentar

validarlos convirtiendo o normalizando los datos luego de que han sido ingresados.



6.3. ¿Las acciones que ejecutan funciones más severas e irreversibles, como eliminación de
información (ej: un botón para eliminar un registro), son claramente diferenciables y se encuentran
en una posición que disminuye la posibilidad de que el usuario accidentalmente las active?

Los botones y vínculos que gatillen acciones severas como la eliminación de datos deben ser
claramente diferenciables de las demás acciones y deben reflejar el tipo de acción que realizan. Por
ejemplo, el rojo normalmente se identifica con peligro o precaución, por lo que se utiliza en los
íconos de este tipo. Estas acciones, además, deberían estar ubicadas en una posición diferente a las
demás para evitar el riesgo de activarlas accidentalmente.

En la imagen se presenta un botón para eliminar un dato. El botón es claramente reconocible y diferenciable de los

otros elementos en la página.

6.4. ¿El sistema previene a los usuarios de la generación de errores apropiadamente cuando es
posible?

Muchos errores potenciales son evitables de diversas formas. El formateo automático de los datos
ingresados, la claridad en las opciones presentadas, la presentación de alertas y mensajes de
confirmación en las acciones más severas, etc., permiten adelantarse a la posibilidad de errores.
Utilice estas y otras técnicas para prevenir los errores cada vez que sea necesario.



Una forma de evitar el ingreso de datos en formatos incorrectos, es ofrecer formas cómodas y fáciles de usar para

seleccionarlos, como el calendario en la imagen para seleccionar una fecha.

6.5. ¿El sistema advierte a los usuarios cuando están a punto de realizar una acción riesgosa que
podría generar un error?

Los mensajes de alerta y confirmación son sumamente importantes para evitar la generación de un
error severo o irreversible. Informe apropiadamente al usuario cuando se ha solicitado la ejecución de
una acción de este tipo, solicitando además que confirme su decisión. Es menos probable que
accidentalmente se seleccione una opción que generará un resultado indeseado.

Como en la imagen, es importante advertir y confirmar con el usuario la realización de una acción potencialmente

riesgosa.



6.6. ¿Los campos de ingreso de datos indican (tácita o implícitamente) la cantidad máxima de
caracteres disponibles?

Cuando los campos de ingreso de texto tienen un límite en la cantidad de caracteres que se pueden
ingresar, es recomendable informar al usuario de ello. Esto puede ser de modo explícito, indicando la
cantidad de caracteres precisa, o de modo implícito, impidiendo que se ingresen más caracteres que
lo permitido. En HTML se puede utilizar el atributo MAXLENGTH para restringir la cantidad de
caracteres que aceptará un campo de texto. Los navegadores automáticamente limitan la cantidad de
texto ingresado a los caracteres que indique este atributo de HTML.

En el formulario de la imagen se restringe tácitamente la cantidad de caracteres permitidos para los dos campos.

6.7. ¿Los campos de ingreso de datos sugieren los valores por defecto cuando es apropiado?

En algunas ocasiones los formularios utilizan algunos datos para los que podemos ofrecer valores que
creemos serán apropiados. En estos casos podremos ofrecer esto valores preseleccionados para
facilitar la tarea de, si no todos, muchos usuarios. Por ejemplo, un formulario pide el ingreso de un
dato que corresponde a una fecha. Esta fecha podría en muchos casos corresponder al día de hoy, por
lo tanto sería muy eficiente ofrecer este valor preseleccionado. Otro ejemplo común es el de
selección de región. Para un formulario en el que se pide al usuario que identifique su región,
nosotros podríamos asumir alguna de las regiones más comunes para este trámite como valor por
defecto. En suma, el ofrecer un valor por defecto que sea un valor de selección común, simplificará la
tarea del usuario al completar el formulario.



El sitio en la imagen selecciona automáticamente una localización del sitio basado en datos como la IP del usuario.

6.8. En los formularios de ingreso de datos, ¿se valida y verifica la información ingresada en el
servidor, informando al usuario cuando sea necesario solucionar algún problema?

Si bien es posible, y recomendable, que los datos de los formularios se verifiquen en el navegador
utilizando tecnologías como JavaScript, es sumamente importante que los datos se verifiquen en el
servidor, incluso si hemos utilizado JavaScript. La razón fundamental para esto es que todos los datos
que provienen desde fuera del servidor, como el navegador del usuario, se deberían considerar como
no confiables, por lo tanto se deberían validar siempre en el servidor. Desde la perspectiva de la
facilidad de uso, esto se justifica en aquellos casos en que JavaScript no está disponible, permitiendo
así que un número mayor de usuarios acceda a estos formularios.



La imagen muestra un mensaje generado en el servidor al no poder identificar correctamente al usuario con los

datos provistos anteriormente.

6.9. En los formularios de ingreso de datos, ¿se utiliza de modo auxiliar y como complemento a la
interfaz una validación de los datos ingresados en el cliente (navegador)?

La validación de datos en el cliente ayuda a mejorar la interfaz de usuario y a entregar
retroalimentación rápidamente a los usuarios, por lo que su uso es recomendable como un recurso
complementario en los formularios.

El formulario de la imagen verifica los datos antes de enviarlos al servidor.

6.10. ¿Los trámites proveen de una ventana de confirmación de los datos ingresados antes de
proceder a ejecutar una solicitud?



En aquellas ocasiones en que los datos ingresados son muy relevantes la exactitud es fundamental, es
necesario presentar una confirmación de la información en la que el usuario pueda verificarla y si es
necesario, corregirla. Un ejemplo claro de esto ocurre en los sitios de comercio electrónico, en que
los usuarios deben ingresar una dirección de despacho. Es clave para el éxito de la tarea que la
dirección de destino sea precisa, por lo tanto es necesario confirmarla antes de finalizar la
transacción.

En la captura de una compra en Amazon.com se deben confirmar los datos antes de proceder a completar una orden

de compra.

7. Reconocimiento Antes que Memorización

Los objetos, acciones y opciones deben ser visibles. No se debe forzar al usuario a recordar información
innecesaria, por lo que las instrucciones de uso y elementos de navegación deben estar permanentemente
visibles o ser de fácil acceso.

7.1. ¿El sitio o trámite cuenta con una URL simple y de fácil memorización?

Una URL significativa y reconocible puede significar una gran ventaja para el posicionamiento y para
asegurar que los usuarios lleguen de modo apropiado al sitio. Una URL debería ser breve y ofrecer un
significado relevante, junto con ser de fácil memorización. En importante notar que una URL no sólo
es el dominio del sitio, sino también el nombre de los directorios y el archivo al que nos estamos
refiriendo. Por ejemplo, un sitio podría utilizar el dominio servicio.cl, y tener un trámite llamado
Registro de Usuarios. Una URL de fácil memorización y significativa sería www.servicio.cl/registro/.
En lo posible, se debería evitar el uso de URL extensas con solicitudes GET para llegar a páginas
importantes, como por ejemplo www.servicio.cl/index.asp?page=123&id=3421, para estos casos es
recomendable utilizar técnicas como la reescritura de URL en el servidor, que permite convertir una
URL con parámetros a una versión reducida y usable como la del primer ejemplo.



Como en el sitio de la imagen, las URL deberían ser simples, significativas y fáciles de recordar.

7.2. ¿El diseño permite una fácil exploración y reconocimiento de los elementos y contenidos de las
páginas?

La organización y diagramación de los contenidos en la pantalla debería promover la exploración
visual destacar los elementos más importantes dentro de ella mediante diferentes recursos, como el
énfasis en los títulos para reforzar los contenidos principales, el uso apropiado del color y la
administración inteligente de los espacios blancos y de contenido. Junto con esto, la redacción de los
textos debería promover una lectura gradual y progresiva utilizando frases cortas y listados de
elementos, para luego ir entregando gradualmente más detalles.



En la imagen los elementos más importantes están claramente destacados mediante el tamaño y color del texto.

7.3. ¿La estructura de las páginas o pantallas presenta una distribución lógica y claramente
reconocible?

A simple vista una página debería revelar su composición y contenidos principales. A esto ayuda el
mantener una estructura de títulos bien diseñada y una apropiada jerarquización de los contenidos.
Una buena forma de jerarquizar los contenidos es utilizar una estructura de títulos en HTML que vaya
gradualmente desde H1, título principal, hasta H6, título de menor importancia.

El glosario destacado en la imagen permite una fácil exploración de sus contenidos, tanto por el espaciado,

indentado, títulos y su navegación.

7.4. ¿Se encuentran los mensajes, alertas y avisos dispuestos en un lugar de la pantalla que el usuario
esté inclinado a observar?



Junto con estar ubicados consistentemente en un mismo lugar de las páginas, los mensajes y alertas
deberían utilizar una zona la página que los usuarios se sientan inclinados a observar. Para esto
consideraremos que en nuestra cultura la lectura fluye de izquierda a derecha y de arriba hacia
abajo. Por lo tanto, el sector más común en el que se podría disponer de los mensajes es la parte
superior de las páginas, y al centro horizontalmente.

En la captura, el mensaje aparece en una ubicación altamente visible y con un tratamiento visual destacado, lo que

aumenta las posibilidades de ser visto.

7.5. ¿La información más relevante para las páginas está dispuesta en el primer pantallazo? Muchos
usuarios no utilizarán scroll para explorar el resto de las páginas.

Los contenidos más relevantes deberían aparecer en el primer pantallazo de una página, sin que sea
necesario subir o bajar la página para llegar a él. Muchos usuarios juzgarán el contenido de la página
sin siquiera llegar al pie de ésta, por lo tanto es importante que el contenido más significativo se
encuentre fácilmente disponible en el primer bloque de la página.



Los elementos más importantes de la portada del sitio de la imagen aparecen en el primer pantallazo, garantizando

una mayor exposición de los contenidos.

7.6. ¿Los textos tienen una extensión apropiada que facilite su lectura? Textos innecesariamente
largos dificultan la lectura y comprensión.

La escritura para el web sigue pautas diferentes a las de otros medios. Los usuarios del web preferirán
textos breves y puntuales, que privilegien la enumeración de datos antes que el desarrollo extenso.
Por lo tanto es importante escribir de un modo piramidal, en que partimos entregando información
breve y general y progresivamente se entregan más detalles.

En la portada del sitio de la imagen se presentan textos breves que permiten acceder a páginas interiores con más

detalles.

7.7. ¿Se han utilizado apropiadamente recursos como espaciamiento, alineación y otros elementos



visuales para facilitar la exploración de las páginas?

El uso del espacio para optimizar la exploración de los contenidos en una página tiene una gran
importancia. El espacio en blanco no es espacio perdido, al contrario, su uso adecuado tiene mucho
valor y facilita la tarea de recorrer los contenidos buscando información. El espacio puede ser parte
de la diagramación, de la disposición y organización de los textos. El espaciado entre los caracteres
puede destacar un título, mientras que el espacio adecuado entre líneas facilita la lectura de textos
extensos.

En la página de la imagen se hace un uso apropiado del espacio para organizar la información y destacar las zonas

más importantes.

7.8. ¿Tienen las zonas de texto suficiente espacio para “respirar” alrededor de ellas?

Una página no sólo está compuesta de textos y contenidos sino también de espacios. Como en la
arquitectura, los espacios llenos son tan importantes como los vacíos. Considere cuidadosamente el
papel del equilibrio entre los espacios llenos y las zonas en blanco.



Como lo demuestra la imagen, el espacio es tan importante como el contenido dentro de una página para

destacarlo apropiadamente.

7.9. ¿Se identifican claramente con claves visuales los elementos inhabilitados o inactivos?

A simple vista debería resultar evidente la diferencia entre los elementos activos y los inactivos, como
por ejemplo, los botones activos en un formulario respecto a botones que se encuentren inhabilitados
porque requieren de algún privilegio o de algún dato específico antes de activarse. En todo caso, las
convenciones que se utilicen para estos códigos visuales deberían ser consistentes a través del sitio.



En la imagen los textos en gris son claramente elementos inactivos o textos sin vínculos, representando, en este

caso, lugares no disponibles.

7.10. ¿Se utilizan apropiadamente elementos de diseño como espacios para crear simetría y guiar el
ojo hacia zonas apropiadas?

El uso de zonas en blanco no solo permiten equilibrar los contenidos facilitando su lectura, también
permiten guiar el flujo de la visión hacia zonas específicas que nos interese destacar. El uso apropiado
de estas pautas visuales puede mejorar significativamente la facilidad de uso de un formulario.



El sitio de la imagen hace un muy buen uso de elementos de diseño para guiar la lectura.

7.11. ¿Las etiquetas o títulos de los campos de formularios están suficientemente cerca de éstos,
relacionándolos visualmente y a la vez separados por al menos un espacio?

Las etiquetas o rótulos de los campos de los formularios deben estar claramente asociados a éstos y
deben facilitar su exploración y lectura. Normalmente se logran los mejores resultados mediante
textos alineados a la izquierda, pero no muy separados de los campos, o con etiquetas ubicadas justo
sobre los campos. Alinear las etiquetas a la derecha obstaculiza la exploración rápida de los textos,
por lo que normalmente no resulta recomendable.



En la imagen el formulario ubica consistentemente las etiquetas sobre los campos, creando una clara asociación

visual.

7.12. ¿Los campos requeridos son claramente distinguibles de los campos opcionales?

Los campos que representan datos importantes que deben ser ingresados por los usuarios deberían
estar claramente diferenciados de los demás. Para esto se utilizan una serie de códigos visuales, como
el uso de un asterisco rojo junto al campo, o la utilización de bordes más gruesos y con mayor
contraste en los propios campos. En todo caso, es importante explicar el significado de estos códigos
explícitamente para asegurarnos que los usuarios los comprendan e identifiquen.



Así como en la imagen, los campos requeridos de un formulario se marcan frecuentemente con un asterisco rojo.

7.13. ¿Se han utilizado recursos como modificación de tamaños de texto, cambio de color u otros
efectos para destacar la importancia de diversos elementos?

El tamaño de un texto, su peso, color, estilo y tipografía nos permiten destacarlo haciéndolo
sobresalir del resto. Use estos recursos de manera equilibrada, porque el abuso de estos recursos
genera el efecto contrario: aplana la percepción e impide que algo se diferencie del resto.



En esta página, el tamaño del texto y su color son claves para destacar contenido relevante.

7.14. ¿Los grupos de elementos son claramente reconocibles mediante efectos como bordes u otros
códigos visuales?

En un formulario es posible agrupar lógica y visualmente los elementos, de modo que se facilita su
identificación como grupo, agregando una dimensión adicional de contenido a la página. En HTML
podemos utilizar los elementos FIELDSET y LEGEND para agrupar campos y controles.



En este formulario los datos asociados están agrupados visualmente para orientar al usuario respecto a la naturaleza

de su contenido.

7.15. ¿Existe un contraste adecuado de colores entre elementos frontales (contenido) y el fondo?

El contraste entre el texto y el fondo es fundamental para una lectura adecuada de los contenidos en
una página. El contraste se puede lograr mediante blanco y negro o matices opuestos de grises, así
como también con color. En este caso se deben evitar los contrastes de colores complementarios
(como el rojo con el verde), que generan una vibración visual que produce rápidamente cansancio
ocular y dificulta la lectura.



La portada de Gobierno.cl utiliza una paleta de colores adecuada. Al ser convertida a escala de grises los contrastes

se hacen más evidentes.

7.16. ¿Se provee información sobre la ubicación o correspondencia del trámite respecto al contexto
global del sitio al que pertenece?

Un trámite en línea, por su importancia en varios niveles, debería ser fácilmente ubicable en un sitio
desde su portada y su navegación principal. Los trámites en línea se deberían destacar en la portada,
en tanto que el menú principal de navegación debería entregar una opción como “Trámites en línea”
que permita acceder rápidamente a ellos.



En el sitio de la imagen se destaca en el menú principal de navegación la correspondencia de la página actual.

7.17. ¿Se optimizan los procesos cognitivos del usuario? No se requiere razonamiento continuo,
concentración excesiva o memorización de información.

Para utilizar nuestros sitios, un usuario no debería verse obligado a aprender elementos nuevos y
terminologías nuevas y modos diferentes de realizar las mismas tareas. Es recomendable utilizar
convenciones extendidas y aceptadas, términos comunes y procedimientos estándares que faciliten el
aprendizaje y reconocimiento de ellos en el sitio.



Gráficos e íconos genéricos y claramente reconocibles, como los de la imagen, facilitan el reconocimiento y

asociación de los contenidos.

8. Flexibilidad y Eficiencia de Uso

Un sitio o trámite podría ser adaptable a diferentes tipos de usuarios, de modo que un usuario experto pueda
optimizar su uso y esto no afecte el desempeño de los usuarios principiantes. Del mismo modo, las
funcionalidades y contenidos pueden ser adaptables a las capacidades y limitaciones de los usuarios.

8.1. Para interfaces de búsqueda y funciones similares, ¿existen diferentes niveles de opciones que se
ajusten a diversas necesidades y usuarios (ejemplo: una búsqueda simple y otra avanzada)?

Los usuarios de un sitio tienen diferentes niveles de conocimiento respecto a temas tecnológicos así
como del área de conocimientos relacionados con el sitio. Para facilitar el uso de las funciones más
comunes, un sitio debería proveer formas adaptables de interacción, que faciliten el uso a los usuarios
menos experimentados, y entregue más herramientas a los usuarios avanzados.



En la imagen, Google provee de mecanismos de selección de preferencias que permiten a los usuarios seleccionar

sus opciones para la presentación de resultados de búsqueda.

8.2. ¿Se provee una navegación adaptable a las necesidades y niveles de experiencia de usuario
novicios y avanzados, o de perfiles diferentes?

Al diseñar la estructura de navegación de un sitio se debería tener en consideración los diferentes
perfiles de usuarios que lo utilizarán. Esto permitirá, si resulta necesario, entregar contenidos
orientados a tipos de usuarios específicos, enfatizando algunos temas e ignorando otros.



La interfaz de Google se adapta a las necesidades de búsquedas simples o avanzadas con una serie de opciones de

refinamiento posibles.

8.3. ¿El acceso a el o los trámites es directo, simple y destacado en la portada y la navegación del
sitio?

Por la relevancia de los trámites en línea tanto para un servicio como para los usuarios, es importante
destacarlos de modo prominente en la portada del sitio, facilitando el acceso. Este mismo criterio se
debería aplicar al diseño de la estructura de navegación global del sitio.

La portada del sitio de gobierno británico direct.co.uk, destaca claramente los servicios más populares ofrecidos.

8.4. ¿Se destacan los trámites mediante una sección del sitio correspondiente a “Trámites en Línea”?

La navegación del sitio debería tener una sección de primer o segundo nivel que sea similar a
“Trámites en línea” que permita acceder a ellos de modo directo y rápido. Esto optimizará el uso de
los trámites y permitirá darles más exposición.



En el caso de este sitio del gobierno inglés se destaca una sección "Most popular services" o "Servicios más

populares".

8.5. ¿Se hace una distinción clara entre los trámites en línea y los demás trámites realizados por la
institución?

La diferencia entre los trámites en línea y los demás servicios ofrecidos por una institución debe ser
notoria. Por la importancia, utilidad y optimización que significan los trámites en línea para el
servicio público, estos deberían identificarse de un modo destacado e independiente.



El sitio español administracion.es destaca claramente los trámites en línea en el vínculo "Administración

Electrónica".

8.6. ¿El trámite es encontrado apropiadamente mediante el buscador del sitio utilizando los términos
más comunes para describirlo (ej: “declaración de impuestos”)?

Aunque es necesario que el acceso a los trámites en línea sea claro, reconocible y accesible tanto
desde la portada como desde la navegación principal, debemos asegurarnos de que el buscador del
sitio permita encontrar y asociar rápidamente los términos más comunes con que se conoce a un
trámite, con el trámite apropiado. Para esto debemos utilizar términos comunes formas alternativas y
otras variantes que aseguren que el trámite se encontrará la mayor cantidad de veces posible.



El sitio español adminitracion.es posee un buscador desde el que se pueden buscar los servicios y trámites ofrecidos.

8.7. ¿El trámite es encontrado apropiadamente mediante buscadores externos (ej: Todocl.cl,
Google.cl) utilizando los términos más comunes para describirlo (ej: “declaración de impuestos”)?

Los términos más comunes para identificar un trámite deberían permitirnos encontrarlo rápidamente
utilizando buscadores externos al sitio como Google.cl. Idealmente el sitio debería aparecer en
resultados prominentes cuando se busquen los términos más comunes con que se conoce el trámite o
asociados a éste.

Los servicios ofrecidos por los sitios del Gobierno de Chile deberían aparecer prominentemente en los resultados de

búsqueda de los buscadores locales como Google.cl y Todocl.cl cuando se usan los términos con los que se les

denomina comúnmente.

9. Estética y Diseño Minimalista

Se debe evitar el uso de información irrelevante, redundante, innecesaria o rara vez utilizada. Cada unidad
de información innecesaria compite con las unidades de información relevante y reduce su visibilidad
relativa.

9.1. ¿Se encuentra la información requerida para la toma de decisiones presente en las pantallas o
páginas, siendo el contenido más destacado e importante?

Una página o formulario debería contener toda la información necesaria para orientar al usuario
respecto de las diferentes alternativas relacionadas con éste y las opciones disponibles. Por ejemplo,
un sitio que requiera un pago para su realización, debería informar de modo destacado y visible del
valor y las formas de pago aceptadas.



El formulario en la imagen presenta información valiosa para completarlo satisfactoriamente.

9.2. ¿Todos los campos de ingreso de datos tienen un título o etiqueta claramente asociado?

Los campos de texto y los controles de un formulario deberían estar claramente etiquetados con
nombres reconocibles y significativos. Es recomendable el uso del elemento LABEL de HTML para
marcar el contenido de las etiquetas de los campos, lo que facilita la asociación entre el texto y su
control.



En la captura de pantalla se muestra un grupo de campos con etiquetas claramente asociadas.

9.3. ¿El diseño y presentación visual son apropiados y están bien desarrollados?

El diseño gráfico de un sitio juega un papel muy importante en la percepción de un sitio por parte de
los usuarios y de la experiencia que éste generará. El diseño debe ser profesional, consistente y debe
estar relacionado con la imagen de la institución.



Como demuestra el sitio de la imagen, un diseño bien elaborado no tiene por qué ser recargado, lleno de imágenes

u otros recursos innecesarios que lo hagan más pesado.

9.4. ¿Se ha evitado detalle excesivo en el diseño de íconos?

Los íconos deben ser elementos gráficos sintéticos y genéricos. El detalle en los íconos perjudica la
comunicación y dificulta su comprensión, mediante la intervención de ruido innecesario. Procure que
los íconos sean simples, significativos y visualmente atractivos.

Los íconos de la imagen están estéticamente muy bien logrados, pero siguen siendo genéricos y no caen en detalles

innecesarios.

9.5. Las imágenes y otros elementos extras (Flash, Applets) apoyan o aportan al contenido y no son
sólo elementos decorativos.



Los elementos extras en una página, como algunos applets de Java o películas Flash deberían apoyar y
complementar el contenido de la página y no ser solamente un elemento decorativo. Estos recursos
son de gran utilidad cuando se usan apropiadamente, pero cuando no se justifican pueden generar
interferencia con el contenido.

Un sitio atractivo y gráficamente bien diseñado no requiere, necesariamente, de elementos externos como

animaciones. El dinamismo de un sitio está dado, antes que todo, por su contenido.

10. Ayuda y Documentación

Teniendo en consideración que sería mucho mejor que un sistema no requiriera de documentación o ayuda
extra, podría ser necesario proveer información adicional para facilitar su comprensión y uso. Tal
información debería ser fácil de explorar, estar orientada a las tareas que desarrolla el usuario, ser concisa,
concreta y no demasiado extensa.

10.1. ¿El objetivo e instrucciones de un trámite son claras y precisas?

Las instrucciones para completar un trámite son esenciales para su uso exitoso. Es importante
entregar instrucciones claras y precisas, pero no demasiado extensas.



Un trámite en línea, como en la imagen, debe explicar claramente los objetivos y procedimientos necesarios para

que el usuario esté bien informado.

10.2. ¿Las instrucciones en línea son claramente distinguibles?

Las indicaciones e instrucciones en contexto deben ser claramente distinguibles, breves y
significativas, entregando información necesaria para resolver las dudas más inmediatas de los
usuarios respecto a los datos solicitados.



Las instrucciones deben ser claras y precisas, como en el formulario de la imagen.

10.3. ¿Las instrucciones siguen la secuencia de acciones del usuario?

Al diseñar las instrucciones para la realización de un trámite, se debe seguir una secuencia natural
igual a la que el usuario seguiría al llenar el formulario. Esto evitará dudas y facilitará la terminación
de la tarea.



Las instrucciones de la imagen siguen claramente los pasos del usuario para explicar la forma de resolver un

problema

10.4. Si las instrucciones son ambiguas, ¿se proveen explicaciones adicionales cuando un ítem es
seleccionado?

En casos en que se requieran más instrucciones que las que puedan incluirse en la ayuda en línea, se
debería utilizar un mecanismo de información complementarios, como ventanas de ayuda, ayuda
emergente u otros similares.



En las preferencias de Gmail.com se ofrece ayuda adicional para aquellas opciones que lo requieran.

10.5. ¿La ayuda es claramente visible y accesible para los usuarios?

La ayuda provista para completar un trámite debería ser notoria y de fácil acceso, de modo que se
promueva su uso. Utilice íconos o recursos gráficos convencionales reconocibles que permitan
destacarla del contexto.



El formulario de la imagen presenta un sistema de ayuda claro y accesible.

10.6. ¿La interfaz de navegación de la ayuda es consistente con el estilo principal del sitio o
aplicación a la que complementa?

La ayuda es parte del trámite y del sitio, por lo tanto debería mantener un estilo común y respetar el
contexto en que se encuentra. Conserve el mismo tratamiento gráfico, el estilo de comunicación y las
convenciones utilizadas en todo el sitio.



El sistema de ayuda debe ser consistente con el sitio al que pertenece. En la imagen, la ayuda presentada en una

ventana emergente es consistente con el sitio.

10.7. ¿La información es fácil de encontrar en el sistema de ayuda?

Si un sistema de ayuda par un trámite resulta extenso por la complejidad de éste, es importante
facilitar el acceso a la información. Esto se puede lograr mediante el uso de un índice o temario
apropiado, o incluso de un buscador incorporado para los casos más complejos.



El sistema de ayuda del servicio de correo electrónico de Yahoo! utiliza un buscador que facilita su uso.

10.8. ¿Existe ayuda contextual?

Además de la ayuda en línea, si un formulario es lo suficientemente complejo, debería proveer de un
sistema de ayuda contextualizado que permita acceder a instrucciones más detalladas para completar
un trámite.



Como en la imagen, la ayuda en el propio contexto del trámite es muy relevante para facilitar la teminación de las

tareas.

10.9. ¿Es fácil retornar al punto de origen desde el sistema de ayuda?

El sistema de ayuda para un trámite (o grupo de trámites) debería permitir volver al punto de origen
de un modo fácil y natural. Idealmente, un sistema de ayuda no debería sacar al usuario del contexto
del trámite, desplegándose en una ventana aparte que permita cerrarla en cualquier momento para
continuar con el llenado del formulario.



La ayuda del servicio de correo electrónico de Yahoo! utiliza un menú de rastros (arriba a la izquierda) para facilitar

que el usuario pueda retornar al punto de origen.


