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— La usabilidad es la capacidad del software por la cual los usuarios pueden
interactuar de formamds fécil, cdmoda, segura e inteligentemente posible y es considerada
una caracteristica fundamental para el éxito de cualquier sitio web y mds adn los sitios
de gobierno. Diversos métodos para el andlisis y evaluacién de usabilidad han reportado
diversos problemas en este tipo de portales. El objetivo de este trabajo es brindar un nuevo
método que facilite el andlisis y evaluacién de la usabilidad de sitios web de administracion
electronica. Para ello se propone una lista de verificacién que se elabord a partir de la
integracion y combinacién de guias de usabilidad de web de e-gobierno existentes. La
lista de verificacion resultante considera 122 lineamientos de usabilidad, los cuales estdn
agrupados en cinco categorias. Para la evaluacion ademds se considera una escala de
importancia para cada condicidn. También se ha establecido la correspondencia con
las Heuristicas de Nielsen. La lista de verificacién fue aplicada a tres sitios web reales del
gobierno de la Provincia de Santa Cruz, Argentina, permitiendo identificar los problemas de
usabilidad y proponer recomendaciones de mejora.

— Usabilidad, gobierno electrénico, sitios web de gobierno, experiencia de
usuario, calidad del software.

— Usability is the ability of the software by which users can interact more easily,
comfortably, safely, and intelligently as possible. Usability is considered a key feature for
the success of any website and even more so for government sites. Various methods for
usability analysis and evaluation have reported several problems in this kind of websites. The
objective of this work is o provide a new method to facilitate the analysis and evaluation of
the usability of e-government websites. For this, a checklist is proposed that was developed
from the integrafion and combination of web usability guides for existing e-government
sites. The resulting checklist considers 122 usability conditions, which are grouped info five
categories. For the assessment, a scale of importance is also considered for each condition.
Correspondence with Nielsen's heuristics has also been established. The checklist was
applied fo three real websites from the government of the Province of Santa Cruz, Argentina,
which allowed us to identify usability problems and suggest some recommendations for
improvement.

— Usability, e-government, government websites, user experience, software
quality
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El gobierno electronico es el conjunto
de mecanismos, recursos y medidas
que procura proporcionar todo tipo de
informacién y servicios gubernamenta-
les disponibles en linea, haciendo uso de
Internet y las TICs. Garcia et al., (2005),
senalan que el gobierno electronico
debe permitir que tres elementos se
encuentren disponibles, el acceso de
los ciudadanos a la informacién guber-
namental, la obtencién de servicios en
linea vy la participacion en el proceso de
toma de decisiones del gobierno. Los
usuarios deben poder interactuar las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana,
sin requisitos de distancia fisica (Huang &
Brooks, 2012). Dados estos propositos, los
sifios web constituyen una parte funda-
mental del gobierno electronico, ya que
modifican sustancialmente los mecanis-
mos de relacion entre el estado y los
ciudadanos en cuanto a usuarios de los
servicios publicos (Rivera Urrutia, 2006).

Las normas ISO 9241 y 2126 (ISO, 2021)
han proporcionado una conceptua-
lizacion del término usabilidad, en
particular se establece como, “La capa-
cidad de un software de comprenderse,
aprenderse, utilizarse y ser atractivo para
el usuario, en condiciones especificas de
uso”. Nielsen (2012), relaciona a la usabi-
lidad directamente como una condicion
o factor de calidad, ya que establece
que la usabilidad mide lo féciles de usar
qgue son las interfaces del software. Es
decir, un sitio web usable es aquel en
el que los usuarios pueden interactuar

de la forma mds facil, comoda, segura e
inteligentemente posible y debe ser con-
siderada para el éxito de cualquier sitio
web y mds aun los sitios de gobierno.
Algunos autores aseguran que los sitios
web de gobierno electrénico con un
alto nivel de usabilidad logran una
mayor credibilidad, y viceversa (Huang
& Beyouncef, 2014). Existen evidencias
que cuando los sitios web no ofrecen
facilidad de uso desde el punto de vista
del diseno y frustran la interaccién de los
usuarios con los servicios gubernamenta-
les, los usuarios no aceptardn ni utilizardn
la administraciéon electréonica. En con-
secuencia, el gobierno electrénico no
logrard una mayor participacion de los
usuarios a menos que se reconozca y
aborde |la usabilidad de los sitios web
(Huang & Brooks, 2012).

La usabilidad de los sitios web es una
de las principales razones de la infrau-
tilizacion del gobierno electrénico,
confirmado por diversos estudios que
han demostrado problemas reales en
la usabilidad de sitios web de gobierno
(Barnes & Vidgen, 2007; Roche Jodar,
2008; (Huang et al., 2009; Carstens &
Becker, 2011; Granizo et al., 2011; Huang
& Brooks, 2012; Huang & Beyouncef,
2014; Elisa, 2017; Karaim, 2019; Federici et
al., 2019; y Aldawood & Albesher, 2021),
entre otros. Las dificultades en el uso de
estos sitios afectan negativamente este
objetivo de los gobiernos y del gobierno
electronico, el uso real de la informacion
y los servicios proporcionados en los
sitios web del gobierno electrénico se
enfrenta a un desafio.
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Algunos gobiernos (Leavift &
Shneiderman, 2006; Gobierno
Digital, 2019; Carbajal & Saab, 2010;
Government of Canadd, 2013 y
Queensland Government, 2010), han
elaborado lineamientos o directrices
de usabilidad para guiar el desarrollo
de sitios web de gobierno, sin embargo,
a nivel global no existe una guia integral
que unifique y combine estos esfuerzos y
experiencias. La busqueda y seleccion,
entfonces de desarrolladores de sitios
web de gobierno se pone en tension y
resulta una tarea compleja.

Con el objetivo de facilitar la tarea de
los desarrolladores de sitios web de
gobierno, en este trabajo, se propone
un artefacto cuyo propdsito es facilitar
la evaluacion de la usabilidad de sitios
web de gobierno. Se frata de una
lista de verificacion que se elabord a
partir de la integracion, combinaciéon y
compatibilizacién de 433 lineamientos
obtenidos de las principales guias de
usabilidad web de los gobiernos de EUA,
Chile, Colombia, Canadd y Queensland
(Australia). La lista de verificacién resul-
tante considera 122 condiciones de
cumplimiento de usabilidad, las cuales
estdn agrupadas en cinco categorias
(Formulario, Diseno de Pdagina, Pagina
de Inicio, Multimedia y General), para
lograr una mas adecuada comprension
y aplicacién. Ademds, para la evalua-
cion de la usabilidad, se incorpora un
sistema de ponderacidon que asigna
una escala de importancia a cada
condicion. Asi como el sistema de
ponderacidn, también las condiciones
fueron asociadas a las diez heuristicas

de Nielsen (2020), lo que permite un nivel
de andlisis mas completo.

La lista de verificaciéon fue aplicada a
tres sitios web reales del gobierno de la
Provincia de Santa Cruz de Argenting,
permitiendo identificar los problemas
de usabilidad de los componentes y
funciones de los mismos y proponer
recomendaciones de mejora, cum-
pliendo asi los objetivos propuestos de
este trabajo.

En este trabajo se aplicd el enfoque
denominado Design Science Research
(DSR) (Peffers et al., 2007). La Fig. 1
muestra los pasos que se han seguido
en este estudio. Los primeros dos pasos
se enfocaron en determinar el problema
a partir del andlisis de antecedentes y
determinar los objetivos del estudio.

En el tercer paso (3), se disend y desa-
rrollé un artefacto, que consistid en una
lista de verificaciéon de cumplimiento
de condiciones de usabilidad. Para su
elaboracion se fomaron como referen-
cia diversas guias de usabilidad de sitios
de gobierno de cinco paises, las cuales
poseen sus respectivos fundamentos.
La infegraciéon y compatibilizacion se
realizd en el siguiente orden de activida-
des, (3.1) Recopilacién de lineamientos
de usabilidad. Se analizaron cinco
guias de lineamientos o directrices,
que conforman un total de 433, de las
cuales 209 corresponden a EUA (Leavitt
& Shneiderman, 2006), 30 al gobierno
de Chile (Guia Web, n.d), 52 al gobierno
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de Colombia (Carbajal & Saab, 2010), 9
del gobierno de Canadd (Government
of Canadd, 2013) y 133 del gobierno de
Queensland - Australia (Queensland
Government, 2010). Estas fueron compa-
tibilizadas en un total de 122 directrices,
por objetivo y funcion. Estas guias origi-
nalmente se estructuraron de diferentes
formas que incluyen distintfos esquemas
de organizacion. (3.2) Las 122 consignas,
se ordenaron y agruparon en categorias
y subcategorias para una mejor organi-
zacion, comprension y aplicacion. (3.3)
Se establecié la correspondencia entre
las categorias y subcategorias con las
Heuristicas de (Nielsen, 2020). (3.4) Se
establecio el sistema de valoracion. Se
identificd y asignd una ponderacion
distinta a algunos lineamientos, cuyo
cumplimiento es muy importante que
se realice, principalmente de acuerdo
a las guias de usabilidad del gobierno
de EUA y del gobierno de Queensland.

En el cuarto paso (4), para la demostra-
cion y evaluacion del artefacto, en este
caso la lista de verificacion obtenida,
se aplico la misma a tres sitios web de
gobierno reales de la Provincia de Santa
Cruz, Argentina. De estas evaluaciones,
se identificaron los problemas de usa-
bilidad de cada sitio y se efectuaron
recomendaciones de mejora. El andlisis
de cada uno de estos sitios fue realizado
por dos de los autores en forma con-
junta. Se utilizaron planillas de cdlculo
para el registro de los resultados por
categoria y subcategoria.

{ Enfoque Investigacion de Ciencias del Disefio, centrado en problemas }

/1. \dentificacién del 3. Disefioy Desarmllu\

problema | | @ | | ———

2. Objetivos de Solucién
Elaborar un artefacto
para analizar y evaluar
sitios de gobierno
electrénico.

Construir  una  lista de
verificacion que integre,
unifique y compatibilice
diversas guias de usabilidad
desitios de gobierno.

Usabilidad de sitios web de
gobierno afecta el
gobierno electrénico.
Diversidad de guias de
evaluacion.

5. Comunicacién

4. Demostraciény
_______________ Evaluacién
Difundir y divulgar los
resultados en

canferenciasy revistas.

Aplicaddn de la lista de
verificacion a tres sitios de
gobierno de la Pcia. de
Santa Cruz, Argentina.

Neasos /

Pasos del enfoque DSR al presente estudio.
Fuente: propia de la investigaciéon

Los diversos componentes de |os sitios
web analizados, fueron inspeccionados
al menos dos veces por los evaluadores.

Para determinar el cumplimiento de
algunos atributos, se usaron herramien-
tas soportes. La aplicacion web Confrast
Finder (https://app.contrast-finder.org),
se usO para el cdlculo del contraste de
colores. La verificacion de enlaces rotos
y la existencia de texto alternativo a las
imdgenes se realizd con aplicaciones
web libres. El complemento del nave-
gador Firexfox, WhatFont, se utilizd para
el andlisis de las fuentes de los textos
(tamano vy tipo). De manera manual se
realizaron diversas verificaciones como
las validaciones de los tipos de datos en
formularios, busquedas, etfc.

Primero se describe la lista de verifica-
cion elaborada para la evaluacion de
usabilidad de sitios web de gobierno y
luego se demuestra su aplicacién sobre
algunos sitios web de gobierno reales.

Ingenio Magno, ISSN Impresa 2145-9282, ISSN en linea 2422-2399, Enero - Julio, 2023, Vol. 14, No. 1



A) Lista de Verificacion

En el Anexo se presenta la lista de veri-
ficacion completa e infegrada que se
compone de 122 condiciones. La misma
se divide en cinco categorias, por tipo
de componente o funcidon que cumple
en el sitio web. Algunas categorias han
sido desglosadas en subcategorias, ya
que dentro de una misma categoria hay
elementos que cumplen distintas fun-
ciones. A continuacion, se describen las
categorias y subcategorias respectivas.

Categoria Formulario: Abarca las seccio-
nes en las cuales al usuario se le solicita
introducir datos y las inferacciones que
éste tiene con el sitio web, se compone
de 36 condiciones. Subcategorias, (1)
Acciones: incluye los lineamientos que
estdn relacionados con las acciones
permitidas en el formulario, (2) Diseno:
describe los aspectos de organizacion
visual de los componentes del formula-
rio, (3) Entradas: incluye los lineamientos
relacionados con componentes que
permiten el ingreso de datos, (4) Errores:
incluye los lineamientos asociados a la
prevencion y tfratamiento de los errores
en el formulario para proporcionar
suficiente informacién para que el
usuario pueda resolver el problema,
(5) Efiquetas: incluye los lineamientos
que describen las caracteristicas de las
etiquetas de los componentes, (6) Sin
subcategoria (3 condiciones).

Categoria Diseno de Pdgina: Hace
referencia a la disposicion en la que se
presentan los elementos que componen

las paginas del sitio web, en ella se
encuentran los textos y secciones. Se
compone de un total de 40 condiciones.
Subcategorias, (1) BUusqueda: incluye los
lineamientos que proporcionan detalles
para la presentacion de pdginas de
busqueda vy los resultados obtenidos.
Esto incluye la ubicacion, el formato y las
sugerencias ortogrdficas, (2) Contenido:
incluye los lineamientos relacionados
con caracteristicas del confenido
presentado, (3) Enlaces: incluye los linea-
mientos acerca de las caracteristicas de
los enlaces para que tengan su identifi-
cacion oportuna dentro del sitio web, (4)
Formato: incluye los lineamientos acerca
de la organizacion del contenido del
sitio web, (5) Identificacion: son los
lineamientos que tienen como propdsito
identificar el gobierno y la institucion, (¢)
MenU: agrupa los lineamientos acerca
de la navegacion en el sitio web, (7)
Pie de Pagina: incluye los lineamientos
referidos al pie de pdgina para que
incentiven a los usuarios que acaban de
terminar de leer el contenido para que
continven interactuando con el sitio, (8)
Ubicacion: incluye los lineamientos que
proveen informacidén sobre la ubicacion
de los elementos en el sitio y también
para que el usuario sepa en qué parte
del sitio se encuentra, (9) Sin subcatego-
ria (1 condicion).

Categoria Pagina de Inicio: agrupa los
lineamientos que describen los elemen-
tos y caracteristicas que la Pagina de
inicio debe poseer. Se compone de un
total de 8 condiciones. No se definieron
subcategorias.
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Categoria Multimedia: incluye los
lineamientos que se refieren a los ele-
mentos no textuales como imdagenes,
audio y video. Se compone de un total
de 12 condiciones. Subcategorias, (1)
Imagenes: agrupa los lineamientos que
se refieren a la forma de presentar las
imd&genes en el sitio web, (2) Videos:
agrupa los lineamientos que se refieren
a la forma de presentar y reproducir los
videos en el sitio web, (3) Sin subcate-
goria (2 condiciones). En esta dimension
se han incluido algunos lineamientos
que son propios de la accesibilidad,
obrantes en (Government of Canadd,
2013 y Queensland Government, 2010),
en tanto que si no es accesible no
serd usable.

Categoria General: agrupa los linea-
mientos que son comunes a todas
las pdginas del sitio web. Se com-
pone de un total de 26 condiciones.
Subcategorias, (1) Accesibilidad: incluye
los lineamientos sobre la utilizacion de
colores y destellos de pantallas para
qgue pueda ser utilizado por todos los
usuarios, (2) Terminologia: incluye los
lineamientos para que se presente el
contenido al usuario utilizando una ter-
minologia clara y respetuosa, (3) Textos:
incluye los lineamientos sobre la forma
en la que se presentan los textos, como
formato, claridad de lo que se expresa y
errores ortogrdficos, (4) Sin subcategoria
(8 condiciones).

Esquema de Valoracion. La evaluacion
es cuantitativa, considera la valoracion
de los cumplimientos de cada linea-
miento de la lista de verificacion, y

ademas distingue en el mismo a los
lineamientos segun un nivel de impor-
tancia. El proceso de evaluacion implica
gue se asignard un valor numeérico
entero, el cual serd “1" cuando se cum-
pla el lineamiento, “-1" cuando no se
cumplay “0” cuando el lineamiento no
sea aplicable. Luego cada lineamiento
tiene asignado un factor de importan-
cia (Fl), el cual se multiplica al valor
obtenido en el lineamiento. El Fl esta
comprendido entre los valores 1y 4, por
lo que la evaluacion final de cada linea-
miento estard comprendida entre los
valores -4y 4. El Fl de cada lineamiento
estd especificado en el anexo, junto ala
lista de verificacion. La Tabla 1 resume
para cada categoria y subcategoria la
cantidad de lineamientos por Fl.

Fl por categorias

Categoria FlI=1 FI=2 FI=3 Fl=4
Formulario 20 2 4 10
Disefno de Pdgina 9 0 8 23
P&gina de Inicio 2 0 4
Multimedia 3 2 1 )
General 8 2 4 12
Total 42 8 17 55

Fuente: propia de la investigacion

B) Correspondencia con las Heuristicas de
Nielsen

Otro tipo de andlisis que ofrece este
artefacto, es desde la perspectiva de
las diez Heuristicas de Nielsen (Nielsen,
2020). A partir de los lineamientos de la
lista de verificacion, 106 de estos han
sido asociados a las heuristicas. La Tabla
2 resume por cada Heuristica de Nielsen,
la cantidad de lineamientos asociados
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a cada una de las cinco categorias
establecidas, y la sumatoria de las mis-
mas. En el anexo se detalla la relacion
Heuristica de Nielsen — lineamiento, de
manera especifica.

Cantidad de Lineamientos asignados por
categoria y Heuristicas de Nielsen.

o o K % -
= b o] [}
& S 0o 5 T
Heuristica de Nielsen 2 & ,E v g 2 %
g g ODE = (] -
Sag 209
V|S|b!lldoddelesfodo 3 3 ! 0 ! 8
del sistema
Coincidencia entre
elsistemayelmundo 1 1 1 o 2 5
real
ContrplyllberTod del 1 0 0 3
usuario
Coberencmy 9 4 ! ! 5 99
estdndares
Prevencién de errores 4 1 0 0O 0 5

Reconocimiento en
lugar de recordar

Flexibilidad y eficien-

. 3o 2 1 17
cia de uso
Disefio esteticoy 6 5 2 3 4 20
minimalista

Ayude a los usuarios a
reconocer, diagnosti-

0O O 0 1 5
cary recuperarse de
errores
Ayuday 01 0 1 2 4
documentacion
TOTALES 36 36 8 7 19 106

Fuente: propia de la investigacién
C) Aplicaciones de la Lista de Verificacion

La lista de verificacion definida se aplicd
a los sitios web del Instituto de Desarrollo
Urbano y Vivienda (IDUV), la Caja de
Prevision Social (CPS) y la Municipalidad
de El Chaltén, cuyas URL son http://iduv.

gob.ar, https://cps.gov.ar y https://www.
elchalten.gob.ar, respectivamente.

Evaluacién cuantitativa. La Tabla 3
presenta la cantidad de lineamientos
por cada categoria en la columna de
los “Lineamientos”. En las columnas
“Aplican”, la cantidad de lineamientos
por categoria que aplican a cada sitio
web. En las columnas “Valoracion”, la
sumatoria de los valores totales obteni-
dos (aplicado los correspondientes Fl).
Luego, en las columnas correspondien-
tes a “Rango”, se determina el rango
que conforma los valores posibles que
para esa categoria y segun la cantidad
de lineamientos que aplica para cada
sitfio web.

Entonces, la categoria Formulario consta
de 36 lineamientos, pero para el sitio
web del IDUV aplican solo 25. El puntaje
total obtenido de estos 25 lineamientos
(-1 o 1) multiplicados por los correspon-
dientes Fl (entre 1y 4), resulta el valor 23.
Finalmente, este valor de 23, en el rango
posible de valores que puede obtener
(-57 a 57) es el 70,18% de cumplimiento
en la categoria.

Tomando los valores obtenidos en la
Tabla 3, la Fig. 2, presenta por cada
categoria y sitio web de gobierno, los
valores porcentuales obtenidos. A partir
de estos valores, los promedios alcanza-
dos son: el IDUV 60,83%, la CPS el 61,76%
y la Municipalidad de El Chaltén, el 70%,
de cumplimiento de los lineamientos.

Ingenio Magno, ISSN Impresa 2145-9282, ISSN en linea 2422-2399, Enero - Julio, 2023, Vol. 14, No. 1


http://iduv.gob.ar/
http://iduv.gob.ar/
http://www.elchalten.gob.ar/
http://www.elchalten.gob.ar/
http://www.elchalten.gob.ar/

Una Lista de Verificacién para la Evaluacion de la Usabilidad de Sitios Web de Gobierno

Tabla 3. Valoraciéon de los sitios de gobierno por
categoria.

lineamientos de mayor importancia
(aquellos con Fligual a cuatro) son pre-

3 sentfados en la Tabla 4. En dicha tabla
— : ,
> g g S §, se presentan por cada categoria, la
= O . . . .
= 5 2 > p cantidad de lineamientos, la cantidad
£ de lineamientos que “Aplican” y la can-
Formulario 36 25 23 -57a57 tidad de los lineamientos “Cumplidos”.
Diseno de 40 32 17 -1023 a La Fig. 3, presenta los porcentajes de
P&gina 1 - , -
Pagina de 3 . > 6018 cumplimientos por categoria vy sitio web.
Inicio
Multimedia 12 6 -1 23023 Tabla 4. Cumplimiento de Lineamientos FI=4 por
General 26 22 26 -60 a 60 Categoria
122 91 » Aplican Cumplidos
CPS Aplican Valor Rango o 2
Formulario 36 27 23 -57 a 57 qg’, -g > o l':-’ > o ﬁ,
Disefio de 40 37 -7 -117 « © ® 2 0 8 a O B
Pagina 17 © 5 0 0
P&gina d 8 7 14 20 a 20
|nci]§il(;]o © “ Formulario 0 8 7 9 6 7 7
Multimedia 12 7 3 254a 25 Diseno de Pdgina 23 21 16 21 12 10 16
General 26 23 51 -61 a 61 P&gina de Inicio 4 3 4 4 2 4 4
122 101 Multimedia 6 5 3 6 3 3
EL CHALT!EN Aplican Valor Rango General 2 10 10 11 7 10 10
Formulario 36 30 31 -63 a 63 I 5
Disefio de 40 36 53 Jl1alll Tofales 5 47 49 51 29 34 30
Pagina Fuente: propia de la investigacion
Pagina de 8 7 14 -20a 20
Inicio
Multimedia 12 9 -4 -30a 30 100,00%
General 26 25 54 -68. 68 " -
80,008
122 107 70,00%
Fuente: propia de la investigacion s0.00%
50,00%
40,00%
100,00% A
90,00% 20,00%
£0,00% 10,00%
0,00% |
ouv cPs EL CHALTEN

70,00%
£0,00%
50,00% :
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

cPs

iDuv EL CHALTEN

HFormularic ® Disefiode Pagina  Paginade Inicio Mukimedia ®General

Fig. 2. Porcentuales por categoria y sitio web de
gobierno. Fuente: propia de la investigacion

En cuanto a los resultados obtenidos
respecto al cumplimiento de los

B Formulario M Disefio de PAgina B Paginade Inicio Mutimedia ®General

Fig. 3. Cumplimiento de Lineamientos FI=4 por
Categorias. Fuente: propia de la investigacion

Por Ultimo, los resultados obtenidos
respecto al cumplimiento de los linea-
mientos asociados a las Heuristicas de
Nielsen son presentados en la Tabla 5.
En esta tabla se presentan por cada
heuristica, la cantidad de lineamientos
asociados en la columna “Cantidad”, la
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cantidad de lineamientos que aplican
en las columnas “Aplican” a cada sitio
web vy la cantidad de los lineamientos
cumplidos en las columnas “Cumplidos”.

Tabla 5. Cumplimiento de las Heuristicas de Nielsen

Aplican Cumplidos

# Heuristica

Cantidad
IDUV
CPS
Chaltén
IDUV
CPS
Chaltén

1 Visibilidad del estado
del sistema

2 Coincidencia entre el

oo
&)
&)
o~
IN
N
IN

- 5 1 2 3 1 2 3
sistema y el mundo real

3 -
Contr_olyhbertcddel 3 2 2 3 1 2 ]
usuario

4 -
Coherenciay 22 17 17 20 10 9 14
estadndares

5 Prevencién de errores

6 Reconocimiento en
lugar de recordar

7 Flexibilidad y eficiencia
de uso

8 Disefio estéticoy
minimalista

20 18 20 20 13 19 18

9 Ayude alos usuarios a
reconocer, diagnosti-
cary recuperarse de
errores

10
Ayuday 4 3 3 3 0 0 1
documentacion
TOTALES 106 79 89 92 50 54 69

Fuente: propia de la investigacion

Los porcentajes de cumplimiento (res-
pecto alos que aplican) se presentan en
la Fig. 4. De los porcentajes calculados
se han obtenido los promedios de 61%
para el sitio web del IDUV, el 56% en el
sitfio de la CSP y el 72% para el sitio de la
Municipalidad de El Chaltén.

100%
90%

B0%
ki
60%
50%
40%
3
20%
b I I
0%
S

DUV cP. EL CHALTEN

E

-

m Vizibilidad del esrado del sistems B Reconocimiento en lugar de recordar

® Coincidenciz entre el zistemay &l mundo real B Flexbilidad v efidencs deuso

® Control y libertad del usuaric ® Dissfio estético y minimalista

W Ayude 2 los usuarics a reconocer, diagnosticary
recuperarse de arrores

W Ayuda y documentacicn

Coherenciay estandaras

m Prevencién de erores

Fig. 4. Cumplimiento promedio de las Heuristicas
de Nielsen de los sitios web de gobierno. Fuente:
propia de la investigacion

Evaluacion Descriptiva. En relacion al
sitio web del IDUV, los principales pro-
blemas encontrados se presentan en
las categorias “Multimedia”, “Pdgina
de Inicio” y “Diseno de Pagina”. De
acuerdo a las categorias, estos son, (1)
Formulario: se uftilizan formularios de dis-
tintfos formatos. Para las entradas no se
utiliza un método Unico. No se identifica
claramente los errores de entrada. Las
etiquetas de control no se presentan de
forma consistente. (2) Diseno de Pagina:
En la subcategoria Busqueda, cuando
no hay respuestas no se ofrecen resulta-
dos con términos ortogrdficos similares
como sugerencia. En la subcategoria
Enlaces, 1os mismos no indican en un
color estdndar que senale si fueron visi-
tados o no. Respecto al Formato no se
presenta una organizacién consistente
y la combinacién de colores no es
correcta. No esta presente el logotipo
oficial del gobierno de la Provincia de
Santa Cruz. (3) Pagina de Inicio: Las ima-
genes ocupan un espacio excesivo del
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drea total, degradando el acceso a la
informacion. Al ocupar toda la pantalla,
informacidn y enlaces que estdn debajo
solo se descubren al desplazarse. (4)
Multimedia: Las im&genes no poseen
textos alternativos. La imagen de fondo
dificulta la lectura. Las imdagenes en
general no son fundamentales para el
sifio. (5) General: El contenido principal
posee fuente de color claro sobre fondo
oscuro. En varios casos el color del texto
tiene una relacion de contraste con
el fondo no adecuada. No se pro-
porcionan versiones para imprimir de
las paginas.

La Fig. 5 indica algunos de los problemas
de usabilidad detectados en la pagina
de inicio, (1) No estd presente el logotipo
del gobierno de la Provincia de Santa
Cruz, (2) Laimagen de fondo dificulta
la lectura, (3) El contenido principal no
posee fuente de color oscuro sobre
fondo claro, (4) El color del texto tiene
una relacién de contraste con el fondo
(2.96) no adecuada (4.5 como minimo),
(5) La entrada para la Busqueda no esta
ubicada en la esquina superior derecha
de la pdagina web.

Construyendo Futuro,

Fig. 5. Problemas de usabilidad en la Pdgina de
Inicio del sitio IDUV. Nota: Fuente propia de la
investigacion

En cuanto al sitio web de la Caja de
Prevision Social (CPS) de la Provincia de
Santa Cruz, los principales problemas

se hallan en las categorias “Diseno de
Pagina” y "Multimedia”. De acuerdo a
las categorias estos son, (1) Formulario:
Se utilizan formularios de distintos for-
matos. Para las entradas no se utiliza
un método Unico. No se identifica
claramente las entradas con error ni se
conservan los datos una vez que éstos
se producen. Las etiquetas de control
no se presentan de forma consistente, e
introducen jergas del dmbito informdtico
como el uso del término “Captcha”. (2)
Diseno de Pagina: No se cumplen con
las subcategorias de enlaces, desde
algunas pdaginas no se accede a la
pdagina de inicio, no se senalan los enla-
ces visitados y existen algunos que estdn
caidos o son inexistentes. Existen diversos
disenos de pdgina en el sitio, y en algu-
nas no estd presente el logotipo oficial
de la provincia de Santa Cruz. (3) Pagina
de Inicio: No posee una funcién para
busqueda en el sitio ni se muestra un
mapa del sitio. (4) Multimedia: Las ima-
genes no poseen textos alternativos y
hay algunas que no son fundamentales
para el sitio. (5) General: Se presentaron
incumplimientos de importancia baja,
relacionados a uniformidad de formatos
en todo el sitio. No hay presencia de
encabezados y pie de pdgina en todas
las pdaginas web del sitio. No hay una
seccion de preguntas frecuentes.

En la Fig. 6 se indican varios problemas
de usabilidad en el diseno de formula-
rios, (1) Los formularios no mantienen un
formato consistente. (2) Se utilizan etique-
tas distintas para una misma entrada. (3)
Se utiliza un término técnico propio del
dmbito de la informatica.
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DESCARGAR SU
FACTURA

> Lurnaviu

Inicio » Recupero

Para consult Lemag relacionados a esta drea puede escribimos a recupero@iduvgobar o

bien haga cligk vy tomplete el formulario y en breve nos contactaremos con Ud.

3

Horario de atencion en el drea de recupera es de 10:00hs 2 14:.00hs

Eldreade recuperainterviene en los tramites de cobro de los créditos a favor del Grganismo

Fig. 6. Distintos Formularios en el sitio de la Caja de
Prevision Social. Fuente: propia de la investigacion

El Ultimo sitio gubernamental analizado
corresponde a la Municipalidad de El
Chaltén, en el cual se identificaron los
principales problemas en la categoria
“Multimedia”, y se relacionan a la
informacién proporcionada exclusi-
vamente por medio de imdgenes, sin
contar con una version en texto. Asi
también, la mayoria de éstas no tienen
texto alternativo. Los videos no poseen
subtitulos ni transcripcién en la pagina.
Esto ocasiona que los ciudadanos con
disminucion visual o auditiva no puedan
acceder a esa informacion; varias de las
imdagenes dificultan la lectura.

En la Fig. 7 se muestran algunos proble-
mas de usabilidad detectados en dos
pdginas dependientes de la Direccidon
de Politicas Ambientales, (1) La informa-
cién principal estd en imdgenes y no

esta disponible de forma fextual. (2) La
relacion de contraste entre el color del
texto y el color del fondo no es la ade-
cuada. (3) Se utilizan fuentes de texto
que no son familiares. (4) El tamano de
las fuentes no tiene el tamano minimo.

Ingreso s Plsafora de Senviios fegracos |

Consulta de Expedientes: il

Numero:  numero cel Expedients (I

m
=
=

Plataforma de Servicios intagrados Para Senaficiarios.

| Desarroiiado por Garancia du Sistamas Caja de Provisisn Sacial.

Formulario Registro de Usuarios 1
Apellido y Nombre:

ngrese Apelido y Nombre

Cod. Area: Num. Telefono:

grese Codigo Area S ngrese Numera de Telefono sin 15
Legajo: Numero Documento:

ngrese Numera Legajo ngrese Numera Documento
Email;

ngrese Correo Electronico
Codigo de Seguridad:

e o Naeros dlFcuadto 2 4095

Registrarse

Fig. 7. Problemas de usabilidad del sitio
Municipalidad de El Chaltén. Fuente: propia de la
investigacion

D) Recomendaciones

A partir de la aplicacion de la lista de
verificacion a los distintos sitios web de
gobierno, se han identificados los pro-
blemas de usabilidad. En consecuencia,
es posible proponer recomendaciones
que mejoren la usabilidad de los mismos.
En la Tabla 6, se mencionan algunas de
las recomendaciones que resultan de
dicha evaluacion.
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Recomendaciones de mejora de usabilidad
para los sitios web de gobierno.

Instituto de Desarrollo Urbano y Vivienda (IDUV)

Incluir el logotipo oficial del gobierno de la Pcia. de
Santa Cruz Evitar el uso de formularios duplicados.
Mantener consistencia en los colores utilizados
para indicar enlaces. Senalar cuando éstos fueron
visitados.

Limitar el uso de im&genes y que estas no dificultes
la lectura.

Utilizar para los textos del menu principal colores
oscuros sobre un fondo claro.

Ofrecer versiones de la pdgina web para imprimir.
Proporcionar un adecuado nivel de contraste de
color entre el fondo y el texto identificado en algunas
pdginas.

Identificar de forma clara los enlaces y senalizar los
que fueron visitados, adoptar colores Unicos para
todo el sitio, o utilizar los colores convencionales.
Utilizar formularios con formato consistente en todo
elsitio.

Caja de Previsién Social (CPS)

Incluir el logotipo oficial del gobierno de la Pcia. de
Santa Cruz Utilizar la plantilla de diseno para fodas
las pdginas del sitio.

Utilizar el mismo diseno para los formularios, utilizando
de forma consistente las efiquetas.

Utilizar el término “Ingrese el siguiente nimero” en
lugar de “Ingrese Resultado del Capfcha” para evitar
usar un término del ambiente informdtico.

Incluir una entrada para Busquedas

Municipalidad de El Chaltén

Incluir el logotipo oficial del gobierno de la Pcia. de
Santa Cruz

Proporcionar la informacién principal de forma
textual y no solo con imdgenes y que estas posean
el correspondiente texto alternativo.

Proporcionar un adecuado nivel de contraste de
color entre el fondo y el texto identificado en algunas
pdginas, pero principalmente en avisos por medio
de graficos.

Identificar de forma clara los enlaces y senalizar los
que fueron visitados, adoptar colores Unicos para
todo el sitio, o utilizar los colores convencionales.
Informar cuando uno de éstos conduzca a un sitio
externo.

Utilizar formularios con formato consistente en todo
el sifio.

Fuente: propia de la investigacién

Este trabajo abordd los problemas de
usabilidad que manifiestan los sitios
web de gobierno. Ante la diversidad de
guias de usabilidad para estos sitios, los

desarrolladores de los mismos se enfren-
tan al problema de cual guia usar, a
pesar de que las mismas sean similares.
Con el objetivo de facilitar esta tareq,
se elabord una lista de verificacion a
partir del andlisis de 433 lineamientos
obtenidos de guias de usabilidad web
de diferentes gobiernos y paises. La lista
resultante integra, combina y compatibi-
liza pautas y experiencias, y se expresa
en 122 condiciones o lineamientos
finales. Estas se agrupan en cinco
categorias de acuerdo al tipo de com-
ponente o funcidn que cumple en la
pdgina, para lograr una mejor compren-
sion y aplicacién. Para la evaluacion de
la usabilidad, se incorpora un sistema
de ponderacién que asigna una escala
de importancia a cada condicidon. Asi
como el sistema de ponderacion, tam-
bién las condiciones fueron asociadas a
las diez Heuristicas de Nielsen.

La lista de verificacion propuesta fue
usada para evaluar la usabilidad de
tres sitios de gobierno de la Provincia de
Santa Cruz, Argentina. Estos sitios fueron
evaluados en términos cuantitativos (y
porcentuales) por categoria y se iden-
tificaron los elementos y/o funciones
individuales que no son usables (las
pdginas de inicio, formularios, conteni-
dos, formatos, etc.). Se analizé segun el
complimiento de los lineamientos por
niveles de importancia. Los resultados
han permitido hallar problemas de
usabilidad concretos y en consecuen-
cia, proponer recomendaciones que
mejoren el uso de estos sitios web a
los ciudadanos, tanto generales como
especificas.

Ingenio Magno, ISSN Impresa 2145-9282, ISSN en linea 2422-2399, Enero - Julio, 2023, Vol. 14, No. 1



Asi como este trabajo, se reportan
diversos estudios de evaluacioéon de la
usabilidad de sitios de gobierno y los
enfoques aplicados, (Barnes & Vidgen,
2007; Roche Jodar, 2008; Huang, et al.,
2009; Carstens & Becker, 2011; Granizo et
al., 2011; Huang & Brooks, 2012; Huang
& Beyouncef, 2014; Elisa, 2017; Karaim,
2019; Federici et al., 2019 y Aldawood
& Albesher, 2021). Nuestra propuesta a
diferencia de las mencionadas se basa
en la integracion de lineamientos de
diversas guias de usabilidad realizadas
por gobiernos. Los que se materiali-
zaron en una lista de verificacion de
aplicacion manual. Sin embargo, con-
sidera categorias y subcategorias
similares (PAgina de inicio, navegacion,
bUsqueda, multimedia, etc.) a los
meétodos indicados y ha identificado
problemas similares y recurrentes, como
los que reportan estos estudios, tales
como, problemas en los enlaces, ayuda
a los usuarios, contenido no textual, etc.

Finalmente, y como ya se ha mencio-
nado, existen lineamientos, directrices
y guias de usabilidad para el diseno
de sitios web de gobierno, como
(Leavitt & Shneiderman, 2006; Gobierno
Digital, 2019; Carbajal & Saab, 2010;
Government of Canadd, 2013 vy
Queensland Government, 2010). Estas se
consideran como recomendaciones y/o
buenas prdacticas, en lugar de constituir
un medio técnico de evaluacidén, que
permita realizar andlisis de cumplimiento
parcial y/o general. Por ofro lado, la
mayoria de estas guias enuncian que
se basan en los lineamientos de Nielsen
y/0 que los extienden, sin embargo,

no se establecen de manera explicita
tales relaciones, a diferencia de nuestra
propuesta, en la cual, tal relaciéon estd
claramente expuesta.

Las principales limitaciones de nuestra
propuesta refieren a que el sistema de
valoraciéon no contempla el cumpli-
miento parcial de los lineamientos, ya
que como posibles respuestas se obtiene
el cumplimiento, no cumplimiento o
la no aplicacion. Para estos casos se
optd por considerar su cumplimiento
de acuerdo a la mayoria simple de los
cumplimientos (o incumplimientos) en
todo elssitio. El método en esta instancia
se aplica sobre sitios web disponibles
en la actualidad, no cubre directivas
para la etapa de diseno de los sitios
web, aunque las propuestas puedan
aplicarse. Por Ultimo, el procesamiento
de cada sitio evaluado es manual.

Consideramos que los principales apor-
tes de este estudio son,

(1) La recopilacion de las guias de usa-
bilidad que utilizan los sitios web de los
gobiernos, unificdndolas e integrando-
las en una lista de verificaciéon para la
evaluacion de estos sitios; (2) Esta lista
desarrollada permite evaluar el cum-
plimiento de una serie de lineamientos,
pero también presenta distintos tipos
de andlisis en el que se consideran:
categorias y subcategorias, un factor de
importancia para cada lineamiento; (3)
Para diversos lineamientos se establecio
la correspondencia explicita con las
Heuristicas de Nielsen.
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Los trabajos futuros se orientan a, (1)
la automatizacion de la lista de veri-
ficacion, mediante el desarrollo de
una version web, para que, a partir de
la carga de las respuestas, automa-
ficamente se procesen los resultados
cuantitativos, (2) optimizar el sistema
de valoracién para contemplar el cum-
plimiento parcial de los lineamientos,
como extender los lineamientos para
abordar la etapa de diseno de los sifios
web, (3) se procederd a que el método
sea usado y aplicado por los actores
reales, es decir los desarrolladores de los
propios organismos de gobierno.
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VII. ANEXO
A) Lista de Verificacion

Categoria: Formulario

Subcategoria  Lineamiento H. Nielsen FI
Acciones s Al presionar enter, estd claramente definida la accidn que se realizard? 5 1
Acciones 3Se provee un botén para cancelar el completado del formulario? 3 1
Acciones sLa accidn de envio del formulario son presentados con botones en lugar de links2 4 1
Disefio 2Se diferencian los botones principales de los secundarios? 6 1
Disefo 3Se mantiene una distancia coherente entre los elementos? 8 4
Disefo sLos campos de formulario utilizan un orden l6gico para controlar la tabulaciéon?g 7 4
Disefio sLa ubicacién de los bloques de contenido es consistente en toda la aplicacion?g 8 1
Disefio sLos bloques de contenido estdn fitulados? 6 1
Disefo sLos titulos de los bloques de contenido utilizan una terminologia consistente en todos los sitios2 4 1
Entradas 3Se distinguen los campos de ingreso de datos obligatorios de los opcionales? 4 4
Enfradas 3El aviso de campo obligatorio se encuentra antes que cualquier campo de formulario? 4 1
Entradas ng caja de los campos es suficientemente grande para manejar la longitud de los ingresos 5 1
mds comunes?
Entradas sLos indicadores de campos obligatorios se presentan de forma consistente? 4 1
Enfradas 3Se descarta el uso de campos opcionales? 8 1
Entradas 3Se evifqn campos de ingreso de datos sensibles a mayuUsculas y minusculas? (Excepto 6 4
contrasenas)
Entradas 2Se minimizan los datos a ingresar por el usuario? 8 4
Entradas sPara los Casos en que se pueda definir una opcidén probable, se muestran los valores 6 3
predeterminados?e
Entradas 3Se utiliza un método de entrada de datos Unico en todas las paginas? 4 3
Entradas 3Se evifo_n que las opciones estén seleccionadas por omisidon o sin la intervencidén consiente 5 1
del usuario?
Enfradas sEstd el cursor en el primer campo de entrada de datos? 7 2
Entradas sLos b.ofoges d(—? radio y las casillas de verificaciéon se usan apropiadamente? (opciones 6 4
exclusivas/inclusivas)
Enfradas 2Se usan campos de entrada de datos para acelerar el rendimiento? 7 2
Errores sLos mensajes de error de enfrada estdn claramente definidos2 9 1
Errores sSe resaltan todos los campos incorrectos del formulario? 9 1
Errores 3Estd estandarizada la ubicacién y el color de los mensajes de errore 9 1
Errores 3Se conservan las entradas del formulario en caso de error? 9 1
Errores 3Se reoliz_on validaciones (de forma inmediata en lo posible), anficipando a los posibles errores 5 3
del usuario?
Etiquetas sLas etiquetas de control del formulario se presentan de forma consistente? 5 4
Etiquetas 3Se etiquetan las unidades de medida? 2 3
Etiquetas sLas etiquetas describen claramente los campos de ingreso de datos? 8 4
Etiquetas sLas etiquetas describen claramente las acciones que los botfones realizan? 8 4
Etiquetas qus eﬁqyefos estdn colocadas a la derecha de los botones de opcién y las casillas de 4 1
verificacion?
Etiquetas 3Estdn estandarizadas las terminologias en los botones de accidn y los enlaces en el formulario? 4 1
3Se informa con claridad al usuario cuando finalizd y envidé correctamente su formulario? 1 1
3Se permite alos usuarios ver sus datos ingresados antes de enviar el formulario? 1 4
1 1

3Se ofrece informacién de cudntos pasos faltan para terminar el formulario?
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Una Lista de Verificacién para la Evaluacion de la Usabilidad de Sitios Web de Gobierno

Categoria Diseno de Pagina

Subcategoria Lineamiento H.Nielsen  FI
BUsqueda sLas busquedas exploran en todo el sitio? 7 4
BUsqueda 3Se ofrece la posibilidad de hacer bUsquedas simples? 7 3
BUsqueda sSe informa a los usuarios cuando existen varias opciones de bUsqueda? 7 3
BUsqueda 3Se presenta el enlace delresultado de la bUsqueda junto con una descripcion/resultado? 6 1
BUsqueda sSe incluyen sugerencias para mejorar el rendimiento de la bUsqueda? 7 3
BUsqueda 3Cudndo no hay resultados, se colocan sugerencias de ortografia y otras opciones en general2 7 4
BUsqueda gCUéndq no hay resultados, se presentan resultados con términos ortogrdficos similares como 7 4

sugerencia?
Contenido 3El sitio posee opciones de pdagina tales como imprimir, compartir, email o calificar esta pdgina? 7 3
Contenido sLa pantalla ofrece la informacién justa y necesaria sin que ésta esté llena? 8 4
Contenido 3El formato de los datos son los utilizados/aceptados en la RepUblica Argentina2(SIMELA) 2 4
Enlaces sExiste un enlace a la pdgina de inicio desde todos los sitios? 4 4
Enlaces 3Se proporcionan enlaces a contenidos relacionados o de apoyo? 10 4
Enlaces 3Se senalan los enlaces visitados? 6 4
Enlaces gLos.imdgenes o elementos “clickeables” incluyen textos redundantes o estdn sefalizados 6 4
consistenfemente?.
Enlaces 3Se indica cudndo un vinculo es externo (se va a salir del sitio) 2 3 3
Enlaces 3El subrayado solo se usa en hipervinculos? 1
Enlaces sLos enlaces son de un color estdndar para cuando fueron visitados y cuando no? 4
Enlaces 3Se personalizan las pdginas de error, indicando de forma clara y estética? 1 1
Enlaces sLa consistencia de los enlaces fueron verificados? 1 4
Formato 3El contenido estd separado en bloques segun el fipo? 8 4
Formato 3El contenido principal estd alineado aizquierda vy sin justificare 8 4
Formato sExiste una correcta combinacion de colores en el sitio? 4
Formato sLos sitios se visualizan sin necesidad de realizar desplazamientos horizontal2 7 4
Formato sLos elementos del sitio se encuentran alineados y organizados consistentemente? 8 4
Formato sHay fgrmotos/diseﬁos en las dreas de navegacién que pueda llevar a los usuarios a confundir 8 4
con avisos o banners?
Formato 3El sitio estd disefado para resoluciones de pantalla de uso comudn? 3
Formato Cuando se presenta una lista o serie de elementos, 3Se utiliza paginacion en lugar de 6 3
desplazamiento?
Identificacion 3Se presenta el logotipo oficial del gobierno en fodas los sifios? 4 4
Identificacion 3En el logotipo oficial, se proporciona un enlace a la pdgina de inicio del sitio? 6 1
Identificacién sEllogotipo oficial, estd situado en la parte superior a la izquierda de la pantalla? 4 1
Identificacion 3Se utiliza la forma completa del nombre de la institucidon gubernamental2 6 1
Menu 3El sitio posee barra de navegacion en el mismo lugar en todas las paginas? 4 4
Menu sLa barra de navegacién es estdtica? 6 3
Pie de pagina  3El pie de pdgina aparece de forma consistente y centrado en todos los sitios2 4 4
Pie de pdgina  3En el pie de pdgina, existe un enlace al Gobierno de Santa Cruz? 7 1
Ubicacién 3El sitio provee informacion sobre la ubicacién del usuario en el sitio como breadcrumbs? 1 4
Ubicacién sLas opciones de pdgina se ubican siempre en los mismo lugares? 4 1
Ubicacién sLos elementos importantes se encuentfran ubicados a primera vista? 7 4
Ubicacién sLos ftems importantes de la lista se ubican primero o en la parte superior? 7 4
1 1

3Se muestra la fecha de Ultima actualizacién del contenido?2
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Categoria: Pagina de Inicio

Lineamiento H. Nielsen FI
sLos servicios proporcionados por la institucién aparecen en la pdgina de inicio? 6 4
sLa pdgina de inicio evita el exceso de elementos que degraden la bUsqueda de informacién? 8 4
3Se comunica de manera clara y destacada el propésito y el valor del sitio web? 2 4
3Se anuncia cuando se realizan cambios en el sitio? 1 2
3En el campo de buUsqueda, éste se encuentra seguido de un botdn de envio con la etiqueta “Buscar” y 4 1

ubicado en la esquina superior derecha?

sToda la informacién institucional estd bien agrupada en una sola drea por aparte? 8 1
sLa pdagina de inicio tiene una direccidn URL facil de recordar? 6 4
3El sitio provee de un mapa de sitio? 6 2
Categoria: Multimedia
Subcategoria  Lineamiento H. Nielsen FI
Imdgenes sLasimdgenes poseen textos alternativose 4
Imd&genes 3Se evita el uso de imdgenes en lugar de titulos o contenidos de? 3
Imdagenes 3Se usan imdgenes en miniatura para previsualizarimdgenes mds grandes? 7 2
Imd&genes 3Se usan imdgenes de fondo que sean simples que no dificulten la lectura? 8 4
Imdagenes sLasimdgenes del sitio lucen como avisos o banners2 8 4
Videos 3Se proporciona una explicacion infroductoria para los videos antes de que sean vistose 10 2
Videos sLos videos poseen subtitulos sincronizados, una transcripcién en el sitio y una descripcion de audio 4
sincronizada?
Videos 3El video se muestra en un tamaio mdéximo de 640 x 4802 4 1
Videos 3El video se proporciona en un formato de cddigo abierto? zSe presentan formatos alternativos? 1
3Son compatibles con los navegadores?
Videos sLos usuarios tienen acceso completo alos controles de video en todo momento? 1
sElrecurso multimedia agrega valor al contenido o es fundamental para el sitio web? 8 4
sTodos los archivos multimedia estén optimizados para un mejor rendimiento? 7 4
Categoria: General
Subcategoria Lineamiento H. Nielsen  Fl
Accesibilidad  zSe evita utilizar sélo color para transmitir informacién? 4
Accesibilidad  3Se evita el parpadeo de la pantalla? 2
Terminologia 3Se utiliza terminologia de los usuarios en la documentacion de ayuda? 2 3
Terminologia 3Hay un mensaje claro cuando no existe un recurso/enlace o se redirecciona correctamente? 9 1
Terminologia 2Se evita el uso de jergas en el contenido? 4 4
Terminologia sSe utilizan palabras familiares en el contenido? 2 4
Terminologia 3Se dirige al usuario de forma respetuosa? 4 1
Terminologia 3Se definen las abreviaturas y acrénimos?2 6 4
Textos 3Se proporcionan titulos descriptivos (de p&ginas, de contenidos, de listas, etc)2 8 4
Textos sLos titulos tienen una relacién de contraste de al menos 3: 12 4
Textos 3El contenido principal posee fuentes de color oscuro sobre fondo claro? 4
Textos 3El texto tiene una relacién de contraste con el fondo de al menos 4.5: 12 4
Textos sLos colores de fuente de texto son distintos a los colores utilizados para los enlaces (visitados 4 1
como no visitados)?
Textos 3Se utiliza texto en negrita con moderacion?g 8 3
Textos 3Se utilizan fuentes de texto familiares/legibles? 8 3
Textos 3Se usa una fuente de al menos 12 puntos? 8 3
Textos 3El sitio posee tamafios comunes de texto para encabezados, titulos, pie de pdgina, contenidos 4 1
y opciones de navegacién?
Textos 3Se enfatizan/destacan los textos importantes/criticos? 6 4
3Hay anuncios publicitarios particulares en el sitio? 4 1
3Elsitio posee una pdgina de contacto? 1
s;La pdgina de contacto posee un formulario para el contacto? 1
3El sitio posee contenido de ayuda? 10 2
3Se ofrece alos usuarios un drea de Preguntas Frecuentes? 10 1
sLos sitios proporcionan versiones simplificadas y faciles de imprimir2 7 4
3Se informa al usuario cuando debe esperar? (envio de formulario, subir un archivo) 1 4
3El sitios abre nuevas ventanas del navegador sin previo aviso? 3 4
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