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Prefacio.

La usabilidad, entendida como la cualidad de un producto interactivo de ser facil de
usar y comprender por quien lo usa, es una disciplina que ha cobrado especial
importancia en el campo del disefio y desarrollo de sitios web.

Asegurar que un sitio es facil de usar, y que ademas es capaz de proporcionar la mejor
experiencia a los usuarios, ya no es un valor agregado; por el contrario, se hace
fundamental para garantizar el éxito de cualquier producto interactivo.

Para fortalecer en particular los sitios web estatales, Gobierno en linea ha decidido
proporcionar, a los actores involucrados en dichos sitios, una serie de lineamientos que
les permitan conducir sus sitios, portales y aplicativos web hacia herramientas que
proporcionen la mejor experiencia al ciudadano.

El presente conjunto de directrices es precisamente un marco de trabajo en el que
cualquier actor involucrado en el desarrollo y disefio de sitios web, podra encontrar
criterios y mecanismos de accion con el fin de centrar los portales en los usuarios.

Aun cuando la Usabilidad es un tema amplio y con gran dependencia del contexto, el
presente documento sera un paso fundamental hacia el mejoramiento de la calidad en
los sitios web colombianos y una mejor experiencia para el ciudadano.
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Introduccion.

Lodimeamientos y metodol og2as en sbthelabi l
resultado de una investigacion en la que se analizaron diversas experiencias en el
campo de la usabilidad en sitios web estatales en diversos paises, como Estados
Unidos, Chile, Nueva Zelanda, Reino Unido, Tasmania, India, entre otros.

Cada experiencia proporcioné ideas que se veran reflejadas a través de cada directriz.
Sin embargo, fueron las directrices de Estados Unidos, reunidas en www.usability.gov
las que més influyeron en las directrices colombianas, particularmente en la forma de
presentacién de las mismas y en los indices de evidencia y de impacto.

Otra fuente sobre la cual esta sustentado este documento es la Guia Web Proexport
1.0, entidad oficial colombiana que en el afio 2008 formalizé sus propias directrices
para la elaboracion de sitios web.

Por otra parte, el presente documento esta sustentado en una extensa bibliografia y
fuentes documentales de investigadores con amplia experiencia en el tema de la
usabilidad y la experiencia de usuario, como Jakob Nielsen, Donald Norman, Steve
Krug, Peter Morville, JJ Garret, Yusef Hassan-Montero, Eduardo Manchén, entre otros
importantes tedricos, cuyas referencias exactas se encuentran al final de este
documento en el capitulo de Bibliografia.

Coémo usarlas.

Las directrices estan agrupadas en capitulos tematicos relacionados con el proceso de
desarrollo de un sitio web: Arquitectura de Informacién, Disefio de Interfaz de Usuario,
Disefio de Interaccion, Basqueda, Pruebas de Usabilidad y Contenido.

Cada directriz est& estructurada asi:

1 [Numero] Titulo: el nimero sirve para identificar a la directriz dentro de la
matriz de evaluacion. El titulo abarca la tematica de la directriz. Ejemplo:
A2. 18 V2 ncu)ebngmeroi2 pertenecel a capitulo de Disefio de
Interfaz de Usuario, el nimero 18 es el diferenciador de la directriz y el titulo
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es genérico y abarca la temética de la directriz.

Directriz: es una frase corta de no mas de dos renglones que en forma muy
clara y concreta, transmite informacion sobre la pauta a cumplir. Ejemplo:
ADi ferencie claramente | os v2ncul os

Impacto: es una escala de 1 a 5 que mide la importancia del cumplimiento
de la directriz, donde 1 significa menor impacto y 5 significa una directriz de
gran impacto en la facilidad de uso de un sitio web. Esta escala también
hace parte de la matriz de evaluacién, con el fin de diferenciar aquellas
directrices cuyo incumplimiento signifique un mayor problema en la facilidad
de uso del sitio web y, de esta manera, ponderar de una forma mas
equilibrada.

Evidencia: para el caso colombiano, una parte de las directrices tiene
elemento probatorio a través de evaluaciones con usuarios, realizadas por
algunos expertos en usabilidad de Colombia. Otra parte de las directrices no
tiene prueba aln y esta basada en investigaciones documentadas por otros
investigadores en contextos diferentes al colombiano. Para sefalar dicha
diferencia se usan los siguientes iconos:

<

Directriz con evidencia en el contexto colombiano.

[/

Directriz sustentada en investigaciones de terceros.

Roles: cada directriz tiene asociados los roles encargados de su
cumplimiento. Los roles establecidos son aquellos de quienes participan en
la planeacion, produccion y mantenimiento de un sitio web (arquitectos de
informacion, disefladores de interacciop, equipo de encontrabilidad,
desarrolladores web, disefiadores de interfaz, disefiadores de contenido,
periodistas digitales).

Comentarios: explicacion detallada, sencilla y didactica de la directriz,
incluyendo ejemplos, resultados de investigaciones, buenas y malas
practicas, gréaficos y cualquier elemento que ayude en el entendimiento de la
directriz.

Verificacion: es la metodologia sugerida para que un evaluador de
usabilidad pueda determinar el cumplimiento o no de la directriz.

Recursos: cuando para el cumplimiento o verificacion de la directriz existen
herramientas disponibles libremente, se resefian en esta parte (opcional)®.

Fuentes: toda referencia documental (libro, investigacion, blog, sitio web,

1

El

apartado

de Arecursoso y Afuentesd solo est§ disponible

2
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etc.) en donde se ha tratado dicho tema y en donde el lector podra encontrar
informacién adicional (opcional).

Como evaluar las directrices.

Las directrices estan acompafiadas de una matriz de evaluacion, en formato de hoja de
calculo, que le permitira al evaluador determinar el porcentaje de cumplimiento de los
lineamientos en usabilidad, a partir de la ponderacion del impacto de cada directriz.

Campo de aplicacion.

Todas las directrices planteadas en el presente documento son de directa aplicacion en
paginas web, entendidas éstas segun la definicion técnica ofrecida por el W3C?:

fPagina Web: una coleccion de informacién, que consiste en uno o
mas recursos destinados a ser procesados de forma
simultanea, e identificados con un solo URI
(Identificador de Uniforme de Recurso). Mas
concretamente, una pagina web consiste en un recurso
con cero, Uno 0 MAs recursos incrustados, que
pretenden ser procesados como una sola unidad, y a la
que se refiere de la URI del recurso que no esté
incrustadoo.

Por consiguiente, todas aquellas aplicaciones derivadas del cumplimiento de las fases
de Gobierno en linea, estan sujetas al cumplimiento de las directrices en usabilidad.
Cuando se hace referencia a una pagina web, se entiende que en la misma estan
incluidas aplicaciones informativas, interactivas (foros, blogs, chat, encuestas,
formularios) y transaccionales (tramites y servicios en linea), es decir todo aquello que
opera sobre una plataforma web.

Campo de accion.

Las directrices de usabilidad son de obligatorio cumplimiento para sitios web del orden
nacional, territorial y distrital de la Republica de Colombia.

2 Mas informacion: www.w3.0rg/2003/glossary/keyword/All/web%20page.html?keywords=web%20page
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La usabilidad es un anglicismo que apareci6 hace algunosafio s, que signi fica
de usoo0 y segwn Began (1991) su origen se re
t ® mi no fAami gab P eyageamotacioa én ese ®nioaces habda adquirido

un carécter subjetivo.”*

Aunque existen diversas definiciones de usabilidad propuestas por algunos autores,
gue lo han hecho a partir de diversos atributos a partir de los cuales la usabilidad
puede ser evaluada, este documento se basa en la definicion mas extendida y formal,
encontrada en el estandar internacional ISO 9241-11 (1998):

AEl grado en que un producto puede ser u.
usuarios para lograr sus propasitos con eficacia, eficiencia y satisfaccion
en un contexto de uso espec2ficoo.

De la anterior definicion, se podria destacar los siguientes términos:

1 Eficacia: precisién con la que los usuarios alcanzan las metas especificas.
Es decir, ¢los usuarios pueden hacer lo que necesitan en forma precisa?

9 Eficiencia: recursos asignados en relacion con la precision y exhaustividad
con la que los usuarios alcanzaron sus objetivos. En otras palabras, ¢,cuanto
esfuerzo requiere que el usuario alcance su objetivo? Normalmente, la
eficiencia suele medirse en términos del tiempo que les lleva a los usuarios
realizar dichas tareas.

1 Satisfaccién: percepcion de agrado y actitud positiva hacia el uso del
producto. Es decir, ¢ cual es la percepcion del usuario frente a la facilidad de
uso del producto?

Segun la definicion de la ISO, la usabilidad posee atributos cuantificables de forma
objetiva (eficacia y eficiencia) y atributos cuantificables de forma subjetiva
(satisfaccion)®.

Es por esta raz6n que unas directrices de usabilidad per se no constituyen garantia de
sitios web gubernamentales faciles de usar. Sera siempre necesaria la participaciéon de
usuarios, a través de evaluaciones permanentes, en cada parte del proceso de
desarrollo y puesta en marcha del sitio web.

Un argumento que soporta la idea anterior lo ofrece Hassan y Ortega (2009), al ampliar
el concepto de usabilidad en cuatro dimensiones:

3 Userfriendly en inglés.

4 Algunos filélogos coinciden en que el término puede ser creado en lengua espafiola, cuya acepcion correcta seria
Afcapacidad de usoo0o, es decir, aquella caracter2stica que disti
(Manch-n, 2003). Sin embargo, facatkepdeaetd - deiogbey)aedemushbi mBda
ello en el presente documento usaremos esta segunda. En todo caso, es importante aclarar que este término no ha sido

reconocido por la Real Academia de la Lengua Espafiola, adn.

5 Hassan-Montero et al (2004)
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1 Dimension empirica: la usabilidad puede medirse y evaluarse, no es un
concepto abstracto, subjetivo o carente de significado. Principalmente hay
dos maneras de medir y evaluar la usabilidad: a través de un experto
(prueba heuristica) o directamente con usuarios reales (pruebas de usuario).

1 Dimensidn dependiente: usabilidad y utilidad son dos conceptos diferentes,
pero dependientes entre si. Un producto es usable en la medida en que su
utlidadj usti fi que el esfuerzo necesario

elgrado en el que el usuari o.flaensma ex pl ot ar

medida, un producto es util si es facil de usar.

1 Dimensidn relativa: la usabilidad no se debe entender como una cualidad
universal, sino como una cualidad que depende de una audiencia, de unos
objetivos y de un contexto especifico.

1 Dimension ética: aunque disefiar productos faciles de usar resulta
econdémicamente rentable, el objetivo del disefio usable es mejorar la calidad
de vida de las personas, evitando la discriminacion y la exclusion.

Entender la usabilidad desde estas cuatro dimensiones proporciona una vision amplia,
para entender que es el usuario, su meta y su contexto quien determine si la directriz
es aplicable o no, en el sitio web evaluado.

¢, Qué beneficios trae a su entidad cumplir con estas
directrices?

Aunque es evidente, los beneficios que trae un sitio web mas facil de usar, a
continuacion se presenta un listado de aquellas ventajas mas relevantes.

9 Disminucion de los costos de produccién: Los tiempos y costos de
desarrollo pueden ser reducidos, evitando redisefios y minimizando los
cambios en posteriores fases.

1 Reduccion de los costos de soporte y mantenimiento: Los sitios web
faciles de usar requieren menos mantenimiento, entrenamiento y soporte.

9 Disminucién de los costos de uso: La usabilidad aplicada a sitios web
disminuye el esfuerzo y permite a los usuarios disponer de una variedad mas
amplia de tareas. Mientras que los sistemas dificiles de usar reducen el
bienestar, la salud y la motivacion.

1 Reduccién de los costos de aprendizaje: Un sitio web usable esta
organizado de manera que se adapta de forma ideal al modelo mental de
sus usuarios, reduciendo de esta forma el tiempo necesario para su
aprendizaje.

6 Dillon y Morris (1999)
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1 Menor soporte al cliente: Los sistemas usables son mas faciles de
aprender y de utilizar, comportando un menor costo de implantacion y de
mantenimiento.

1 Usuarios mas satisfechos: cuando un usuario ha realizado su tarea con el
minimo de esfuerzo posible, el sitio tendra como resultado directo la
satisfaccion de los usuarios.

9 Fidelidad en los usuarios: un sitio usable incrementa la posibilidad de un
mayor uso, tanto en frecuencia como en cobertura de funcionalidades
usadas y paginas web vistas.

Ejemplos de casos reales sobre beneficios de aplicar
criterios de usabilidad en sitios web.

Si bien la justificacion de disefiar un sitio web facil de usar debe ir mas alla del aspecto
monetario, para dar una valoracién a otros tipos de criterios, como la ética y la justicia
social 8 dificilmente justificables en términos econémicosd (GRIHO, 2005) y aunque
las directrices de usabilidad de Gobierno en linea estan dirigidas a sitios web
gubernamentales en Colombia, resulta importante resefiar algunos ejemplos concretos
de empresas que a través de la usabilidad se han visto beneficiadas econémicamente.

Esta rentabilidad esta suficientemente documentada en libros (BIAS 2005), articulos
(UPA, 2002) y casos de estudio practicos (Nielsen, 2002), que demuestran la
rentabilidad de disefiar sitios web usables.

A continuacién, algunos casos de estudio donde se analizan las ventajas de la
usabilidad en proyectos web reales.

Caso IBM: incremento en ventas del 400%

En abril de 1999, la prestigiosa revista InfowWorld present6 un informe (Battery, 1999)
donde mostraba como el sitio web de IBM, con un tamafio de mas de 1 millén de
paginas internas tenia graves problemas de navegacion. Luego de ser redisefiadas
150 mil paginas internas y contemplando criterios de usabilidad, el sitio increment6 el
trafico en 120% vy las ventas en un 400%.

Caso La Caixa: numero de acceso triplicado.

En el afio 2002, la entidad financiera La Caixa (Espafia) redisefié su intranet, con el fin
de mejorar su productividad. A partir de un modelo de Disefio Centrado en el Usuario
(DCU), los profesionales de usabilidad lograron triplicar el nimero de acceso de los

12
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empleados, generando asi un notable incremento en el nimero de transacciones
realizadas.

Caso Colombia Travel: 700% mas visitas.

Un caso mas cercano al entorno colombiano es el del Portal Oficial de Turismo de
Colombia, administrado por Proexport. Para abril de 2008 el nimero de visitantes
Unicos estaba alrededor de 40 mil al mes. Después de un riguroso proceso de Disefio
Centrado en el Usuario, las visitas se multiplicaron por 7 y los porcentajes de rebote
disminuyeron notablemente.

¢Cuantos de los méas de 3,5 millones de usuarios que visitaron este portal en el Gltimo
afio tomaron la decision de viajar a Colombia a partir del sitio web? Aunque es una
pregunta dificil de resolver, una cifra como esta permite intuir que tuvo su aporte en el
crecimiento del turismo en el afio 2009 (por encima del 8%).

Federal Emergency Management Agency: 85% tasa de mejora.

En la primavera de 2005, la FEMA (Federal Emergency Management Agency) inicié
una serie de pruebas de usabilidad para evaluar la efectividad de su sitio web,
www.fema.gov. Encontraron que los usuarios tenian una serie de problemas con el sitio
web, incluyendo el desorden de las paginas web, la arquitectura de informacién
confusa, la navegacion dificil, y la frustracion por informacién incoherente y
desactualizada.

En medio del redisefio, el huracan Katrina golpe6 la costa sur de los Estados Unidos.
El sitio web de FEMA experiment6 un nimero récord de visitantes (14 millones de
visitas), y los aportes de estos visitantes confirmaron los resultados de las pruebas de
usabilidad y ayudaron considerablemente en el proceso de redisefio.

El nuevo sitio fue lanzado en abril de 2006, justo a tiempo para la temporada de
huracanes. En una prueba comparativa, los usuarios reportaron una tasa de mejora de
85% y una tasa de satisfaccion mejorada del 71%.

El Acuario de Georgia: 70% de entradas vendidas a través de la
web.

A través del sitio web www.georgiaaquarium.org, el Acuario de Georgia vende en linea
un promedio del 70% de todos los billetes, cifra lo suficientemente elevada teniendo en
cuenta el promedio de venta de entradas en linea en acuarios y zooldgicos de los
Estados Unidos: 8 - 10%.
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Pero ademas del alto porcentaje de ventas en linea, el Acuario de Georgia buscaba
mejorar el flujo de entrada al acuario, eliminando las filas, a través de la temporizacion
de la entrada gracias a la venta de los tiquetes en linea.

Conceptos relacionados con la usabilidad.

La web es un espacio que integra diversas disciplinas, unas de reciente aparicion, otras
de mas veterania. A continuacion se resefian algunos campos que tienen una relacion
con la usabilidad:

Arquitectura de informacion.

El término "Arquitectura de la Informacion” (Al) fue utilizado por primera vez por
Richard Saul Wurman en 1975, quién la define como:

fEl estudio de la organizacion de la informacién con el objetivo de
permitir al usuario encontrar su via de navegacion hacia el conocimiento
y la comprensi-n de | a informaci - -no.

Especificamente la Al en el campo de la Web, se encuentra las definiciones de Louis
Rosenfeld y Peter Morville en su libro "Information Architecture for the World Wide Web
2nd Editiono

AEl arte y | a ciencia de estructurar y c
fin de ayudar a | os wusuarios a encontrar

La Arquitectura de Informacién de un sitio es uno de los aspectos mas importantes en
la experiencia del usuario. Jakob Nielsen, resume este hecho en la siguiente frase:

ASi el consumidor no puede encontrar el |
podr 8 comprarl oo.

Y esencialmente esa es la tarea de la Arquitectura de Informacién: permitir a los
usuarios hallar lo que buscan de la manera mas facil posible. Para cumplir dicha tarea,
el Arquitecto de Informacion debe encargarse, entre otras cosas, de:

9 Estudiar e identificar las necesidades de los usuarios, lo que esperan del
sitio web.

1 Organizar, clasificar y estructurar la informacién del sitio, de acuerdo con las
necesidades de los usuarios.

1 Definir los rétulos y etiquetas que se emplearan en el sitio web y hacer que
correspondan adecuadamente al lenguaje y necesidades de los usuarios.

1 Desarrollar los entregables necesarios para comprender y justificar los
resultados del proceso de Arquitectura de Informacion. Entre esos
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entregables se encuentran:
Analisis de necesidades de los usuarios y objetivos del sitio.

Andlisis de arquetipos de usuario, estudios de personajes y escenarios
de uso.

Resultados de investigaciones y pruebas con usuarios.
Mapas de navegacion, mapas de sitio o Blueprints.

Prototipos de baja resolucion, maquetas o Wireframes.

La gran cantidad de informacion que se genera en linea cada dia, requiere de ser
organizada, estructurada y comprendida a fin de poder sacarle provecho. Es por esta 'y
otras razones que la Arquitectura de Informacion se proyecta como una disciplina muy
importante en la constitucion de sitios web y entornos de contenidos digitales.

Diseno de Interaccion.

El Disefio de Interaccién es una disciplina que estudia y define el comportamiento y las
caracteristicas que debe poseer un producto interactivo para ser facil de usar y
comprender.

Su papel en la experiencia de usuario, es principalmente garantizar que las interfaces y
espacios interactivos con los que se relacionaran los usuarios, estén a la altura de sus
necesidades y expectativas. Entre las actividades que desarrolla el Disefiador de
Interaccion se encuentran:

1 Analizar y evaluar de las necesidades de los usuarios, enfocandose
principalmente en las caracteristicas interactivas del producto.

1 Definir el comportamiento que tendra la interfaz en la interaccién con los
usuarios.

9 Disefar prototipos que puedan ser comprendidos por el equipo de desarrollo
y que puedan ser sometidos a evaluacion.

1 Usar métodos de evaluacion propios del DCU (Disefio Centro en el Usuario),
para corroborar que el producto satisface las necesidades de sus usuarios.

Para garantizar la mejor interaccion y experiencia del usuario, el Disefio de Interaccion
aplica diferentes principios y patrones previamente establecidos y los adecua al
contexto de una necesidad particular, en un proceso que se nutre de la investigacion y
evaluacion constantes.
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SEO, Posicionamiento en motores de busqueda.

La sigla SEO (Search Engine Optimization) se refiere a la optimizacion que debe
aplicarse a un sitio web, para garantizar su aparicién en los primeros lugares de las
paginas de resultados, en los motores de busqueda.

La profesion del SEO se basa en conocer la forma como el motor de busqueda
clasifica y da prioridad a las paginas web, con el fin de formular una estrategia de
optimizacion y posicionamiento.

La estrategia de posicionamiento depende directamente del propdsito y objetivo del
sitio web. El experto en posicionamiento evalla una serie de caracteristicas, analiza el
contexto (competencia), y define una serie de acciones a realizar para mejorar el
posicionamiento en busquedas y palabras clave especificas. Entre las directrices que
pueden llegar a aplicar el profesional en SEO se encuentran:

1 Definir una estructura jerarquica de enlaces clara y coherente.

1 Realizar una evaluacion del marcado y estructura de los documentos HTML
que componen el sitio web.

I Optimizar el contenido para asegurar la aparicion de las frases clave.

1 Mejorar los titulos individuales de cada pagina para asegurar que
correspondan con lo que buscan los usuarios.

9 Buscar enlaces rotos y corregirlos.

1 Sugerir la utilizacién de esquemas de url amigables, que correspondan
adecuadamente con la estructura del sitio.

9 Sugerir el uso de dominios que puedan ser potencialmente faciles de
posicionar.

1 Establecer una estrategia para generar vinculos externos hacia el sitio.

T Articular la estrategia de SEO con alguna campafia de pauta en motores de
busqueda. SEM (Search Engine Marketing)

1 Sugerir modificaciones en la estructura del sitio para disminuir el porcentaje
de rebote y ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

Disefio de interfaz de usuario.

El disefio de interfaz de usuario en el terreno web es el disefio de sitios web enfocados
en la experiencia de usuario y la interaccion.

El Disefio de Interfaz involucra las disciplinas y conceptos propios del disefio, y los
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dirige a proporcionar al usuario interfaces Utiles y atractivas. El papel de la interfaz en
los sitios web es fundamental, ya que es este el mecanismo por medio del cual el
usuario recupera, consulta e interactta con la informacion.

A diferencia de un disefiador grafico convencional, el Disefiador de Interfaz debe
comprender los estandares de facto y los conceptos propios de la usabilidad y
accesibilidad para hacer de la interfaz un elemento que favorezca al usuario y lo
conduzca efectivamente hacia lo que necesita.

iLos usuarios gastan | a mayor 'mzmpordacdabel t i em
disefiador debe entender que el respeto por los estandares es clave para facilitar la
comprension y uso del sitio web por parte de quién lo visita.

Un buen Disefiador de Interfaz tiene la capacidad de comprender con precision las
necesidades de los usuarios, y hacer del disefio un elemento que aporte a la
experiencia de usuario y el cumplimiento de sus objetivos; independientemente de sus
preferencias o necesidades personales.

Periodismo digital.

Es un término que se ha empleado para denominar la practica del periodismo que tiene
como principal medio de difusion internet. El Periodismo Digital como disciplina, aplica
los conocimientos y practicas propias del periodismo tradicional, y las adapta a las
necesidades de un entorno agil y dinamico como la Web.

El Periodista Digital es concreto, tiene una alta capacidad de sintesis y de producir
contenidos optimizados no solo para ser leidos rapidamente, sino para ser atractivos,
faciles de entender y faciles de posicionar.

La labor del Periodismo Digital se extiende a mucho mas que los contenidos escritos.
En un entorno multimedial como la Web el periodista debe hacer un uso inteligente de
todo tipo de contenidos, e incluso integrar su actividad con diversas herramientas,
redes sociales y servicios en linea.

Accesibilidad web.

Segun la oficina espafiola de la W3C (World Wide Web Consortium) la accesibilidad es:

ffacceso universal a | tadeWipolde haidwacee pendi ent
software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacion geograﬂcay
capacidades dé& | os usuarios. o

7iUsers spend most of their time on ot her Atiboxdenlinéa] Dspdaibl SEN J ( 2
en: http://lwww.useit.com/alertbox/20000723.html

8 W3C Oficina Espafiola. Guia Breve de Accesibilidad Web [en linea]. Disponible en:
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Un sitio web accesible es mucho mas que un sitio que puede ser accedido por
personas con algun tipo de discapacidad fisica. La accesibilidad debe garantizar el
acceso también a personas que por sus condiciones de acceso puede llegar a tener
dificultades, ya sea por encontrarse en un ambiente ruidoso, acceder desde una
conexion a internet lenta, no contar con el mejor hardware o equipo.

La relacién entre Accesibilidad y Usabilidad es un tema que es ampliamente discutido,
no obstante, la usabilidad es una caracteristica que depende fundamentalmente del
contexto y los usuarios involucrados.; mientras que la Accesibilidad plantea un reto
mucho mas amplio y tiene una orientacion a cobijar la mayor parte de usuarios y
condiciones posibles.

Para Tim Berners-Lee el acceso universal es un aspecto muy importante de la Web,
como se puede constatar en la frase de su autoria:

iEI p o d\Wab estiie=n du universalidad. El acceso por cualquier
persona, independientemente de la discapacidad que presente es un
aspecto &sencial .o

Bajo esta premisa, el W3C lidera la WAI (Web Accesibility Intiative) encaminada a
generar pautas, mecanismos de evaluacién y educacion en Accesibilidad Web. Las
pautas generales del W3C para la Accesibilidad Web se denominan WCAG (Web
Content Accesibility Guidelines) y actualmente se encuentran en su version 2.0.

Disefio Centrado en el Usuario.

En términos generales, el disefio centrado en el usuario es una filosofia y proceso de
disefio en el que las necesidades, los deseos y las limitaciones del usuario final de una
interfaz 0 documento toman una atencion y relevancia considerable en cada nivel del
proceso de disefio.

El disefio centrado en el usuario puede ser caracterizado como un problema de
resolucién en multiples niveles, que no sélo requiere disefiadores para que analicen y
prevean como los usuarios se sienten mas a gusto en el uso de una interfaz, sino
también para probar la validez de sus hipétesis teniendo en cuenta las conductas del
usuario con pruebas en la vida real con usuarios actuales. Tales pruebas son tan
necesarias como dificiles para los disefiadores de una interfaz, de comprender en
forma intuitiva lo que un usuario primerizo experimenta de sus disefios, y cdmo es la
curva de aprehension de cada usuario.

La principal diferencia con otras filosofias del disefio de interfaz es que el disefio
centrado en el usuario intenta optimizar la interfaz del usuario alrededor de cémo la
gente puede, desea 0 necesita trabajar, mas que forzando a los usuarios a cambiar

http://www.w3c.es/divulgacion/guiasbreves/accesibilidad

9" The power of the Web is in its universality. Acc BERNERSy
LEE, ¢Qué es la Accesibilidad Web? Universidad de Alicante. [en linea]. Disponible en: http://accesibilidadweb.dlIsi.ua.es/
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1.1 Objetivos del portal web.

Defina claramente los objetivos del sitio web.

Impacto: * * * * *’

Prueba: 8=

- -

Roles: arquitecto de informacién

Comentarios.

Las necesidades concretas de la organizacion y lo que esta espera conseguir a través
del sitio web se ven plasmadas en los objetivos. Seran estos, en armonia con las
necesidades de los usuarios, los que guiaran todo el proceso de conceptualizacion,
disefio e implementacion del portal.

Los objetivos seran también los que en el futuro permitan realizar una evaluacion del
éxito del portal web, por esta razén, se debe asegurar que sean formulados de una
manera clara, concreta y sin lugar a ambigtiedades.

Algunos ejemplos de objetivos mal formulados son los siguientes:

Objetivo Error

Asegurar la presencia de la entidad en Internet. Ambiguo y poco especifico

Reforzar la estrategia de comunicacion de la entidad haciendo Dificil de medir
uso de Internet.

Permitir al ciudadano el acceso a la entidad desde cualquier  Objetivo completado por la naturaleza
lugar. misma de Internet, independiente de la
calidad del portal

Cuando los objetivos se formulan de manera correcta es posible identificar un criterio
de medicién de forma implicita. Algunos ejemplos de objetivos son los siguientes:
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1 Expedir a través de Internet el Certificado Judicial.
9 Disminuir las llamadas que solicitan informacion basica al Contact Center.

Para recopilar y formular los objetivos del sitio es necesario contar con la participacion
de todas aquellas areas de la entidad que se ven involucradas, en especial aquellas
relacionadas con la direccion, planeacion, direccionamiento estratégico y
comunicaciones.

Algunas actividades que se pueden realizar son:
1 Entrevistas a las &reas de la entidad involucradas.
1 Mesas de trabajo donde se generen lluvias de ideas y debates.

 Encuestas.

Verificacion.

Asegurese de que los objetivos del sitio web estan bien definidos, para ello debe existir
un documento en el cual se plasmen dichos objetivos y se presenten también los
antecedentes y el proceso de definicion.

Revise los objetivos y verifigue que sean claros, concretos y sin ambigiiedades.
Transmita los objetivos a todos los miembros del Equipo Web y cualquier otra persona
relacionada con el portal.

En caso de no existir este documento, la directriz se daréa por no cumplida.

1.2 Personajes y escenarios.

Elabore estudios de personajes y escenarios de uso.

Impacto: * * *
Prueba: !E

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccién
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Comentarios.

La elaboracién de Personajes y Escenarios es una metodologia de analisis basada en
la definicion de personajes ficticios en los que se reflejan las necesidades de los
usuarios del sitio.

Se dice que estan relacionados con un escenario, debido a que en el estudio se
plantean casos de uso reales, en los que se narra cudél seria el proceso que sigue el
usuario desde que formula su necesidad hasta su llegada al sitio web.

Elaborar este estudio permite a los disefiadores y, en general, al equipo de trabajo de
la web tener un contacto mucho mas cercano con el usuario final, al considerar las
necesidades de un usuario real y no ver a este como parte de un conjunto abstracto e
indefinido.

Para la elaboracion de los Personajes existen muchas pautas. Sin embargo, es posible
identificar en la mayoria de casos los siguientes elementos importantes:

1 Informacion general del usuario y su demografia: Nombres, edad,
ubicacion, experiencia en Internet, nivel de alfabetizacion, entre otras.

1 Informacion sobre el caracter y atributos clave del usuario: sensibilidades,
deficiencias, gustos.

1 Escenarios de uso y metas: El escenario es una situacion que describe de
forma real el contexto del usuario y su camino desde que formula su necesidad
hasta llegar al sitio.
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llustracién 1: Ejemplo de una ficha para estudio de Personajes y Escenarios. Tomada del blog de Eusebio Rey e r o

Fan de la tecnologia

Pepe Perez

66 Este producto me
ayuda a trabajar
mejor

Escenario

Datos biograficos

Edad: 29 afios

Genero: Masculino

Profesion: Comercial

Habilidades técnicas: Usuario avanzado

Resumen

Aqui se pone una breve descripcién del dia
a dia del personaje y su relacién con el
producto. Se puede indicar habitos diarios,
uso de tecnologia, expectativas,
necesidades.

Lorem ipsum onsectetuer adipiscing elit,
sed diam nonummy nibh euismod tincidunt
ut laoreet dolore magna aliquam erat
volutpat.

Motivacion

Habilidades tecnicas
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Aqui se cuenta en que caso emplea el
producto, sin mostrar una valoracién sobre
los objetivos. Lorem ipsum onsectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh
euismod tincidunt ut laoreet dolore magna
aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad
minim veniam, quis nostrud exerci tation
ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip
ex ea commodo consequat.

Aqui se expone las expectativas de uso del
producto, la necesidad que mueve al
personaje a usarlo.

Lorem ipsum onsectetuer adipiscing elit,
sed diam nonummy nibh euismod tincidunt
ut laoreet dolore magna aliquam erat
volutpat. Ut wisi enim ad minim veniam,
quis nostrud exerci tation ullamcorper
suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea
commodo consequat.

http://wwff.thespacer.net/blog/wp-content/uploads/2009/05/template _personaje.JPG

Verificacion.

Aqui se indica cuales son las dificultades
que pueden frenar el uso del producto para
este personaje. ipsum onsectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh
euismod tincidunt ut laoreet dolore magna
aliqguam erat volutpat. Ut wisi enim ad
minim veniam, quis nostrud exerci tation
ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip
ex ea commodo consequat.

Awill

Confirme que su sitio cuenta con un estudio de Personajes y Escenarios, en donde se
consideren por lo menos cinco usuarios de cada grupo representativo, y en el que se
identifiquen las caracteristicas, motivaciones, y escenarios de uso.

Recursos.

Ejemplo de Personajes y Escenarios en el portal de la Guia Web de Chile
http://www.quiaweb.cl/quia-v2/capitulos/05/anexos/pauta-persona-escenario.pdf
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Informe APEI sobre Usabilidad - Documentacion del disefio
http://www.nosolousabilidad.com/manual/3 3.htm

Journal of HCI Vistas - Ten Step to Personas
http://www.hceye.org/Usabilitylnsights/?p=73

1.3 Necesidades de los usuarios.

Identifique claramente las necesidades de sus usuarios.

Impacto: * *. * *’ ﬁ'
Prueba: v

Roles: arquitecto de informacién

Comentarios.

El éxito del sitio web esta determinado por la capacidad que tenga para responder a las
necesidades de los usuarios.

Tanto los usuarios como sus motivaciones estan relacionados directamente con el
proposito y los objetivos del sitio web; por esta razén la especificacion de dichas
necesidades debe ser fruto de un cuidadoso estudio.

Los usuarios pueden ser agrupados de acuerdo con sus caracteristicas; identificar
roles o grupos de usuario permite definir necesidades que atiendan a la mayor parte de
usuarios y centrarse en lo méas probable en vez de todo lo posible.*

Para recopilar dichas necesidades se pueden usar los siguientes recursos:
1 Encuestas con los futuros usuarios del sitio.

1 Entrevistas personales a los usuarios.

10Ver art2culo de Edurado Manch-n, f#ADisefar para | o m8s probabl
http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=58
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La claridad de las necesidades dependera de la fidelidad con que se recopilen, es
importante tener en cuenta que deben ser fruto de estudiar al usuario sin la
interferencia de los intereses de la entidad.

Un ejemplo de especificacién de los objetivos para un grupo de usuarios es el
siguiente:

Bomberos pensionados: En este grupo se encuentran todos aquellos
bomberos que ya han sido pensionados. La mayoria de ellos pueden ser
adultos mayores.

Necesidades:

1 Encontrar facilmente los requisitos para solicitar una constancia
de jubilacién.

1 Enterarse de los ultimos avances del departamento de
Bomberos.

1 Encontrar los teléfonos y nimeros de extensiones para
comunicarse con el departamento de Bomberos.

Verificacion.

Asegurese que las motivaciones y grupos de usuario a los que estara enfocado su sitio
estan bien definidos. Para esto, prepare y elabore un documento en el cual se
consignen dichas necesidades incluyendo los antecedentes y el proceso llevado a
cabo para su identificacion y conceptualizacion.

1.4 Evaluacidon constante.

Realice evaluaciones constantes de la evolucion del sitio y la
capacidad para atender las necesidades de sus usuarios.
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Impacto: i &

w
-

Prueba:

=

[/

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion especialista encontrabilidad

periodista

Comentarios.

La usabilidad del sitio web es una cualidad que debe estar en constante evolucién. Las
tendencias y motivaciones de los usuarios son susceptibles de cambiar, como lo hacen
las tecnologias.

La constante evaluacion del sitio web permite obtener datos que apoyen la toma de
decisiones. El mejor disefio es aquel que evoluciona constantemente a medida que los
usuarios lo usan, el que aprovecha la informacién y las estadisticas de uso para
aumentar su calidad.

Las siguientes son solo algunas de las evaluaciones que pueden realizarse en un sitio
web y que permiten tener una idea del éxito, impacto y facilidad de uso.

9 Test con usuarios: los test con usuarios realizados después de la
implementacién de un sitio aportan informacién real sobre la utilidad que este
representa. Es importante planear dichas evaluaciones de una manera correcta,
acorde a los objetivos del sitio y previamente identificar tareas y necesidades de
los usuarios.

1 Evaluacién de las paginas mas visitadas: estudiar cuales son las secciones
mas visitadas y aquellas que reciben menos visitas permite obtener ideas de
cudles secciones tienen un mayor llamado a la acciéon o son mas visibles.
También permite definir estrategias para posicionar contenidos que sean
estratégicos para la entidad.

1 Encuestas a usuarios: las encuestas son un elemento que permite medir la
satisfaccion del usuario. Dichas encuestas deben ser elaboradas teniendo en
cuenta las motivaciones de los usuarios. Es clave generar encuestas que sean
directas, y que permitan al usuario expresar su opinién de una manera sencilla
y agil.

1 Pruebas A/B: las pruebas de tipo A/B permiten medir la efectividad de una

propuesta frente a otra. Es Gtil para evaluar qué tan Gtiles pueden ser los
nuevos cambios propuestos en el sitio web.
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Verificacion.

Asegurese de que su sitio cuenta con una clara politica de evaluacion. Genere un
documento en el cual quede plasmada la periodicidad y tipo de evaluaciones a realizar
sobre su sitio.

Tome en cuenta la informacion de las evaluaciones siempre que vaya a realizar
cambios en el portal, modificar los objetivos definidos, plantear nuevos servicios o
contenidos, mejorar el sitio, 0 medir la efectividad.

Recursos.

1 Google Analytics: Es una herramienta gratuita para la evaluacion de sitios
web. Permite obtener estadisticas de uso, visitas, regiones de la interfaz con
mayor indice de clic, palabras clave por las cuales un sitio web ha sido
encontrado, definir politicas de conversion, entre otras utilidades.
http://www.google.com/analytics/

1 Google Website Optimizer: Es una herramienta de Google que permite la
realizacion y evaluacion de tests A/B, entre otras caracteristicas.
https://www.google.com/analytics/siteopt/

1 Guide to Low-cost Usability Tools: Guia en Inglés escrita por Usereffect
donde se analizan algunas herramientas de bajo costo para la evaluacion de
usabilidad. http://www.usereffect.com/topic/guide-to-low-cost-usability-tools

Fuentes.

Measuring Usability: The Basics - http://www.usereffect.com/measuring-usability

1.5 Evaluacion de la Arquitectura de Informacion.

Realice pruebas con usuarios para verificar la Arquitectura de
Informacion del sitio.
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arquitecto de informacion

Comentarios.

La Arquitectura de Informacién es uno de los componentes mas importantes dentro de
la usabilidad de un sitio web y la experiencia de usuario. Su relacion directa con la
facilidad que tendr& el usuario para encontrar lo que busca (Encontrabilidad), es quizas
la razén por la que diversos estudios demuestran que la gran mayoria de errores en
pruebas de usuario se deben a problemas de Arquitectura de Informacion.

Los resultados del proceso de Arquitectura pueden ser comprobados con los usuarios
a través de diversas técnicas de investigacién y evaluacion, algunas de estas son:

9 Card Sorting. El Card Sorting generalmente es usado para probar los mapas
de navegacion o blueprints. Permite a través de una técnica de agrupacion de
tarjetas, obtener informacion acerca del mapa mental de los usuarios o probar
una estructura ya existente por medio de lo que se denomina un Card Sorting
cerrado.

1 Tree Testing. Este test se emplea para probar especificamente mapas o
estructuras de sitio. El usuario recibe una tarea, y se le presenta el mapa del
sitio para que intente encontrar lo que busca. La clave del test esta en mostrar
la estructura del sitio por niveles de jerarquia, con lo que es posible medir el
porcentaje de usuarios que llegaron directamente al objetivo, el porcentaje de
retrocesos, entre otros.

1 Test de 5 segundos. El principio de este test es ver como reaccionan los
usuarios en un margen de tiempo reducido. Los test de 5 segundos presentan
al usuario opciones y exigen una respuesta antes del tiempo estipulado. Es
usado para comprobar por ejemplo rétulos a usar en las categorias, o incluso
para identificar qué elementos de la interfaz son memorizados con mayor
facilidad.

Verificacion.

Asegurese de que la Arquitectura de Informacion de su sitio esta argumentada y
basada en pruebas con usuarios. Para esto, exija los reportes de las evaluaciones
hechas con usuarios a los mapas de sitio y entregables del proceso de Arquitectura.
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Recursos.

9 Card Sorting: Técnica de categorizacion de contenidos . Hassan Yusef y Martin
Franciso en No solo Usabilidad (2004).
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/cardsorting.htm

1 Card sorting: a definitive guide. Donna Spencer (2004).
http://www.boxesandarrows.com/view/card sorting a definitive guide

1 Optimal Sort: herramienta para realizar Card Sorting en linea.
http://www.optimalworkshop.com/optimalsort.htm

1 xSort: herramienta de Card Sorting gratuita para MacOS.
http://www.xsortapp.com/

9 Tree Jack: herramienta de Optimal Sort para realizar Tree Testing en linea.
http://www.optimalworkshop.com/treejack.htm

1 5 Second test: herramienta en linea para realizar test de 5 segundos.
http://fivesecondtest.com/

Fuentes.

1 ORTEGA, Sergio; Desarrollo Conceptual y la técnica de Card Sorting (2005).
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/desarrollo _conceptual.htm

1 HASSAN, Yusef; ORTEGA, Sergio. Informe APEI sobre Usabilidad, Edicién
APEI, 2009. Pag 47. Disponible en linea en:
http://www.nosolousabilidad.com/manual/index.htm

1 OBRIEN Dave; Tree Testing, A quick way to evaluate your 1A (2009).
http://www.boxesandarrows.com/view/tree-testing

1.6 Navegacion global consistente.

Proporcione una navegacion global visible y consistente a lo largo
del sitio web.
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Prueba:

b 4

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion
disefador de interfaz

Comentarios.

La navegacion global estd compuesta generalmente por las categorias principales o

por el denominado fimen% principal o del sitio
necesidad concreta del usuario de saber a donde dirigirse y lo que puede hacer dentro
del sitio.

Al presentar la estructura de navegacion global se debe garantizar su consistencia, que
aparezca de la misma forma y en la misma ubicacion a lo largo de todo el sitio web.

El ofrecer una navegacion global consistente le permite al usuario contar con un
mecanismo de navegacion siempre presente, facil de recordar y a la mano. Seguir esta
practica también reduce el fenédmeno de las paginas huérfanas, paginas individuales en
las cuales el usuario no puede establecer claramente a qué sitio pertenecen, y las
opciones de navegacion disponibles.

Si no existe una navegacion global consistente a lo largo de todo el sitio, se estara
aumentando el riesgo de que el usuario se desoriente dentro del portal.
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Gobierno de Chile - Bienvenida la nueva forma de Gobernar Domingo, 11 de Abril de 2010

Manual de Normas Gréficas - Suscripcion RSS
GOBIERNO DE

'CHILE

Inicio Presidente Cecilia Morel M. Ministros Subsecretarios Intendentes Noticias Centro de Prens Contacto

iNavegacion global
visible!

El menu principal es visible
y se diferencia claramente
de los demas elementos de
la interfaz

llustracioén 2: El sitio del Gobierno de Chile proporciona una navegacion global visible y facilmente
identificable.

Y8y ciiii —

Iniclo  Prosidente  CecliaMorei M.  Ministros  Subsecreterios  Infondentes  Noticias  Centro de Prensa  Contacto

YR i

Inicio  Presidente  Cecilia Morel M. Ministros  Subsecretarios  Infendentes  Noticies  Centro de Prensa  Contacto

e e e g

sonitano Bt

)"::n CHILE

Inicio  Prosidonto  Cocilia Morol M. Ministros  Subsecrotarios  Intendontes  Noticias  Controdo Pronsa  Contacto

ER

MANTENGASE INFORMADX

Momeds

Navegacién consistente en
péaginas internas y de seccién

llustracion 3: La navegacion global en el sitio del Gobierno de Chile es consistente y esta presente a lo largo
de todo el sitio, incluso en las paginas internas y de seccion.
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Verificacion.

Verifigue que el sistema de navegacion global es consistente a lo largo del sitio. Para
ello, asegurese de que la havegacion global aparece en la mayoria de las paginas del
sitio, y que ademas preserva su estructura, nombres de enlaces y orden.

1.7 Navegacion de contexto.

Proporcione una navegacion de contexto siempre que sea
necesario.

Impacto: L & & &

Prueba: 8=

- e

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion programador

disefador de interfaz

Comentarios.

La navegacion de contexto indica al usuario los lugares del sitio a los que se puede
dirigir dentro de su nivel de navegacion actual o local. Un menu de opciones
contextuales puede mejorar considerablemente la experiencia de usuario y hacer
mucho mas sencilla la exploracion del sitio por parte del usuario.

Como un estandar de facto el usuario espera encontrar el menu secundario o de
contexto a un costado de la interfaz, sin embargo esquemas diferentes pueden
funcionar siempre que sean claros y consistentes.

Las secciones con grandes cantidades de informacién asi como las estructuras de sitio
profundas se pueden ver muy beneficiadas de la presencia de una navegacion
contextual.
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El norte de Suecia

+La Costa Alia ) Navegacion de contexto
\U

+ Los sami 4 El usuario sabe que se encuentra en el destino
~/ “Costa Alta" de “El norte de Suecia”
+ Laponia sueca

+ Actividades exteriores

+Enlace a los puntos del mapa

llustracién 4: Visit Sweden, el sitio oficial de turismo de Suecia orienta a sus usuarios al interior de sus
secciones con una navegacion de contexto http://www.visitsweden.com/

Verificacion.

Verifigue que existe una opcion de navegacion contextual en todas las paginas que lo
requieren. Para ello visite aquellas secciones que contengan sub-secciones, y las
paginas internas y asegurese de que el menu contextual indica las opciones de
navegacion con que cuenta el usuario en ese nivel local o contextual.

1.8 Ruta de migas.

Disefie y proporcione una ruta de migas.

Impacto: _ . _ .
Prueba: ii -

o

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interfaz
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Comentarios.

La ruta de migas es una lista de enlaces que se ubica generalmente en la parte
superior de la pagina y que muestra la ruta que ha seguido el usuario hasta el lugar
donde se encuentra.

Aunque es probable que el usuario haya ingresado a una pagina interna a través de un
motor de busqueda, la ruta de migas muestra también la jerarquia de contenidos del
sitio y funciona como un mecanismo de navegacion auxiliar.

Incluir de forma adecuada una ruta de migas en un sitio web tiene los siguientes
beneficios:

1 Permite al usuario saber su ubicacién actual dentro del sitio.

1 En caso de que el usuario haya seguido una ruta de navegacién, responde a
las preguntas ¢ donde estoy? y ¢ ddnde he estado?

1 Reduce el riesgo de tener paginas huérfanas y permite al usuario acceder
facilmente a secciones relacionadas.

Para que la ruta de migas sea coherente se debe garantizar que en todas las paginas
corresponda fielmente a la jerarquia de contenidos del sitio, también es importante
disefiarla de modo que sea reconocible, sencilla y facil de usar.

. Usted esta en: Portada » Guia Web Version 2.0 * Capitulo 3

llustracién 5: Ejemplo de la ruta de migas proporcionada por el sitio de la Guia Web 2.0 de Chile.
http://www.guiaweb.gob.cl
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Verificacion.

Navegue por varias paginas internas del sitio y compruebe que en ellas se muestra la
ruta de migas. Verifigue que sea visible, reconocible, y que corresponda fielmente a la
jerarquia de contenidos del sitio.

Recursos.

Para plantear los elementos de interfaz, el arquitecto de informacién puede recurrir a
multiples herramientas, como:

1 Pencil
http://pencil.evolus.vn/en-US/Home.aspx
1 Gliffy

http://www.gliffy.com/wireframe-software/

T Axure
http://www.axure.com/

1.9 URL limpios.

Use URL limpios en todo el sitio web.

Impacto: i
ww

Prueba: =

I
Roles: arquitecto de informacion especialista encontrabilidad programador

Comentarios.

El URL es el la abreviatura de Uniform Resource Locator (Localizador Uniforme de

Recursos), es el nombre técnico con el que se conoce a la comunmente llamada
Adirecci-no.
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Un esquema de URL limpios tiene las siguientes caracteristicas:
1 Corresponde a la jerarquia del sitio
1 No incluye caracteres especiales como $, &, ?,= entre otros.

Presentar los URL de una manera limpia y ordenada puede ayudar al usuario a
reconocer su ubicacion dentro del sitio, incluso puede convertirse en un mecanismo de
navegacion que permita al usuario visitar la seccidén anterior en jerarquia.

El posicionamiento en motores de busqueda también se puede ver beneficiado por el
cumplimiento de esta practica, algunos como Google, muestran el URL en los
resultados de blasqueda y lo toman en cuenta para generar los resultados de
blasqueda.

Un sitio web con URL limpios en general tiene un mejor aspecto y es un indicador de
que el sitio se ha preocupado por seguir una convencion de la web.

[ ﬂﬂh(tp://www.visi!norwav.com/es/Historias/Que—hacer/ c]
ﬂhllp://mvw.tudiscovery.ccm/experiencia/infovideos.sh(mI B C]
L = - -
) -
http://www‘cnn.com/espanol/programas/depones/ ¢ ]
cor 5
ek http://www.natgeo.tv/especiales/planeta-carnivoro/ ¢ ]
= " x-S~ Ml et R
e ' » ’
., “‘*‘ '\_ .
| 0N
W R,

llustracién 6: Ejemplos de URL limpias en los sitios Visit Norway, Discovery Channel, CNN.com y National Geographic
Channel respectivamente

Verificacion.

Visite varias paginas de su sitio y verifiqgue que los URL son limpios, es decir que no
incluyen caracteres especiales y corresponden de manera adecuada con la jerarquia
de contenidos del sitio.

Para verificar varios URL puede ingresar a Google y hacer la busqueda
Asite:http://www. misitio.como(sitio para ver
paginas que Google haya indexado en su sitio y le permitira hacer una verificacion de

forma masiva.

Tenga en cuenta que los resultados de busqueda tardan en actualizarse, por lo que si
hizo correcciones en los URL debera esperar a que el motor de basqueda haga una
nueva indexacion y los muestre adecuadamente.
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1.10 Ubicacion del usuario.

Ayude a los usuarios a reconocer su ubicaciéon dentro del sitio.

Impacto: . & & & & )

Prueba: v

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion
disenador de interfaz

Comentarios.

Una pregunta que normal mente se hacen un usua
d-nde estoy?0 EI portal debe estar en | a cap
usuarios su ubicacién dentro del sitio, no solo para responder esta pregunta, también

debido a que los usuarios que acceden a una pagina interna a través de un motor de

busqueda querran saber exactamente donde estan.

Mostrar de forma clara al usuario el lugar donde se encuentra depende de varios
sistemas de navegacion. En ellos se debe indicar el lugar que ocupa la pagina actual
dentro de toda la jerarquia de contenidos del portal.

Algunos de los mecanismos de navegacion que pueden indicar al usuario en donde se
encuentra son:

1 Navegacion global: En esta se debe mostrar la seccion principal a la cual
pertenece la pagina actual.

1 Navegaciéon de contexto: En esta se debe mostrar la sub seccion o sub
secciones a la cuales pertenece la pagina actual.

1 Ruta de migas: Muestra al usuario el camino que deberia recorrer para llegar
desde la pagina de inicio hasta su ubicacion actual.

1 URL limpia: Una direccion clara también da una idea al usuario de las
secciones a las cuales pertenece la pagina donde se encuentra.
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€ http: //www.nzte.govt.nz/get-ready-to-export/starting-to-export/pages / starting-to-export.aspx [

DEVELOP KNOWLEDG.
& EXPERTISE

ort > Starting to export

TO EXPORT

Starting to export

Starting to export guides
Are you ready to export?

Starting a business

llustracion 7: El sitio web de New Zeland Trade and Invest muestra la ubicacion a sus usuarios por medio de
un URL limpio, una navegacion global consistente, una ruta de migas y una navegacion de contexto.
http://www.nzte.govt.nz

Verificacion.

Ingrese a varias paginas de su sitio y asegurese de que en todo momento se muestra
su ubicacién actual a través de los diversos sistemas de navegacion. Asegurese de
gue la navegacion global, de contexto, ruta de migas y URL sean coherentes con la
jerarquia y ubicacién que tiene la pagina actual dentro de todo el sitio.

1.11 Tagline™.

Defina y muestre en su sitio una tagline clara y atil para los usuarios.

Impacto: 1 2 g

11 La palabra Tagline es un anglicismo de dificil traduccién, pero generalmente aceptado en el medio de la Web. Una
traduccion cercana pero no aceptable seria la palabra Eslogan.
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Prueba: '
Roles: arquitecto de informacion especialista encontrabilidad

Comentarios.

La tagline es la frase que normalmente subtitula a un sitio web. Generalmente se ubica
debajo del identificador del sitio, y su funcién principal es responder en una sola frase a
las preguntas del usuario ¢donde estoy? y ¢ para qué me sirve este sitio?

Una tagline bien escogida puede ayudar a los usuarios a decidir rapidamente si
permanecer en el sitio o abandonar. Adicionalmente, hacer que la tagline aparezca
también en el titulo de la pagina puede mejorar la primera impresion de su sitio, en las
paginas de resultados de un motor de busqueda.

Para elegir una buena Tagline se debe tener en cuenta el propésito del sitio y lo que
esperan los usuarios de él. Reunir una adecuada lista de caracteristicas del sitio,
formular algunas tagline provisionales y probarlas luego con los usuarios, podria ser
una buena forma de comenzar.

— (1)

Weme NN The official travel guide to Norway Guiing tere end wound m

Al ingresar a Visit Norway el usuario
reconoce que esta en la guia oficial de

viajes a Noruega

This is Norway

llustracién 8: Visit Norway tiene una Tagline que deja claro a sus visitantes que se encuentran en "La guia
oficial de viajes a Noruega". Adicionalmente ubican su Tagline en la parte superior, dénde la mayoria de los
usuarios esperan encontrarla. Http://www.visitnorway.com

Mos! popue sreas of “ieres!
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Visit Norway - Norway official travel guide - visitnorway com 15:17 - [ Traducir esta pégina

Official website of the Norwegian Tourist Board (Innovation Norway) Comprehensive
information about nature, destinations, cities, accommodation, holidays, ...

www VII!U\W” com En caché - Similares
Where to go Getting here and around
Where to stay Before you go
The world famous flords of Western Northemn Lights
Map of Norway About Norway
Mas resultados de visitnorway com »

llustracion 9: La Tagline de Visit Norway también aparece en el titulo, lo cual la hace mas atractiva y
descriptiva en los resultados de blusqueda.

Verificacion.

Cercitrese de que su sitio web cuenta con una tagline clara y util para los usuarios.
Para ello verifigue que existe un estudio de tagline en el cual justifique la frase
escogida, tomando como base los objetivos del sitio y las necesidades de los usuarios.

Verifique que la tagline se ubique cerca al identificador del sitio, donde esperan
encontrarla la mayoria de usuarios, y verifique que aparece también junto al titulo de la
pagina principal.

Fuentes.

1 NIELSEN, J (2001); Tagline Blues: What's the Site About? En Alertbox [en
linea]. Disponible en: http://www.useit.com/alertbox/20010722.html

1.12 Enlaces bien formulados.

Formule enlaces claros, sencillos y sin ambigledades.

Impacto: L & & &
Prueba: «
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Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion
periodista

Comentarios.

Los enlaces son parte esencial de internet. Representan la conexién entre dos paginas
o contenidos y son el principio basico de la navegacion.

Por su importancia en la experiencia de usuario, los enlaces deben ser claros,
reconocibles y sin lugar a ambigliedades. Algunas sugerencias a tener en cuenta para
garantizar buenos enlaces son:

1 Usar titulos de enlaces significativos, que indiquen claramente el contenido al
cual conducen.

1 Emplear un lenguaje sencillo y cercano al usuario en la formulacién de enlaces.
No usar terminologia técnica ni lenguaje especializado.

1 Nousarpal abras como fihaga clico, el usuario
hacer clic en ellos.

9 Utilizar en el enlace las palabras minimas necesarias para que el usuario
comprenda su propdsito. Los enlaces cortos son mas faciles de escaneary leer.

Ejemplos de enlaces mal formulados:

U Ir ala seccidn de noticias

U Haga click aqui para descargar el instructivo de impuesto predial

U Paraingresar al sistema de tramites en lineas haga click aqui
Los mismos ejemplos con correcciones:
V Visite nuestra seccién de Noticias

V Descargar el instructivo de impuesto predial

V Ingresar al sistema de tramites en linea

Verificacion.

Visite varias paginas de su sitio y compruebe que los enlaces estén bien formulados.
Cercitrese de que sean claros, cortos y descriptivos.Puede realizar consultas en un
motor de busqueda como Google con las palabras clave fi s ihttp:@www.misitio.com
cl i c de egstemodp podria detectar algunos enlaces genéricos y poco descriptivos
gue estén indexados.
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1.13 Memoria a corto plazo.

Disefe teniendo en cuenta las limitaciones de memoria de los
usuarios.

Impacto: * * *
Prueba: v

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccidn

Comentarios.

La memoria a corto plazo de los seres humanos, llamada también memoria operativa,
es definitivamente limitada. Algunos estudios concuerdan en que su capacidad de
almacenar elementos oscila entre 7 (£2) elementos durante 10 segundos si ho se
repasa.

La memoria a corto plazo es la memoria operativa del usuario, en ella por ejemplo,
almacena temporalmente los elementos de un disefio, los pone en consideracion y
toma decisiones. Todo este proceso se lleva a cabo en pocos segundos 8 o0 al menos
ese es el ideali .

Cuando un sitio presenta demasiada informacion o la presenta con poca consistencia,
puede causar problemas en la memoria del usuario. Idealmente el navegante prefiere
gue haya una gran cantidad de informacion que pueda estar en el sitio web y de ese
modo evitar memorizar y simplemente dedicarse a navegar y encontrar lo que esta
buscando.

Algunas recomendaciones en este sentido son:

1 Presentar los elementos de navegacién de forma consistente, evitando que
el usuario tenga que recordarlos y permitiéndole consultarlos siempre que sea
necesario.

1 Hacer que los enlaces cambien de color cuando se visitan, de ese modo el
usuario podra saber en qué paginas ha estado sin recurrir a su memoria.
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9 Disefar interfaces sencillas, que faciliten la recordacién y no sobrecarguen la
memoria del usuario.

9 Suministrar recordatorios visibles, de aquella informacion que el usuario
siempre debe tener presente. Un ejemplo es la informacién de si el usuario se
encuentra o no logueado en el sitio.

obtener el correspondiente duplicado - Registraduria Nacional
www.registraduria.gov.co/Tramites/cc_dupl.htm - Similares

Duplicado de Cédula de Ciudadania - SuperCADE Virtual Bogota
10 Jun 2010 ... Un ciudadano y/o ciudadana puede solicitar duplicado de cédula de
ciudadania por pérdida, robo o deterioro. Para realizar el tramite usted ...
www.bogota.gov.co/../frame_detalle scv.php?h... - En caché - Similares

Duplicado de Cédula de Ciudadania - Visor de Tramites y Servicios
Una persona puede solicitar duplicado de cédula de |a ciudadania por pérdida o robo.
AComo se realiza? Para realizar el trAmite usted debe hacer lo ...
www.bogota.gov.co/. . /VMIEW _tramite.php?... - En caché - Similares

Secretaria de Educacion Publica :: Duplicado de Cédula Profesional

7 Jun 2010 ... PARA PODER REALIZAR ESTE TRAMITE ES IMPORTANTE REALIZAR
CITA, EVITE CONTRATIEMPOS ACUDA SOLO CON CITA. - Duplicado de Cédula
Profesional ...

www.sep.gob.mx/.../sep1_Duplicado_de_Cedula_Profesional_ - En cache - Similares

Cédula de Ciudadania Duplicado | Registraduria Nacional del Estado ...
REQUISITOS PARA EXPEDICION DUPLICADO DE CEDULA DE CIUDADANIA. EI
solicitante debe estar presente al momento de |la realizacion del tramite para la torma de ...
www. registraduriasdelguindio.org/index.php?q... - En caché - Similares

llustracion 10: Ejemplo de como el disefiador puede ayudarle al usuario diferenciando los enlaces visitados de aquellos
que aun no se han visitado. En el ejemplo, los resultados de busqueda de Google se diferencian de color, segin hayan
sido o no visitados.

Verificacion.

Asegurese de que su sitio tiene en cuenta las limitaciones de memoria de los usuarios.
Evalle si existen elementos de navegacion consistentes, y si existe alguna zona del
disefo del sitio que permita el acceso a los elementos que el usuario mas utiliza.
Verifique que no existan situaciones en las que el usuario requiera de un manejo
exhaustivo de la memoria.
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Fuentes.
1 LARSON, K. & CZERWINSKI, M. (1998). Web page design: Implications of
me mor vy, structure and scent for informat.i

25-32. [en linea] Disponible en: research.microsoft.com/en-
us/um/people/marycz/hfandthewebchapter.pdf
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2.1 Ubicacion del logotipo.

Ubique el logotipo de la entidad en el mismo lugar en todas las
paginas y vinculelo con la pagina de inicio.

Impacto: '

Prueba: v
Roles: arquitecto de informacion programador

Comentarios.

Hay estandares que se imponen por la reiteracion en el uso. Se le denominan
fest8ndares de factoo. Uno de ell os es |l a ub
web, que en Occidente se impuso en la parte superior izquierda.

Este fenédmeno se puede ver en un porcentaje muy alto de sitios. Estos son algunos
ejemplos:
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llustracién 11: Ejemplo de ubicaciéon del logotipo en cinco de los sitios mas visitados del mundo: Flickr,
Facebook, Twitter, Yahoo y Google. En todos, el logotipo se encuentra en la parte superior izquierda y tiene
hipervinculo con la pagina de inicio.

Ademas de la ubicacion, el usuario entiende de manera predeterminada que al hacer
clic en el logotipo, regresara a la pagina de inicio.

Verificacion.

Através de la observacion. Ingrese al sitio y luego navegue en las paginas internas.
Revise la ubicacion del logotipo e intente hacer clic en él. Si la pagina de destino es la
pagina de inicio, el criterio sera satisfactorio.

Fuentes.

Swedish National Guidelines for Public Sector Websites (Directriz 3.1.6)
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2.2 Disefio ordenado y limpio.

Disefie paginas web que sean consideradas ordenadas y limpias por
los usuarios.

Impacto: . & & R

Prueba: v

Roles: arquitecto de informacion disefiador de interaccion disefiador de interfaz

Comentarios.

Los usuarios asocian el orden y la limpieza del disefio de interfaz con la credibilidad
gue le otorgan a un sitio web. Pero no solo esta directriz esta sustentada en un atributo
de fAcredibil i dad éficiensi@adewso.t ambi ®n en | a

Efectivamente, disefios desordenados y confusos producen frustracion en el usuario al
impedirle encontrar informacién facilmente.

Es claro que cuando los ciudadanos visitan un sitio web del Estado, necesitan
encontrar una informacion concreta o realizar un tramite (o servicio). Toda la
informacion que se interponga, puede considerarse ruido, incluso estorbo.

Por ello, la importancia de establecer con total claridad, en el proceso de planeacién
del sitio, aquellas tareas mas comunes que un usuario realizara cuando lo visite.

El siguiente es un claro ejemplo de un disefio limpio y ordenado. Se ha tomado del
Portal Oficial de Nueva Zelanda; al ingresar, se encuentra un encabezado que va mas
alld de una imagen decorativa: busca ubicar en el mapamundi, un pais que para
muchos puede ser dificil de localizar.

Bajo el encabezado, el usuario encuentra dos opciones, concretas sobre lo que ofrece
este portal: viajes y negocios.

En este caso, el disefio de la interfaz aporta significativamente a través de la
composicion, la imageny el color, a una clara comprension de los contenidos. Es decir,
el disefio visual es un aporte a la facilidad de uso, no Unicamente a la decoracion.
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8 O e—/ NewZeaIand Travel & Busine x "
€« > C AN W http:/ /www.newzealand.com/International/ | B || @ 6 & n

Travel to New zealand po BUSINE@SS with New Zealand

New Zealand travel begins here. Welcome to the officlal site of
Tourlsm New Zealand - the best place to plan your New
Zealand travel.

Discover New Zealand through Its Innovative products and
services, and globally connected businesses.

Find out about business news, Investment, studying or .
Immigration options, and events and promotions around the
worid.

Discover new places and ways to travel In New Zealand plus
find New Zealand maps, accommodation, great deals on New
Zealand travel and more.

To begin doing business with New Zealand now, select one of

To start planning your New Zealand travel now, select your
the links listed below.

home country from the links listed below.

» International
» Australia » France » Singapore » New Zealand Companies ) Invest in New Zealand

, Belgié - , India , Japang # » Study in New Zealand » New Zealand's Economy

Nederland , Italia , Korea#t 2 » Move to New Zealand » Events

» Canada

i » UK - Ireland , Chinash & , Newt Zaalind’ :
u k
: » USA

Schweiz

[

[ ————— D 4> 4
llustracién 12: Pagina de inicio del Portal Oficial de Nueva Zelanda, un claro ejemplo de limpieza y buen
uso del disefio de interfaz de usuario (www.newzealand.com).

Verificacion.

En una evaluacion heuristica, sera criterio del observador decidir sobre el cumplimiento
de esta directriz, a través de la observacion de las paginas mas importantes del sitio,
entre ellas: pagina de inicio, portadillas, pagina de contacto, mapa del sitio, paginas
transaccionales més utilizadas y, en general, aquellas paginas web que segun las
estadisticas tengan mayor numero de visitas.

Se debera tener en cuenta que el orden del disefio esta determinado por factores como
el uso adecuado del espacio en blanco, el manejo acertado de la tipografia, el uso de
colores cromaticamente arménicos y una composicion clara que permita al usuario
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establecer relaciones entre los elementos de contenido.

Para el caso de una evaluacion con usuarios, el cumplimiento del criterio se puede

evaluar a partir de la deduccién de los investigadores sobre el comportamiento del

usuario, a partir de la asignacion de una tarea concreta sobre el sitio, y nunca sobre la
pregunta directa al usuario: fAaConsidera ord

Recursos.

Las siguientes herramientas pueden ser de utilidad en el proceso de composicién
reticular de la plantilla:

9 Gridr Buildrrr
gridr.atomeye.com/

9 Instant Blueprint
instantblueprint.com/

2.3 Interfaces en movimiento.

Evite disenar interfaces en movimiento.

Impacto: . & & & & )

Prueba: v
Rolesi  disefiadorde neraccin

Comentarios.
Las posibilidades de movimiento de elementos de las interfaces, a partir de tecnologias

como Flash, animaron a algunos disefiadores a proponer paginas web mas llamativas
visualmente, por la misma novedad que supone la diferencia.
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Sin embargo, este recurso conlleva dificultades, particularmente en la facilidad de uso y
en la accesibilidad. El siguiente es un claro ejemplo, a través de un sitio de venta de
repuestos para computadores.

[LHeN&)

[ 7 index op

€ 5> C A ¢ htp://www.valenciaj.com/ > |y & e £ D %

L 2
VALENCIAJ

ENTRAAMI
TIENDA EN

LISTADE
PRECIOS (pdf)

llustracion 13: El sitio web www.valenciaj.com presenta una interfaz en movimiento
que obliga al usuario a navegar a través del raton, descubriendo en cada bolita el
menu que permanece oculto.

Interfaces como la del ejemplo presentan problemas en usuarios que no utilizan el
ratén para navegar o para usuarios con dificultades en el manejo del ratén.

Verificacion.

Asegurese de gue en el sitio no existen interfaces en movimiento. Tenga en cuenta que
las interfaces se refieren en especial, a aquellos mecanismos que permiten al usuario
interactuar con el sitio web. Entre las interfaces en movimiento mas comunes se
encuentran los menuds animados.

Verifique esta directriz en la pagina de inicio y todas aquellas paginas internas mas
importantes, como la pagina de contacto, el mapa del sitio, las portadillas y paginas
transaccionales.
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2.4 Contenido que parece publicidad.

Evite que los contenidos y elementos importantes de su sitio sean
confundidos con publicidad.

Impacto: . & & & & )

Prueba: '
Roles: arquitecto de informacion disenador de interfaz

Comentarios.

Uno de los principios de usabilidad que mas han sido demostrados a partir de la

experimentaci-n es Ibsshanhdr'sa madqaefinegasrataa co
prevencion que ha desarrollado el usuario a cualquier elemento que parezca
publicidad.

El usuario desarrolla con la navegacion patrones y conductas que le ayudan a
defenderse de los elementos no deseados & por ejemplo ventanas emergentes y la
publicidadd es asi como sistematicamente ignora aquello que se mueve o quiera
llamar forzosamente su atencion. Estudios realizados con técnicas como el eyetracking
han demostrado que el texto plano llama mas la atencion del usuario que los
elementos en movimiento.

Disefiar contenidos o elementos importantes de un portal, de forma similar a la
publicidad, es una idea desaconsejada. Emplear banners para llamar la atencién en
temas que son institucionales, o propios del sitio, no causaran otro mas que
indiferencia por parte del usuario.

En general se debe evitar presentar informacion relevante en movimiento, o en las
zonas periféricas, en las que normalmente se ubica publicidad. La ubicacion de
elementos informativos cerca a elementos publicitarios, eventualmente podria causar
gue sean ignorados o pasados por alto.
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llustracién 14: Un estudio de Eyetraking de Nielsen Norman Group, en el que se evidencia la "ceguera a los banner".
Fuente: www.useit.com/alertbox/banner-blindness.htmi
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llustracion 15: El sitio web del Ministerio de la Proteccion Social>presenta contenidos animados y en la
periferia de la pagina, pueden ser confundidos con publicidad. Tomada el 16/06/2010 en
www.minproteccionsocial.gov.co/VBeContent/home.asp
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