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Estudio de Usabilidad de Tramites Publicos en Linea del Gobierno de Chile

Introduccion

El Gobierno de Chile, a través de la Subsecretaria de Economia, encomendo a la consultora Ekhos 1+C, la
realizacion del Estudio de Usabilidad de Tramites Publicos en Linea.

Dicho estudio se orientd a identificar los facilitadores e inhibidores del uso de los servicios en linea, por un lado, y a
generar recomendaciones pertinentes para un mejor desempeio de las iniciativas publicas de tramites en linea, por
el otro.

El presente informe forma parte de una etapa especifica, orientada a detectar problemas de usabilidad de 60
tramites en linea de diferentes instituciones, mediante la aplicacion de una evaluacién heuristica, a cargo de un
grupo de profesionales especializados.

El objetivo de la evaluacion consiste en detectar, en base a una pauta de evaluacion basada en criterios objetivos,
personalizada de acuerdo a las necesidades de este proyecto, aquellos aspectos que, por un diseno deficiente o por
omision, dificultan, complejizan o desincentivan el uso de los tramites en linea.

Metodologia



La Evaluacion Heuristica de Usabilidad es una técnica de analisis basada en un conjunto de reglas conocidas, que
permiten identificar el estado de usabilidad de una aplicacion o sitio Web determinado.

Este conjunto de reglas o heuristica esta 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 evaluacion se resumen en las siguientes dimensiones:

o Visibilidad del Estado del Sistema

o Coincidencia entre el Sistema y el Mundo Real
o Control y Libertad del Usuario

« Consistencia y Estandares

o Control de Errores

e Prevencion de Errores

e Reconocimiento Antes que Memorizacion

o Flexibilidad y Eficiencia de Uso

o Estéticay Disefio Minimalista

¢ Ayuda y Documentacion

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

Ej. de una pauta de evaluacion heuristica.

Para la ejecucion de la Evaluacion Heuristica de los 60 tramites seleccionados se desarrollé una herramienta que
permitié optimizar tanto los resultados como el propio proceso de evaluacion.

La herramienta se mont6 como una aplicacion Web, construida especialmente para permitir que los evaluadores (2)
revisaran y evaluaran un nimero determinado de tramites (60) mediante una interfaz simple y eficiente. A cada una
de las pautas heuristicas se asocio 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 automatica, a una recomendacion,
comentario o técnica, que forma parte de una guia de recomendaciones mas amplia, para la implementacion de
tramites en linea.

A su vez se afadio un campo de comentarios que permitio la personalizacién de los informes con observaciones
especificas, ingresadas por los evaluadores.

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



Guia de Recomendaciones

e 1. Visibilidad del Estado del Sistema

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

e 1.1. ;Todas las pantallas o ventanas tienen un titulo o encabezado que describa su contenido?

Es muy importante presentar un titulo claro y significativo para los usuarios en cada pagina, de modo
que el contenido de ella sea evidente y permita orientar respecto a su ubicacion en el sitio. El titulo
de la pagina se presenta normalmente en la barra superior de las ventanas de los navegadores, el
historial de navegacion, favoritos, resultados de bisqueda de los buscadores, entre otros. El titulo
deberia variar en cada una de las paginas 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 pagina.

El titulo de una pagina se define utilizando el elemento TITLE de HTML como en el siguiente ejemplo:
Arte en la Moneda - Presidencia de la RepUblica.

<) Google Search: Gobierno de Chile - Mozilla Firefox

File Edit WView Go Bookmarks Tools Help

<:Z| - i_; & %] @\[ http: /v, google. comfsearch?num=508&hl =

Web Images Groups HMews Froogle

GO Lnge Gobismo ds Chils

bt Swwew. goog le.com

oo titulo claro y significativo describe a la pagina y entrega contexto.



@ Banco Central de Chile - Politicas del Banco - Mozilla Firefox
File Edit Vew Go Bookmarks Tools Help
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Banco Central de Chile - Sala de Prensa

Banco Central de Chile - Informacion Econdmica BAL E
Banco Central de Chile - Estudios v Conferencias T

Banco Central de Chile - Mormativa v Reglamentiaclnn e —
Banco Central de Chile - Funciones y Organizacion smentacion ™ Co

Banco Central de Chile - Portada
Incio del Web
Incio del Web

Publicarinnes del RBanno
http:d fwvew beentral.cl

Un titulo bien disefiado resulta util en una serie de situaciones: al ver el historial de navegacion, al revisar las

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

e 1.2. ;El titulo de las paginas es claramente visible?

El titulo principal de una pagina debe ser prominente y claramente visible en el contexto de la pagina.
Debe ser, ademas, suficientemente descriptivo de su contenido. El titulo principal de las paginas se
marca utilizando H1 en HTML. Es importante no confundir este elemento con TITLE, ubicado en el
HEAD de cada documento, porque este ultimo no es visible en el area de contenido de la pagina.
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Para desarrollar ¢l sitio web de una institucion del Goblerno de Chile, se suglere
comenzar por dar respuesta a un grupo muy concreto de interrogantes, que
permitiran aclarar y definir de manera basica las expectativas existantes en la
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I ——— Dichas preguntas son las sigulentes:

1. :Pard qué necesita ol sitio wob La fnstitucion?
Flan 3o Manbensidn

At Sitio Wed ;Para qué necesita el sitio web La comunidad?

Descarga de M chives §Qué &5 lo que buscan las personas en mi institucidng

QErE s

{Que infigrmacion de La instituciin es Util para la comunidad?

Checiaizts

:Qué imagen de la institucken quiero proyectar en mis usuarios?

#Qué servicios interactivos entregaré a través del Sitio Web?

Mo e e

(Quiénes pueden ayudarme a realizar el proyecto?

Las respuestas a estas preguntas permitiran dar forma alos
siguientes elementos de analisis:

http:/fwww gulaweb.gob.cl

El titulo principal de una pagina debe ser claramente identificable.

o 1.3. ;jExiste un esquema de iconos comdn y un tratamiento estilistico consistente a través del sitio?

Cuando se utilizan iconos como apoyo a la interfaz grafica, éstos deben ser consistentes entre si,
tanto en su tratamiento estético asi como en los conceptos que representan. Un tratamiento poco
coherente de estos elementos podria dificultar su comprension y los podria transformar en un factor
de distraccion y ruido antes que mejorar la interfaz.
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Los iconos deben ser consistentes en su tratamiento grafico y en su tratamiento representativo de las acciones que

ilustran.

o 1.4, ;Existe una diferencia notoria entre los diferentes estados de los iconos, botones o vinculos?



Los iconos, asi como otros elementos visuales de una interfaz grafica, requieren de la representacion
de una serie de estados que informen al usuario de su condicion 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 (ratén o mouse) y del teclado. Esto se puede lograr con un simple cambio de
colores. Este criterio se aplica también a botones y vinculos, en estos Gltimos, por ejemplo, destacar
el estado de visita es muy importante para informar o recordar al usuario si ha visitado determinadas

secciones de un sitio.
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El ejemplo muestra claramente tres estados para los vinculos (desde arriba hacia abajo): visitado, no visitado y

activo.

e 1.5. Los mensajes, alertas y notificaciones de errores aparecen en una ubicacion y tratamiento
comdn.

Es muy comUn 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
interaccion con él, como por ejemplo, errores. Estos avisos deben ser consistentes en su tratamiento,
ubicacion y presentacion para facilitar su reconocimiento e identificacion, asi como para crear una
costumbre en el usuario respecto a donde esperarlos.
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En la imagen el mensaje de error aparece en una ubicacion prominente y con un tratamiento consistente en el sitio.

e 1.6. Los formularios o tramites que se extienden por mas de una pagina jestan claramente titulados o
identificados respecto al contexto y a la cantidad de paginas que los componen?

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

e Se debe informar claramente sobre la cantidad de pasos o paginas que componen el formulario;

¢ Se debe informar sobre el paso que el usuario esta realizando en cada momento respecto al
total de pasos que componen el tramite;

o Cada una de las paginas o pasos que componen el tramite deben estar claramente titulados.
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http:/fwww. mercadella.com

En este ejemplo se entrega informacion de contexto respecto a los pasos del tramite.
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Intercambio Mac PC FDA
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En cada paso del formulario se conoce la ubicacion contextual respecto a los demas pasos.

e 1.7. Luego de que el usuario completa una accion especifica o un grupo de acciones, ;se le informa
que el proximo 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 podria estar interesado.

| sign uF-\" activate zrc:unt\"- account |11r'n-rmat|nn\.

sign up

Registration complete.

Cheek your mailbox far secount setivetion infermation! If you 2on't receive an e-mail in & faw
minutes, you c&n try Sending it 2osin with the send pass buctan.

hittp:/fsae bt

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

ademas, de los pasos que el usuario debe seguir a continuacion.

o 1.8. ;Existe feedback visual respecto de cuales opciones son seleccionables?



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

Google

Chile

LaWeb Imagenes Grupgs Directong Moticias

| Biigqueda en Google || Voy a Tener Suere |

Biusqueda: & |a Web O pdginas en espafiol O paginas de Chile
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£200% Google - Buscands an B 058 044 821 caginas set
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Las opciones sensibles o interactivas son facilmente reconocibles en la interfaz de Google: los vinculos son

evidentes, los botones y campos son inconfundibles..

o 1.9. ;Existe feedback visual respecto a la posicion actual del cursor?

El cursor es un elemento de la interfaz que permite conocer qué parte de una pagina esta activa 'y
donde se encuentra el foco, lo que a su vez indica donde 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 botdn, podremos presionar ENTER y activar la
accion asociada. Respecto a los vinculos, permite reconocer cual esta activo o seleccionado. Un
vinculo activo puede ser activado mediante el teclado presionando ENTER. Conocer la posicion del
cursor es muy importante para activar la navegacion por teclado: se pueden recorrer las zonas activas
de una pagina (vinculos, 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 posicion del ratdon o mouse respecto de la pantalla. Ambos no son
necesariamente coincidentes y cumplen propositos diferentes.



http:/fwww google.cl

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

http:/ fwwew goodle.cl

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.

e 1.10. Si en un mend o formulario se pueden seleccionar multiples opciones, ;existe feedback visual
respecto a las opciones actualmente seleccionadas?

La opcion seleccionada entre un grupo de alternativas debe ser claramente visible y distinguible de las
demas. Esto se aplica tanto a las alternativas en un grupo de botones de radio o de chequeo, asi como
a las opciones de un mend de navegacion, entre otros. La opcion seleccionada puede destacarse
mediante efectos visuales simples como colores contrastantes o mediante otros recursos graficos.
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En este ejemplo se indica claramente la opcion actualmente seleccionada de entre un grupo de alternativas.

o 1.11. ;Es claramente identificable el estado actual de un icono o vinculo?

Asi como es importante destacar y diferenciar los distintos estados de los elementos de una interfaz
grafica, es necesario que el estado de un elemento en un momento dado sea claramente reconocible y
significativo. Esto considera tanto a iconos, como a vinculos, botones y otros tipos de controles.
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Los distintos estados de un vinculo tienen un significado claro y conocido para los usuarios.

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

Los tiempos para completar una accion en internet son altamente variables y dependen de muchos
factores, algunos de ellos incontrolables. Sin embargo, es necesario que bajo condiciones normales, la
percepcion del tiempo transcurrido sea minimizada. Del mismo modo, es importante hacer saber al
usuario qué es lo que esta ocurriendo y el tiempo restante aproximado para la finalizacion de un
proceso o accion.
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En la imagen se muestra el uso de una barra de progreso para informar a los usuarios del estado de un proceso.

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

Si bien la percepcién del tiempo transcurrido es subjetiva y depende de factores como el grado de
interés del usuario y el nivel de informacion respecto del progreso de las acciones, es importante que
la respuesta a las tareas solicitadas sea lo mas breve y razonable posible para el tipo de operacion
que realice. Para mejorar la percepcion de velocidad, organice sus paginas de modo que se comiencen
a mostrar gradualmente mientras estan siendo descargadas, sin que sea necesario que bajen
completamente para ser mostradas. Para las imagenes, utilice una descripcion 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.
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La captura presenta un modo interesante de informar a los usuarios del estado de carga o congestion del servidor, lo

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

e 1.14, Las etiquetas y titulos representan claramente su proposito y tienen relacion con el area de
conocimiento de los usuarios.

Los sitios web deberian utilizar un lenguaje familiar para los usuarios, con codigos culturales
reconocibles y comprensibles. Los titulos de una pagina, las etiquetas de navegacion y de controles de
formularios, asi como botones y vinculos deben ser claros y significativos, utilizando un lenguaje

familiar para el usuario.



Para consultar el valor de las cuotas de tu Crédito, ingresa los
siguientes datos y presiona el boton Simular:

Rut

Monto del crédito que deseas sclicitar [

Plazo en el que deseas pagar 1z E:V:! meses
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Simular
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En esta captura de una simulacion 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 operacion.

e 1.15. ;Lainterfaz de usuario hace evidente que determinadas opciones son seleccionables?

Aquellos elementos de la interfaz que permiten a usuario interactuar o realizar tareas especificas
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
tamano, cambios de tipografia, etc. Entre los elementos seleccionables podemos mencionar
principalmente a iconos, vinculos y botones.



(»® £Imo

Buscar en Fimio: J\;& Santago »

Selecciona una Ciudad de Zimio: [] Memorzar Seleccidn

Chile Argentina Colombia Costa Rica
Santiago Ecuador Espafia México
Valparaiso
Concepcidn

http!/fwww. 2imio.com

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

e 2. Coincidencia entre el Sistema y el Mundo Real

El sitio o tramite deberia 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 informacion se presente en un modo
natural y ldgico.

e 2.1. ;Los iconos son concretos y familiares para el usuario?

El uso de iconos permite facilitar la identificacion y reconocimiento de ciertas acciones, simplificando
la interfaz de usuario. Por lo tanto, es importante que los iconos representen conceptos claros y
concretos y que su significado sea inequivoco para el usuario. Para asegurar que los elementos graficos
utilizados se ajustan a los conceptos y convenciones de los usuarios, es necesario tener en
consideracion factores culturales y locales al diseiar estos elementos.
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Los iconos son un buen apoyo visual en la medida en que sean facilmente reconocibles y significativos, eso se logra,

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

e 2.2. Las opciones de los menUs estan ordenadas de la manera mas logica, considerando al usuario, los
nombres de los items, y las variables de las tareas.

En un menu o en un grupo de opciones de navegacion los elementos deben organizarse de modo que
optimicen el reconocimiento, la lectura y que destaquen los elementos mas solicitados por los
usuarios. De este modo se contribuye a facilitar la exploracion y busqueda, simplificando asi el
descubrimiento de los contenidos mas importantes. No todas las opciones de un mend tienen la misma
importancia, por lo que se debe utilizar una jerarquia visual apropiada para destacar las opciones y
contenidos mas relevantes.

General Options

Weblog title: |j.0 opensourcecms.com
Tagline: | jyqt another WordPress weblog
In a few words, explain what this weblog

hittp:d fwewew wordpress.org

En la imagen el menl presenta las opciones en un orden de relevancia y frecuencia de uso: las opciones generales
(General Options) son la opcion mas utilizada, en tanto que el ltimo item (Miscellaneous) representa opciones poco

comunes.

e 2.3. Si las diversas opciones de los tramites presentan opciones secuenciales, ;se han representado



apropiadamente?

Si un tramite tiene opciones secuenciales interdependientes, es decir, la terminacion de un paso
depende de otro anterior, debe informarse o representarse claramente. Por ejemplo, un caso
frecuente, es el de la seleccion de regiones y comunas. Primero se presentan las comunas y el usuario
debe seleccionar una alternativa. Luego de la seleccion, se muestran solo las comunas disponibles
para esa region, evitando el despliegue de todas las comunas del pais. Este mecanismo permite la
seleccion de datos interdependientes, pero esta relacion debe ser clara para el usuario.

Adobe Reader

Descargar Adobe Reader

Gracias por su interds en el software gratuite Adobe® Beader®, que le permite ver,
imprirnir, buscar y compartir archives con fgrmato de documents portatl de adobe (FOF) da
farma mas sagura meadiante diversas plataformas v dispesitives.

IMPORTANTE: Consulte log reguisitos del sistema antes de descargar e instalar Adobe
Reader

Para distribuir el saftware Adobe Reader o colocar un logetipe “Includes Adobe Reader” an
=u matenal impreso, consulte la infarmacidn siguisnte.

Paso 1 de 2

Seleccione su idioma, plataforma y velocidad de conexidn. Esta seleccion
determinara la version del software que se descargara.
Idiema Plataforma

Espariol o Elja una plataforma  |»

Valocidad de la coneddn

Elya una conaxidn |

disponible una pagina de descargs de sflo texys accesible de Sdobe Seader (EEULL si
std utilizande un lector de pantalla. Uns paging de archive de sdebe Resder (EE.LILLY e
permite encontrar y descorgar una versign antenor de Adcbe Reader.

http:/ fwww . adobe. com

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

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



Adobe Reader

Descargar Adobe Reader

Gracias por su interés en el sofbware gratuito Adgbe® Reader®, gue le parmite ver,
imprimir, buscar v compartir archives cen formate de decuments portatil de Adsbe (PDF) de
farma més segura mediante diversas plataformas v dispositives.

IMPORTANTE: Consulte los reguisitos del sistema antes de descargar ¢ instalar Adobe
Reader.

Fara distribuir el software Adebe Reader o colocar um logetipo “Includes Adobe Reader”™ en
2u material imprass, consulie |8 infarmacidn siquisns.

Paso 1 de 2

Seleccione su idioma, platafoarma y velocidad de conexidn. Esta seleccidn
determinara la versién del software que se descargara.

[ciama Slaraferma

Ezpaiiol ol | Windows XF [E2
Walegidad da la conaxidn

banda ancha ~

Paso 2 de 2

Tamafio total del archivo de descarga: 28.5ME
‘fersidn de Adobe Reader: Adobe Reader 7.0

Descargar la versidn completa de Adobe Reader (recomendada), lo que permite:
* Raalice anceacionas o blsquadas y guards archives FOF ca Adoba™
* Raproducir peliculas, animaciones ¥ sonkdes incrustacos
o Activarlas funcicnes de accesibilidad incorporadas en lox archivos POF
o Aiguslics carjatas alactrdnicas v prasanticicnss oa disponitives da Adche Photsahep® Album
v Las y arganica adicionas digivales (antas daenaminsdas librox alecwénices)

* Las creadores de PDF pusdan activar #itas funciones mediants &l sefeware 2dcbe Acrsbat 7.0
Pro & Adoba LiveCycle™ para crear archivos PDFE,

http: /S www . adobe com

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

e 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 deberian separarse en paginas diferentes, esto
no permite tener una vision del contexto y dificulta la comprension de las alternativas disponibles.



Opaones de discusion
Valores usuales para las entradas: (Estos valores pueden ser sobreeseritos para cada enrrada en particular,)

» [ Intentar envie de notificacicn a todos los Blegs enlazados en la entrada (enlenvece o accesc)
» [ Permitir notificaciones de enlace desde otres Blogs (FingBacks v TrackBacks)
» [ Permitir comentarios en esta entrada
Enviar e-mail cada vez que:
» [ Alguien introdace un comentario
* [(1Un comentario es aprobado o borrado
Para que un comentaric aparezca:
* [ Un administrader debe sprobar &l comentario (mas alli delos valares de sbajo)
# [ El usuario debe introdueir su nombre v s e-mail
Moderacion de comentarios
Mantener un comentario en espera sl contiene mas de 5 enlaces, (Una caracteristica comin del spasm en comentarios &1 el
gran numero de enlaces.)

Cuando un comentarice contiene una de 1as sigoientes palabras en o contenide, nombre, URL, e-mail, o 1P, ponerlo en espera de
maoderacidn: (Separar miltiples palabras con saltos de linea.) Palabras comunes en &l spam (en i.ng."m].

4.21,1233.
Epfuaugaoiag. com

Actoalizar opcionss

http:d fwww wordpress.org

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

e 2.5. ;Los colores seleccionados corresponden a las expectativas comunes para codigos de color?

El publico 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 combinacion de colores
que son importantes para comunicar un mensaje apropiado. De todos modos, si bien los colores son
importantes, es tanto o mas 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 preferiran
combinaciones armoniosas y sin contrastes violentos.
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El sitio en la imagen utiliza una paleta de colores limitada y apropiada a la naturaleza del sitio

e 2.6. Las opciones del tramite se organizan logicamente en categorias que tienen un significado
comprensible.

Las tareas o acciones se pueden organizar agrupando los distintos elementos que los componen de
modo que resulte mas facil la visualizacion 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 titulos a cada uno de los grupos simplifica la tarea de explorar visualmente los
elementos que componen un tramite.

Elija las caracteristicas de la cuenta que desea abrir

@ Cuenta individual: cuenta de un solo titular

(2 Cuenta conjunta: cuenta de dos a cuatro titulares, todos mayores de edad
& Cuenta con menores de edad

Indiquenos si tiene claves de acceso
@ Mo dispongo de claves de acceso
2 Dizpongo de claves de acceso

Pulse agui para ver la clausula de proteccion de datos

|:| He leido v acepto la clausula de proteccion de datos

Volver | —

hittps:/fwewnw . alhormo. com



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

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

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 denominacion de
las acciones puede inducir facilmente a confusion y errores.

: Escribe el nimere de referencia para modificar

Humere de Referencia:

hittp:/fwwew. mercadella.comd

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

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

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

M Estas en: Chile caves —

Inicio | Directorio | Publica TuAnuncic. | Modicar. | Borrar | Proguntas Fracuentses | Confactar

http:ffwww. mercadelia.com

El menl de navegacion en la imagen presenta titulos concretos y precisos.

e 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 informacion
para los usuarios, minimizando la posibilidad de errores y optimizando la confiabilidad de la
informacion. Esta practica no solo facilita el ingreso de datos, sino que también simplifica la
validacion de estos. La fecha, RUT, numeros telefonicos, codigos especificos y otros son facilmente
formateables de modo de hacer mas 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 facil el crear
reglas de validacion que simplifiquen la tarea del usuario. Por ejemplo, en lugar de solicitar al usuario
que ingrese una fecha en un campo de texto Unico, usando un formato indicado como “dd-mm-aaaa”,
se pueden utilizar tres campos, los dos primeros con un maximo de dos caracteres y el tercero con un
limite de cuatro. Si bien esto es un avance, aln depende del ingreso manual de texto, lo que es
altamente propenso a errores. Un caso mas eficiente es utilizar tres menus desplegables (SELECT) con
las opciones para dia, mes y aio respectivamente. De este modo solo sera 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 deberia esperar (ni siquiera confiando en las instrucciones) que
los usuarios ingresen esta informacion en un formato preciso. Un sistema deberia ser proactivo,
analizando y limpiando la informacion 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.

* RUT EMPRESA : -
* PASSWORD :

* NOMBRE DE EMPRESA :

* DIRECCION :

* COMUNA : | -- Sin comuna w
*# CIUDAD : | -- Sin ciudad et
* REGION : | Sin Regidn b

* TELEFONO 1 : -
TELEFOMO 2 : -
FAX 1: -

FAX 2 : -

CODIGO POSTAL :

http:/ v prochlle.cl

En la imagen el formulario presenta una serie de datos con un formato que facilita su ingreso y reconocimiento. Por
ejemplo, el RUT esta separado en dos campos para simplificar el ingreso del digito verificador. Mas abajo, los

teléfonos disponen de un campo aparte para los cddigos de region.

e 2.10. ;El sistema corrige automaticamente los formatos de los datos ingresados (decimales, fechas,
RUT, etc.)?



Cuando no sea posible utilizar mecanismos mas restrictivos de ingreso de informacion, como mends de
seleccion en lugar del ingreso directo de texto, los datos deberian ser formateados y estandarizados
en un modo reconocible y manejable. Esto no deberia ser a expensas de la libertad del usuario de
ingresar la informacion en diversas variantes de formatos.

Start date @ 2005-05-01

Diue Date :. May, 2005 n

Estimated Time :| Mo Tu We Th Fr Sa

hours

Actual Time : 3 3 - - 5

= pu |
9 10 11 13 13
16 17 18 19| 20
23 24 25 26 27
30 31
Fri, May 20, 2005

]

hours

Comments

L]
[ % R o B
o opaonom e S

]
ax]

http:dfwww . php-collab.org

El formulario de la imagen ofrece un sistema de seleccion de fecha que simplifica su ingreso, evita tener que
recordar formatos especificos para los datos y reduce la posibilidad de errores.

e 2.11. ;Son los didlogos de confirmacion de acciones suficientemente claros, expresando
inequivocamente “si, quiero ejecutar la accion ahora’?

En acciones en que la ejecucion de una tarea es irreversible es necesario confirmar la intencion del
usuario para evitar que estas opciones se activen accidentalmente. En estos casos, el mensaje de la
confirmacion debe ser clara e inequivoca, indicando al usuario la accion que realizara y sus
consecuencias.



Eliminacion de Sugerencia

— Datos de Sugerencia
Identificador: 31
Titulo:
Mensaje:
Enviado por:
Fecha envio: 2003-10-19 16:37:47

Estado: Nueva

iRealmente dezea eliminar esta sugerencia? Loz mensajes
eliminados no =& borran fisicamente, =dlo =& marcan como

eliminadaos

Eliminar ][ Cancelar

http:d fwwnw webstudie.cl

La captura muestra un dialogo de confirmacion para una accion irreversible.

e 2.12. ;Estan claramente definidos y diferenciados los nombres de las acciones, aunque esto signifique
romper las reglas de consistencia?

Normalmente se siguen ciertas pautas para la definicion de etiquetas para las acciones. No obstante,
existen casos en que estas normas de consistencia se rompen en beneficio de la claridad. Esto esta
bien siempre y cuando esto contribuya a evidenciar la instruccion para el usuario. Por ejemplo, para
un tramite en particular se podria decidir etiquetar todas las acciones con so6lo un verbo, sin otra
palabra. Pero el botdn de activacion del formulario queda mejor explicado utilizando dos palabras. En
este caso es preferible romper la consistencia en beneficio de la claridad del mensaje.

JMercadelia Feesan; bl ousns
Inicio | Directorio | Publica TuAnuncio) | Moddicar | Bormr | Pregurtas Frecuentes | Confactar

http:ffwww. mercadelia.com

Los nombres de las secciones en el menu de navegacion de la imagen utilizan titulos o etiquetas claramente

diferenciables e inconfundibles.

¢ 3. Control y Libertad del Usuario

El usuario deberia 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 deberia poder
tomar sus propias decisiones de modo informado.



e 3.1. En tramites o aplicaciones que utilizan mdltiples ventanas, jes facil cambiarse de ventana?

Si bien es preferible en la mayoria de los casos mantener al usuario en la misma ventana, cuando se

utilizan otras ventanas del navegador para diversos propdsitos, se debe garantizar la facilidad de
movimiento entre ellas.
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En el ejemplo se utilizan ventanas para mostrar contenidos especiales, pero no resulta dificil cambiarse de

ventanas.

e 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 menu, navegacion, ubicacion, estado, etc., se impide o dificulta
al usuario la posibilidad de controlar la forma en que navega. El usuario siempre deberia tener la
libertad de controlar todos los elementos comunes de las ventanas del navegador.



oy e
File Edit View Go Bookmarks Tt

@- - §Q 00

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

para manejarlas, como el menu del navegador, la barra de navegacion (botones atras, adelante, recargar, detener

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

e 3.3. ;Se pide a los usuarios que confirmen la ejecucion de acciones que tengan un resultado drastico o
irreversible?

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

Eliminacion de Sugerencia

—Datos de Sugerencia

Identificador: 31
Titulo:

Mensaje:

Enviado por:

Fecha envio: 2003-10-19 16:37:47

Estado: Nuava

eliminados no =e borran fizicamente, =dlo =& marcan como

f iRealmente dezea eliminar esta sugerencia? Loz mensajes
eliminados.

[ Eliminar ][ Cancelar ]

http:d fwwew webstudio.cl

Es fundamental el confirmar con el usuario la activacion de una accion cuyo resultado es irreversible o dificil de

modificar.

e 3.4. Si existen tramites divididos en mas de una pagina, ;los usuarios pueden navegar hacia adelante
y atras sin perder sus datos?



En aquellos casos en que un formulario esta compuesto por varias paginas, es importante que el
usuario tenga la libertad de moverse hacia adelante y atras sin perder los datos que ya ha ingresado.
Esto le permitira modificar la informacion y corregir potenciales errores.

Mercadelia Chiks

Inicio| | Difectori. | Publica Tuknuncio | Modificar | Borrar | Pregurtas Frecuertes | Confactar

Pasos para publicar tu anuncio

3 Paso 3:
Escribe tu anuncio con todos los detallkes

Mi anuneis en: Computadoras » PC

1. ¢0freces o Buscas?
O Ofrezco... O Busco...
2. Describe tu anuncio (Titulo + Descripcian)

Hombre o titule del anuncie

hittp:/fwww. mercadella.com

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

una tareay cual es el paso que actualmente se esta realizando.

e 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 interactla con un
tramite de uso frecuente, es importante entregarle la libertad de poder elegir las opciones que
desee. Por ejemplo, los buscadores cominmente ofrecen a los usuarios la posibilidad de decidir
cuantos resultados de busqueda quieren que se les presenten por pagina.



Niamero de Resultados La opcign predeterminada de Google {10 resultados)
proporciona los resultados mas rapidos.

IMostrar | 10 M resultados por pagina.

Ventana de Resultados O] Mostrar los resultades de la bisqueda en una
nueva ventana de navegador.

Guardar sus preferencias cuando termine v volver a

Guardar Preferencias
buscar.

hittp:/fwvew . google.cl

Google permite a sus usuarios elegir la cantidad de resultados que presentara por pagina.

e 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 asi debe percibirlo.

Nombre: E-Mail:
| | |
Asunto:

| ]

Comentario:

iEnviar!

http:/fwww . mercadella.com

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



e 3.7. Cuando se presenta una pantalla con campos de ingreso de datos, ;se selecciona
automaticamente (o asigna foco) el campo que mas probablemente el usuario necesitara?

Cuando un usuario solicita una pagina de tramites, es razonable pensar que desea ejecutar una accion
concreta. La interfaz deberia adelantarse al usuario y asignar el foco al control que mas
probablemente él querra usar. Un ejemplo positivo de esto es Google, que selecciona
automaticamente el campo de bldsqueda en cuanto se carga la pagina. Esta funcion es tan natural y
deseable, que la mayoria de sus usuarios no es consciente de su existencia.

’

P | 0

[} [}
L1

httpdfveww google.cl

Cuando se carga la portada de Google el foco de escritura (el cursor) esta ubicado en el lugar mas logico: el campo

de bUsqueda. Esto se logra facilmente mediante JavaScript.

o 3.8. ;El sistema anticipa correctamente la proxima probable actividad del usuario?

En situaciones en que los pasos de un tramite son secuenciales y logicos, se deberia anticipar la accion
mas probable del usuario y destacarla, ofreciéndola de modo prominente para facilitar su seleccion.

signup N achOwate account N account information
Sign up

Registration complete.

Cheek your mailbox far secount zetivation infarmation! If you o't receive an 2-mail in & faw
minutes, you can try Sending it 2oein with the send pass button.

RS T

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

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

¢ 3.9. ;Se informa apropiadamente del resultado (finalizacion) de un tramite y se sugiere una o mas
alternativas para continuar?



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

M feedness

@ Tarea terminada

Mo se encontro 2l nombre de usuario
¢ Qué quieres hacer ahora?

k Ir ala portada
b Consultar la avuda

k Ir a tus suscripciones

hittp:/fwewew . feedmess. com

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

decida cual sera su proximo paso.

¢ 4. Consistencia y Estandares

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

e 4.1. ;Se han seguido los estandares corporativos consistentemente en el sitio web o tramite?

Cuando existen normas, legislacion 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
graficas institucionales y de gobierno ( http://www.gobierno.cl/documentacion/normas.asp) asi como
recomendaciones de buenas practicas ( http://www.guiaweb.gob.cl/), estandares de privacidad (ej.

http://www.confiare.cl/ ), seguridad (ej. http://www.owasp.org/ ), accesibilidad (ej. http://
www.w3.org/WAI/ ) y otros.
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La Guia Web ofrece una serie de recomendaciones a los sitios web del Gobierno de Chile. Estos sitios deberian

observar sus pautas.

e 4.2. ;Se ha evitado el uso excesivo de mayusculas en el texto?

Las mayusculas o altas son un recurso tipografico 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 mayuscula requieren de un esfuerzo adicional para poder ser leidos, 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.

INGRESE SU RUT | |

Ingrese su RUT | |

La legibilidad del texto es mejor cuando no se utilizan s6lo mayuUsculas.



e 4.3. ;Se han alineado los nimeros enteros a la derecha, para facilitar su lectura individual y grupal?

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

Dow Jones Industrial Average
10,192.51 122.1411.21%

Cpen: 10,125.64 %TD % Change: -5.48%
High (day): 10,231.31 High (52wk): 10,984 .46
Low (day): 10,021.23 Low (52wk): 8,708.40
Walume: 297,526,500.00 LastClose: 10,070.37

hittp:d fimoney . Cnin.Com

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

e 4.4, ;Los iconos tienen etiquetas o rotulos apropiados?

Los iconos en una interfaz grafica permiten hacer mas directo el acceso al significado de una tarea o
funcionalidad. Sin embargo, no siempre el mensaje comunicado por un icono es universalmente
reconocible o puede requerir de un apoyo adicional para reforzar su significado. Es mas, existen
circunstancias en las que los iconos y otros elementos graficos ni siquiera estan disponibles, como en
casos en que se inactiva el uso de imagenes en un navegador, en que la velocidad de conexién es muy
baja o el caso de usuarios ciegos. Por lo tanto, es importante apoyar el mensaje de los iconos con
etiquetas o titulos 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 vinculo o imagen. Es también
recomendable el uso de texto acompainando al icono, a un costado o bajo éste.
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Los iconos de la imagen se complementan con etiquetas de texto apropiadas, porque los codigos visuales pueden no

ser suficientemente claros o representativos.

e 4.5. ;Existe un nimero limitado de iconos no mayor de entre 10 a 20?

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

Indicadornes
Valeesn & 1 a9 Laye g8 J005
“C

UTHA (b

Ediar Dbparcesss

Caler Dowprvisis 1 oe LS
Ewro
o

SOt Es3a b

Indécadores del mediodia
1Z:00 964 27 S sbri ge 2605
Tons

T AT RN

LT
3o

httpffwwni. boentral.cl

Inflackan y TPM
Bignpeal  Angpd
1P e . &8 =
IFTH Blar (Var W Bs 13
TER -
.'t =i H K f:
Deslocados

Concurso de
ECCNCIE PArA
esudianies,

S8 vl B RSO0 B Blsney S 30y
4% mrietad il G, & PR S8ad a8l
1 e wbril #a 8l concufie ‘La
FCHNGTE = DEEE




La portada del ejemplo utiliza un nimero restringido de iconos, todos facilmente diferenciables entre ellos.

e 4.6. ;Las paginas y ventanas tienen titulos apropiados?

Junto con tener titulos definidos para cada ventana o pagina del sitio, es importante que su contenido
sea apropiado y descriptivo del contenido. El titulo de una pagina debe ser preciso y significativo.
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Los titulos de las ventanas (mediante el elemento TITLE de HTML) deben indicar tanto el nombre del sitio como la

informacion especifica de cada pagina.

e 4.7. ;Las instrucciones en linea aparecen en una ubicacion consistente en diferentes pantallas?

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



Sign up for a Ta-da List account

CHOOCSE A USERNAME

WHAT'S ¥OUR FULL HAME?

AND YOUR EMAIL ADDRESS

ENTER YCUR EMAIL ADDRESS AGAIN

TYPE THAT PASSWCRD AGAIN

AGREE TO THE TERMS OF SERVICE AND PRIVACY POLICY

Ol Yes, I agree to the Ta-Da Terms of Service and Frivacy Folicy.

Y FRE DONE!

[ Create my account

http:/Swww tadalist. com

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

e 4.8. ;Se han usado de modo apropiado técnicas para la captura de atencion? (dialogos modales,
sonidos, textos o graficos destacados, etc.)

Existen muchas técnicas para guiar la atencion del usuario hacia una zona especifica de la pagina. El
uso apropiado de estos recursos permitira orientarlo en la realizacion de ciertas tareas, como la
terminacion de un formulario o la seleccion de opciones. Algunas técnicas para capturar la atencion
del usuario son el uso colores contrastantes en lugares precisos, el uso de ventanas de alerta, la
utilizacion de graficos o iconos significativos, etc.
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El sitio del ejemplo utiliza textos de un tamafo claramente mayor para destacar los titulos de secciones y areas

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

e 4.9. ;Se ha utilizado el color como mecanismo complementario de identificacion de contenido y no
como Unico recurso?

El uso de color es valioso para comunicar una serie de tipos de informacioén, pero se debe cuidar el no
utilizar el color como el Unico 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 informacion grafica sin perder el valor del mensaje. Algunos contextos en los que el
color no podra ser percibido y, en consecuencia, el mensaje textual sera de gran valor, son algunos
dispositivos monocromaticos de navegacion, como teléfonos moviles, dispositivos de texto e incluso
para los usuarios con problemas de percepcion de color (daltonismo) y diferentes grados de ceguera.
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El uso de color (texto rojo en fondo rosado) en este caso es auxiliar y permite destacar el mensaje, pero no es el

Unico elemento que comunica la informacion.

e 4.10. ;Se provee una leyenda o etiqueta si los coddigos cromaticos no son lo suficientemente claros en
su significado?

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

TravelCenter
Web Site Redesign

[ TV Messages | To-Do | Milestones | Contacts

Project overview

Late Milestones
2 days late: Feedback on Design Review 3 (TravelCenter is responsible)

Due in the next 14 days
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TODAY
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Design Review 4 Feedback on Design Review 4

httpSweew. baseramphg.com

Los colores no bastan para transmitir por si solos un mensaje, deben estar acompafados y complementados por

texto informativo.
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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 Utiles para crear focos de
atencion, pero no para su uso en textos.
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El sitio de la imagen utiliza el color de un modo adecuado, sin contrastes excesivos, y equilibrando ademas las zonas

de color con los fondos blancos.

e 4.12. ;Se ha evitado el uso de azul y/o subrayado para el texto o para otros elementos pequenos que
no sean vinculos?

Una de las convenciones mas claras en el web es el uso de azul y subrayado para los vinculos de texto.
Si bien es posible utilizar otros colores, esta combinacion es reconocida indefectiblemente. Por esta
razon, el uso de la combinacion azul/subrayado para otros textos que no sean vinculos, generara una
falsa expectativa y confundira a los usuarios. Por lo tanto, evite el uso de azul/subrayado para textos
que no sean vinculos.
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Los codigos visuales para los vinculos son claramente reconocibles por todos los usuarios, por lo que es importante

considerarlos y utilizarlos.

e 4.13. La informacion mas importante esta ubicada al principio de las paginas.

Cada pagina deberia estructurarse de modo que la informacion mas importante esté ubicada al
principio y en lo posible, en el primer pantallazo de la ventana del navegador, es decir, deberia ser
visible inmediatamente luego de cargar la pagina, sin intervencion del usuario.
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El segmento superior de las paginas es un espacio que aumenta considerablemente la posibilidad de que los usuarios
vean el contenido que se disponga en él.

e 4.14, ;Las acciones o elementos son nombrados de modo consistente a través del sitio o tramite?



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 mas de un modo, estamos dificultando
su identificacion y reconocimiento y es posible que incluso se entiendan como dos cosas diferentes. Es
fundamental establecer una convencion o estandar para llamar a los distintos elementos, sean estos
las secciones, elementos de navegacion, acciones como botones y otros. Esto facilitara el aprendizaje
y reconocimiento de los elementos que componen el sitio.

Inicia | Direclorka | Publica Tu Anuncie | Modilicar | Borrat | Preguntas Frecuenies | Contactar

http:/feww. mercadella.com

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

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

e 4.15. Para interfaces de preguntas y respuestas, ;se presentan alternativas validas?

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

ENCUESTA

iEstas a favor de prohibir &l
funcionamiento de una empreza
que no cumple con la normativa
ambiental aungue e=zo implique la
pérdida de millonarias inversiones v
de muchas fuentez de trabajo?

O si
O no
O o=

wotar

hittp: /S www. tercera.cl

En la imagen, una encuesta con las alternativas adecuadas.

e 4.16. La estructura de ingreso de datos en formatos especificos, jes consistente a través del sitio o
aplicacion? (RUT, fechas, etc.)

Los formatos de ingreso de datos deberian 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 deberia ser
la misma cada vez que se requiera el ingreso de fechas.
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En cada lugar en que se solicita el ingreso de fechas se utiliza el mismo mecanismo de seleccion mediante

calendario.

e 4.17. ;Los vinculos son claramente diferenciables del texto comln a simple vista?

La convencion mas universalmente conocida en el web es el uso de textos subrayados y en azul para
los vinculos. Esto garantizara un reconocimiento seguro de los textos marcados de esta forma como
zonas activas que vinculan a otra pagina 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 disefno. Este criterio se puede flexibilizar en
zonas especiales como menUs de navegacion, pero deberia respetarse en los bloques de texto de
contenido.
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En la imagen, los vinculos y sus estados claramente diferenciados.

e 4.18. ;Los vinculos son breves y significativos? Se debe evitar el uso de vinculos del tipo “click aqui”.

Normalmente los vinculos deberian estar incluidos en el flujo natural del texto y no se deberian
utilizar frases como “click aqui”. Por ejemplo, es mas natural utilizar “Lea el Instructivo Presidencial

de Gobierno Electrénico” que “Lea el Instructivo Presidencial de Gobierno Electronico aqui”. El
primer ejemplo entrega mas informacion y contexto al vinculo que en el caso del segundo.

Si invierte en belsa y fondos

Invierta en tiempo real con el asesoramiento de
nuestros expertos

= | as carteraz de fondos gue recemendamos

= Prughenos

» Abrir una cuenta AC Dindmica

http: /S www ahormo. com

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

lectura.

e 4.19. ;Se siguen convenciones para representar los estados de un vinculo? (Visitado, activo, no
visitado)

Es muy importante que el estado de un vinculo sea reconocible y se pueda identificar facilmente cual
ha sido visitado y cual no. La opcion por defecto manejada por los navegadores es utilizar azul para
los vinculos no visitados y morado para los visitados. Si bien esta es la combinacion mas facilmente
reconocible, es posible utilizar otros colores en la medida que se sea consistente y ambos estados se
distingan claramente entre ellos.
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En la imagen se observan vinculos en diferentes estados claramente diferenciables y reconocibles.

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

Un sitio deberia funcionar de modo similar en los navegadores mas comunes. Actualmente existen
tecnologias 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 deberian tener que someterse a requerimientos especificos como el uso de un
navegador determinado para utilizar un sitio. Esto se puede lograr utilizando tecnologias estandar que
sean soportadas por los navegadores mas comunes, de modo que no se establezca una situacion de
dependencia respecto a un solo navegador. El uso de estandares como ECMAScript, DOM, HTML y
XHTML, CSS, permiten desarrollar soluciones que se basan en tecnologias abiertas y disponibles para
la mayoria de los usuarios.
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Los sitios deberian presentarse y comportarse de un modo similar en los navegadores mas comunes usando practicas

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

e 4.21. ;El sitio o tramite funciona correctamente sin la presencia de JavaScript? ;Se degrada
apropiadamente?

JavaScript es una herramienta muy Util para complementar y mejorar la interfaz de un sitio o de
formularios, sin embargo se deben tener en consideracion dos factores: - El sitio deberia 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. Segln diversos calculos, se
estima que aproximadamente un 10% de los visitantes de un sitio no tienen JavaScript activado. Por lo
tanto, aquellas funcionalidades que utilizan JavaScript, deberian operar correctamente sin la
presencia de JavaScript, produciendo lo que se conoce como degradacion positiva. - El procesamiento
de datos y validacion debe realizarse en el servidor y no en al navegador: es valido y (til el uso de
JavaScript para mejorar la interfaz, como por ejemplo para filtrar datos, validar datos requeridos,

, pero es fundamental que esto se considere como una funcionalidad de referencia. El
procesamiento y filtrado real de datos se deberia realizar en el servidor, incluso cuando se haya
realizado en el navegador mediante JavaScript.



Optiens
~2 | | web Features |
G;E"a
| [Ermaram
Frivacy
= | e
@ | [ for the ongnating web sit= only
Web Features | Eniabls Javs
& [] Enshis avaseriat
Donricads -
Zok
0%
Adbcancad
[ o ][ canem |
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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.

e 4.22. ;Los controles de un formulario tienen un orden de navegacion apropiado y logico mediante el
uso del teclado (TAB)?

Los campos y controles de un formulario deberian tener un orden de navegacion logico mediante el
teclado. Este orden deberia establecer un recorrido de los campos que siga la logica 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 utilizara el orden en
que estos elementos aparezcan en el HTML de la pagina, leyendo desde arriba hacia abajo. Este orden
se puede modificar utilizando el atributo TABINDEX. Los vinculos también se pueden navegar
utilizando TAB y el atributo TABINDEX.



* RUT EMPRESA : -
* PASSWORD :

+ NOMBRE DE EMPRESA, :
* DIRECCION :

* COMUNA : | -- 5in comuna |w

* CIUDAD : | - Sin ciudad ¥
* REGIOM : | Sin Regidn ad|

* TELEFOND 1 : -
TELEFONO 2 : -
FAX 1: -

FAX 2 : -

CODIGD POSTAL :

http: v prochille.cl

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

un flujo natural.

¢ 5. Control de Errores

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

e 5.1. Los mensajes de error, alertas y otros mensajes, ;estan elaborados de modo constructivo, sin un
criticismo tacito o implicito 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.



ruta: homs | bolsa de compra

Tu bolsa de compras esta vacia.

La Bolza de compraz sirve para guardar todos log productos que te
intere=aria comprar,Uzala llenandola de prendas de
vestir electrodomeésticos libros regalos v mas..

Inicia por €l buscador o navegando a través de todaz

nuestras secciones.Cuande un producte te interesa agregarlo
a tu bolza haciendo click en "comprar

http:d fwewnw falabella.cl

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

e 5.2. ;Los mensajes de confirmacion refuerzan la idea de que es el usuario quien esta en control?

En la interaccion con el usuario, es muy importante que sea él quien controla la situacion. 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 redaccion de los mensajes debe reflejar esta idea.

Eliminacion de Sugerencia

— Datos de Sugerencia
Identificador: 31

Titulo:

Mensaje:

Enviado por:

Fecha envio: 2003-10-19 16:37:47

Estado: Nueva

eliminados no se borran fisicamente, =dlo =& marcan como

f iRealmente dezea eliminar esta sugerencia? Los mensajes
eliminados.

Eliminar ][ Cancelar

http:d fwwow webstudio.cl

En el mensaje de la imagen se solicita al usuario que confirme la realizacion de una accion irreversible.

e 5.3. ;Los mensajes de confirmacion son breves y directos?

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



Eliminacion de Sugerencia

r Datos de Sugerencia
Identificador: 31

Titulo:

Mensaje:

Enviado por:

Fecha envio: 2003-10-19 16:37 147

Estado: Nueva

iRealmente desea eliminar esta sugerencia? Loz mensajes
eliminados no se borran fisicamente, sdlo s marcan como

eliminados.

Eliminar ][ Cancelar

http:d fwwew webstudio.cl

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

e 5.4. ;Los mensajes estan 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 instandolo positivamente a intentarlo nuevamente o a corregir la
situacion, reforzando la idea de que el error no se ha debido a su responsabilidad. Esto contribuira a
generar confianza en el sistema.



Por favor, revisa los datos introducidos.

Lol SHMpSE MBrSEESE S50 dgban corragicia.

Edita tu anuncio en la categoria busco empleo / CV
{Tw anuncio estara activo durante 60 dias)

1. Describe tu anuncio

Titulo Zona (opoonal
dfg

Escribe el texto de tu anuncio aqui
dfg

2. Datos de contacto

El farmars 24l armuil 43 nearreees

@ Tu email (& este email te enviaremos instruccioneas para gestionar bu ARURCIS)
dfg

(% FRedbir respuestas a mi email

e Recibir respuestas a mi email, pero sin mostrarlo

[(S& mostracs un &-mail anonimo bige userx=xxeElogus.com que reenvia las respusstas &l wys)

} NO recibir respuestas por email

http:/fwww . loquo.com.

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.

e 5.5. ;Los mensajes son gramaticalmente correctos?

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



Formulario de contacto

Los campos marcados con un asterisco rojo ( * ) son campos
requeridos con 2l fin de poder ofrecer mejores respuestas.

Su nombre:; *
Si lo prefiere, puede
_ escribir un email directo a
Su mail: * la siguiente direccion de
correo!

Teléfono: email@studio.st

http:ffwwew studio st

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

informativo y correctamente escrito.

e 5.6. ;Los mensajes evitan el uso de signos de exclamacion?

Los mensajes presentados a los usuarios deben evitar el uso de un tono agresivo o enfatico, por lo que
el uso de signos de exclamacion deberia evitarse. Esto solo intimidara al usuario y no lo ayudara a
resolver los problemas sobre los que queremos informar.

Formulario de contacto

Los campos marcados con un asterisco rojo ( * ) son campos
requeridos con <l fin de poder ofrecer mejores respuestas.

Su nombre: *

Si lo prefiere, puede
escribir un email directo a
|+ & . i B -
Su mail: la siguiente direccion de

correo:

Teléfono: email@studio.st

http:ffwvew studio st

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

informativo y positivo.

e 5.7. ;Los mensajes en el sistema utilizan el mismo tono, estilo gramatical, formas, terminologia 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.

Formulario de contacto

Los campos marcados con un asterisco rojo ( * ) son campos
requeridos con 2l fin de poder ofrecer mejores respuestas.

Su nombre: *
Si lo prefiere, puede

escribir un email directo a

il ® a a - -
Su mail: la siguiente direccion de
correo:
Telefono: email@studio.st

httpo S fvevew studio st

Los mensajes y etiquetas de un sistema deben estar disenados de un modo consistente respecto al tonoy

tratamiento.

o 5.8. Si se encuentra un error en un campo de ingreso de datos, ;el sistema destaca el campo o sitla
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 modificacion de los datos.



Por favor, revisa los datos introducidos.

L5 Campogs Marcadass Ccon 0 dzbzn CGFF%_ZiFE =1

Edita el evento

1. Describe el evento

o El campe dzbe llznarss
Titulo
0 El campe dzbz llznars=
Lugar

Fecha 02 [v| 05 +| 2005 %] Duracién |1 [v] dias

o El campe dzbz llenarz=
Escribe el texto del evento aqui

http:/fmalaga. lequo.com

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

solucionar el problema.

e 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 situacion.
No debe tener el mismo énfasis un mensaje que informa de una accion irreversible e importante como
la eliminacion de una base de datos u otro tipo de informacion, respecto a una situacion leve como un
error en el ingreso de un dato. En ningln caso se deberia utilizar un tono alarmante o negativo.



Por favor, revisa los datos introducidos.

Los CamMPp2s Marcadss Ccon 0 dzbzan CSFFE;iFSE.

Edita el evento

1. Describe el evento

0 El campe dzbe llznarss
Titulo |
0 El campe debz llznarss
Lugar .

Fecha | 02 [v] 05 [v]|2005 [v] Duracién | 1 [v] dias

0 El campe dzbz llenarz=
Escribe el texto del evento aqui

http:/fmalaga. loquo.com

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

e 5.10. ;Los mensajes de error indican o sugieren la accion 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.

ruta: homes | bolsa de compra

Tu bolsa de compras esta vacia.

La Bolza de compras sirve para guardar todos log productos que te
interezaria comprar,Uzala llenandola de prendas de

vestir electrodomeésticos libros regalos v mas..

Inicia por &l buscador o navegando a través de todas

nuestras secciones.Cuando un producte te interesa agregarlo
a tu bolza haciendo click en "comprar

http:d fwwnw falabella.cl

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

e 6. Prevencion de Errores



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

e 6.1. ;Los menUs ofrecen opciones logicas, diferenciadas y mutuamente excluyentes?

Es importante que las opciones presentadas al usuario en menus de seleccion, formularios, etc., sean
claras y diferenciables entre ellas. De otro modo, generaran dudas respecto a cual seleccionar. Las
opciones deben ser excluyentes, lo que facilitara la decision del usuario.

Elija las caracteristicas de la cuenta que desea abrir

@ Cuenta individual: cuenta de un solo titular

& Cuenta conjunta: cuenta de dos a cuatro titulares, todos mayores de edad
O Cuenta con menores de edad

Indigquenos si tiene claves de acceso
@ Mo dispongo de claves de acceso
O Dispongo de claves de acceso

Pulse agui para ver la clausula de proteccion de datos

1 He ieido y acepto la clausula de proteccion de datos

Volver | -

https:/fwwew ahormo. com

Las opciones de la imagen son claramente excluyentes y coherentes.

e 6.2. ;El ingreso de datos es indiferente al uso de mayusculas o minusculas en donde sea posible?

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

Usuario Clawve éolvido?

UsUano
Entrar [l Recuérdame

hittpe /ivoww, ahormo. £om

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.



e 6.3. ;Las acciones que ejecutan funciones mas severas e irreversibles, como eliminacion de
informacion (ej: un botén para eliminar un registro), son claramente diferenciables y se encuentran
en una posicion que disminuye la posibilidad de que el usuario accidentalmente las active?

Los botones y vinculos que gatillen acciones severas como la eliminacion de datos deben ser
claramente diferenciables de las demas acciones y deben reflejar el tipo de accion que realizan. Por
ejemplo, el rojo normalmente se identifica con peligro o precaucion, por lo que se utiliza en los
iconos de este tipo. Estas acciones, ademas, deberian estar ubicadas en una posicion diferente a las
demas para evitar el riesgo de activarlas accidentalmente.

Number of tems: Hems being Deleted: *Thiz will Permanently Delete
1 theze kems from the Databaze *
1. Example News ttem 1

httpod S www, mamboserver.com

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

otros elementos en la pagina.

e 6.4, ;El sistema previene a los usuarios de la generacion de errores apropiadamente cuando es
posible?

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



Start date : 2005-05-01

Due Date : [ May, 2005 x
& £ Today S 2
Estimated Time :| Mo Tu We Th Fr Sa 5u e
L1}
Actual Time : 5 = 4 5 G 7 o hours

S 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19| 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31

Fri, May 20, 2005

Comments

http:d fwwew . phip-collab.org

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

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

e 6.5. ;El sistema advierte a los usuarios cuando estan a punto de realizar una accion riesgosa que
podria generar un error?

Los mensajes de alerta y confirmacion son sumamente importantes para evitar la generacion de un
error severo o irreversible. Informe apropiadamente al usuario cuando se ha solicitado la ejecucion de
una accion de este tipo, solicitando ademas que confirme su decision. Es menos probable que
accidentalmente se seleccione una opcion que generara un resultado indeseado.

A{f'
Number of tems: Items being Deleted: *Thiz will Permanently Delete
1 theze kems from the Databaze *

1. Example News tterm 1

-
[ }
@
T
m

httpod S vewew mamboserver . com

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

riesgosa.



e 6.6. ;Los campos de ingreso de datos indican (tacita o implicitamente) la cantidad maxima de
caracteres disponibles?

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

Clave éolvido?

usUario
Entrar [l Recuérdame

https.dfwww. Al To, Com

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

e 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 seran 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 podria en muchos casos corresponder al dia de hoy, por
lo tanto seria muy eficiente ofrecer este valor preseleccionado. Otro ejemplo comin es el de
seleccion de region. Para un formulario en el que se pide al usuario que identifique su region,

nosotros podriamos asumir alguna de las regiones mas comunes para este tramite como valor por
defecto. En suma, el ofrecer un valor por defecto que sea un valor de seleccion com(n, simplificara la
tarea del usuario al completar el formulario.



(» ZImio

Buscar en Zimio: L,.r\ Sanbago »

Selecciona una Ciudad de Zimio:  [] Memorzar Seleccidn

'ChilE Argentina Colombia Costa Rica
Santiago Ecuados Espafia Meéxico
Valparaiso
Concepcidn

httpldMwreedd. ZIm1 0. com

El sitio en la imagen selecciona automaticamente una localizacion del sitio basado en datos como la IP del usuario.

e 6.8. En los formularios de ingreso de datos, ;se valida y verifica la informacion ingresada en el
servidor, informando al usuario cuando sea necesario solucionar algin problema?

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



@ Clave o nombre usuario no valido

Ingresa tu Usuario y Contrasena

Para continuar primero debes identificarte.

Usuario Fsuam:‘ Contrasena """ """ | I Entrar

O bien Registrate gratis si es que aun no has creado una cuenta.

http:/fwwew feedness. com

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

datos provistos anteriormente.

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

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

Escoge como guiere ingresar: {:} =il @ s

vl apellido paterno: apellido materno:
(i . - i 1

género: [JavaScript Application] ﬁ

L SE|ECC_!_[_J_HI_E_ | b Ingrese su nombre
nacionalidad n

- )
Permitenos saludg tu nacimier
fecha de nacimiento: | dia M| | mes E” afio M.

hittps:/fwowew falabella.cl

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

e 6.10. ;Los tramites proveen de una ventana de confirmacion 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 confirmacion de la informacion en la que el usuario pueda verificarla y si es
necesario, corregirla. Un ejemplo claro de esto ocurre en los sitios de comercio electronico, en que
los usuarios deben ingresar una direccion de despacho. Es clave para el éxito de la tarea que la
direccion de destino sea precisa, por lo tanto es necesario confirmarla antes de finalizar la
transaccion.

Review the infarmation below, then click “Place your order.” D Flace your order

Shipping Details Order Summary
Shipping to:  (hasge Ebarra g £34.50
Fhegping b Emngling $3.%9
Totsl Bafors Tax 4B 48

Patimated Tax: 0,50
Order Total: §58.49

Save on shipping? Select FRIE
Supsr Savar Shipping a8 yous

Choose a shipping speed: whipping spead, and we'll ramowe
ks g ; ha shi i he elgibie

T PREE Super Saver Shipping [5-9 busingss days) s fr.';.ﬂﬂr:;.f i

& Seandard Shpping (3-5 business davs

 Two-Day Shipping (2 buginess days)

" One-Day Shipping [1 business day

United States
Shipping Options:  Lasm mas

Hawe any gift cards, gift

Tha following items will arriva in 1 shipment: certificates or promotional
claim codes?
Meed to | (hangs quasdities or delete j7 Eribas thitn Faed [oosk 5t &
Estimated ship date lor this item: Octaober 5, 2005 ] 1
(i) The Complete Calvin and Hobbes - Bill Watterson e

$94.30 - quantyi 1 - Mot vat publithed Payment Mathod:
Conddion) new Change
[T Gift options rone (Thangs MasterCard: ===-

Exp: 12/2009
bty i, 2 M AT oL oM

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

de compra.

e 7. Reconocimiento Antes que Memorizacién

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

e 7.1. ;El sitio o tramite cuenta con una URL simple y de facil memorizacion?

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 deberia ser breve y ofrecer un
significado relevante, junto con ser de facil memorizacion. En importante notar que una URL no sélo
es el dominio del sitio, sino también el nombre de los directorios y el archivo al que nos estamos
refiriendo. Por ejemplo, un sitio podria utilizar el dominio servicio.cl, y tener un tramite llamado
Registro de Usuarios. Una URL de facil memorizacion y significativa seria www.servicio.cl/registro/.
En lo posible, se deberia evitar el uso de URL extensas con solicitudes GET para llegar a paginas
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 parametros a una version reducida y usable como la del primer ejemplo.



@ Gobierno de Chile - Mozilla Firefox
File Edit Wew Go Bookmarks Tools Help

<§| - [_D: - %l |:-| @ & http:/fwewew . gobierno.d/f
< GOBIERNO DE CHILE

http:/fwwew goblermo.cl

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

7.2. ;El diseiio permite una facil exploracion y reconocimiento de los elementos y contenidos de las
paginas?

La organizacion y diagramacion de los contenidos en la pantalla deberia promover la exploracion
visual destacar los elementos mas importantes dentro de ella mediante diferentes recursos, como el
énfasis en los titulos para reforzar los contenidos principales, el uso apropiado del color y la
administracion inteligente de los espacios blancos y de contenido. Junto con esto, la redaccion de los
textos deberia promover una lectura gradual y progresiva utilizando frases cortas y listados de
elementos, para luego ir entregando gradualmente mas detalles.
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En la imagen los elementos mas importantes estan claramente destacados mediante el tamano y color del texto.

e 7.3. ;La estructura de las paginas o pantallas presenta una distribucion logica y claramente
reconocible?

A simple vista una pagina deberia revelar su composicion y contenidos principales. A esto ayuda el
mantener una estructura de titulos bien disefiada y una apropiada jerarquizacion de los contenidos.
Una buena forma de jerarquizar los contenidos es utilizar una estructura de titulos en HTML que vaya
gradualmente desde H1, titulo principal, hasta Hé, titulo de menor importancia.
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Active X

Componente de software gue se pusde insertar &h una pagina Web para ofrecer una
funcionalidad que no disponible en HTML . Los conftroles ActiveX se pueden
implementar en diferentes lenguajes de programacion y deben descargarse al disco
duro del computador para que los documentos que los utilizan puedan visualizarse. |
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Address Reselution
Sistema que permite la conversion de una direccion de Internet a la direccion fisica
carraspondienta,

ADSL
Asymmetric Digital Subscriber Line. Sistema de transmision de datos digitales sobre
lineas telefdnicas convencionales, pero que ofrece calidad de banda ancha, con

pero al mismo tiempo permite el uso de dichas lineas para la recepcidn de voz.
Agente

En el modeln cliente/servidor, s fa parte del sistema que facilita el intercambio de la
infarmacion entre el clienta y ol servidor,

AlFF

Audia interchange File Format. Uno de los formatos de archive més usados en el
sisterna operativo de Apple Macintosh. A veces se identifica a AIFF como Apple
Interchange File Format.

Ancho de Banda

Bandwidth. Cantidad de datos que puede ser enviada o recibida durante un cierta

tiempo a traves de un determinado cireuito de comunicacion. Técnicamente, es la
diferencia en hertzios (Hz) entre la frecuencia mas alta y més baja de un canal de
transmisidn.
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El glosario destacado en la imagen permite una facil exploracion de sus contenidos, tanto por el espaciado,
indentado, titulos y su navegacion.

e 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 paginas, los mensajes y alertas
deberian utilizar una zona la pagina 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 mas comun en el que se podria disponer de los mensajes es la parte
superior de las paginas, y al centro horizontalmente.
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En la captura, el mensaje aparece en una ubicacion altamente visible y con un tratamiento visual destacado, lo que

aumenta las posibilidades de ser visto.

e 7.5. ;Lainformacion mas relevante para las paginas esta dispuesta en el primer pantallazo? Muchos
usuarios no utilizaran scroll para explorar el resto de las paginas.

Los contenidos mas relevantes deberian aparecer en el primer pantallazo de una pagina, sin que sea
necesario subir o bajar la pagina para llegar a él. Muchos usuarios juzgaran el contenido de la pagina
sin siquiera llegar al pie de ésta, por lo tanto es importante que el contenido mas significativo se
encuentre facilmente disponible en el primer bloque de la pagina.
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Los elementos mas importantes de la portada del sitio de la imagen aparecen en el primer pantallazo, garantizando
una mayor exposicion de los contenidos.

e 7.6. ;Los textos tienen una extension apropiada que facilite su lectura? Textos innecesariamente
largos dificultan la lectura y comprension.

La escritura para el web sigue pautas diferentes a las de otros medios. Los usuarios del web preferiran
textos breves y puntuales, que privilegien la enumeracion de datos antes que el desarrollo extenso.
Por lo tanto es importante escribir de un modo piramidal, en que partimos entregando informacion
breve y general y progresivamente se entregan mas detalles.
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En la portada del sitio de la imagen se presentan textos breves que permiten acceder a paginas interiores con mas
detalles.

e 7.7. ;Se han utilizado apropiadamente recursos como espaciamiento, alineacion y otros elementos



visuales para facilitar la exploracion de las paginas?

El uso del espacio para optimizar la exploracion de los contenidos en una pagina 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 informacion. El espacio puede ser parte
de la diagramacion, de la disposicion y organizacion de los textos. El espaciado entre los caracteres
puede destacar un titulo, mientras que el espacio adecuado entre lineas facilita la lectura de textos
extensos.
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En la pagina de la imagen se hace un uso apropiado del espacio para organizar la informacion y destacar las zonas

mas importantes.

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

Una pagina no solo esta compuesta de textos y contenidos sino también de espacios. Como en la
arquitectura, los espacios llenos son tan importantes como los vacios. Considere cuidadosamente el
papel del equilibrio entre los espacios llenos y las zonas en blanco.
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Como lo demuestra la imagen, el espacio es tan importante como el contenido dentro de una pagina para

destacarlo apropiadamente.

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

A simple vista deberia 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 algln privilegio o de algun dato especifico antes de activarse. En todo caso, las
convenciones que se utilicen para estos codigos visuales deberian ser consistentes a través del sitio.
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En la imagen los textos en gris son claramente elementos inactivos o textos sin vinculos, representando, en este

caso, lugares no disponibles.

e 7.10. ;Se utilizan apropiadamente elementos de disefio como espacios para crear simetria 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 visidn hacia zonas especificas que nos interese destacar. El uso apropiado
de estas pautas visuales puede mejorar significativamente la facilidad de uso de un formulario.
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El sitio de la imagen hace un muy buen uso de elementos de disefo para guiar la lectura.

e 7.11. ;Las etiquetas o titulos de los campos de formularios estan suficientemente cerca de éstos,
relacionandolos visualmente y a la vez separados por al menos un espacio?

Las etiquetas o rétulos de los campos de los formularios deben estar claramente asociados a éstos y
deben facilitar su exploracion y lectura. Normalmente se logran los mejores resultados mediante
textos alineados a la izquierda, pero no muy separados de los campos, 0 con etiquetas ubicadas justo
sobre los campos. Alinear las etiquetas a la derecha obstaculiza la exploracion rapida de los textos,
por lo que normalmente no resulta recomendable.
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En la imagen el formulario ubica consistentemente las etiquetas sobre los campos, creando una clara asociacion

visual.

e 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 deberian
estar claramente diferenciados de los demas. Para esto se utilizan una serie de codigos visuales, como
el uso de un asterisco rojo junto al campo, o la utilizacion de bordes mas gruesos y con mayor
contraste en los propios campos. En todo caso, es importante explicar el significado de estos codigos
explicitamente para asegurarnos que los usuarios los comprendan e identifiquen.
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Asi como en la imagen, los campos requeridos de un formulario se marcan frecuentemente con un asterisco rojo.

e 7.13. ;Se han utilizado recursos como modificacion de tamafos de texto, cambio de color u otros
efectos para destacar la importancia de diversos elementos?

El tamafo de un texto, su peso, color, estilo y tipografia 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 percepcion e impide que algo se diferencie del resto.
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En esta pagina, el tamafo del texto y su color son claves para destacar contenido relevante.

e 7.14. ;Los grupos de elementos son claramente reconocibles mediante efectos como bordes u otros
codigos visuales?

En un formulario es posible agrupar logica y visualmente los elementos, de modo que se facilita su
identificacion como grupo, agregando una dimension adicional de contenido a la pagina. En HTML
podemos utilizar los elementos FIELDSET y LEGEND para agrupar campos y controles.
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En este formulario los datos asociados estan agrupados visualmente para orientar al usuario respecto a la naturaleza

de su contenido.

e 7.15. ;jExiste 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 pagina. El contraste se puede lograr mediante blanco y negro o matices opuestos de grises, asi
como también con color. En este caso se deben evitar los contrastes de colores complementarios
(como el rojo con el verde), que generan una vibracion visual que produce rapidamente cansancio
ocular y dificulta la lectura.
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La portada de Gobierno.cl utiliza una paleta de colores adecuada. Al ser convertida a escala de grises los contrastes

se hacen mas evidentes.

e 7.16. ;Se provee informacion sobre la ubicacion o correspondencia del tramite respecto al contexto
global del sitio al que pertenece?

Un tramite en linea, por su importancia en varios niveles, deberia ser facilmente ubicable en un sitio
desde su portada y su navegacion principal. Los tramites en linea se deberian destacar en la portada,
en tanto que el menu principal de navegacion deberia entregar una opcion como “Tramites en linea”
que permita acceder rapidamente a ellos.
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En el sitio de la imagen se destaca en el menu principal de navegacion la correspondencia de la pagina actual.

e 7.17. ;Se optimizan los procesos cognitivos del usuario? No se requiere razonamiento continuo,
concentracion excesiva o memorizacion de informacion.

Para utilizar nuestros sitios, un usuario no deberia verse obligado a aprender elementos nuevos y
terminologias nuevas y modos diferentes de realizar las mismas tareas. Es recomendable utilizar
convenciones extendidas y aceptadas, términos comunes y procedimientos estandares que faciliten el
aprendizaje y reconocimiento de ellos en el sitio.
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Graficos e iconos genéricos y claramente reconocibles, como los de la imagen, facilitan el reconocimiento y

asociacion de los contenidos.

¢ 8. Flexibilidad y Eficiencia de Uso

Un sitio o tramite podria ser adaptable a diferentes tipos de usuarios, de modo que un usuario experto pueda
optimizar su uso y esto no afecte el desempeno 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 blsqueda y funciones similares, ;existen diferentes niveles de opciones que se
ajusten a diversas necesidades y usuarios (ejemplo: una blUsqueda simple y otra avanzada)?

Los usuarios de un sitio tienen diferentes niveles de conocimiento respecto a temas tecnoldgicos asi
como del area de conocimientos relacionados con el sitio. Para facilitar el uso de las funciones mas
comunes, un sitio deberia proveer formas adaptables de interaccion, que faciliten el uso a los usuarios
menos experimentados, y entregue mas herramientas a los usuarios avanzados.
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En la imagen, Google provee de mecanismos de seleccion de preferencias que permiten a los usuarios seleccionar

sus opciones para la presentacion de resultados de bisqueda.

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

Al disenar la estructura de navegacion de un sitio se deberia tener en consideracion los diferentes
perfiles de usuarios que lo utilizaran. Esto permitira, si resulta necesario, entregar contenidos
orientados a tipos de usuarios especificos, enfatizando algunos temas e ignorando otros.
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La interfaz de Google se adapta a las necesidades de busquedas simples o avanzadas con una serie de opciones de

refinamiento posibles.

e 8.3. jEl acceso a el o los tramites es directo, simple y destacado en la portada y la navegacion del
sitio?

Por la relevancia de los tramites en linea 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
deberia aplicar al disefio de la estructura de navegacion global del sitio.
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La portada del sitio de gobierno britanico direct.co.uk, destaca claramente los servicios mas populares ofrecidos.

e 8.4. ;Se destacan los tramites mediante una seccion del sitio correspondiente a “Tramites en Linea’?

La navegacion del sitio deberia tener una seccion de primer o segundo nivel que sea similar a
“Tramites en linea” que permita acceder a ellos de modo directo y rapido. Esto optimizara el uso de
los tramites y permitira darles mas exposicion.



Sirectgov

The Gangral Elacton will be hald on May 5th, Use Dsrectgov to
| demcever the dferant wWays you Can Cast your vola, including

| postal '\.-Dung
Find ot o enc m
. What's hot on | K&y drectories | Saarch
| ¢ Saarch the site -.P. Diractgay right | v and rafarance ditﬂi-llg:f
¢ Britons keing abroad i T | .L N usdles : 5
| ¢ Caring for somaons i r Quickfing m
| ) ot onlina ki :
+ Disablad peopla i » Looking for a form?
+ Echucation and lzaming ¢+ Find a local schood ¢ &I of contral
I Empleymant v Saarch for jobs Povernmeant
I+ Haalth and wall-baing + Find local property prices | |* A2 of local councils
|* Home and community ¥ Find a courns i' :I;;';:l’“d- Scetland and
¥ Money * Take a mock theory | .
fsisa driving test | # Consultabicns
:.m ke v Check L woather |* Dot onkng
| ol faracasts i » Guide Lo governmant
k Rutete v Plan o journay i the UK | | » Subject dractony
L Travel and transport b phiie w e and
| genealogy
Ivttped fwewew. direct. gov. uk

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

populares”.

o 8.5. ;Se hace una distincion clara entre los tramites en linea y los demas tramites realizados por la
institucion?

La diferencia entre los tramites en linea y los demas servicios ofrecidos por una institucion debe ser
notoria. Por la importancia, utilidad y optimizacion que significan los tramites en linea para el
servicio publico, estos deberian identificarse de un modo destacado e independiente.
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El sitio espafiol administracion.es destaca claramente los tramites en linea en el vinculo "Administracion

Electronica”.

e 8.6. ;El tramite es encontrado apropiadamente mediante el buscador del sitio utilizando los términos
mas comunes para describirlo (ej: “declaracion de impuestos”)?

Aunque es necesario que el acceso a los tramites en linea sea claro, reconocible y accesible tanto
desde la portada como desde la navegacion principal, debemos asegurarnos de que el buscador del
sitio permita encontrar y asociar rapidamente los términos mas comunes con que se conoce a un
tramite, con el tramite apropiado. Para esto debemos utilizar términos comunes formas alternativas y
otras variantes que aseguren que el tramite se encontrara la mayor cantidad de veces posible.
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El sitio espafiol adminitracion.es posee un buscador desde el que se pueden buscar los servicios y tramites ofrecidos.

e 8.7. El tramite es encontrado apropiadamente mediante buscadores externos (ej: Todocl.cl,
Google.cl) utilizando los términos mas comunes para describirlo (ej: “declaracion de impuestos”)?

Los términos mas comunes para identificar un tramite deberian permitirnos encontrarlo rapidamente
utilizando buscadores externos al sitio como Google.cl. Idealmente el sitio deberia aparecer en
resultados prominentes cuando se busquen los términos mas comunes con que se conoce el tramite o
asociados a éste.

IComs Busens? I Agregar Sitia I Evtuniis de la Wb Chitena I Aceren de TodelL Buigqus #n Brad
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Los servicios ofrecidos por los sitios del Gobierno de Chile deberian aparecer prominentemente en los resultados de
busqueda de los buscadores locales como Google.cl y Todocl.cl cuando se usan los términos con los que se les

denomina cominmente.

¢ 9. Estética y Disefio Minimalista

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

e 9.1. ;Se encuentra la informacion requerida para la toma de decisiones presente en las pantallas o
paginas, siendo el contenido mas destacado e importante?

Una pagina o formulario deberia contener toda la informacion 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 realizacion, deberia informar de modo destacado y visible del
valor y las formas de pago aceptadas.
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El formulario en la imagen presenta informacion valiosa para completarlo satisfactoriamente.

e 9.2. ;Todos los campos de ingreso de datos tienen un titulo o etiqueta claramente asociado?

Los campos de texto y los controles de un formulario deberian 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 asociacion entre el texto y su
control.



Primer paso: Crea tu cuenta

Datos de tu cuenta en feedness:

Mombre de usuario | | El nembre de usuario & usa para
acceder a tu cuenta. No podras
cambiarlo mas adelante.

Clave | | Para proteger tus datos requerimos
una contrasefia. Sensible a las
mayisculas, minimo & caracteras.

Confirmar clave | | Fara comprobar que la has escrito
carrectamente en el campo anterior.

Direccion de email | | Mecesaric para activar tu cuenta.
MNunca compartiremos esta direccidn

con terceras partes sin tu

consentimients expreso,

ttp:d S feedness. com

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

e 9.3. ;El disefio y presentacion visual son apropiados y estan bien desarrollados?

El disefo grafico de un sitio juega un papel muy importante en la percepcion de un sitio por parte de
los usuarios y de la experiencia que éste generara. El disefio debe ser profesional, consistente y debe
estar relacionado con la imagen de la institucion.
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Como demuestra el sitio de la imagen, un disefio bien elaborado no tiene por qué ser recargado, lleno de imagenes

u otros recursos innecesarios que lo hagan mas pesado.

e 9.4. ;Se ha evitado detalle excesivo en el disefio de iconos?

Los iconos deben ser elementos graficos sintéticos y genéricos. El detalle en los iconos perjudica la
comunicacion y dificulta su comprension, mediante la intervencion de ruido innecesario. Procure que
los iconos sean simples, significativos y visualmente atractivos.

@LRAX ¢33
QDD 137

hittp:d fweww quadrone, orgfgraphics/

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

innecesarios.

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



Los elementos extras en una pagina, como algunos applets de Java o peliculas Flash deberian apoyar y
complementar el contenido de la pagina 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.
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Un sitio atractivo y graficamente bien disefado no requiere, necesariamente, de elementos externos como

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

e 10. Ayuda y Documentacion

Teniendo en consideracion que seria mucho mejor que un sistema no requiriera de documentacion o ayuda
extra, podria ser necesario proveer informacion adicional para facilitar su comprension y uso. Tal
informacion deberia ser facil de explorar, estar orientada a las tareas que desarrolla el usuario, ser concisa,
concreta y no demasiado extensa.

e 10.1. ;El objetivo e instrucciones de un tramite son claras y precisas?

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



Primer paso: Crea tu cuenta

Datos de tu cuenta en feedness:

El nombre de usuario & usa para
acceder a tu cuenta. No podras
cambiarlo mas adelante.

Mombre de usuario |

Para proteger tus datos requerimos
una contrasefia. Sensible a las
mayisculas, minimo & caracteras.

Clave |

Para comprobar que la has escrito

Confirmar clave | :
correctamente en el campo anterior.

Mecesario para activar tu cuenta.
MNunca compartiremos esta direccidn
con terceras partes sin tu
consentimiento expreso.

Direccion de email |

ttp:d S feedness. com

Un tramite en linea, como en la imagen, debe explicar claramente los objetivos y procedimientos necesarios para

que el usuario esté bien informado.

e 10.2. ;Las instrucciones en linea son claramente distinguibles?

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



Formulario de contacto

Lot campos marcados con un 3stensco rojo [ * ) son campos
regueridos con el fin de poder ofrecer mejores respuestas.

Su nombre; *
Silo prefiere, pueda

ascnbir un email directo a

] i "
Su mail: la siguienta direccidn de
COrre:
Teléfono: amailSsiydio, st
Pais: *
seleccione un pais »~

Asunto del mansaje: *
Salaccions un asunts v

Escriba aqul su mensaja: *

enviar

http:/fwwed studio st

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

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

Al disefar las instrucciones para la realizacion de un tramite, se debe seguir una secuencia natural
igual a la que el usuario seguiria al llenar el formulario. Esto evitara dudas y facilitara la terminacion
de la tarea.



Y2aHOO!, Yahoo

Soporte en linea

Comeo Yahoo! > Ayuda de Correo > Recibir correo >

Enlaces relacionados  ;Puedo utilizar otros clientes de correo-e (POP3),
e e e como Eudora o Netscape Mail, para tener acceso a
mi cuenta de Correo Yahoo!?
Mas material de Correo Yahoo! ofrece la caractenistica de reemao de forma
consulta gratuita exchisivamente para los miembros de Yahoo!
Nottheaciones. Siusted, al mseribirse en Correo Yahoo!, acepta
recibir ofertas especiales en su buzon de comeo,
Buscar Correo Yahoo! astomaticaments obtiens los beneficios de Yahoo!
Ayuda Notificaciones.

» Yahoo! Avuda

5i no sabe si es miembro de Yahoo! Notficaciones, v va tiene

una cuenta de Correo Yahoo!, puede, verficarlo haciendo clic
agqui. 51 no ha isciado sesion en su cusnta, pueds comprobar su
estado o suscribirse a Yahoo! Notficaciones sigwendo los pasos
desentos a contnuacion:

1. Ingrese a su cuenta de Correo Yahoo!

2. Haga clic en "Opciones” situado en la barra de navegacion
de la izquierda.

Haga clic en Yahoo! Notificaciones

4. Haga clc en "51 Envienme ofartas especiales, descuentos
v promociones a traves de Yahoo! Motificaciones”, dentro
de la seccion “Suscribrae”.

Rellene el resto de las opciones como desee v haga clic en
¢l boton "Finalizada”.

s

Lhn

http:/fhelp. yahoo.com

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

problema

e 10.4. Si las instrucciones son ambiguas, ;se proveen explicaciones adicionales cuando un item es
seleccionado?

En casos en que se requieran mas instrucciones que las que puedan incluirse en la ayuda en linea, se
deberia utilizar un mecanismo de informacion complementarios, como ventanas de ayuda, ayuda
emergente u otros similares.



Configuracion del correo
General Etiguetas Filtros Reenvio y correo POP  Configuracion de la cuenta »

Reenviando: =} Inhabilitar &l reemio
() Reamdar una copia del correo entrante a |direccicn de comee eli and

conserar una copia de Gmail en la bandeja de entrada [

Sugerencia: Si sdlo desea reemiar algunos de sus mensajes
cree wn filtro.

Descargar 1. Estadoe: POP esta habilitado para todos los mensajes recibidos
commeo POP: desde el 10023
Ias informacion i Habilitar POP para todos los mensajes (incluso si ya se han
descargado)
(1 Habilitar POP para los mensajes que se reciban a partir de ahora
O Inhabilitar POP

2. Cuando se accede a los mensajes a ravés de POP
archizar la copia de Gmail bt

3. Configurar el cliente de correo electrénico (p. g, Outlook, Eudera
o Metscapa Mail)
Instrucciones para la configuracion

Cancelar

http:/fwww . gmall.com

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

e 10.5. ;jLa ayuda es claramente visible y accesible para los usuarios?

La ayuda provista para completar un tramite deberia ser notoria y de facil acceso, de modo que se
promueva su uso. Utilice iconos o recursos graficos convencionales reconocibles que permitan
destacarla del contexto.
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El formulario de la imagen presenta un sistema de ayuda claro y accesible.

e 10.6. ;La interfaz de navegacion de la ayuda es consistente con el estilo principal del sitio o
aplicacion a la que complementa?

La ayuda es parte del tramite y del sitio, por lo tanto deberia mantener un estilo comun y respetar el
contexto en que se encuentra. Conserve el mismo tratamiento grafico, el estilo de comunicacion y las
convenciones utilizadas en todo el sitio.
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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.

e 10.7. ;La informacion es facil de encontrar en el sistema de ayuda?

Si un sistema de ayuda par un tramite resulta extenso por la complejidad de éste, es importante
facilitar el acceso a la informacion. Esto se puede lograr mediante el uso de un indice o temario
apropiado, o incluso de un buscador incorporado para los casos mas complejos.
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Yahoo! Correo > Ayuda en linea > Resultados de bisqueda
Resultados de bilisqueda Se ha encontrade 11 coincidencias para pop3
Mostrando 1-11 de 11

Comeo > Corren extemo

+ Como se confisura el cliente de correo ¢ POP3 para emviar v recibir mensajes de
Correo Yahoo!?

Para utilizar un programa cofreo lectronico para enviar v recibir mensajes de Comreo Yahoo!, debe
designarun servidor de comeo entrante (POP) v uno de comeo saliente (SMTP). Sine pusde anadir
nuevos servidores POP o SATP, debera cambiar Ia configuracion actual de su servidor. .

* Netscape Messenger

Vepsiones 4.5, 461, v 4.7 Importante: Antes de elimmar su configuracion actual asegurese de anotarla
v conservarla a fin de poder consultar ¢l comeo electronico desde esa cuenta una vez efectuados los
cambios, Netscape 5000 le permite especihicar un servidor PO vuno SMITF ala vez..

+ Microsoft Outlook 98, 2000 v 2002

Cratlook: le permite afiadir una mueva cuenta de correo electronico al pesfil existente, de modo que no
tiene que reemplazarla configuracion actual para enviar v recibir mensajes de Comreo Yahoao!
Desaforunadamente, Microsoft Cutlook 97 no puede funcionar con los servidores SMTP
autenticados,..

+ Errores al recibir correo POP

Pusden haber vanas causas que explicanan #5003 mensges de smor A continuacidn encontrand una
lista de estas causas v como resolvedas:; Contrasena no valida™; Tiene 1 segundad de estar uzando
la confrasefia comecta para su cuenta de Comreo Yahoo!? La manera mas facil de comprobarlo es

entrando a su cusnta de:.

ttp:dfsearch.belp. yahoo.com

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

o 10.8. ;Existe ayuda contextual?

Ademas de la ayuda en linea, si un formulario es lo suficientemente complejo, deberia proveer de un
sistema de ayuda contextualizado que permita acceder a instrucciones mas detalladas para completar
un tramite.
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Como en la imagen, la ayuda en el propio contexto del tramite es muy relevante para facilitar la teminacion de las

tareas.

e 10.9. ;Es facil retornar al punto de origen desde el sistema de ayuda?

El sistema de ayuda para un tramite (o grupo de tramites) deberia permitir volver al punto de origen
de un modo facil y natural. Idealmente, un sistema de ayuda no deberia sacar al usuario del contexto
del tramite, desplegandose en una ventana aparte que permita cerrarla en cualquier momento para
continuar con el llenado del formulario.
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+ Como se confisura el cliente de correo ¢ POP3 para emviar v recibir mensajes de
Correo Yahoo!?

Para utilizar un programa cofreo lectronico para enviar v recibir mensajes de Comreo Yahoo!, debe
designarun servidor de comeo entrante (POP) v uno de comeo saliente (SMTP). Sine pusde anadir
nuevos servidores POP o SATP, debera cambiar Ia configuracion actual de su servidor. .

* Netscape Mess

Vepsiones 4.5, 461, v 4.7 Importante: Antes de elimmar su configuracion actual asegurese de anotarla
v conservarla a fin de poder consultar ¢l comeo electronico desde esa cuenta una vez efectuados los
cambios, Netscape solo le permite especificar un servidor POP vune SMTF alavez...

+ Microsoft Outlook 98, 2000 v 2002

Cratlook: le permite afiadir una mueva cuenta de correo electronico al pesfil existente, de modo que no
tiene que reemplazarla configuracion actual para enviar v recibir mensajes de Comreo Yahoao!
Desaformunadamente, Mlicrosoft Cutlook 37 no pueds funcionar con los servidores SAITP
autenticados,..

+ Errores al recibir comreo POP

Pusden haber vanas causas que explicanan #5003 mensges de smor A continuacidn encontrand una
lista de estas causas v como resolvedas:; Contrasena no valida™; Tiene 1 segundad de estar uzando
la confrasefia comecta para su cuenta de Comreo Yahoo!? La manera mas facil de comprobarlo es

entrando a su cusnta de:.

ttp:dfsearch.belp. yahoo.com

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

que el usuario pueda retornar al punto de origen.



