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Abstract:

The essay examines Jakob Nielsen's heuristics and Steve Krug's practical principles applied to e-government, highlighting their
importance in optimising the usability of government digital platforms. Nielsen's ten heuristics are analysed, including system status
visibility, real-world alignment, user control, consistency, and error prevention. These guidelines are essential for designing intuitive
interfaces that facilitate efficient user interaction with e-government services. In contrast, Krug's principles focus on simplicity and
clarity in design, aiming to minimise the user's cognitive load and ensure that each page has a clear purpose. The comparative analysis
of both approaches shows that they complement and reinforce each other, providing a comprehensive framework to address design
challenges in e-government. The deep dive into relevant literature identifies trends, areas for improvement, and significant examples.
The practical implications of applying these theories in public administration are discussed, emphasising the need to design accessible,
efficient, and user-centred digital public services. All this contributes to understanding the critical role of Nielsen's heuristics and
Krug's principles in optimising usability in e-government, providing a solid conceptual framework for future research and design
practices in this evolving field.
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Resumen:

El ensayo examina las heuristicas de Jakob Nielsen y los principios practicos de Steve Krug aplicados al gobierno electronico
destacando su importancia en la optimizacion de la usabilidad de las plataformas digitales del gobierno. Se analizan las diez heuristicas
de Nielsen que incluyen la visibilidad del estado del sistema, la correspondencia con el mundo real, el control del usuario, la
consistencia y la prevencion de errores. Estas directrices son esenciales para disefiar interfaces intuitivas que faciliten la interaccion
eficiente de los usuarios con los servicios electronicos gubernamentales. Por otro lado, los principios de Krug se centran en la
simplicidad y la claridad en el disefio buscando minimizar la carga cognitiva del usuario y garantizar que cada pagina tenga un
proposito claro. El analisis comparativo de ambos enfoques muestra que se complementan y refuerzan mutuamente, proporcionando
un marco integral para abordar los desafios de disefio en el gobierno electrénico. La profundizacion en la literatura relevante identifica
tendencias, areas de mejora y ejemplos significativos. Se discuten las implicaciones practicas de aplicar estas teorias en la
administracion publica enfatizando la necesidad de disefiar servicios publicos digitales accesibles, eficientes y centrados en el usuario.
Todo ello contribuye a la comprension del papel critico de las heuristicas de Nielsen y los principios de Krug en la optimizacion de
la usabilidad en el gobierno electronico proporcionando un marco conceptual solido para futuras investigaciones y practicas de disefio
en este campo en evolucion.
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Introduccion

El gobierno electrénico, conocido también como e-
Gobierno, se define como el uso estratégico de
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
para proporcionar servicios publicos, optimizar la
administracion publica y fomentar la transparencia y la
participacion ciudadana (Brown, 2005; Cruz y Zamudio,
2017). Segun la Organizacioén de los Estados Americanos
(OEA), el gobierno electrénico es considerado como un
medio para mejorar la eficiencia y la accesibilidad de los
servicios gubernamentales a través de plataformas
digitales, subrayando que su objetivo principal es facilitar
el acceso a la informacion y los servicios publicos de
manera mas eficiente y accesible para todos los
ciudadanos (OEA, s/d).

En este contexto, la usabilidad se convierte en un factor
critico. La usabilidad se define como la medida en que un
sistema, servicio o producto puede ser utilizado por
usuarios especificos para lograr objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de
uso determinado (Pordevi¢, 2017; Alzahrani et al., 2022).
En el ambito del gobierno electronico, una buena
usabilidad puede traducirse en una mayor adopcion de
servicios digitales, una reduccion en los costos operativos
y una mejora en la percepcion publica del gobierno.

Jakob Nielsen, uno de los pioneros en el campo de la
usabilidad, desarrollé diez heuristicas que sirven como
principios generales para el diseio de interfaces de
usuario intuitivas y efectivas (Nielsen, 1994). Estas
heuristicas abarcan aspectos como la visibilidad del
estado del sistema, la correspondencia entre el sistema 'y
el mundo real, el control y la libertad del usuario, la
consistencia y los estandares, la prevencion de errores,
el reconocimiento mas que el recuerdo, la flexibilidad y la
eficiencia de uso, el disefio estético y minimalista, la
ayuda para reconocer y recuperarse de errores, y la
necesidad de documentacién y ayuda accesibles.
(Nielsen y Fraguas, 2001).

Por otro lado, Steve Krug, en su influyente libro "Don't
Make Me Think: A Common Sense Approach to Web
Usability" ofrece un enfoque practico y directo para
mejorar la usabilidad de las interfaces de usuario. Sus
principios se centran en hacer que las interfaces sean
obvias y autoexplicativas, simplificar y acelerar las
interacciones del usuario, asegurar que cada pagina
tenga un propdsito claro, realizar pruebas de usabilidad
con usuarios reales, crear contenido facil de leer y
relevante, usar el disefio visual para guiar a los usuarios,
minimizar la carga de memoria del usuario, proporcionar
retroalimentacion clara y directa, asi como, mantener la

consistencia en el disefio y comportamiento de la interfaz,
y permitir a los usuarios deshacer acciones y navegar
facilmente hacia atras (Krug, 2013).

La integracion de las heuristicas de Nielsen y los
principios practicos de Krug en el disefio de servicios de
gobierno electronico puede no solo mejorar la usabilidad,
sino también fomentar una mayor participacion vy
confianza en los servicios digitales del gobierno, logrando
asi los objetivos fundamentales del e-Gobierno
(Szerovay, 2011).

La transicion hacia el gobierno electronico representa una
oportunidad significativa para mejorar la eficiencia y
accesibilidad de los servicios publicos. Sin embargo, el
éxito de estas plataformas depende en gran medida de
su usabilidad. Jakob Nielsen y Steve Krug, dos expertos
en usabilidad, han desarrollado marcos y principios que
pueden ser adaptados para evaluar y mejorar la
experiencia del usuario en este contexto. Este ensayo
analiza como las heuristicas de Nielsen y los principios
practicos de Krug pueden aplicarse eficazmente para
optimizar las interfaces de usuario en el gobierno
electronico.

Heuristicas de Jakob Nielsen en el Gobierno
Electrénico

Jakob Nielsen, a través de sus diez heuristicas de
usabilidad (Nielsen, 1994), proporciona un conjunto de
principios que guian el disefio de interfaces intuitivas y
eficientes. A continuacion, se explora cada heuristica y su
aplicacion en el contexto del gobierno electrénico.

1.1. Visibilidad del Estado del Sistema

Principio (P):

Los sistemas deben mantener a los usuarios informados
sobre lo que estda sucediendo a través de una
retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

Aplicacion en Gobierno Electréonico (AGE)

En los portales de servicios publicos, es importante que
los ciudadanos sepan en qué etapa se encuentra su
solicitud o tramite. Por ejemplo, en un portal de impuestos
del gobierno, es importante que los contribuyentes
puedan monitorear el estado de sus declaraciones
fiscales en tiempo real. Un sistema eficaz deberia permitir
a los contribuyentes ver el progreso de su declaracion
desde la presentacion inicial hasta la aprobacion final.
Esto se lograria mediante indicadores visuales claros
como barras de progreso en el perfil del usuario,
notificaciones automaticas de actualizacion de estado por
correo electrénico o mensajes en la plataforma,
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garantizando asi la transparencia del proceso y
reduciendo la incertidumbre del contribuyente.

1.2. Correspondencia entre el Sistema y el Mundo
Real

(P): El sistema debe hablar el lenguaje de los usuarios,
con palabras, frases y conceptos familiares en lugar de
terminologia orientada al sistema. Seguir convenciones
del mundo real para que la informacion aparezca en un
orden natural y Idgico.

(AGE): Los formularios y menus deben utilizar un
lenguaje claro y comprensible para el publico general. Por
ejemplo, en una plataforma de registro de empresas, es
esencial que los formularios y menus utilicen un lenguaje
claro y comprensible para los empresarios. Por ejemplo,
términos como "razoén social", "capital social" y "actividad
principal" deben estar definidos de manera clara y
coherente con la legislacion comercial vigente. Los pasos
del proceso de registro deben seguir un flujo légico que
coincida con las expectativas del usuario, desde la
verificacion inicial de disponibilidad del nombre comercial
hasta la confirmacion final de la inscripcion en el registro
mercantil.

1.3. Control y Libertad del Usuario

P: Los usuarios a menudo eligen funciones del sistema
por error y necesitaran una “salida de emergencia”
claramente marcada para salir del estado no deseado sin
tener que pasar por un dialogo extenso.

AGE: Es esencial proporcionar opciones claras para que
los usuarios puedan cancelar, deshacer o corregir sus
acciones. Por ejemplo, en un portal de solicitud de
subsidios de vivienda, es fundamental proporcionar
opciones claras para que los solicitantes puedan corregir
errores 0 cambiar de opinién durante el proceso de
solicitud. Por ejemplo, si un ciudadano completa
incorrectamente un campo de ingresos en el formulario,
deberia poder corregirlo facilmente sin tener que iniciar
de nuevo el proceso. Los botones de "Editar", "Cancelar"
y "Guardar cambios" deben estar claramente visibles y
accesibles en cada pantalla del formulario, permitiendo a
los usuarios mantener el control total sobre su aplicacion
sin frustraciones adicionales.

1.4. Consistencia y Estandares

P: Los usuarios no deberian tener que preguntarse si
diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo
mismo. Seguir convenciones de la plataforma.

AGE: La consistencia en el disefio y la terminologia es
vital para evitar la confusion del usuario. Todos los
servicios dentro de un portal gubernamental deben seguir
un esquema de disefio uniforme, con estilos de botones,
fuentes y colores coherentes. Ademas, las mismas
acciones deberian producir los mismos resultados en

todas las partes del sistema. Por ejemplo, en un portal de
servicios sociales del gobierno, la consistencia en el
disefio y la terminologia es esencial para evitar
confusiones entre los usuarios. Todos los servicios y
formularios dentro del portal deben adherirse a un
esquema de disefio uniforme, con estilos de botones,
fuentes y colores coherentes en todas las paginas.
Ademas, las acciones comunes, como "Enviar una
solicitud" o "Actualizar informacion personal”, deben tener
el mismo significado y producir resultados consistentes
en todo el sistema. Por ejemplo, el botén "Enviar" debe
realizar siempre la misma funcién de enviar la informacion
ingresada al sistema, independientemente del formulario
0 servicio que el usuario esté utilizando.

1.5. Prevencion de Errores

P: Incluso mejor que los buenos mensajes de error es un
disefio cuidadoso que prevenga un problema antes de
que ocurra.

AGE: Los formularios y procesos deben ser disefiados
para minimizar la posibilidad de errores. Esto puede
incluir validaciones en tiempo real, como verificar que un
numero de identificacion esté en el formato correcto antes
de permitir que el usuario pase al siguiente paso. Las
guias contextuales y las sugerencias automaticas
también pueden ayudar a los usuarios a ingresar la
informacion correcta. Por ejemplo, En un portal de
solicitud de beneficios de salud, es fundamental disefar
formularios y procesos que minimicen la posibilidad de
errores desde el inicio. Por ejemplo, se pueden
implementar validaciones en tiempo real que verifiquen
automaticamente que el numero de identificacion
ingresado cumpla con el formato correcto antes de que el
usuario pueda avanzar al siguiente paso del formulario.
Ademas, proporcionar guias contextuales y sugerencias
automaticas mientras el usuario completa el formulario
puede ayudar a garantizar que la informacion ingresada
sea precisa y completa desde el principio.

1.6. Reconocimiento mas que Recuerdo

P: Minimizar la carga de la memoria del usuario haciendo
que los objetos, acciones y opciones sean visibles. El
usuario no deberia tener que recordar informacion de una
parte del dialogo a otra.

AGE: Las opciones y comandos deben ser visibles y
accesibles sin que el usuario tenga que recordar
informacion de una pagina a otra. Por ejemplo, las
opciones para iniciar una nueva solicitud, verificar el
estado de una solicitud existente y acceder a informacion
de contacto deben estar claramente destacadas en todas
las paginas del portal. Ademas, proporcionar resumenes
y recordatorios automaticos de la informacién ingresada
previamente, como datos personales y detalles de
empleo, puede ayudar significativamente a reducir la
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carga cognitiva del usuario y facilitar el proceso de
solicitud.

1.7. Flexibilidad y Eficiencia de Uso

P: Los aceleradores, no visibles para el usuario novato,
pueden acelerar la interaccién para el usuario experto de
tal manera que el sistema pueda atender a usuarios
inexpertos y experimentados.

AGE: Las plataformas deben ser disefiadas para ser
accesibles tanto para usuarios novatos como para
expertos. Para los usuarios mas experimentados, atajos
de teclado, opciones de autocompletado y
configuraciones personalizables pueden mejorar la
eficiencia. Para los nuevos usuarios, tutoriales
interactivos y guias paso a paso pueden facilitar la
navegacion y el uso del sistema. Por ejemplo, los
usuarios expertos pueden beneficiarse de atajos de
teclado y funciones de autocompletado que aceleren el
proceso de navegacion y la entrada de datos. Ademas,
ofrecer opciones de personalizacion del perfil, como
preferencias de Vvisualizacion y configuraciones de
notificacion, permite a los usuarios expertos optimizar su
experiencia segun sus necesidades especificas. Por otro
lado, los usuarios novatos pueden beneficiarse de
tutoriales interactivos, guias paso a paso y asistencia
contextual que los guien a través de los procesos y
funciones del portal de manera clara y comprensible.

1.8. Diseno Estético y Minimalista

P: Los dialogos no deben contener informacion
irrelevante o rara vez necesaria. Cada unidad extra de
informacion en un didlogo compite con las unidades
relevantes de informacion y disminuye su visibilidad
relativa.

AGE: El disefio de la interfaz debe ser limpio y enfocado
en las tareas principales del usuario. Eliminar elementos
innecesarios y evitar el uso excesivo de graficos y textos,
puede ayudar a los usuarios a enfocarse en completar
sus tareas. Por ejemplo, la pagina de registro debe
destacar claramente los campos necesarios para ingresar
informacion personal y de contacto, evitando elementos
graficos excesivos y textos innecesarios que puedan
distraer al usuario. Un disefio limpio y centrado en las
acciones principales del usuario, como completar el
formulario de registro, garantiza que los usuarios puedan
completar sus tareas de manera eficiente y sin
confusiones.

1.9. Ayuda a los Usuarios a Reconocer, Diagnosticar
y Recuperarse de Errores

P: Los mensajes de error deben expresarse en un
lenguaje claro (no en cdédigos), indicar precisamente el
problema y sugerir una solucion constructiva.

AGE: Los mensajes de error deben ser claros, concisos
y orientados a la solucién. Por ejemplo, si un usuario
intenta enviar una solicitud con un nimero de seguro
social incorrecto, el sistema deberia mostrar un mensaje
que explique especificamente cual es el problema ("El
nimero de seguro social ingresado no es valido") y
sugerir como corregirlo ("Por favor, ingrese un nimero de
seguro social valido"). Evitar mensajes genéricos como
"Error de entrada" o codigos técnicos que puedan
confundir al usuario ayuda a mejorar la experiencia y
facilitar la correccion de errores por parte del usuario.

1.10. Ayuda y Documentacion

P: Incluso si es mejor que el sistema pueda ser utilizado
sin documentacién, puede ser necesario proporcionar
ayuda y documentacién. Cualquier informacion debe ser
facil de buscar, enfocada en la tarea del usuario, listar los
pasos concretos a realizar y no ser demasiado extensa.

AGE: Las plataformas deben ofrecer acceso facil a
recursos de ayuda y documentaciéon comprensible. Esto
puede incluir tutoriales en video, preguntas frecuentes,
chatbots de asistencia y guias descargables. La ayuda
debe ser contextual y estar disponible en cada paso del
proceso para que los usuarios puedan acceder a la
informacion necesaria sin interrumpir su flujo de trabajo.
Por ejemplo, se pueden incluir tutoriales interactivos en
video que guien a los usuarios a través del proceso de
llenado de formularios, preguntas frecuentes que
aborden dudas comunes sobre deducciones y
exenciones fiscales, y chatbots de asistencia que
respondan consultas en tiempo real. Ademas, las guias
descargables en formato PDF podrian proporcionar
instrucciones detalladas sobre cémo completar diferentes
secciones de la declaracion. Estos recursos deben estar
disponibles de manera contextual en cada paso del
proceso de declaracion para que los usuarios puedan
acceder rapidamente a la informacion necesaria sin
interrumpir su flujo de trabajo.

Principios Practicos de Steve Krug en el
Gobierno Electrénico

Steve Krug, en su libro "Don't Make Me Think...," ofrece
principios practicos para mejorar la usabilidad de las
interfaces de usuario. Estos principios son aplicables en
el disefio de servicios de gobierno electronico,
proporcionando una experiencia mas intuitiva y
satisfactoria (Nielsen, 1994).

2.1 No me Hagas Pensar

P: Las interfaces deben ser obvias y autoexplicativas.

AGE: Los ciudadanos que utilizan servicios digitales del
gobierno no deben necesitar adivinar como completar
una tarea. Por ejemplo, un formulario de solicitud de
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pasaporte debe tener etiquetas claras y explicativas,
instrucciones precisas y un disefio intuitivo. Los campos
obligatorios deben estar claramente marcados, y las
acciones como enviar o guardar deben ser facilmente
reconocibles.

2.2 No Desperdicies Mi Tiempo

P: Simplificar y acelerar las interacciones del usuario.

AGE: Los tramites gubernamentales a menudo pueden
ser largos y complicados. Simplificar estos procesos es
importante. Por ejemplo, en una plataforma de
declaracion de impuestos, se debe minimizar el nimero
de pasos necesarios para completar la declaracion,
usando funciones como el autocompletado de
informacion basada en datos previos y la opcion de
guardar y continuar mas tarde.

2.3 Cada Pagina Necesita un Propésito Claro

P: Cada pagina debe comunicar claramente su proposito
y lo que el usuario puede hacer en ella.

AGE: Las paginas dentro de un portal de servicios
publicos deben tener un propdsito claro y evidente. Por
ejemplo, la pagina de inicio de un portal de salud publica
debe ofrecer enlaces directos a servicios comunes como
la solicitud de citas médicas, la renovacién de seguros de
salud y la busqueda de informacién sobre enfermedades.
Cada seccion debe tener un titulo claro y una breve
descripcion de lo que los usuarios pueden lograr alli.

2.4 Usabilidad Mediante Pruebas

P: Realizar pruebas de usabilidad con usuarios reales
para identificar problemas y oportunidades de mejora.

AGE: La retroalimentacion directa de los ciudadanos es
invaluable para mejorar los servicios digitales. Por
ejemplo, antes de lanzar una nueva plataforma de
votacion en linea, se deberian realizar pruebas con
grupos de usuarios diversos para identificar cualquier
problema de usabilidad y hacer ajustes basados en sus
experiencias y sugerencias.

2.5 La Importancia del Contenido

P: El contenido debe ser facil de leer y relevante para los
usuarios.

AGE: La claridad del contenido es necesaria en los
servicios gubernamentales. Por ejemplo, en un portal de
ayuda social, la informacién sobre como solicitar
beneficios debe estar escrita en un lenguaje claro y
accesible, utilizando listas con vifietas, encabezados
claros y resumenes breves. Esto facilita que los usuarios
encuentren rapidamente la informacién que necesitan.

2.6 Diseno Visual que Guie

P: Utilizar el disefo visual para guiar a los usuarios a
través de las tareas.

AGE: Un disefio visual efectivo puede ayudar a los
usuarios a completar tareas con mayor facilidad. Por
ejemplo, en una plataforma de solicitud de licencias de
conducir, el uso de colores contrastantes para los
botones de accion, la jerarquia visual para destacar
pasos importantes y la consistencia en el uso de iconos
pueden guiar a los usuarios a través del proceso sin
confusiones.

2.7 Reconocer en Lugar de Recordar

P: Facilitar la navegacién haciendo que las opciones y la
informacion sean visibles.

AGE: Los ciudadanos no deben tener que recordar donde
encontrar informacién o cémo realizar una tarea. Por
ejemplo, en un portal de servicios municipales, los menus
desplegables y las barras de navegacion fija deben
proporcionar acceso facil y rapido a las secciones mas
frecuentadas, como el pago de impuestos locales, la
solicitud de permisos y la denuncia de problemas de
infraestructura.

2.8 Feedback: Claro y Directo

P: Proveer retroalimentacion inmediata y comprensible
sobre las acciones del usuario.

AGE: Los ciudadanos deben recibir confirmaciones y
notificaciones claras cuando completan acciones
importantes. Por ejemplo, después de enviar una solicitud
de ayuda financiera, el sistema deberia proporcionar una
confirmacion instantanea y un correo electronico
detallando los proximos pasos y tiempos estimados de
respuesta.

2.9 Consistencia es Clave

P: Mantener consistencia en el disefio y comportamiento
de la interfaz.

AGE: La consistencia en el disefio y la terminologia es
esencial para una experiencia de usuario coherente. Por
ejemplo, todos los formularios dentro de un portal de
servicios publicos deben tener el mismo disefio y
comportamiento, con estilos de botones, fuentes vy
colores uniformes. Esto ayuda a los usuarios a sentirse
mas seguros y cémodos al interactuar con diferentes
partes del sistema.

2.10 Facilidad para Volver Atras

P: Permitir a los usuarios deshacer acciones y navegar
facilmente hacia atras.

AGE: Los usuarios deben poder corregir errores y
regresar a pasos anteriores sin dificultad. Por ejemplo, en
un proceso de solicitud de subvenciones, debe haber
botones visibles de "Atras" y "Cancelar", y los usuarios
deben poder guardar su progreso para continuar mas
tarde sin perder la informacion ingresada.
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Ambos marcos de usabilidad.

Aunque distintos en su enfoque y detalle, ambas
perspectivas proporcionan una base soélida para mejorar
las interfaces de usuario en el gobierno electronico. La
combinacién de las heuristicas de Jakob Nielsen y los
principios practicos de Steve Krug pueden resultar en
plataformas mas intuitivas, eficientes y accesibles,
fomentando una mayor participacion y confianza en los
servicios digitales gubernamentales, como se muestra en
la siguiente tabla.

Tabla 1. Matriz Comparativa. Heuristicas de Jakob Nielsen y
Principios de Steve Krug, aplicados al Gobierno Electrénico

Flexibilidad y Ofrecer N/A Atajos de
Eficiencia de acelerador tecladoy
Uso esy opciones de
opciones autocompleta
personaliza do para
bles para usuarios
usuarios avanzados
expertos.
Diseio Estético Eliminar Contenido facil | Paginas
y Minimalista informacién | deleery enfocadas en
irrelevante relevante. tareas
para principales,
mejorar la con disefio
visibilidad limpio y sin
delo distracciones.
relevante.
Ayuda a los Mensajes Proveer Mensajes de
Usuarios a de error retroalimentaci | error
Reconocery claros y onclaray especificos y
Recuperarse de constructivo | directa. orientados a
Errores la solucién en
lenguaje
claro.
Ayuda y Proveer Usabilidad Recursos de
Documentacién ayuday mediante ayuda
documenta | pruebas con accesibles,
cién facil usuarios como
de buscary | reales. tutoriales,
enfocada FAQs*, y
en tareas. chatbots.
N/A N/A No Simplificacién
desperdicies de procesos
mi tiempo, y propositos
cada pagina claro de cada
necesita un pagina en los
propésito portales.
claro.
N/A N/A Disefio visual Uso de
que guie. colores
contrastantes
y jerarquia
visual para
guiar a los
usuarios

Notas: N/A: No aplica.
*"Abreviatura de Frequently Asked Questions, que se traduce al
espafiol como preguntas frecuentes.

Fuente: Elaboracion propia

Heuristica Principios de Aplicacion
Criterio s de Jakob Steve Krug en Gobierno
Nielsen Electronico
Visibilidad del Mantenera | N/A Mostrar
Estado del los barras de
Sistema usuarios progreso y
informados notificaciones
sobre lo en solicitudes
que sucede y trémites.
Correspondenci Usar Interfaz obvia Formularios
a entre el lenguaje y con lenguaje
Sistemay el familiar y autoexplicativa | claroy pasos
Mundo Real seguir légicos,
convencion términos
es del definidos
mundo claramente.
real.
Control y Proveer Facilitar Botones de
Libertad de salidas de deshacer “atras”,
Usuario emergencia | accionesy “cancelar”,
para navegacion “guardar
deshacer hacia atras borrar” en
acciones formularios y
no procesos.
deseadas.
Consistencia y Seguir Consistencia Estilo
estandares convencion | en disefioy uniforme en
esdela comportamient | botones,
plataforma odela fuentes,
y mantener | interfaz. colores y
consistenci acciones en
a. todos los
servicios.
Prevencion de Disefio N/A Validaciones
Errores cuidadoso en tiempo
para real y guias
prevenir contextuales
errores para evitar
antes de errores de
que entrada.
ocurran.
Reconocimiento | Minimizar Minimizar la Menus
mas que lacargade | cargade desplegables
Recuerdo memoria memoria del y barras de
del usuario usuario. navegacion
haciendo fija para
opciones acceso
visibles rapido a
secciones.

¢ Qué pasa con los Dispositivos Méviles?

La adaptacion de las heuristicas de Jakob Nielsen y los
principios practicos de Steve Krug a dispositivos méviles
representa un paso importante y actual en la mejora de la
usabilidad y la experiencia del usuario en plataformas
gubernamentales digitales. Este analisis (ver Tabla 2.)
Positivo, Negativo e Interesante (PNI) examina como
estas metodologias, disefiadas originalmente para
interfaces de escritorio, se aplican y modifican para
satisfacer las demandas especificas de los dispositivos
moéviles. Se destacan los beneficios en términos de
mejoras en la usabilidad y la accesibilidad, asi como los
desafios relacionados con la complejidad de la
adaptacion y las limitaciones en las pruebas de usabilidad
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movil. Aspectos como el uso de disefio visual para guiar
al usuario y el impacto en la accesibilidad de los servicios
gubernamentales son puntos particularmente
interesantes que emergen de esta adaptacion (Parente
Da Costa et al., 2019; Samrgandi, 2021).

Tabla 2. Analisis de Adaptacién a Dispositivos Moviles PNI.

Positivo Negativo Interesante

Mejora de la Complejidad en la Uso de disefio visual

usabilidad en adaptacion para guiar al usuario

dispositivos

moviles

Optimizacién Limitaciones en la Impacto de la

para pantallas realizacion de accesibilidad de

pequenas y pruebas de servicios

tactiles usabilidad gubernamentales
especificas

Dependencia de la Adaptacion a
calidad de conexion | diferentes tamafos
movil de pantalla

Simplificacién
de la interaccion

Claridad en el - Priorizacién de la
disefio de simplicidad en el
interfaces disefio
Flexibilidad de - -

uso

Fuente: Elaboracion propia.

Este analisis refleja codmo la adaptacion a dispositivos
moviles puede ser beneficiosa en términos de usabilidad
y accesibilidad, aunque también presenta desafios
relacionados con la complejidad de la adaptacion y las
limitaciones en las pruebas de usabilidad especificas
para moviles. La capacidad de utilizar el disefio visual
para guiar al usuario y la mejora en la accesibilidad de los
servicios gubernamentales son aspectos particularmente
interesantes de esta adaptacion.

Conclusion

En el contexto del gobierno electronico, la usabilidad de
las plataformas digitales es un factor para garantizar la
eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos. Las
heuristicas de Jakob Nielsen y los principios practicos de
Steve Krug ofrecen enfoques complementarios que
pueden ser aplicados para optimizar estas plataformas,
mejorando la experiencia del usuario y fomentando una
mayor participacion ciudadana.

Las diez heuristicas de Nielsen proporcionan un marco
detallado y estructurado para el disefio de interfaces
intuitivas. Estas heuristicas abarcan desde la visibilidad
del estado del sistema y la correspondencia con el mundo
real, hasta la prevencion de errores y la flexibilidad de
uso. Aplicar estas heuristicas en el disefio de servicios de
gobierno electrénico permite crear interfaces que son no
solo funcionales, sino también faciles de usar y entender
para los ciudadanos.

Por otro lado, los principios de Steve Krug se centran en
la simplicidad y claridad del disefio, enfatizando la
necesidad de interfaces obvias y autoexplicativas. Krug
destaca la importancia de no hacer que el usuario piense
demasiado, simplificar las interacciones y asegurar que
cada pagina tenga un propdsito claro. Estos principios
practicos son especialmente valiosos en el contexto del
gobierno electrénico, donde la facilidad de uso puede
traducirse en una mayor adopcioén de servicios digitales y
una mejora en la percepcion publica del gobierno.

La combinaciéon de las heuristicas de Nielsen y los
principios de Krug proporciona un enfoque integral para
abordar los desafios de disefio en el gobierno electronico.
Mientras que Nielsen ofrece directrices detalladas vy
estructuradas para el disefio de interfaces, Krug
proporciona principios practicos que ayudan a simplificar
y clarificar la experiencia del usuario. Juntos, estos
marcos tedricos, refuerzan y se complementan
mutuamente, ofreciendo una base sdlida para crear
plataformas digitales gubernamentales que sean
accesibles, eficientes y centradas en el usuario.

En conclusidn, la usabilidad en el gobierno electrénico no
solo mejora la eficiencia y accesibilidad de los servicios
publicos, sino que también promueve la transparencia y
la participacion ciudadana. La aplicacion de las
heuristicas de Nielsen y los principios de Krug en el
disefio de plataformas digitales gubernamentales puede
resultar en una experiencia de usuario mas positiva y
efectiva, contribuyendo asi a los objetivos fundamentales
del e-Gobierno. Este ensayo destaca la importancia de
estos marcos teodricos en la optimizacion de la usabilidad
en el gobierno electronico y proporciona un marco
conceptual robusto para futuras investigaciones y
practicas de disefio en este campo en evolucion.
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