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INTRODUCTION

Ou’est-ce que I'ergonomie informatique ?

L'ergonomie (du grec «ergon » - travail, et « nemo- loi) est la discipline recherchant
I’adéquation entre les caractéristigues humaines etd caractéristiques d’un outil Apparue
dans le domaine de I'optimisation du poste de thasthe consiste a adapter I'environnement de
travail et le comportement de la machine en foncties caractéristiques du travailleur (et non
l'inverse). L'ergonomie informatique a pour objettmeélioration du dialogue homme —
ordinateur dans deux domaines principauxerjonomie du logicielet I'ergonomie du Web

La distinction entre ces deux domaines tend diailed s’estomper compte tenu des récentes
évolutions technologiques.

A T'heure ou les contenus sur Internet se multiglile temps d'accés a linformation
recherchée et la facilit¢ d'utilisation d’'un siteviennent déterminants. La réflexion sur
I'ergonomie des sites Web revét donc un caracténelus en plus stratégique a mesure que les
usages se généralisent et que la production de Sitelustrialise. La démarche ergonomique
consiste a améliorerdtilisabilité des sites, c'est-a-dire le degré selon lequelitarpsut étre
utilisé, par des utilisateurs identifiés, pour iatiee des buts définis avec efficacité, efficiente
satisfaction. Les études en utilisabilité menéeprémi des internautes ont ainsi permis
d’identifier quelques facteurs de réussite pousite:

» un contenu de qualité ;
» des mises a jour fréquentes ;
» des temps de téléchargement minimaux ;

» un usage facile.

Pour gu’un site réponde a ces criteres, on coresidérergonomie qu'il doit étre a la fois utile,
c’est-a-dire adapté aux besoins et attentes désatdurs, et utilisable, c’est-a-dire facile a
appréhender et a utiliser. L'intégration de la disien ergonomique dans le cycle de
développement d'un site Internet est donc indisplelesa I'amélioration significative de son

degré d'utilité et d'utilisabilité.

Pourquoi une charte ergonomique unigue des sites publics ?

On constate une forte progression du canal Web danelation entre les usagers et
I'administration , tant en termes de volumes d’échanges que d’augti@nde |'offre de sites
et services en ligne. Dans un tel contexte, ilimdispensable denaintenir la cohérence du
paysage des sites Internet public€ette cohérence exige, entre autres, I'adopteoprahcipes
communs dans la conception des sites. Il y va deotdinuité de la navigation sur les sites
publics et de la confiance que les utilisateur®atent a ceux-ci.
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C’est pourquoi le Conseil de Modernisation destRpies Publiqgues du 12 décembre 2007 a
prévu lI'adoption d’'une charte ergonomique uniquerpus les services en ligne » dans le
cadre de I'amélioration de I'accueil des usagersdas services publics. En offrant une vision
cohérente et unifiée des services publics en lgme les usagers, cette charte ergonomique
commune aux sites Internet publics participe adlmarche d’amélioration de I'accueil via le
canal Web. Le respect des principes édictés pta charte permettra ainsi de garantir pour les
sites publics un niveau minimum de confort d'wiiisn et d'accessibilité, 'nomogénéité des
codes visuels courants et des principes de nawigati I'amélioration des processus de
conception et d’alimentation en contenu.

La charte a donc pour objet de définir un ensendeleegles ergonomiques communes aux
interfaces des sites Internet publics. Elle s’ihgmar ailleurs dans le respect des standards du
Word Wide Web Consortium (W3C) et des principesitgiopérabilité, d’accessibilité et de
sécurité des référentiels généraux (RGIl, RGAA, RGS)

Quel est le champ d’application de cette charte ?

Cette charte fait suite a la charte des télépraesduubliques (DGME — 2006) qu’elle annule et
remplace. Son champ d’application dépasse désotesasites de démarches en ligne : la charte
s’applique en effet #out site Internet émanant d’'un organisme assurantin service public,
que celui-ci soit une autorité administrative otilcagisse par délégation d'une telle autorité.
Le contenu de la charte vise particulierement lesites institutionnels ainsi que les sites de
services en ligne (notamment les sites de démarctesligne) de ces organisationg&lle peut
éventuellement servir de référence pour les sitgnamentiels, les sites Intranet ou les
applications métier Web, bien que ces cas partialinécessitent I'adoption de regles
ergonomiques spécifiques.

La charte s’appliqueécessairementux sites Internet institutionnels et aux siteslémarches

en ligne de I'Etat. Elle peut aussi s'appliqu#ilement a tous les autres sites de la sphere
publique (juridictions judiciaires et administrags; collectivités territoriales, établissements
hospitaliers, établissements publics divers, oggaas gérant des régimes de protection sociale,
organismes chargés de la gestion d'un service guatiministratif, établissements de
I'Education Nationale, etc.).

Que contient cette charte ?

Les articles de la charte respectent la structuivaste :
» unedescription de la notion abordée dans le chapitre (facultatif)

> lesregles d’ergonomieassociées a cette notion, classées en deux dategor

* recommandé: ce niveau de préconisation indique que la régfictée
représente une exigence forte de la charte ergguami

e utile : ce niveau de préconisation indique que la réglectée constitue
seulement une bonne pratique ergonomique ;

Les regles spécifiques a la sphere gouvernementale signalées par un
pictogramme Marianne.

> les chapitres issus des référentiels générauxaioreavec la notion d’ergonomie.
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Il est important de noter queette charte ergonomique n’est pas une charte grapue : les
éléments constituant l'identité graphique des siEstent a l'initiative des administrations
émettrices. Cette charte constitue donc le cadmefdeence sur lequel pourront s’appuyer les
administrations pour réaliser la déclinaison grgphide leurs sites Internet.

Par ailleurs, il importe de rappeler que I'ergonerdes sites Internet doit s'accommoder des
principesd'accessibilité Ceux-ci garantissent que l'acces aux serviceligea est donné au
plus grand nombre d'utilisateurs, y compris auxspenes atteintes d'un handicap. C’est
pourquoi la charte ergonomique est complémentairegtérentiel général d’accessibilité pour
les administrations (RGAA), auquel elle fait réfise quand les notions d’ergonomie ont
impact en matiére d’accessibilité.

Comment utiliser cette charte ?

La charte a vocation guider les concepteurs et les développeurs de sitesernet publics
dans leur démarche de réalisation et d’harmonisakss sites. A ce titre, elle peut érsexée
aux cahiers des charges des marchés publiaén de fixer le cadre ergonomique de référence.
Ce cadre est a dessein large et exhaustif; entidonales objectifs spécifiques des
administrations, du public visé, de la nature dussage a véhiculer, les administrations
pourront bétir & partir de ce cadre des réglesnengiques spécifiques. En tant qeeueil des
bonnes pratiques ergonomiquesla charte peut également étre utilisée en taatsypport de
référence par les chefs de projet, les conceptairsdéveloppeurs, les services de
communication.

La charte ergonomique fera I'objet d’'processus de révision réguliepermettant de I'adapter
a I'évolution des usages d'Internet et aux spétéficdes administrations. Les évolutions de la
charte ayant un impact potentiel sur les sitesipsitibnt I'objet d’'une concertation au sein du
club des webmestres gouvernementaux réunis paeriec8 d’Information du Gouvernement
(SIG).

Comment se mettre en conformité

La conformité d’'un site Internet avec la charteoagmique repose sur une démarche d’auto-
déclaration. Cette déclaration de mise en conférggtfait & partir d’'un guide d’auto-évaluation
a remplir directement par le responsable du sitdlis&ue de I'évaluation, un systéme de
notation indiquera le niveau de respect de la ehbet DGME délivrera alors une attestation de
conformité, si le site atteint un seuil minimal rdgles respectées. L’émetteur du site peut alors
signaler la conformité du site en question dansnestions légales.

Ce dispositif repose donc sur la confiance envesmetteurs de site, la DGME se réservant
toutefois la possibilité de procéder a des sondpgas s’assurer du respect des principes de la
charte ergonomique sur les sites ayant effectu@édlaration.

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

I'administration
SE MODERNISE Page 8/115




1.

REGLES D'ORDRE GENERAL

1.1.

1.1.1.

Cette premiére partie s’'attache a définir les egleergonomie d'ordre général dans des
domaines clé tels que la navigation a l'intérielundsite, la lisibilité et la structuration de
I'information. Les aspects techniques liés aux gatéurs, résolutions, langages seront
également abordés dans cette partie sous I'andlergenomie. Des questions plus spécifiques
a la sphére publique, tels que le référencememt aites publics ou les dispositifs d’analyse
statistique seront également traités en fin deepart

ARCHITECTURE DE L'INFORMATION

Définition de I'architecture de I'informatio n

L’architecture de linformation est I'art d'orgaeis le contenu pour aider les utilisateurs a
combler leurs besoins en information. Dans d&finition minimale, I'architecture de
l'information consiste emine approche raisonnée de 'organisation de contentinteractifs.

De Tlarchitecture de linformation vont donc dépemdla structure, la navigation et
I'interactivité de I'application.

La définition de I'architecture de I'informationtesne étape clé dans la conception d’'un site.
Elle consiste a modéliser la structure d’un sicgamment :

» le systeme de navigation ;
» la structure et I'organisation ;
> le systéme de recherche ;

> le plan de site.

Une mauvaise architecture d'information présentecdes risques suivants :

» un site mal structuré ne permet pas une utilisatificace, ce qui se traduit par une
limitation du trafic ;

» un site mal structuré est plus long a développeelet accroit son codt final ;

» un site mal structuré est plus difficile et coutéubaire évoluer.

La définition de larchitecture de linformation imeettra de circonscrire précisément le
périmetre fonctionnel du site, les contenus trgiisle site et I'articulation entre ces contenus.

Recommandé L’architecture de I'information doit étre définieésl le début de la conception d'un

DGME
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site. Cette étape est d’autant plus critique qu®igenu du site est complexe.

La définition de I'architecture de I'informationuhi site se fait en trois étapes :
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> 1°° étape : recenser de facon exhaustive les cont@umenus existants, attentes
supposeées ou exprimées des utilisateurs, etc.) ;

> 2° étape : catégoriser les contenus afin de les upgrgpar affiliation (cette étape peut
se faire collectivement sous la forme de tri déesarchaque carte correspondant a un
contenu) ;

> 3° étape : structurer les contenus (définition deésanchies entre les contenus, des
liens transversaux entre les contenus, etc.).

Ces étapes sont réalisées en fonction de consalé&y@argonomiques de base telles que :

> la rapidité d’'accés a l'information (les informat®les plus recherchées doivent étre
accessibles rapidement, la hiérarchie des niveaofoxnation doit correspondre a la
vision de l'utilisateur, etc.) ;

» la cohérence des regroupements d'information (rgggment des contenus de méme
nature, non redondance de I'information, etc.) ;

> la clarté de I'organisation du contenu (équilibnére les rubriques, titres de rubriques
explicites et compréhensibles par les utilisatestrs).

Utile Il est conseillé de définir I'architecture de lI'armation sur la base d’'une hypothése
de parcours logique et cohérent de consultationutiisateurs. L'architecture de
I'information ne doit pas étre le simple reflet @estructure organisationnelle de
I'administration émettrice.

1.1.2. Largeur et profondeur d’un site

L'étape de structuration des contenus va permektredéfinir deux notions essentielles de
I'architecture du site :

» La largeur du site : la largeur correspond au nombre d’items (appelBsques) par
niveau d’'informationPar abus de langage, on entend par largeur dlesimmbre de
rubriques de premier niveau, méme si cette largatie d'un niveau d’'information a

I'autre.

» La profondeur du site: la profondeur correspond au nombre de niveaux
d’'informations contenus dans le site.

DGME
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Exemple d’architecture de l'information (largeur @gueemier niveau : 4 ; profondeur = 3)

Accueil |

ler niveau
V' N
L=4
2e niveau —
_ ] |e=s
L=3
3e niveau
JUd 00 8ono*
+—>
L=2

La définition de I'architecture de I'information ailtit a une cartographie des rubriques du site.
L’équilibre entre largeur et profondeur du siteagg a quelques principes de bases.

Utile Il est conseillé de ne pas dépasser 7 rubriquesquiumoins 2 en largeur par niveau
d’'information. Au-dela, la mémoire a court termeest’ plus capable d'intégrer
I'organisation du contenu.

Utile Il est conseillé de ne pas dépasser une proforde@® a 4 niveaux d’information.
Au-deld, l'information risque d’étre trop enfouie leitilisateur sera découragé dans
sa navigation.

Utile Il est conseillé de trouver un bon compromis etdrgeur et profondeur du site : les
rubriques et niveaux d’informations doivent étraiiBbrés et le site ne doit étre ni

trop large, ni trop profond.

1.2. SYSTEMES DE NAVIGATION

Une fois I'architecture de I'information arrétékfaut concevoir les éléments qui permettront de
garantir une bonne navigation dans le site. Canaiiés, appelés « systemes de navigation »,
définissent la maniére dont les écrans s’enchaifmenparle alors de cinématique des écrans)
via des outils spécifiques : bandeau de navigati@mmus contextuels, fonctions transverses, etc.

DGME
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La navigation dans le site doit étre suffisammeiécente et intuitive pour devenir transparente
aux yeux des utilisateurs. Ceux-ci doivent pougeitconcentrer sur le contenu présenté dans le
site et non pas sur la recherche et la compréredss mécanismes de navigation permettant
d’y avoir acces. Par le biais de fils conducteuysidage), l'utilisateur doit comprendre
rapidement ou aller chercher l'information et cominaccéder aux fonctionnalités dont il a

besoin.

La navigation et I'accés aux divers éléments drsstfait au travers des systémes de navigation
généralement classés en deux catégories :

> les menus ou boutons de navigation, regroupés danbandeau de navigation,
souvent désignés commesysteme de navigation principal »

> les liens ou icbnes qui servent éBBments d'orientation de navigation
complémentaires lls complétent le systeme de navigation principalpermettent
d’accéder aux différents contenus et fonctionrslité site.

Recommandé La position de tous les systemes de navigation&tmt constante sur 'ensemble des
pages du site.

Recommandé Chaque page du site doit comporter des élémentsasiigation et de repérage
permettant & l'utilisateur de répondre a trois tjoas :

» Ou suis-je ?
» D’ou viens-je ?
» Ou puis-je aller ?

Autrement dit, I'utilisateur doit pouvoir localiséa page affichée parmi I'ensemble
des pages du site et poursuivre sa havigation msuttant d’autres pages.

Utile Il est conseillé de concevoir les éléments de raiig de telle sorte que I'utilisateur
puisse accéder aux contenus du site via deux pardistincts (un chemin principal
et un ou plusieurs chemins alternatifs).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA » 13.4 : Fournir des mécanismes de navigation cotgren

» 13.6 : Regrouper les liens par type de fonction

1.2.1. Systeme de navigation principal et secondair e

Recommandé Les éléments du systeme de navigation principaleshbiimpérativement étre visibles
et présentés de fagon cohérente sur toutes les plagsite (format et localisation)
sous forme d’'un bandeau de navigation (horizomttjcal ou mixte).

Une présentation cohérente diminue grandement l@edu’apprentissage des
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mécanismes de navigation et favorise le développtme réflexes de navigation
chez les utilisateurs. A I'opposé, une présentadationhérente a pour conséquence de
favoriser les risques d’erreur dans les choix degaion.

Recommandé Le systeme de navigation principal doit indiquesuellement a l'utilisateur dans quel

Utile

menu ou rubrique il se trouve (mise en surbrillamoele couleur, etc.).

L'utilisation d’images cliquables plutét que de bans textuels pour la réalisation du
bandeau de navigation permet un gain de place. &mnas, un équivalent textuel de
chacun des boutons doit étre ajouté dans un stacdessibilité.

En dehors du systéme de navigation, les boutoriatadoivent étre réalisés en
mode texte HTML. Voir a ce sujet le chapitre 2.Beutons d’action.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 13.5: Proposer une barre ou un menu de navigation
RGI » 5.3 — Volet technique : indépendance par rappoctagpareils et a leur
IHM

1.2.1.1. Systeme de navigation horizontal

Utile
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Le systéme de navigatiorhorizontal est le style le plus courant et il convient a tlasstypes
d’architecture. Il est suffisant pour les sites tdlanprofondeur n’excede pas trois niveaux de
profondeur (au-deld, il faut le coupler avec unéasye de navigation secondaire). Il consiste a
présenter toutes les options de navigation poss{ole au moins celles de premier nivesur)
chaque page. L'avantage est qu'il permet d'offrirl'dtilisateur une vue d’ensemble de
I'architecture du site. L’inconvénient est queittd des options de navigation peut requérir un
espace relativement important dans la page, sudimg le cas d’'un site avec une architecture
complexe, ce qui peut réduire considérablemenialeepréservée au contenu.

Le systeme de navigation horizontal est souventptétd par desnenus déroulantset/ou des
menus en cascadeaccessibles a partir du premier niveau d'inforrmaticCes menus
apparaissent lors du survol de la zone a l'aidéadsouris (ce survol s’appelle « roll-over »).
L'avantage de cette navigation permet de limiterntambre de clics pour ['utilisateur et
d’accéder rapidement a I'information recherchéeel@ue soit la solution technique retenue,
une attention particuliére doit étre apportée éckssibilité de ce type de systeme de navigation.

Les sites ayant un systéme de navigation prindipaizontal n’excedent pas trois
niveaux de profondeur d’'information.

I'administration
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Exemple de systéme de navigation horizontal avex méroulant en deuxiéme niveau et menu en

Niveau 1

............. ® ” | Iltem 3 | ” ”

cascade en troisieme niveau.

Sous Item 3 Sous sous item @ Niveau 3
Niveau 2 Sous sous item 2

Sous sous item 3 %
Sous sous item 4

Sous sous item 5

1.2.1.2. Systeme de navigation vertical

Utile

Utile
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Le systeme de navigation verticapeut également étre retenu comme systeme de navigat
principal. Il s’apparente a 'arborescence du paigetravail et de ce fait est en général bien
compris par les utilisateurs. Il convient partiesiment aux sites souhaitant mettre en valeur la
hiérarchie des niveaux d’'informations. Il sert deoionne vertébrale» structurante et rassurante
en affichant constamment la position dans I'arciite du site.

La navigation dans un systeme de navigation \&rsie fait en cliquant sur les items (menus)
constituant les différents niveaux hiérarchiques.riiveau de navigation en cours est repéré
graphiquement (couleur, éclairage, style, etc.).

» Si un niveau de navigation donné n’est pas déroul@, visuel distinctif et
compréhensible (fleche, signe « + », etc.) invitkee @érouler. Un clic sur cet item
déroule le niveau de navigation inférieur.

» Si un niveau de navigation donné est déroulé, anelidistinctif et compréhensible
(fleche, signe « - », etc.) invite a le refermen tlic sur cet item referme tous les
niveaux de navigation inférieurs.

Ce systeme présente I'avantage d’occuper peu de pl#écran mais il nécessite de cliquer sur

les éléments pour « plier » et « déplier » les mewe qui peut devenir fastidieux en cas de
navigation intensive. De plus, il s'accommode mas chavigations transverses puisqu’il ne

permet pas de passer directement entre deux seemsuni situés dans des branches différentes
de l'architecture du site.

Le systeme de navigation vertical est conseillésqoe le premier niveau
d’'information est important (gain de place par @ppau systeme de navigation
horizontal limité & environ 7 rubriques) ou lorsguest susceptible d’augmenter
régulierement. Il est en effet plus facile d’ajoudes rubriques verticalement
gu’horizontalement. Il convient toutefois de ragpejue la limitation du nombre de

rubriques a 7 [+ 2] constitue une bonne pratique.

Les sites dont les parcours de navigation attersdms$ transverses aux rubriques
(logique de survol plutét que d’approfondissemening rubrique) ne doivent pas
privilégier un systéme vertical d’arborescence msitant de nombreux clics avant
d’accéder a la rubrique désirée.
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Exemple de systéme de navigation vertical a 4 niea

Niveau 1

¥ Sous Item 2

> ltem 2 n-2

................ ¥ Item 2 n-2

Niveau 3

+ Item 2 n@
Item 2 n-4
 fem2n4
Item 2 94 Mueau

> Sous Item 3

D> Sous Item 4

1.2.1.3. Systeme de navigation par onglets

La navigation par onglet constitue un mode de raigg trés courant s’apparentant au systéme
de navigation horizontal pour le premier niveau,srelle ne fait en général pas appel aux
menus déroulants. La prise en main par les uglisatde ce type de navigation est trés aisée et
intuitive.

Le systeme de navigation par onglet est partieiient adapté dans le cas de pages dont le
cheminement est déterminé par un ordre établi (itaires a étapes, démarche en ligne, etc.).

Elle structure et facilite le repérage (localisajide I'utilisateur au sein de l'interface. Voica
sujet le chapitre 1.2.4 Cas patrticulier de la navig guidée.

Utile Il est conseillé de limiter I'utilisation d'un syshe de navigation par onglet aux
architectures ne comprenant que deux voire treisanix d’information.

Exemple de systeme de navigation par onglets anigagux

Niveau 1
Sous Item 1 Sous ltem 2 Sous Item 3 Sous Item 4

Item 2 n-3 | ltem2n-3 | Item2 n-3
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1.2.1.4. Combinaison des différents systemes de navigation

L'utilisation des différents systemes de navigatiom se fait pas nécessairement de facon
exclusive. En fonction des objectifs du site et dasactéristiques de son contenu, il peut étre
nécessaire de combiner des systémes verticauxdasesystemes horizontaux ou par onglets.

Recommandé Dans le cas ou les niveaux d’'information ont resclrdes systemes de navigation
distincts au sein du site (horizontal, verticalglets), la hiérarchie entre les niveaux
d’'information doit étre évidente pour les utilisate Le positionnement hiérarchique
des différents niveaux d’'information ne doit dgas étre source d’ambiguité.

Par exemple, en cas de recours a un systeme hwadizen vertical, le systéme
horizontal prime sur le systéme vertical. Par cqueét, le premier niveau

d’'information est réservé au systeme horizonté eecond niveau d’'information est
traité par le systéme vertical.

Le graphisme des systemes de navigation peut égatgmermettre de renforcer la
hiérarchie entre les niveaux d’information.

Exemple d’'un systéme de navigation combinant umigreniveau affiché horizontalement et les niveaux
suivants affichés verticalement

Niveau 1 (horizontal)

Niveaux 2 et 3 (verticaux)

D ltem 3.1

V item32 @

D item32.1

D> Item 3.3

D Item 3.4
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1.2.2. Autres éléments d’orientation et de navigati  on

1.2.2.1. Fil d’Ariane (chemin de navigation)

Le fil d’Ariane (également appelé chemin de navagat chemin de fer ou encore « petit
poucet ») est un repére pour la navigation a Fiaté d’'un site Web. Il constitue donc une aide
aux systemes de navigation.

Il est constitué d’'une suite ordonnée de liensanahiques représentant chacun un niveau de

I'arborescence parcouru par l'utilisateur. Il petrainsi a l'internaute de repérer sa position
dans l'arborescence du site.

Recommandé Le fil d’Ariane est recommandé & partir de 3 niveda navigation.

Exemple de fil d’Ariane

Accueil particuliers = Elections » Elections politiques = Inscription sur les listes et carte electorales

Recommandé Chaque élément du fil d’Ariane est un lien hypereaccessible directement. Le
niveau de navigation en cours doit étre différend&s niveaux supérieurs (par
exemple par I'adoption d’'un code couleur différent)

Recommandé Le fil d’Ariane doit étre facilement repérable patilisateur : 'emplacement le plus
courant se situe en haut & gauche de I'écran, le@ysteme de navigation principal
et au-dessus du contenu de la page.

Utile Les libellés du fil d’Ariane doivent correspondnexditres des pages afin d’optimiser
le référencement de celles-ci par les moteurs cleerehe. Si le titre est trop long, il
est possible de le raccourcir a une trentaine dactaes suivis de points de
suspension.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA » 13.3 : Fournir des informations sur l'architectgémérale du site

DGME
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1.2.2.2. Adresse du site (URL)

L'adresse du site — ou URL (Uniform Resource Logatoparticipe a l'identification des pages

et au repérage dans l'architecture du site, ainsh gon référencement. En ce sens, elle
constitue un élément important du systéeme de nawigaAvant toute démarche de création

d'un nouveau de domaine, il conviendra de se rééérelécret n° 2007-162 du 6 février 2007,
relatif a I'attribution et & la gestion des nomsddenaine de I'Internet et sur le site de 'AFNIC :

http://www.afnic.fr/

Recommandé

Utile

L’'URL et les chemins associés (le chemin est lanehde caractére qui suit 'TURL
racine) doivent étre signifiants : il est donc impat qu'elle soit cohérente avec la
structure du site (emplacement des pages darte Jeise des pages, etc.) afin que les
utilisateurs puissent appréhender le contenu giage a partir de son adresse.

Certains outils de publications géneérent automatigent des URL du type
URL/article=161 ou URL/rubrique=12. Ce type d'URLest pas signifiant et doit
donc étre évité.

Concevoir des URL de qualité permet d'optimiser deatégies de référencement.
Une URL doit étre explicite sur le contenu du sitele la page permet d’améliorer le
classement dans les résultats des moteurs de cheher

Par ailleurs, 'URL est déterminante pour la bowisiilité du site car elle est susceptible d'étre
vue par l'utilisateur a de nombreux endroits :

>

>
>
>

Recommandé

Recommandé

Utile
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dans la barre d'adresse du navigateur ;
dans la barre de chargement du navigateur ;
sur d’autres sites Web (résultats d'un moteur deerehe, lien sur un site) ;

sur des supports divers (plaquettes, présentatioesiments bureautiques, etc.).

L’écriture d’'une URL doit respecter les regles smites :

» utilisation exclusive des minuscules sans mélargyeasse (pour des
raisons évidentes de facilité de saisie et de miéatan) ;

les accents sont proscrits ;

les caractéeres spéciaux sont proscrits ;

les séparateurs recommandés sont ‘-’ et

S'il est fait mention d’'une URL sur une page de,siklle-ci doit toujours étre écrite
en mode texte HTML (et non pas une image cliquaili®) de permettre le copier-
coller et faciliter son accessibilité.

Une URL simple facilite la visibilité et la mémaaison du site. Pour ce faire, elle
doit exclure tout vocabulaire technique et symhoéyant aucune signification pour
les utilisateurs. Elle doit au contraire adopters dermes compréhensibles et
mémorisables. La mémorisation est d’autant pluisefgcie I'adresse est courte.
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Recommandé La création d’un nouveau nom de domaine en .gouwkessite une demande

REPUBLIQUE FRANCAISE

préalable au Département Rédaction & Multimédia Skrvice d’'Information du
Gouvernement.

Un formulaire d’agrément a compléter sera alorogé@ a I'émetteur du site. Une
fois le formulaire diment rempli et retourné au St€lui-ci sera examiné. Le nom de
domaine soumis sera évalué en fonction de :

» sa bonne articulation avec les sites gouvernememgstants ;
> sa cohérence avec le contenu du site ;
» sa pertinence en termes de communication verstelgvublic ;

» sa capacité a étre référencé efficacement damsdesurs de recherche.

En cas dagrément de principe, une lettre d’agrénufinitif parviendra au
demandant, signé par le directeur du Service dfimdition du Gouvernement.

Apres obtention de I'agrément votre demande searssinise a I'AFNIC, organisme
chargé de la gestion des noms de domaine en France.

Contactveroniqgue.valentin[at]pm.gouv.fr01 42 75 76 56

URL pour les appareils mobiles - Paragraphe en cas de construction

1.2.2.3. Zone de fonctions transverses (liens utilitaires)

Utile

DGME

Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008 - ;

La zone de fonctions transverses regroupe les ligliwires destinés a aider I'utilisateur dans
sa navigation. En fonction de la nature et des ctératiques du site, elle comprend
généralement les éléments suivants :

>

>
>
>

le moteur de recherche ;
un bloc d'identification si le site dispose d’'urcas restreint ;
le choix de la langue pour les sites proposantdetenus dans plusieurs langues ;

un lien « contact » si I'émetteur du site souhaériser sa politique d’accueil (cette
fonction peut également étre insérée dans le bapade selon I'importance que
souhaite lui accorder I'émetteur du site).

Les fonctions transverses sont regroupées dangamgegéenéralement située en haut
a droite. Sa position est constante sur I'ensenhblsite.
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1.2.2.4. Pied de page

Le pied de page se situe en bas de chaque pagedli sonstitue un point de repéere tout au
long du site et comprend généralement, selon detiare et des caractéristiques du site, les
éléments suivants :

> les mentions légales ;
le plan du site ;
un lien vers la page « presse » ;

>
>
» un lien vers les horaires et le plan d’acces si¢tteur du site recoit du public ;

> un Iien) vers la page accessibilité (voir & ce sugethapitre 1.3.4 — Pictogrammes et
icones) ;

» un rappel du nom de I'émetteur du site et I'anngeéalisation ou de refonte du site ;
> un lien vers la page « répertoire des informatmrsiques » ;

» un lien « contact » si 'émetteur du site ne soighpas particulierement valoriser sa
politique d’accueil (voir & ce sujet le chapitr@.3.— Page « Contact ») ;

» un lien vers la page d’aide ou la page FAQ, seadbastent.

Recommandé Le pied de page doit apparaitre sur I'ensemblgédgss du site, en bas de page.

1.2.3. Positionnement des systemes de navigation (z  oning)

Lorsque l'architecture de l'information a été déinle choix des systemes de navigation
s’appuie généralement sur une étape de « zoni@gtte phase consiste a définir visuellement
les grands espaces d’'actions d'une interface squéds I'utilisateur devra interagir. Les écrans
sont représentés de facon générique afin de gangebonne lisibilité. L'approche choisie pour

le zoning conditionne :

» L’organisation de l'information sur le site : les contenus aux fonctions similaires
sont regroupés dans une méme zone pour renderidne plus intuitive.

» La hiérarchisation des zones d’information: le zoning prend en compte la nature du
site, ses objectifs, et I'importance stratégique diéérents éléments de la page pour
les positionner dans l'interface. En fonction de saportance stratégique, une zone
peut étre mise en avant, ou en retrait. Pour oelaa la positionner a la place qui lui
convient le mieux dans le sens de lecture de lee,pag lui accorder I'espace
d’encombrement qui convient a son importance daas hiérarchisation de
I'information.
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» La cohérence de l'organisation du contenu sur lesiftérents types de modele de
page (gabarits): Le zoning représente les différents modelesadge présents dans le
site. La représentation de chaque modele de pageepel’assurer une cohérence
ergonomique sur I'ensemble du site.

En analysant ces différents points stratégiquesneproposant des solutions pour chacun
d’entre eux, la phase de zoning garantit la commemt'une interface entierement adaptée aux
objectifs du site.

La phase de zoning propose généralement plusieersasos permettant de comparer des
orientations différant notamment par leurs systemiesnavigation. Elle se conclut par la
rédaction du « document de zoning » précis et tipéreel.

Le zoning doit également prendre en compte lesques de lecture des internautes. Certaines
zones de I'écran sont statistiquement plus « vugsexd’autres, appelées zones morte.

Découpage de I'écran en fonction de la fréquentatle la zone (plus la zone est foncée, plus dile es
consultée). Source : Google.

LD OF FRiE

1.2.3.1. Exemple 1 de zoning

Les écrans suivants constituent un exemple de ggmiur une page de premier niveau de
navigation et une page de niveau secondaire. Danexemple, les systémes de navigation
combinent un niveau principal horizontal et un alwesecondaire vertical.
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Premier niveau de navigation (exemple 1)

1 Contenu d'intérét exlavigation @ncuonna\ités @rituir e de marque
o Fonctions transverses
@ Bandeau identitaire ’ @
2 Systéme de navigation principale

> Fil d’Ariane

@ Zone identification

©

Espace contenu principal
(modulable)

Espace contenu
contextuel
(divisible)
i > Liens
=% > Contenus sensibles 27277
> Contenus transverses
> Contenus évenementiels
> Widgets / Abonnement RSS
PODCAST / WEBCAST ...

(3) Pied de page

Niveau de navigation secondaire (exemple 1)

1 Contenu d'intérét e\lavigation @)ncuonna\ités @riloir e de marque
I Fonctions transverses
@ Bandeau identitaire ’ @
2 Systéme de navigation principale

> Fil d’Ariane

2 Zone
identification

Systeme de [Po—coooooooooooeo
navigation
secondaire

©)

Espace contenu principal
(modulable) Espace contenu
_ Contextuel

- (divisible)

(3) Pied de page

1.2.3.2. Exemple 2 de zoning

Les écrans suivants constituent un exemple de gopiur une page de premier niveau de
navigation et une page de niveau secondaire. Dengxemple, les systemes de navigation
combinent un niveau principal horizontal et un alvesecondaire en onglets.
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Premier niveau de navigation (exemple 2)

1 Contenu d'intérét e\lavwgat\on @ncuonnahtés @rileir e de marque

@ Bandeau identitaire ’ Fonctions transverses l Identification l l Recherche l @‘
2 Systéme de navigation principale
> Fil d’Ariane

©

Espace contenu principal

(modulable)
f——————————----—-——------ 3 tm—-————————-——---—-----= 3 fm———————————-—----—----- B
; i L ;
1 Espace contenu Pt 1
i @ contextuel Vi i
1 [ 1
' (divisible) 1 '
i i ' i

(3) Pied de page

Premier niveau de navigation (exemple 2)

1 Contenu d'intérét exlavwgat\on @mcuonnahtés @mmr e de marque

. . Fonctions transverses
@ Bandeau identitaire ’ echerche @ ‘
2 Systéme de navigation principale
> Fil d’Ariane
éme d gatio
ond
Niveau 3
Espace contenu principal
(modulable)
I== == memmm—mm—m———me—-- - 9 gmmmmmmmmmmmm——memeo - 9 fm=—mmemmm—mme—mm—o—ee-e- q
1 [ [ 1
1 st [ !
! @ Espace contenu v !
1 contextuel [ 1
! L () 1
! (divisible) 11 '
(I} [ 1
——————————| N | R | N —————
C3) Pied de page

1.2.4. Cas particulier de la navigation guidée

La navigation guidée, par opposition a la navigatibre, consiste a imposer a l'utilisateur un
parcours prédéfini. C'est le cas par exemple pawe démarche en ligne nécessitant le
renseignement de nombreux champs selon un ord@spri@ans ce mode, les étapes se
succédent de facon linéaire sans offrir de chdixtéisateur.
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La navigation guidée est appropriée pour :
> les taches de saisie des formulaires paginés ;

» les taches devant respecter une procédure préoiganm(ment les démarches en
ligne) ;

> les taches d’apprentissage (modules de formatidiges).

Recommandé L'utilisateur doit pouvoir revenir a I'étape préedde a chaque étape (sauf la
premiere).

Recommandé Une sauvegarde implicite des données saisies tieitéalisée a chaque étape.

Recommandé |l faut fournir & l'utilisateur un retour visuel sliétape en cours, les étapes déja
réalisées et les étapes a venir (via un systemegl#ts avec distinction visuelle de
I'onglet actif, par exemple).

Utile Si 'abandon de la procédure est propose, il fautrfir un écran intermédiaire, sur
lequel un texte explique la perte des donnéesmsadde confirmation de I'abandon.

Exemple de navigation guidée : le cas du changediadtesse en ligne
(https://www.changement-adresse.gouv.fr)

Affichage des étapes avec retour
visuel

Imprimer

[Confirmation des informations saisies ] aN

Wérifiez les informations ci-dessous. i elles sont fausses, cliquez sur "Revenir” pour les corriger,
Déclaration de changernent d'adresse faite par M. Jacques DURAND

Téléphone fixe

Téléphone portable

Adresze électronique jacques.durand @laposte .net
Mormbre de personnes concernées 2
Ancienne adresse 12 AVENUE DU GENERAL LECLERC

73014 PARIS
FRAMCE

MNouvelle adresse 14 A¥ENUE DU GENERAL LECLERC

75014 PARIS
FRANCE

Cate d@emm@nagement lundi 22 juin 2008

Choisissez un mot de passe. Il wous sera utile si vous souhaitez arréter votre déclaration pour la reprendre plus tard.
Choix de votre mot de passe (entre 6 et 1Z caract®res)

* Entrez votre mot de passe [M* ®
* Répétez votre mot de passe @
En cas d'oubli du mot passe
* choisissez votre question | Clugl estle nom de jeune fille de ma mere 7 j @
+ Yotre réponse @
Controle com_g.fmentalre - L
" Entrez les caract®res affich®s dans I'image @
5 L K
Q‘:
Cette @tape sert € @uiter les inscriptions autormatises,
Possibilité de revenir a la Revenir | valider T
page précédente  |[€&== Hagt
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Dans d’autres cas, la navigation est dite « sendégu» : c'est-a-dire que I'utilisateur doit

passer par un certain nombre d'étapes a effectaes ®rdre prédéfini (exemple : le
renseignement d’ucurriculum vitaeen ligne).

Recommandé Dans le cas d’'une navigation « semi-guidée »,ligatieur est libre de modifier sa
saisie pour chaque étape tant que la totalité @gme n'a pas été validée. Il ne faut
donc pas recourir dans ce cas aux boutons de typge précédente » ou « page
suivante », car on ne peut pas présumer du pardednstilisateur.

Recommandé |l faut fournir a l'utilisateur un retour visuel iginction graphique) sur I'étape en
cours.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 13.9 : Faciliter la navigation sur des groupes atgeg

1.3. LISIBILITE

1.3.1. Polices de caracteres

Bien que [l'utilisateur puisse toujours modifier lpslices affichées par défaut dans son
navigateur, le recours aux polices de caracteresatpecter certaines regles.

Recommandé Pour garantir la meilleure lisibilité, il faut enmyler une police sans serif
(empattement), telles que Verdana, Arial ou Hebaefiou leur équivalent), congues
pour la lecture a I'écran. D’'une maniere généridlepnvient de choisir des polices
disponibles en standard sur toutes les plates-®(P€, Macintosh, etc.).

Recommandé Pour garder le texte courant lisible, il faut s&if au minimum un corps de 10 pixels
(11 pixels conseillés) pour le texte normal. Lediges sont indiquées en taille
relative afin que I'utilisateur puisse redimensientea taille des caracteres affichés.
Attention : le comportement de ces tailles relatipeut différer d’'un navigateur a
l'autre.

Utile Il est conseillé d'avoir recours a 3 polices diiétes, avec un maximum de 4.
Chaque police doit remplir une fonction distinctene pour les titres, 'autre pour les
boutons, etc.

L'affichage des polices choisies peut différer adies caractéristiques du poste de travail. Les
couples suivants peuvent notamment poser des prebleX et K; letL; OetQ;uetv;tety;
Seth;letl.
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Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

RGI

> 3.4 : Utiliser des unités relatives pour la préaton

» 3.2 —Volet technique : Polices d'écriture et ferde caractéres

1.3.2. Utilisation des styles

Un style définit la police, le corps (taille) depalice, les attributs de la police (droit, italequ
gras, etc.), la casse (majuscule, minuscule), efiignage, linterlettrage, la couleur et
I'alignement du texte.

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Utile

Utile

Dans un souci de cohérence entre les élémentstextles styles doivent étre bien
définis pour chaque catégorie d’objet dans la raispage. Ces styles sont appliqués
a I'ensemble du site.

La hiérarchie des niveaux d'information (notammkbsast titres) doit étre respectée,
afin par exemple de ne pas donner une taille décepdtop grosse pour une
information secondaire.

Les textes qui clignotent ou défilent sont a éviter détournent I'attention plutét
gu’ils ne l'attirent et sont souvent mal percus learutilisateurs.

Pour le texte normal, il faut éviter les texteslettres majuscules. L'utilisation des
majuscules est toutefois admise pour des informatlwréves (intitulé d’'un bouton,
titre de page, titre de rubrique, etc.) ou pounalgr un avertissement.

Par ailleurs, le soulignement doit étre réservélmms hypertextes.

Les phrases longues en italique, moins lisiblest &cviter.

Il est conseillé d'aligner le texte d’un seul cfg€néralement a gauche), plutbt que
de le justifier de chaque c6té. En effet, la jisdtion des textes (alignement du texte

a gauche ET a droite) perturbe la lecture, en qaigr quand les lignes possedent
peu de caractéres.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA
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1.3.3. Couleurs

Les couleurs sont un élément important de la sigiogle : elles facilitent le guidage de
I'utilisateur en regroupant visuellement les diffétes catégories d’objets composant l'interface,
contribuant ainsi a un plus grand confort d’utilisa. Les couleurs permettent également de
mettre en valeur certaines informations.

Recommandé Les couleurs ne doivent pas fatiguer les yeux megé& lecture. Le fond de page
doit étre de préférence de couleur claire pourrgarane bonne lisibilité et faciliter
I'impression des pages du site. Afin d’augmentezdefort visuel, on recherchera un
fort contraste entre le fond de page et les tex@escontraste doit également étre
positif (texte foncé sur fond clair).

Un test pratique pour évaluer la qualité du cotgrasnsiste a visualiser les pages sur
un écran monochrome. Les couleurs seront alorsfoanées en niveaux de gris. Par
ailleurs, il est conseillé de toujours vérifier ésultat de I'impression d’'une page
avant d’arréter les choix de couleurs.

Utile Il est préférable de ne pas utiliser plus de 3easl dominantes sur une méme page
(hormis les couleurs des liens et du texte). Friydr les couleurs pastel pour ne pas
géner la lecture. Un site Web trop coloré ou daaggiél les couleurs sont utilisées
sans cohérence risque de nuire considérablemeatcarsultation. Les utilisateurs
risquent d’'y voir soit un défaut de conception swi¢ source d'irritation.

Certaines combinaisons de couleurs sont a éviteneples lettres jaunes sur fond
blanc, les lettres rouges ou bleues sur fond rego,; par exemple, un message
d’erreur en rouge pur sur fond noir sera difficlére.

Couleur du texte | Couleur de fond a éviter | Couleude fond & utiliser
Blanc Jaune Magenta, Rouge, Vert, Bleu
Jaune Blanc, Cyan Bleu, (Rouge), (Magenta)
Cyan Vert, Jaune Bleu, (Blanc), (Rouge)
Vert Cyan, Bleu Jaune, Blanc, (Rouge), (Magenta)
Magenta Rouge Bleu, Blanc, (Cyan), (Vert)
Rouge Magenta, Bleu Blanc, Jaune, Cyan, Vert
Bleu Rouge Blanc, (Jaune), (Vert)

Utile Pour les typographies, on définira une couleur pedexte de contenu, une couleur

de liens pour chaque état (actif, visité).

Utile Les conventions en matiére de codes couleurs dodfenrespectées. Par exemple, le
rouge signifie « arrét » ou « danger », le vedépart » ou « repos », etc.

Utile Il est conseillé de réserver les couleurs vivesr [@dtirer et capter I'attention. Par
exemple, le rouge est utile pour signaler des ckatBpsaisie obligatoires.

Utile L'utilisation de fonds texturés ou avec des motifst étre évitée car cela nuit a la
lisibilité du texte.
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Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 2.1: Ne pas utiliser uniquement la couleur pounrdw accés a
I'information

» 2.2 : Proposer des contrastes de couleurs suffisant
» 7.1 : Eviter les changements brusques de luminosité

» 7.2 : Eviter les clignotements des éléments

1.3.4. Pictogrammes et icOnes

Un pictogramme désigne un visuel de petite taille contribuantaacbmpréhension des
contenus. Sa fonction est de délivrer une inforomadi'ordre général, mais il ne joue aucun réle
dans la navigation.

Exemple de pictogramme :

©3939

Alld, service public

Uneicbne désigne également un visuel de petite taille dorfidohction est d'aider I'utilisateur a
se repérer et a naviguer dans l'interface. Ellesttue notamment un code tres efficace pour
illustrer un accés direct a certaines fonctionsigvarses (par exemple : retour a la page
d’accueil, acces a un formulaire pour poser unatipre moteur de recherche, etc.).

Exemple d’icéne :
Edenvoyer cette page

Recommandé Les icOnes et pictogrammes non usuels ou équivogaed doublés d'un libellé
explicite.

Recommandé Les pictogrammes et les icones doivent inclurediseé ALT au méme titre que
toutes les images signifiantes du site.

Utile Les formats d’icones conseillés sont : 12x12, 24248x48 pixels.

Certaines certifications propres aux services pahtieuvent faire I'objet d’'un pictogramme
particulier. C’est le cas dBRGAA (référentiel général d’accessibilité pour les adstrations)
et duréférentiel Marianne.
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Recommandé

Recommandé

Utile
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Les organismes publics ayant déposé une déclamd¢iaonformité feront apparaitre
un pictogramme RGAA au niveau du pied de page.dlad TITLE du pictogramme
sera renseignée avec la mention « Conforme RGAA >précisera le niveau

d’accessibilité atteint.

Le pictogramme RGAA contient idéalement un lienvarant vers la page d’aide

accessibilité du site. Cette page liste les pagesexteurs du site dérogeant aux
exigences d’accessibilité, leur type de contenletsolutions alternatives pour y
remédier (cf. document d’accompagnement du RGAA).

Pictogramme RGAA (a venir)

Le label Marianne garantit le respect des exigences du référentigiaviiae qui
définit la qualité de la relation entre I'admingipn et les usagers: accés aux
services, écoute, orientation et courtoisie, clattpustesse des réponses, respect des
délais, traitement des réclamations, prise en cemps$ attentes, évaluation du niveau
de satisfaction, etc.

Les établissements publics ayant obtenu le labetidviae font apparaitre le
pictogramme « labellisé Marianne » dans le piedatge de leur site institutionnel.

Pictogramme « labellisé Marianne »

13
b
é‘:

LES £
e,
U

AMARIANNEJ
labellisé

Dans ce cas, I'info-bulle associée au pictogramreationne le texte suivant :

Cet établissement a obtenu le label Marianne aupres
d’'un organisme de certification habilité
[nom_du_certificateur].

Un lien vers un éventuel article spécifique au llaBdigé par 'émetteur du site est
associé au pictogramme. A défaut d’article spéedigle lien pointe vers la
présentation du référentiel Marianne :

http://www.modernisation.gouv.fr/piliers/amelioderlabel-marianne/index.html

Les établissements publics ayant engafiiiellement une démarche de mise en
conformité avec les exigences du référentiel Magapeuvent faire apparaitre le
pictogramme « engagements Marianne » dans le piedpabge de leur site
institutionnel.
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Pictogramme « engagements Marianne »

3
Qb
4\‘3

Dans ce cas, I'info-bulle associée au pictogramreationne le texte suivant :

Cet établissement s’est engagé officiellement &
respecter les exigences du référentiel Marianne aupres
d’un organisme de certification habilité
[nom_du_certificateur].

Un lien vers un éventuel article spécifique a lendéhe engagée par I'émetteur du
site est associé au pictogramme. A défaut d’argpkécifique, le lien pointe vers la
présentation du référentiel Marianne :

http://www.modernisation.gouv.fr/piliers/amelioderlabel-marianne/index.html

Emplacement des pictogrammes RGAA et label Marianne

E _. Fonctions transverses
Rirssiogn i
Langues Authentification Contact

Logotype i
du Ministére Slgnature

Systeme de navigation principal

[TTTTTTTTTmTmmmmmmmmmmy
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
i i Contenu
1 1
contextuel
. ____ Contenu _____ | i o
PEE=s contextuel ~—----4 Contenu principal
| i
1 1
1 ]
1 1
1 1
1 1
1 1
1 ]
I______________________I
Liens externes
Banniere
E-régie

Pied de page

Pictogramme Pictogramme
RGAA « labellisé Marianne »
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1.3.5. Lisibilité cognitive

La lisibilité cognitive désigne la fagon dont urxtee peut étre compris et interprété par un
utilisateur, en complément de la lisibilité viseelibordée dans les sous-chapitres précédents
(polices de caractéres, styles, couleurs et piatogres).

La lecture sur Internet n'est pas une transpositieria lecture sur papier : le confort visuel,
I'organisation de I'information, la présentation dontenu et les modes de navigation different
sensiblement d’'un support a l'autre. Les étudeddrena montrer que la majorité du temps de
navigation est consacré au survol des sites edx@lbration du contenu, au détriment de la
lecture mot & mot du contenu lui-méme. Ce deuxigimeau de lecture, ou la qualité du texte
est déterminante, n’intervient que lorsque I'infatian recherchée a été localisée.

L'utilisateur doit donc comprendre trés rapidemsinte contenu d’'une page est susceptible de
I'intéresser ou correspond a l'information qu’ilcherche. Les principes suivants permettent
d’optimiser la lisibilité cognitive des sites Intet.

Utile L’organisation de l'information et la hiérarchigatides contenus sont basées sur les
parcours de consultation prévisibles des différprifils d’utilisateurs.

Utile Il faut bannir la redondance des contenus qui @auir pour effet de perdre
I'utilisateur : autrement dit, un méme contenu rt ghas étre répété a différents
endroits du méme site. Par contre, il est utilardétiplier les points d’acces a ces
contenus en proposant des chemins alternatifs.

1.3.5.1. Titres et hiérarchisation de l'information

Le titre de la pagecorrespond au titre du contenu éditorial de lsegd@ML.

Exemple de titre de page : « Une charte ergonomiguigue pour les sites Internet publics »

SOMMAIRE

Améliorer la qualité des services

~ - Lessentiel
] f:" A Une charte ergonomigue unigue pour
inprines envoyera agpandr les sites Intemet publics
unami leterte Cnaf les trois révolutions de |a
. . . . simplification
L’accueil des services publics 3938 : |2 senice public au bout du fl
3 M M . Une arnbition européenne
Une charte ergonomique unigue pour les o Ibibesdd bl s
sites Internet publics L

13-11-08

2] S Le Conseil de Modemisation des
= e i Politiques Publiques du 12 décembre
E=Re L ey 2007 I'avait annoncé dans le cadre
-, 185 Mesuies relatives a I'amélioration

* de I'accueil des usagers, le plan
L numérique 2012 I'a confirmé dans son
= =‘“,—. s action 125 : la charte ergonomique
— ~—_ - dessites Internet publics,
“= —— actuellement en cowrs d'élaboration
par la DGME, doit rendre 'accés des
internautes plus facile et plus clair.

Dans une page HTMUe titre de fenétre correspond au libellé apparaissant dans le bare d
fenétre du navigateur.
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Exemple de titre de fenétre : « le portail de ladenmisation de I'Etat »

¥9Le portail de la modernisation de I'Etat - Mozilla Firefox

Fichier  Edition  Affichage  Historigue  Margue-pages  Outils 7

Recommandé Chaque page du site doit étre identifiée patitve de pagedécrivant le contenu de
la page. Un bon titre ne dépasse en général peard6teres.

Recommandé Chaque page du site doit adoptertitre de fenétre en relation avec le contenu
affiché. Ce titre est composé de 1 & 6 mots et B caractéres maximum. Les
titres choisis doivent étre suffisamment précisaasont eux qui sont enregistrés en
signet.

1.3.5.2. Regroupement de I'information

Utile Les informations de méme nature doivent étre rqggey les éléments hétérogenes
sont distingués. Cette catégorisation peut étrsighg (localisation dans la page) ou
liée au format (styles, couleurs, etc.).

Utile Au-dela de trois éléments, I'utilisation distes a puces ou a numeéropermet de
regrouper visuellement des informations et d’enrrfduune vision synthétique a
I'utilisateur. L’ergonomie des listes & puce respées principes suivants :

» la présentation des listes est homogene sur I'doisethu site ;

> les listes sont aérées et légérement séparéesxthu geur améliorer la
lisibilité ;

> les items de la liste sont cohérents dans leurcti&teet commencent par le
méme type de mot (par exemple un infinitif, un imgté, un nom, etc.) ;

» le contenu commun a chaque item est factorisé Hmtoduction de la
liste ;

» la séparation des items de la liste peut se fairdetix fagons :
e pas de virgule a la fin de chaque item, ni de pailat fin ;

e un point virgule a la fin de chaque item et un paita fin.

1.3.5.3. Faciliter la compréhension de l'information présentée

Recommandé Les textes de support a la navigation et a la céhgrsion du contenu du site sont
courts et explicites. Dans ce cas, un principe resgoque de base consiste a
n'afficher que les informations essentielles petamgtde couvrir 80% des besoins et
proposer des liens permettant d’accéder aux infioma complémentaires (détail)
pour traiter les 20% restants.

Les textes de contenus (article, mode d’emploigteXficiel, etc.) sont par définition
plus longs.

DGME
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Utile

Utile

Utile

La mise en valeur des informations importantesest mots-clés via le recours aux
styles permet de renseigner rapidement I'utilisatu la nature du contenu de la

page.

Les contractions, acronymes, abréviations, aingilgsl césures sont a proscrire, dans
un mot ou dans une phrase. Il est conseillé d'epapltant que possible des termes
clairs, simples et sans ambiguité possible potili$ateur.

Il est conseillé de ne pas écrire de ligne de tedtetoute la largeur de I'écran. Cela
risque de générer des problemes de présentaticasede redimensionnement de la
fenétre par l'utilisateur.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

A\

3.4 : Utiliser des unités relatives pour la préagon

3.5 : Utiliser la hiérarchie de titres

3.6 : Utiliser les éléments de liste de maniere@miee

3.7 : Baliser correctement les citations

4.2 : Spécifier la forme compléete des abréviatetscronymes
12.1: Donner un titre a chaque cadre

12.2 : Décrire l'objectif et les interactions erige cadres

12.3 : Regrouper les informations de méme nature

13.2 : Fournir des méta-données dans les pages

13.8 : Rédiger les contenus de fagon simple, leg&flordonnée

14.1 : Utiliser un langage clair et simple

vV V. ¥V ¥V VY V¥V VY V V¥V V VY

14.2 : Proposer des illustrations visuelles ou se0

1.3.6. Aspects linguistiques

Recommandé

Recommandé

DGME
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Conformément a I'article 11 du décret38-602 du 3 juillet 1996l faut préférer un
équivalent francais lorsqu’il existe & la place tesnes et expressions en langues
étrangeres.

Pour le bon usage de la langue frangaise, se réfédadéiste des termeadoptés par la

commission générale de terminologie et de néologie

http://fr.wikipedia.org/wiki/Commission g%C3%A9n%%2\9rale de terminologie
et_de_n%C3%A9ologie

Conformément a I'article 4 de lai du 4 aolt 1994dite « loi Toubon », lorsque des
textes font I'objet de traductions, celles-ci sant moins au nombre de deux. Ceci
participe au pluralisme linguistique, a l'accedgidi pour les publics non
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Utile

Utile

Utile

francophones et, sous un angle pédagogique, amgidrisation et a I'apprentissage
des langues étrangeres par les citoyens.

Si le site dispose de versions en langues étrasigémst conseillé de positionner la

zone dédiée au choix de la langue dans la zoneri¢idns transverses. Dans ce cas,
il faut privilégier le nom (ou I'abréviation) de langue a un drapeau national (par
exemple EN pour I'anglais, plutdt que le drapealRdyaume-Uni.

Choix des langues sur service-public.fr

Ceutsch | English | Espariol

La traduction des contenus dépend du public visdgsacontenus. En fonction des

objectifs de I'’émetteur du site, il peut étre utlle traduire les contenus susceptibles
de concerner un public étranger (démarches conteungpublic étranger, contenus a

vocation touristique, présentation institutionneléel’administration, etc.).

Dans le cas d'un site présentant un contenu spmgidl est utile de fournir un
glossaire.

Que disent les référentiels généraux ?

» 4.1 : Indiquer les changements de langue

> 4.3 : Identifier la langue de traitement d'une peiggon sens de lecture

1.4. CONSIDERATIONS TECHNIQUES

1.4.1. Navigateurs

1.4.1.1. Compatibilité des navigateurs

Les pages doivent étre développées et testéesupewisualisation optimale quelle que soit la
plate-forme de I'utilisateur (Windows, Mac ou Lk)et le navigateur utilisé.

Recommandé Les sites doivent étre compatibles avec les pranoimavigateurs du marcheé :

DGME
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» Internet Explorer 6 et versions supérieures ;

» Mozilla Firefox 1.4 et versions supeérieures.

Vadrinistraton
SE MODERNISE Page 34/115




Utile

1.4.1.2.

DGME
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Les sites doivent étre compatibles avec les natigatsecondaires du marché :
» Safari 1.2 et versions supérieures ;
» Opéra 7.6 et versions supérieures ;

» Netscape 6 et versions supérieures.

Il est conseillé de vérifier le bon affichage desgygs dans ces différents navigateurs afin de
valider la bonne prise en charge des CSS.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI » 5 —Volet technique : Recommandations sur les IHM.

En matiére denavigateurs pour appareils mobiles I'insuffisance du niveau de maturité du
secteur rend les préconisations difficiles. Lesigateurs se distinguent notamment par leur
capacité a fournir une restitution authentique al@dge consultée sur un écran classique. On
parle alors de restitutididéle ou de restitutiomllégée

Les navigateurs de la premiere catégorie tententedituer le plus fidelement possible les
pages HTML en préservant, dans la mesure du pes$#isl contenus enrichis. Ces navigateurs
supportent donc les standards XHTML, CSS, RSS,Skayat, Flash, etc. Les navigateurs les
plus avancés dans ce domaine sont réservés auxedpgwmut de gamme. On citera a titre
d’exemple :

» Mobile Internet Explorer de Microsoft ;
» Safari Mobile d’Apple ;
» Opera Mobile d'Opera Software ;

» NetFront d'Access Systems.

Les navigateurs de la seconde catégorie reformienages du site en passant par un serveur
intermédiaire chargé d’alléger le contenu origihakite. On citera a titre d’exemple :

» Opera Mini d'Opera Software ;

» ThunderHawk de Bitstream.

Fonctions navigateur

L’objectif est de prendre en compte les habitudeslidation des fonctions du navigateur. En
complément de la navigation du site, les utilisedese servent des fonctionnalités du navigateur
pour maitriser l'interface : bouton « page précéelen (« back ») pour revenir en arriére,
ouverture de nouvelles fenétres de navigateur ¢Gtjl etc.

Gestion du multi-fenétrage

Vadrinistraton
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Dans le cas de sites dynamiques, le multi-fenétfplysieurs fenétres du méme site ouvertes
simultanément) peut entrainer une désynchronisatidre les fenétres et la base de données.
L'expiration de la session dans lI'une des fenétieeqrise en compte de données actualisées
dans une fenétre, etc. sont autant de facteuretilsles d’entrainer des incohérences entre
I'affichage des différentes fenétres. Quelques qurions de base permettent de limiter ces
désagréments.

Recommandé Le multi-fenétrage ne doit pas étre empéché paitée L'ouverture délibérée de
plusieurs fenétres fait partie du comportement giifsateurs « avancés » pour
davantage d'efficacité et de confort.

Recommandé Quelle que soit la fenétre, un clic sur le boutoactaliser » (F5) du navigateur
actualise la page avec les dernieres données sinéegi en session.

En cours de saisie, si des données sont appelées @l’elles ne sont plus
disponibles en base ou si des actions non appéisadant lancées, alors la page est
rafraichie et comporte un message d’erreur exglidbnnées non disponibles, etc.).

Utile L'utilisation de fenétres de type « pop-ups » eetteiment déconseillée. Le
paramétrage des navigateurs risque en effet deudldgur ouverture et donc de
dérouter l'utilisateur.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI » 10.1 —Volet technique : le protocole HTTP

Cohabitation des signets et des sessions

Recommandé Les pages dynamiques d'une application, normalemeantessibles apres
identification (compte personnalisé, services egnd), peuvent étre accédées
directement en saisissant directement leur URLepuid un signet (favori). Dans ce
cas, Si aucune session d’identification n’est agctide site doit demander
préalablement l'identification de I'utilisateur axtad’afficher la page sollicitée.

Recommandé Si une session est déja ouverte et que l'utilisatBgue sur un signet d’'une page du
site ou en saisit son URL, la page sollicitée &£h# directement.

Fonctions « retour » (back) et « suivant » (forwaryl

Recommandé Les fonctions « retour » et « suivant » du navigafguvent avoir un comportement
distinct d’un navigateur a l'autre ; celles-ci dei¥ donc étre réservées a un usage
d’appoint. Les sites proposant un contenu nécessitas parcours de navigation
complexes (en particulier les sites proposant dotecm dynamique) mettront a
disposition un systeme de navigation spécifiguempeiant de naviguer entre
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Utile

plusieurs séquences de pages.

Les boutons « retour » et « suivant » du navigadeurent toujours étre disponibles,
c’est-a-dire que l'utilisateur doit pouvoir retoemen arriere a tout moment, sauf
dans le cas de certaines procédures en ligne mmlplissage des formulaires de la
procédure pourrait étre perturbé par I'utilisaté@ces boutons

Que disent les référentiels généraux ?

» 7.4 : Ne pas rafraichir automatiquement les pages

» 10.1: Signaler lI'ouverture de nouvelles fenétres

1.4.2. Résolutions d’écran

Répartition des résolutions d’écran sur les sitaa¢ais en 2007 — (Source Ergolab)

[l 1024 x 768 8,36%
B 1280 x 1024 16’31%

I8 1280 x 800
) 1440 x 900
18l 1680 x 1050
1) 1152 x 864
12l 1400 x 1050
28,25%
1800 x 600
) 1920 x 1200

_J 1600 x 1200

1.4.2.1. Résolution pour écrans standards

Recommandé Les pages sont optimisées pour s’afficher sansnasae horizontal en résolution

Utile
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1024x768 avec un impératif de bonne lisibilité dgstémes de navigation sous
800x600.

by

L'extensibilité (ou fluidité) d'une page Web désigrsa capacité a adapter la
disposition des contenus en fonction de la tadléadfenétre du navigateur.

Il est utile de permettre I'extensibilité des pagedre 800x600 et 1248x1024 afin
d’adapter la présentation des pages a la largew feeétres en cas de
redimensionnement de celles-ci.
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Utile

Dans le cas ou cette option est retenue (totalemepiartiellement), il faut veiller a
ce que les systemes de navigation ne soient paghes par le redimensionnement
de la fenétre.

L’extensibilité est par ailleurs déconseilléepour les sites dont les systémes de
navigation occupent une surface importante et lées sdont le contenu
informationnel est complexe. La hiérarchie desrimfations risquerait en effet d’en
étre perturbée.

L'ascenseur horizontal doit étre systématiquemeité € l'ascenseur vertical est
utilisé si nécessaire (jusqu’a trois fois la hautkil'écran).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

> 3.4 : Utiliser des unités relatives pour la préaton

1.4.2.2. Résolution pour écrans spécifiques

Utile

Le pourcentage d'utilisateurs de grands écranss liaute résolution (1600x1200 jusqu'a
2048x1536) augmente régulierement. L’'affichage siéss pouvant varier sensiblement en
fonction des caractéristiques techniques de cedigmans, il est conseillé de vérifier pour les
hautes résolutions les criteres suivants :

>

>

Visibilité directe : l'information essentielle est-elle visible d’'un seoup d'ceil par
l'internaute sans utiliser I'ascenseur (scrolliffg)

Lisibilité : Il'information reste-t-elle lisible malgré la vatien de la largeur des
différentes colonnes en fonction de la résolution ?

Esthétique : comment la page apparait-elle une fois les élé&nditries, photos, etc.

positionnés pour une taille d’écran donnée ? Lraigent de I'ensemble est-il
respecté ? D’autre part, le redimensionnement ssifcde la fenétre du navigateur
restitue-t-il convenablement la disposition desgsa®

Dans le cas de sites dont le besoin d’affichagedearécrans a tres haute résolution
est avéré, il est conseillé d’adopter une struatxtensible (fluide) dont la taille des
pages s'adapte a la largeur du support d'affich@gelle que soit la résolution de
I'écran ou la taille de la fenétre, le contenu pages occupe ainsi harmonieusement
I'espace alloué.

1.4.2.3. Résolutions pour appareils mobiles
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Sur le Web mobile, la multiplicité des tailles thirface et des particularités propres aux
appareils complique les problématiques d’affichaleventail des résolutions possibles s’étend

de 128

a 320 pixels. De plus, certains offrentdasibilité d'afficher le contenu verticalement

ou horizontalement. Il faut prendre en fin en cangda présence ou non selon les appareils
d’outils de navigation tres divers (clavier, sousiylet, écran tactile, etc.).
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Utile Dans le cas ou le site offre certaines pages dpgwat dédiees aux appareils
mobiles, il est conseillé d’optimiser les pagesrpme résolution en 200x250 pixels.

Eventail de résolutions proposées sur les appamdbiles

128 pinels
176 pixels
240 pixels
320 pixels
320 pixels

128 pixels |

176 pixels |

240 pixels |

320 pixels |

320 pixels |

1.4.3. Langages et normes de développement

1.4.3.1. Langages

Recommandé Les normes de développement préconisées sont :

» le HTML 4.01 (HyperText Markup Language) au minimusachant que le
XHTML 1.0 (reformulation du HTML 4.0 en XML 1.0) dto étre
privilégié pour les nouveaux sites ;

» le XML 1.0 (Extensible Markup Language) avec DTDof@ment Type
Declaration = DOCTYPE) et / ou schémas ;

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

SE MODERNISE Page 39/115



Utile

» feuille de style CSS 1 au minimum (Cascading SBlieets), sachant que le
CSS 2 doit étre privilégié pour les nouveaux sites.

Le HTML dynamique (ou DHTML, i.e. l'utilisation d@avaScript pour agir sur

l'affichage de la page) présente des variatiormdel poste, en fonction notamment
du navigateur et des fonctions JavaScript nonéélrpar le pare-feu Internet. Son
utilisation doit donc respecter les criteres d'asit®lité (voir a ce sujet le chapitre

1.4.4 - Technologies).

Il faut également éviter l'utilisation d'un éditetfTML automatique et proscrire
'usage de balises propriétaires a certains naaigat

Pour le développement de pages spécialement dédiéesppareils mobiles, les
langages conseillés sont le XHTML Mobile Profilepésialisation du langage
XHTML destinée a incorporer des éléments au coetelttilisation des appareils
mobiles) et XHTML Basic.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

RGI

» 11.1: Privilégier les technologies du W3C
» 11.2 : Ne pas utiliser de composants obsoletegprédiés
» 14.1 : Proposer une présentation cohérente suletgite

» 5.2 —Volet technique : Technologies pour constrigs IHM Web

1.4.3.2. Normes de développement

Recommandé

Utile

Afin de garantir la cohérence dans les styles esexwer 'homogénéité graphique et
fonctionnelle entre les pages d'un site ou entrgnanpe de sites, il faut recourir au
feuilles de styles CSS 1.

Cette remarque s’applique également au développedeepages pour les appareils
mobiles.

Une moyenne de 100 Ko par page (hors page d’atagriktitue actuellement une
norme pour le poids des pages (code HTML, Javdsci@G5sS, textes et images). Il
faut donc parvenir a un rapport équilibré entrespnéation et poids.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA
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» 3.1: Remplacer les éléments non textuels partglies <SS
» 3.2 : Créer des pages valides

» 3.3 : Privilégier I'utilisation des feuilles de k&ty par rapport au balisage
pour la présentation

» 6.1 : Maintenir la lisibilité et la compréhensioasdcontenus lorsque les
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styles sont désactivés

1.4.3.3. Cadres (frames)

L'un des principes du Web est que chaque pageepstsentée par une URL unique. Dans le
cas de pages contenant daslres (frames), cette regle est brisée rendant la cdmgmsion de

la structure du site plus complexe. De plus, leresarendent difficile I'indexation des pages
par les moteurs de recherche, complexifient I'ilspren des documents, perturbent
I'enregistrement des signets, etc.

Recommandé L’utilisation de cadres (frames) est proscrite.

1.4.4. Technologies

Les technologies comme Ajax, Flash, Flex et Javemettent de développer des sites

particulierement dynamiques et participent a l'eigee utilisateur. Cependant, certains
inconvénients plaident pour une utilisation paraiease de ces technologies.

» Certains éléments programmés dans ce type de teghe® peuvent se révéler
particulierement lourds a charger pour les utiéiges.

» L’ergonomie spécifigue des animations peut trouldertains utilisateurs et les
empécher d’'atteindre facilement et rapidement teéesa recherché.

> La plupart de ces technologies ont recours a ug-iply(voir a ce sujet le chapitre
1.4.5 — Recours aux plug-ins), sauf AJAX qui repgigeJavaScript.

» Ces technologies peuvent poser des difficultéscé'ssibilité.

Recommandé Un site ne doit pas étre entierement construitusig technologie telle que Flash,
Flex, Ajax.

Utile Il est conseillé de limiter 'usage de ces techgms a des animations ludiques,
expériences interactives événementielles, etc. doadenus critiques d'un site ne
doivent pas dépendre de ce type de technologies.

Utile Il est conseillé de doser justement l'utilisatiom ces technologies et les mettre en
valeur afin d’en valoriser I'impact visuel (des maitions Flash trop voyantes risquent
de noyer l'utilisateur dans un univers trop difféirde celui auquel il est habitu€). De
plus, la mise en valeur d’'une animation dans urge @aplus d’'impact qu’'une page
compléetement animée.
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Afin de ne pas bloquer l'internaute dans sa praoes! est nécessaire de ne pas placer de
« code obstrusif » dans les page€ela signifie que les morceaux de coddavaScript ou de
type Applet ne doivent pas étre indispensables a la navigatioa la bonne compréhension du
contenu, de maniére a ne pas pénaliser les wilisah’'ayant pas d’interpréteur JavaScript. La
population d’internautes ayant désactivé I'exéeutie JavaScript est estimée de 6 a 8%.

Recommandé L'utilisation du JavaScript, en particulier danss |éléments de navigation doit
respecter les critéres d’accessibilité : l'utilemat ayant désactivé le JavaScript doit
pouvoir accéder aux éléments de navigation.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 6.2 : Mettre & jour les alternatives aux contenyrschiques

» 6.3: Proposer une alternative au code javascripaux €éléments
programmables

» 6.4: Assurer lindépendance du périphérique déaaméx fonctions
javascript

» 6.5 : Assurer l'accessibilité des contenus dynaesiqu
» 8.1 : Rendre accessibles les éléments programmables

» 9.2: Assurer l'indépendance d'accés aux interfapésifiques par les
périphériques

» 9.3 : Assurer l'indépendance d'acces aux gestimmdiévénements par
les périphériques

» 11.4: En dernier recours, fournir une versionrafiéve accessible.

RGI » 5.2 —Volet technique : Technologies pour constrigs IHM Web

1.4.5. Recours aux plug-ins, scripts et applets

Le recours aux plug-ins peut poser des problémascdssibilité et de compatibilité (absence
éventuelle du plug-in sur le systeme de l'utilisafetemps du téléchargement des données
associées et du plug-in le cas échéant).

Ci-dessous une liste des plug-ins courants :

» Acrobat Reader(Adobe) : permet de visionner et d'imprimer les woents PDF
(Adobe Portable Document Format).

» Flash Player(Adobe) : permet de visionner des animations vegtes interactives et
des vidéos parmi la plupart des systémes d'opérat&eurs, navigateurs, téléphones
mobiles et autres outils. Le tableau ci-dessousmédes versions de Flash déployées
en Europe (source Adobe.com — mars 2008).
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» Java(Sun) : permet de mettre en place des applicatidas "applets" écrites dans le
langage de programmation Java.

» QuickTime (Apple) : permet de visionner des vidéos, des ésasonores, des images
virtuelles, et autres fichiers graphiques. L'usdgee plug-in tend a diminuer.

» Windows Media Player (Microsoft) : permet de jouer des fichiers vidéaatio sur
Internet en temps réel.

» RealPlayer(Real Networks) : permet de jouer des fichiers Rielglo et RealAudio
sur Internet en temps réel. L'usage de ce plue#inps a diminuer.

Recommandé Il ne faut faire appel aux plug-ins que dans les @mails apportent une réelle valeur

ajoutée.

Recommandé Dans le cas ou le recours a un plug-in s’averespetisable, il faut fournir une

Utile

information claire des procédures a suivre poutélécharger et l'installer. Par
exemple : « si vous ne disposez pas de AcrobatdRgeadir la lecture des fichiers de
format PDF, vous pouvez le télécharger, en cliggantiicone...».

Il est conseillé de ne pas avoir recours aux vessinajeures de plug-ins moins d’'un
an apres leur sortie.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI » 5.2 — Volet technique : Technologies pour constrigs IHM Web

1.5. SITES ACCESSIBLES APRES AUTHENTIFICATION

1.5.1.
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Certains sites restreignent I'acces a tout ou galti contenu via un systéme d’authentification.
Cela peut étre le cas notamment pour des servitdgee nécessitant une authentification
préalable ou pour I'acces a des fonctionnalitédest informations correspondant au profil de
I'utilisateur.

L’'acces a ces sites est alors conditionné par @age pl’authentification (identifiant, mot de
passe) qui garantira I'acces aux services propag€seules personnes autorisées et permettra
d’identifier le niveau de droits de l'utilisateur.

Principe de continuité du mode visiteur au m  ode authentifié

Certains sites offrant des services nécessitantautieentification proposeront également un
acces en mode visiteur. Dans ce cas, il doit yrauwé continuité entre le site « visiteur » (non
authentifi€) et le site « authentifié », tant déass aspects graphiques et ergonomiques que les
services proposeés.
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Recommandé Lorsqu’un site offre des services en mode visitdultes services supplémentaires en
mode authentifié, il ne peut y avoir de régresdmnctionnelle lors du passage du
mode visiteur au mode identifié. L'utilisateur aentifié disposea minima des
services accessibles en mode visiteur, en plussdesces accessibles en mode
authentifie.

Recommandé Lorsqu’un site offre des services en mode visitdutes services supplémentaires en
mode authentifié, les systémes de navigation,dagmtation du contenu et les aspects
graphiques doivent étre conservés d’'un mode aéaut

Utile En mode visiteur, I'utilisateur doit étre clairenh@mformé des services accessibles en
mode authentifié. La mise en valeur de ces servimg se faire via plusieurs
moyens :

» réservation d’'une rubrique spécifigue proposanhsénble des services
restreints ;

» utilisation d’un visuel distinctif pour I'accés agervices restreints ;

» une incitation a cliquer sur le bloc d’authentifioa pour accéder aux
services restreints.

1.5.2. Authentification

Utile Le bloc d’authentification présente un champ identt, un champ mot de passe et
un bouton de validation bien mis en valeur. Deudreits sont conseillés pour le
positionnement du bloc : le bandeau supérieurasphice de contenu contextuel.

1 Y.

Utile La page d’authentification inclut idéalement umlie mot de passe oublié » ainsi
gu'un lien invitant I'utilisateur a créer son preptompte s’il ne posséde pas encore
de compte.

Recommandé Si le site est partenaire de mon-service-publiddrploc d’authentification mon-
service-public.fr est positionné en-dessous du heodiauthentification propre au
site partenaire.
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Bloc d’authentification mon.service-public.fr

ldentifiant |

Code confidentiel |

Nouveau : Connectez-vous COHHEXION P
avec Sﬂﬁﬂa-ﬂbﬂc"ﬁ = En savoir plus

Que disent les référentiels généraux ?

RGI > 2 — Volet organisationnel : Gestion des identitésdes d’acces aux
téléservices

» 3 —Volet organisationnel : Gestion des Identités dsagers

» 4 —Volet organisationnel : Gestion des Accés aléservices

1.5.3. Déconnexion

Recommandé La fermeture du navigateur par |'utilisateur gérlareermeture de session.

Recommandé En cas d'inactivité prolongée, la session utilisatest automatiquement fermée au-
deld d'un certain temps déterminé en fonction dieani de sécurité requis par le
service.

Utile En cas de déconnexion automatique, il peut étte dé prévenir I'utilisateur de la
fermeture imminente de la session et lui permelgrerolonger cette session (dans ce
cas, le systéeme d’alerte ne doit pas étre intrusifyes un délai d'affichage de 10
secondes environ, en I'absence de réponse, la dédon est automatique.

Dans ce cas, il faut afficher la page d’autherdifin avec une mention prévenant
I'utilisateur que sa session a expiré. Si l'utilma s’authentifie a nouveau, il accede
idéalement a la derniére page consultée si cebbstdbujours disponible.

Utile Lorsque l'utilisateur navigue en mode connectésil conseillé de lui fournir sur
toutes les pages du site la possibilité d’interrmmpa session via un bouton
« déconnexion » ou « quitter » bien mis en valeur.

Un clic sur ce lien ferme la session de l'utilisatet affiche la page de connexion
avec les champs d’authentification vides. Cela pemme nouvelle authentification
du méme utilisateur ou d’'un autre.
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Recommandé Si le site est partenaire de mon.service-publiasfrbouton de déconnexion globale
de mon.service-public.fr et des sites partenai@s &re inséré dans la barre de
navigation.

Bouton de connexion / déconnexion mon.service-qfrbli

Vous &tes actuellement
en connexXion avec

SHoRe-Pubtic?

> Acceder &
mon.Serviee-Public.fr

i = Gerer mes liaizans

B3 Deconnexion globale

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 10.1 : Signaler l'ouverture de nouvelles fenétres

1.5.4. Gestion des informations personnelles

Recommandé Si la création de compte nécessite le renseignedeedbnnées a caractere personnel,

'utilisateur doit avoir connaissance du traitemerdservé a ces données
(confidentialité, droits d’accés aux données, cora®n des données).

Ces informations apparaissent dans les conditiénérgles d'utilisation du service et
les mentions légales et sont accessibles depfosntilaire de création de compte.

Utile Si le site est partenaire de mon.service-publitefformulaire de création de compte
doit proposer de créer une liaison entre le cormpptéenaire nouvellement créé et le
compte mon.service-public.fr conformément au kitintdgration mon.service-
public.fr & destination des partenaires.

Bouton de création de liaison avec mon.serviceipubl

[] Créer unlien avec mbﬂc‘&

-+ En =avoir plus

Utile En cas de gestion d’informations personnellesstilcenseillé de proposer un acceés a
ces informations. L'utilisateur a un acces en aggitaux champs susceptibles d’étre
modifiés (adresse, courriel, etc.) sauf lorsquehi@ngement de ces informations fait
I'objet d’une procédure particuliere.
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Que disent les référentiels généraux ?

RGI » 7 —Volet organisationnel : Protection des donmp&gsonnelles

1.6. REFERENCEMENT MUTUEL DES SITES PUBLICS

1.6.1. Cas de service-public.fr

Recommandé Conformément a la circulaire du 7 octobre 1999tiredaaux sites Internet des
services et des établissements publics de I'Etatrdsponsables des sites Internet
publics veillent a ce que des liens soient étadiss le portail de lI'administration
francaiseservice-public.fret vers le site juridiquéegifrance.gouv.frqui met a la
disposition du public les textes |égislatifs etledgentaires essentiels.

1.6.2. Cas de mon-service-public.fr

Recommandé Lorsqu’un utilisateur s’authentifie sur un site tearire de mon.service-public.fr, une
référence au bandeau mon-service-public.fr apptmaitau long de son parcours de
navigation. Ce référencement se fait par l'interiaiéel des bandeaux fournis dans le
kit graphique et ergonomique mon-service-publiétabli par la Direction générale
de la modernisation de I'Etat (DGME).

Exemples de bandeaux mon.service-public.fr foutais le kit d'intégration :

Toutes vos deémarches Toutes vos demarches

: Vous &tes actuellement
en ligne sont :
gne sont sur en ligne sont sur en connexion avec
Se¥olte-Pubiic S&ioRe-Puiic?
Sﬁﬂﬂ.—ﬂmﬁ

+ En savoir plus % En savoir plus +Accedes d

. : . mon.Service-Public-fr

“a -+ Créez une liaizon avec " = Gérer mes liaizons i
mon. Service-Public. fr H > Gerer mes liaizons

Bl Deconnsxion globale
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1.7. STAT@GOuV

Stat@gouv est un baromeétre d'audience des siteggmmentaux qui utilise la technologie des
marqueurs de bas de page. Ce service mis a dispogiér le Service d'information du
Gouvernement permet a un niveau global de :

» mesurer la volumétrie et les performances de Imbée des sites gouvernementaux ;

> identifier le cheminement des internautes a travdées différents sites
gouvernementaux ;

» comparer les résultats des différents sites etqués, dans un objectif d’optimisation
et de répatrtition du trafic en fonction de la sarsalité.

Au niveau de chaque site, Stat@gouv permet de :

» mesurer |'efficacité des choix éditoriaux et ergmigues (place de rubrique, dossiers
en une, etc.) ;

» mieux comprendre et connaitre le comportement mkesniautes a I'intérieur du site
(sources d’acces, cheminement, pages de sortie) ;

» identifier les éventuels problemes liés a I'acads@ages (erreurs 404, formulaires) ;

» communiquer sur les performances du site et lesltaés des campagnes de
communication.

Recommandé L'’intégration de marqueurs de mesure d'audience i Xins les pages est

recommandée pour les sites gouvernementaux.
E N
""""""""" Pour ce faire, il faut dans un premier temps demanide ouverture de compte au
SIG en précisant l'intitulé du site, le nom de doreeet I'adresse électronique de la
personne qui sera administrateur du compte. Chamedteur de site a la charge
d’administrer son compte Xiti, de marquer le sited@nalyser l'audience. Le SIG
met a disposition umuide de marquage XiTét unguide d'utilisation XiTi sur
Intercom.

Des formations peuvent étre organisées avec ldapags du SIG (coordination et
prise en charge par le SIG).

Contact SIG - Département Rédaction & Multimédia
Etienne Godfroy - 01 42 75 78 02

Utile Les responsables de site peuvent créer autantindfidats de rubriqgue « S2 » que

souhaité. Il est conseillé de suivre I'architectdtesite pour la création des « S2 »,
| afin d'identifier trés facilement a quelle partia dite correspondent les statistiques
B (exemple : un site comporte 3 rubriqueactueil une partieactualitéet une partiée
minister§.

Le plan de marquage serait le suivant :

» S2=accueil (regroupant les différentes versions éventuelleslal page
d’accueil en francais : IE, Firefox, txt, etc.) ;
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» S2=actualite(si une telle rubrique existe) ;

» S2=ministere

» S2=secretariat_etat etc. (regroupant les pages relatives a la prasentdu
ministere services, missions, organigramme, infoatiques, offres
d’emploi, etc.) ;

S2=page 404(création de page 404 propre sur un S2 spécifioouar
analyser les flux) ;

S2=info site(pour mettre des éléments, comme le plan du sisemlentions
légales ou les contacts, qui sont indépendantauditecture principale).

Exemple de tableau de bord général Stat@gouv :

[ vaumana S

— volumétrie & critéres d'intérét =
Juin 2008
T Pages vuss 1238108 -171%  -1L,5%
=5 i r 13 L
522 6 27 29 a0 A At Srfes Lot e o * o L
w3 23 4 5 6 73 D@ Visitaurs FOZIT -134% +0,4% a0 \ “ o s
=24 9 101112131415 D@ [ = \ i - .
f = 2
525 16 171819 20 21 22 . jaz V‘S‘“(‘;‘:g;’g)’““ S § o =&
=26 23 24 25 Bl 27 28 2o (EED Misites o | = &%
= = P 87 025 |
827301 2 34 5 € ¢ ) B 25% Visites passantes
T CET . Pages vues ( x100 000) Visites { x10 000)
Guatient comportermantal 615 22% | 2% S s e
; -3 -3, ,
# Tebleaus de bord e & 2 . e re—s e e BT Tk
/24 Tableau de bord général 2 2 : 5 /( B é.f'\ B
# Eisments clés Taux de visites entrantes 97,5% -0,2pks  +0,2pts ‘é \ §§ .ig <3
Racards PV entrantes 15,3 -1,9%  -13% ° & 2
() Plus fortes hausses Durée moy, / ¥ 2NE SZ.3% 265
) Plus fortes baisses Durée may. £ P 01:47 (=) -1,0% Visiteurs ( x1 000) QC ( x10)
% Editorial
¥ Comportement Bilan du site Heiles natesin
¥ Sources A T A T TS PR
¥ Navigation
¥ Géolocalization Ta000
7 M
¥ Technique % % 10000
= =
£ 5000
¥ g7 025 150% Sl
P 1298108 A7 1% [ o+ -
WF 70217 13 4% 2B mai 01 jin 05 juin 09 jun T3 juin 17 juin 21 jein 25 juin oH 4H gH H 6H 2H
v 148 ey 3omai 03 jun 07 juin 1 juin 15 juin 19 juin 22 juin £ = H 4 154 2
ac 615 3,2%
Sources Monde
80,0%.
#/ XiTiUserMag £ oo
NewsLetter mensuelie 2
e i & o
@
2
2 g
2.0
Mateurs Porai
Direct Sies {ext) Emais

1.8. ARCHIVAGE

L'archivage d'un site Web gouvernemental, visanpraserver la mémoire du Web, peut
intervenir pour plusieurs raisons :

DGME

Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

I'administration
SE MODERNISE

Page 49/115



> en cas de refonte ou de nouvelle version d’'un :sileconvient de proposer aux
internautes un acces a I'ancienne version du site ;

» en cas de changement de gouvernement ou de ministre

Préparation d’'un emplacement d’archivage

» Préparation de 'URL : la version archivée du sitvrait étre placée sur un sous-
domaine différent de celui du site actif. On uétis I'adresse www.site.gouv.fr pour le
site Web et I'adresse archives.site.gouv.fr posiialehives (notez I'absence de www).

» ldentifiant visuel : afin d’étre facilement idernible, le site archivé doit arborer un
élément graphique indiquant clairement a l'inteteaqu’il n'est plus sur le site
actualisé. L'ajout d’'un “tampon archives” dans aghisme d’en-téte du site est un
des éléments les plus couramment utilisés pouifigigoette démarcation.

» Sélection des pages archivables: afin de prédargadche du webmestre qui se
chargera de I'archivage, il est recommandé a lj@géiditoriale du site de sélectionner
les rubriques, dossiers ou pages qui doivent @téscpar la procédure d’archivage.
Cela peut se faire en placant le statut "archivé'les articles concernés si l'interface
d’administration le permet, ou bien en sélectionnamnuellement les pages
susceptibles d’étre archivées, en fonction desctifgeéditoriaux.

L'archivage en pratique

Il existe divers logiciels libres destinés a I'dvage d’'un site. Le but pour le webmestre est
d'utiliser ces logiciels dans leur mode de fonatiement “aspirateur” afin de créer un miroir du
site.

Le logiciel se chargera de surfer sur le site etautes ses sous-pages afin de les enregistrer au
format HTML brut. A noter que les pages uniquenaatessibles par formulaire et destinées a
I'archivage peuvent échapper a cette opération.

Une fois I'archivage terminé, le webmestre possate une série de fichiers a I'image du site
web. Il suffira de placer ces fichiers dans I'egppévu pour accueillir les archives et de lier cet
espace a partir de la page d’accueil afin que fésrnautes puissent y avoir acces. Il est
recommandé de conserver un acces a ces fichieasate modifications ultérieures.

Le déréférencement du site archivé

Le site d’archive ne doit pas entrer en concurrevee le site actif. Seule la page d’accueil du
site d’archive doit rester indexable par les matede recherche. En revanche, toutes les pages
du site archivé doivent étre désindexées.
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REGLES SUR LES OBJETS

2.1.

2.1.1.

Utile

Utile
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Cette deuxieme partie s’attache a définir les eglergonomie sur les objets couramment
présents sur les sites Internet: liens hyperteXiebiers en téléchargement, formulaires,
boutons d’action, tableaux, images, objets multiagdetc. Les régles d’ergonomie énoncées
dans cette partie portent sur la forme et non padesfond : les objets présentés sont ainsi
abordés en tant que « réceptacles » (contenansg) lenabntenu susceptible d’étre accueilli par
ces objets n'est pas traité.

LIENS HYPERTEXTES

Utilisation des liens

Un lien hypertexte est un moyen de navigation, gdefment entre deux pages s’ouvrant dans
une méme fenétre ou déclenchant I'ouverture d'wnieedenétre. On distingue généralement les
types de liens suivants :

> les liens internes qui conduisent vers d’autreepaly site (navigation contextuelle) ;
> les liens externes qui s'ouvrent dans une noufeziiétre de navigateur ;

> les liens de téléchargement qui permettent de tateedocuments non HTML ;

» les ancres qui renvoient a une rubrique spécifitjuee méme page HTML ;

> les liens s'apparentant & un bouton d’action.

Il faut éviter le plus possible les liens vers geges vides, incompletes ou « en
construction ». Dans ce cas, privilégier une eqplim succincte du service qui sera
fourni. De méme, un message spécifique renseigmisateur lorsque le site est en
maintenance.

De méme, il faut veiller a ne jamais acheminerilisgteur vers une page dénuée de
liens, ce qui aurait pour effet de « casser » tequas de I'utilisateur.

Dans le cas d’'une page inexistante (erreur URLe gagprimée, lien brisé, etc.), un
message spécifique indique a I'utilisateur I'absede la ressource et propose un lien
vers une page spécifique permettant de se réarigéates le site.

Dans le cas des pages spécifiquement dédiées paredp mobiles, il est conseillé
de limiter le nombre de liens par page a 10 eedenbméroter dans une liste a puce
ordonnée associée aux touches 0 a 9 de l'apparsiegskeysLes liens sont alors
classés par ordre décroissant en fonction de euulgrité.
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Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

» 7.5 : Ne pas placer de redirections automatiquesté des pages

2.1.2. Présentation des liens

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Utile
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Un lien hypertexte, lorsqu'il est composé de tasktgple (c'est-a-dire non inclus dans
un composant JavaScript ou un bouton) doit polwdto@ distingué par I'utilisateur du
texte normal.

La présentation retenue pour les liens hypertexeis étre systématiquement
homogéne sur tout le site afin d'ancrer chez Isdtieur une équivalence entre la
structure d’'un objet et sa fonction.

Cette remarque vaut particulierement lorsque plusistyles de liens sont définis en
fonction de la nature du lien (interne, externEdiégargement, etc.).

Au passage du pointeur sur un lien explicite, lsseur prend la forme d'une main
afin de bien signifier qu'il est cliquable. L’adsesde destination (URL) du lien
apparait en bas a gauche du navigateur.

La balise TITLE du lien doit étre systématiquenmmmiseignée. Ce commentaire doit
fournir des informations plus détaillées a I'utiisur sans I'obliger a cliquer sur le

lien. Ces informations apparaissent sous formeaiiulles au passage de la souris
sur le lien. Il n'y a pas de limite précise sutdagueur des textes dans les info-bulles
mais I'usage recommande de ne pas dépasser 8fecasac

vliste de diffusion

entrez votre adresse email pour
gtre informé de I'ajout de

nouveaur contenus ;
= en saw:uirﬁlus

|en savoir plus sur |a liste de diffusion ergolab h

Le lien doit étre limité & un mot ou un groupe detsnpertinents. Il ne faut pas
utiliser une phrase entiére comme lien car celd letecture difficile.

L'ouverture de liens externes (i.e. renvoyant warsautre site) doit se faire dans une
nouvelle fenétre ou onglet du navigateur.

Le soulignement est identifié comme le principghsiement du lien (avant passage
de la souris). Le texte normal ne doit pas étrdigié car les utilisateurs seraient
tentés de cliquer sur ce texte. D'une maniére géméil ne faut pas suggérer qu'un
élément est cliquable s'il ne I'est pas.
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Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 1.2 : Doubler les zones cliquables coté serveur
» 10.5: Séparer visuellement les liens adjacentaat@ere explicite
> 13.1: Identifier la destination des liens

» 13.6 : Regrouper les liens par type de fonction

2.1.3. Signification des liens

Recommandé Un lien doit étre explicite dans son contexte tilisateur doit savoir s'il renvoie vers
une autre page, s'il ouvre un document bureauttque’il correspond a une adresse
électronique.

Recommandé Un méme lien doit adopter un comportement constantensemble du site.

Recommandé Les intitulés des liens doivent étre clairs, cor{cis maximum de 80 caractéres est
conseillé), compréhensibles et refléter le contdgripages sur lesquelles ils pointent.
On doit s’assurer qu’ils ne comportent pas de terau risquent de ne pas étre
compris par la population visée.

Recommandé Les boutons d’action et les liens doivent étre ésentés de maniére distincte. Pour
I'utilisateur un lien déclenche une navigation tangu’'un bouton correspond a un
traitement.

Exemple de lien: Exemple de bouton d’action :

Accés a la procédure

Effacer Annuler
Utile Dans le cas d’un lien interne, le libellé du liest ieléalement le méme que le titre de
I'écran cible.
2.1.4. Liens de type « ancre »
Utile Lorsque le contenu de la page est long (articlamdtaire), il est possible d'avoir

recours a des ancres afin de faciliter la navigaéin donnant des accés directs aux
rubriques de la page.

Les ancres sont placées en haut de la page sons flr sommaire et renvoient aux
différentes rubriques de la page. Il est égaleroenseillé de l'afficher en bas de page
lorsque la longueur du contenu est importante.

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

Vadrinistraton
SE MODERNISE Page 53/115




Utile

En cas de recours aux ancres, des fonctions de«tgoeordéon » (plier — déplier)
permettent de limiter I'utilisation de I'ascenseur.

Exemple de texte en version « pliée » (a gauchepéplieée » (a droite) :

Un projet de grande ampleur

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut
enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute
irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore
eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non

Un projet de grande ampleur

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut
enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute
irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore
eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non

proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est

proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est
laborum

laborum

Historique du projet v

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut
enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute
irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore
eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non
proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est
laborum

Etat d’avancement du projet v

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut
enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco
laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute
irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore
eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non
proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est
laborum

Historique du projet

>
Etat d’avancement du projet >

2.2. FICHIERS EN TELECHARGEMENT

2.2.1. Téléchargement descendant (download)

Le téléchargement descendant de fichiers correspdadmise a disposition de fichiers par
I'’émetteur sur une page du site. L'utilisateur pealrs ouvrir le fichier ou I'enregistrer
localement sur son disque dur.

Recommandé Il faut indiquer le nom du fichier, le type de fatet la taille du document
correspondant a la page. L'utilisateur ne doit as « surpris » par I'ouverture d’'un

document bureautique ou par un lecteur multimédia.

Recommandé Un texte d’explication dans la balise TITLE du liéa téléchargement doit renseigner
I'utilisateur sur I'ouverture du lien dans une nelle fenétre (ou onglet) ou dans la
fenétre courante.

Utile Il est conseillé d’ouvrir les fichiers en téléchamgent dans une nouvelle fenétre ou
DGME En
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un nouvel onglet afin d’éviter les conflits de rgation susceptibles de survenir entre
le systeme de navigation du site et un éventugH-plu

Utile Un pictogramme associé a chaque type de documennepede faciliter
I'identification des types de documents. Il fauillee a utiliser des pictogrammes
libres de droit.

Exemple de pictogramme permettant d'identifieyfgetdu document :

Téléchargez le rapport de présentation :
=Y
&= Rapport_2008.pdf (PDF, 530 Ko)

Utile L’affichage d’'un temps de téléchargement estiméfaction de la nature de la
connexion Internet (modem 56K, ADSL, ADSL+, réseaéklés, fibre optique, etc.)
renseigne l'utilisateur sur I'optimisation de semips de navigation.

Il faut veiller & ne pas mettre en téléchargemestfethiers trop volumineux (10 Mo
semble constituer une limite a ne pas dépasses) peime d'entrainer une rupture
d’égalité d’acceés a I'information entre les usagers

Recommandé Les formats de fichiers proposés en téléchargerdeivent étre conformes aux
préconisations du volet technique du RGI.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 10.1 : Signaler I'ouverture de nouvelles fenétres

> 13.3 : Permettre aux utilisateurs de recevoir desichents conformes |a
leurs préférences

RGI > Volet technique — chapitre 3 : Interopérabilite tesnats de données ;

» Volet technique - chapitre 4: Interopérabilité démmats de
documents.

2.2.2. Téléchargement montant (upload)

Le téléchargement montant de fichiers consiste potilisateur a envoyer un document stocké
sur son disque dur vers le site de I'émetteur.eCaddmarche s’apparente a I'attachement d’'une
piéce-jointe dans un courriel.

Recommandé En cas de proposition d’'une fonctionnalité de té&gement montant (upload), il
doit étre fait mention de la liste des formats atée et la taille limite acceptée.

Les formats de fichiers proposés en téléchargerdeivent étre conformes aux
préconisations du volet technique du RGI.
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Recommandé |l faut signaler a I'utilisateur le succes ou nonm téléchargement par un message

Utile

Utile

Utile

2.3.

2.3.1.
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explicite.

Il est conseillé de mentionner I'éventuelle podéide compresser un fichier trop
volumineux et d'indiquer dans ce cas les formatept&s.

Lors du téléchargement montant, il est conseilléade un test sur la taille du fichier

avant le début du téléchargement et d’empécher diatgment le téléchargement si
le fichier dépasse la taille limite autorisée. Camnstitue un gain de temps précieux
pour l'utilisateur.

Ce principe s'applique également au format de dicfformat accepté ou non).

Il est conseillé de ne pas bloquer la navigation'utdisateur pendant le temps de
téléchargement du fichier. Selon les situationfuit :

» proposer le téléchargement dans une fenétre gpéeifafin que l'utilisateur
puisse poursuivre sa navigation pendant le tempéléehargement ;

» autoriser la poursuite de la navigation dans laeppgndant le temps de
téléchargement dans le cas des pages de type &resu(sous réserve de
faisabilité technique).

Que disent les référentiels généraux ?

RGI > Volet technique — chapitre 3 : Interopérabilité thesnats de données ;

» Volet technique — chapitre 4 : Interopérabilité tlesnats de documents.

FORMULAIRES

Dans un site Internet, les formulaires désigneist dbjets permettant de recueillir des

informations de la part des utilisateurs. Un chalapnoteur de recherche constitue a ce titre un
« formulaire ». Ce chapitre traite plus spécifimeat des formulaires complexes, permettant de
recueillir les informations nécessaires a la ratibm d'une véritable démarche en ligne,

éventuellement structurée en plusieurs étapes eh&tape étant matérialisée par un ou
plusieurs formulaires).

Présentation et structuration des formulaire S

La structuration des formulaires est essentiedlet sur le fond que sur la forme, pour le bon
renseignement des champs de saisie par l'utilisaleobjectif est de faire en sorte que
I'utilisateur remplisse le formulaire le plus vigessible avec le moins d’erreurs possibles.
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Recommandé Au sein d'une méme page de formulaire, il faut oeger les champs en fonction de
leur nature sémantique en blocs distincts, pouartitre explicite.

Recommandé Afin de rester lisibles, les formulaires doiventeéprésentés dans une seule colonne
(un champ de saisie par ligne).

Recommandé La signalétique employée dans le formulaire dajufer en début de page (par
exemple, le code adopté pour les champs obliga)oire

Recommandé Les champs de saisie sont alignés a gauche etftemations de guidage sont situées
a droite des champs de saisie. Pour les boitastdeet les boutons radio, les libellés
sont placés a droite des cases.

Exemple de présentation des champs de formulaire

Vos coordonnées

Le syrmbole * indigue les charmps obligatoires

Le document
doit étre erwoyé: (8) EnFrance  oOU (D) Altétranger 2

Indigquez |'adresse:

Murméro® : ex: 103

Rue, Boulevard,
Auenue,. "t 1Auanue Montaigre ex! Rua Brune

Code postal

(S caractéres)™ :I:l exi 795016 pour Paris 16e

Recommandé Les actions de validation, annulation, passagétage suivante, etc. liées a la saisie
du (des) formulaire(s) doivent étre signalées garlzbutons d’action situés en bas du
formulaire (voir a ce sujet le chapitre 2.4.3 - besitons d’action dans un formulaire
en ligne).

Utile Si le formulaire est long (au-dela de trois foishkuteur de I'écran), il convient de
scinder le formulaire en plusieurs pages (formalaiultipages).

Idéalement, le bouton de validation d’'un formulad@t idéalement étre visible sans
avoir recours a l'ascenseur vertical sur un écrarésolution 1024x768. De méme, le
formulaire et les aides contextuelles ne doivestrgEcessiter le recours a I'ascenseur
horizontal en 800x600.

En cas de formulaire multipages, il est importaatfdurnir des éléments de guidage pour
assister la navigation de l'utilisateur, qu'il s'sgg d’une navigation guidée ou semi-guidée.
Voir & ce sujet le chapitre 1.2.4 - Cas particulieda navigation guidée.

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

SE MODERNISE Page 57/115



Recommandé Une sauvegarde implicite des données saisies tteitréalisée a chaque page de
formulaire.

Recommandé Lorsque toutes les pages de formulaires ont éggesaiune page de récapitulatif des
données saisies est proposée avant la validatidinitt® et transmission du
formulaire.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 10.2 : Associer visuellement les étiquettes et gsade formulaire

» 12.3 : Regrouper les informations de méme nature

2.3.2. Minimisation de la charge de travalil

La saisie d'informations dans un formulaire requiarparticipation active de I'utilisateur. Un
principe essentiel d’ergonomie consiste alors amiger la charge de travail pour I'utilisateur
afin d’optimiser le remplissage des champs.

Recommandé Afin de faciliter la compréhension des formulaipes I'utilisateur, tous les libellés
doivent étre clairs, concis et non tronqués. Leé\aations sont a éviter.

Recommandé Lorsque cela est pertinent, il faut indiquer leniat de données attendu avec un
exemple.

Recommandé Certains utilisateurs avertis utilisent les touchdEs navigation du clavier pour
maximiser la vitesse de saisie des champs : lgyataon entre les différents champs
avec la touche de tabulation doit donc étre awerisDe méme, la touche
« ENTREE » doit permettre de valider le formulaire.

Utile Lorsque cela est opportun, il est conseillé d’avegours a des champs proposant
des valeurs par défaut (boites de listes, listesutkintes, boutons radio, etc.) plutot
gu’a des champs libres.

Utile Si les valeurs possibles pour un champ sont confuresliste de codes référencés,
par exemple), il est conseillé d'utiliser une ligtéroulante au lieu d'un champ de
saisie texte libre.

Utile Certains champs correspondent & un ensemble finégense trop important pour
étre proposés via une liste déroulante ou une bleitigste (par exemple, la liste des
départements, une liste de pays, etc.). Dans ¢é eas conseillé d’avoir recours a un
systétme de completement automatique (auto-comp)étaffichant les items
correspondants aux premieres lettres saisies.
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Exemple de champ avec complétement automatique¢aatplétion)

PAYS IF
Fidji
Finlande
France
Utile Il est conseillé de fournir une aide contextuelldotbulle, icbne spécifique, etc.)

pour la saisie des champs pouvant présenter ufieuttd d’interprétation. Celles-ci

visent a créer un climat d’accompagnement poutitiacia tdche de I'utilisateur, par
de breves informations incitatives ou pédagogidques a ce sujet le chapitre 3.4.2 -
Aides contextuelles).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 9.4 : Proposer un ordre logique de parcours aueslav

» 9.5 : Proposer des raccourcis clavier

2.3.3. Gestion des erreurs de saisie

La bonne gestion des erreurs est primordiale patargir une saisie optimale des données de
formulaires. Une bonne gestion commence par uneeptién efficace : il faut mettre en ceuvre
des moyens pour éviter d’induire I'utilisateur ereer.

Recommandé Les champs obligatoires sont signalés par un agtérirouge*().

Recommandé Dans le cas d'un formulaire multipages, il fauteeftier la vérification de l'intégrité
des données a chaque validation de page.

Recommandé En cas d’erreur lors de la validation d’'un formraaies erreurs doivent étre listées en
début de page. De plus, chaque champ erroné ompiebdoit étre signalé par un
pictogramme et un changement de couleur dans meufaire (et non pas dans une
deuxieme fenétre, boite de dialogue ou autre).

Recommandé En cas d’erreur lors de la validation d'un formtaaiseules les données erronées sont
a ressaisir (et indiquées a l'utilisateur), le el formulaire devant rester inchangé.

Recommandé Dans le cas de saisies partielles ou erronéegrmeufaire doit étre réaffiché, sans
perte des champs précédemment renseignés.

Utile Le texte des messages d’erreur doit étre prégsopbser une solution plutét que de
se limiter au constat de 'anomalie.

Utile Il est conseillé d’effectuer les vérifications augeiveaux :
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» coOté client (au minimum pour les champs obligag)irede sorte qu’un
message d'erreur s’affiche a c6té du champ errorg du passage d'un
champ a l'autre ;

» cOté serveur a la validation du formulaire, sungemble des champs.

Le contrdle coté client doit étre effectué par aripg avant envoi des informations au
serveur. Ce type de contrble a la volée permetotsesver le formulaire de saisie
dans le navigateur en limitant le nombre d’alletsurs entre le client et le serveur. Il
faut dans ce cas prévoir une alternative pourliests n’interprétant pas les scripts.

Utile Le systéme doit prévoir la gestion de I'envoi dunfalaire en double : certains
utilisateurs peuvent cliquer plusieurs fois consigement sur le bouton de validation
du formulaire en cas de temps de réponse long.

Utile Lorsqu’il existe des contraintes sur la saisie demmps (par exemple un nombre de
caractéres maximum, un format de date), il fauigimer ces contraintes a I'utilisateur
afin de limiter le risque d’erreur de saisie.

2.3.4. Types de champs de saisie et sélection

La bonne saisie des informations dépend du chaxtyfees de champs de saisie. Bien choisir
les éléments d'interface pour chaque fonction dsiesgarticipe donc a I'ergonomie des
formulaires. Chaque format de champ doit ainsi &tapté a la saisie attendue.

Recommandé La nature et la taille des champs de saisie do# é&daptée a la nature des
informations attendues.

2.3.4.1. Champs libres

La boite de saisie de champ libre est utilisée gaisir du texte de longueur limitée, sur une
seule ligne. Il est possible de limiter le nombeecdractéeres a saisir, et le nombre de caracteres
visibles en méme temps. C'est le champ de saisiexde le plus utilisé car il répond a la
majorité des besoins.

Recommandé Le champ de saisie doit étre dimensionné seloorngbne de caracteres attendu.

Il faut éviter les champs trop petits qui obligerdi I'utilisateur a accomplir une
action du clavier ou de la souris pour visualisamdemble des données saisies.

Utile Pour la saisie de textes longs (sur plusieurs $ignkest conseillé d’avoir recours a la
boite de saisie multi-lignes. Dans ce cas, laetait la zone doit étre adaptée a une
bonne visibilité (par exemple les 2/3 de la zonenmmnément saisie doivent
apparaitre sans avoir recours a I'ascenseur).
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Exemple de champ de saisie simple :

* Localité I

Exemple de boite de saisie multi-lignes :

Commentaire :

2.3.4.2. Boite de listes

Si les valeurs possibles pour un champ sont confules liste de codes référencés, par
exemple), utiliser une boite de liste ou une lddeoulante au lieu d’'un champ de saisie texte
libre.

Dans une boite de liste, les éléments de la lste affichés en permanence, en déroulé dans la
boite de liste. L'utilisateur peut sélectionnersdinliste un ou plusieurs éléments.

Recommandé Le nombre de lignes a afficher est de 7 (plus oinsnd).

Recommandé Le nombre d'éléments contenus dans la liste nepdaitdépasser 100 (50 est une
borne plus réaliste). Au dela de 100 éléments, eaic une page de recherche
intermédiaire.

Utile L’ordre de présentation des items dépend du nowfiBiéments présentés : si la liste
contient peu d’éléments (jusqu’a 5 éléments), tilpessible de les classer par ordre
de fréquence de sélection. Au-dela, il est comseiladopter un ordre « logique »
(ordre alphabétique par exemple).
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Exemple de boite de liste a sélection multiple

Eléments disponibles Elements sélectionnes
"""" Administrations/Serdices ;l
Aszsociations <
Collectivités territoriales
Entreprises
Usagers | B

D’autres modeéles de boites de liste existent, notam le modéle permettant de sélectionner
plusieurs items en maintenant les touche CTRL dEBHppuyée. Ce modeéle est déconseillé
car trop compliqué pour les utilisateurs.

2.3.4.3. Listes déroulantes

Egalement appelée « menu déroulant », elle se atenpractement comme une boite de liste,
hormis le fait qu'un seul élément de la liste dsible par défaut. Pour afficher les autres
éléments, l'utilisateur doit cliqguer dans cet élgnmttinterface. Ce type de contrdle est utile pour
économiser de la place dans la page. Il ne perensélgctionner qu’un seul élément a la fois.

Recommandé Dans un questionnaire, afin d’inciter 'utilisateusaisir le champ, un item défaut est
proposeé ou une incitation a la saisie (« chdisin», par exemple).

Cette régle ne prévaut pas dans le cas d’'un foiraute moteur de recherche par
exemple.

Recommandé Le nombre d'éléments affichés dans une liste timtriest limité a 50 maximum.

Au-deld, il faut scinder l'information en étapespplémentaires (pages ou fenétre
d’assistants) ou en plusieurs listes.

Exemple de liste déroulante

* M, - Melle - MmEI FLLE vI

2.3.4.4. Boutons radio

Les boutons radio sont utilisés pour inciter I'mmi@ute a sélectionner un seul élément parmi
plusieurs.

Recommandé Le nombre d'éléments dans un regroupement de lmtadio est de 12 maximum.
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Recommandé Les libellés des boutons radio sont placés a ddeitecases.

Utile L'utilisation des boutons radio est conseillée plag choix exclusifs (par exemple
«Oui — Non») et permet dinsister sur le caractéinaire de linformation
demandée.

Utile Il est possible de sélectionner par défaut un dEments proposés par les boutons
radio.

Cette possibilité permet de réduire le nombre @ast de l'utilisateur, mais elle

contraint I'utilisateur a choisir obligatoiremenh wes éléments. Elle est donc a
réserver pour les cas ou le renseignement duglestobligatoire. Dans ce cas, le
bouton radio sélectionné par défaut doit correspoad’option supposément la plus

appropriée en fonction du contexte.

Si le champ n’est pas obligatoire, les boutonsorddivent étre laissés décochés.

Exemple de boutons radio

Le document
doit Efre envoyé: @ EnFrance 0OU O Aletranger

2.3.4.5. Cases a cocher

Les cases a cocher servent pour des choix multiptas exclusifs les uns des autres. Comme
pour les boutons radio, ce champ sélection prédéantantage de rendre toutes les options
visibles sans nécessiter d'action de la part diisiateur (contrairement a une liste déroulante
par exemple). En contrepartie, ce type de champspecune place importante a I'écran et peut
compliquer la lecture du formulaire.

La case a cocher est aussi employée pour des bimzixes (activation ou désactivation d'une
option, confirmation d’un choix, etc.).

Utile Le nombre d'éléments dans un regroupement de aaseher est de 12 maximum.
Recommandé Les libellés des cases a cocher sont placés & diest cases.

Exemples de cases a cocher

Quel sport pratiquez-vous ? [T Cyclisme

I Equitation
[T Escrime

v J'accepte les conditions générales d'utilisation du service,
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2.3.5. Cas particulier des formulaires CERFA

Recommandé Tous les formulaires CERFA sont accessiblessswvice-public.fr(qui les référence
mais ne les héberge pas).

lls sont hébergés sur un seul site a la fois, aisav
» soit sur le site de I'organisme émetteur ;

> soit sur le serveur de formulaire de la DGME.

Les autres sites publics peuvent y donner accdaigant des liens fins vers le site
hébergeur du formulaire (ou un lien global veesvice-public.fy.

Recommandé Les administrations locales ne doivent pas hébegdiffuser leurs propres versions
de formulaires lorsqu’il en existe une version odile homologuée référencée sur
service-public.fr

Avant la publication d'un arrété au Journal Offidmpliquant la création ou la modification
d’un formulaire, I'administration émettrice doitrtacter la DGME pour :

» faire une demande d’homologation ;

» convenir des modalités de mise en ligne du formeilé8ur son propre site ou sur le
serveur de formulaires géré par la DGME).

Le jour de la publication de I'arrété au Journdicdl, les organismes publics :
» mettent en ligne leurs formulaires administratifs ;

» signalent a service-public.fr 'TURL du formulairéraqu’il soit référencé sur le portail
de l'administration et que les usagers en soitrimés : http://interactif.service-
public.fr/cqi-bin/posez_question/akio.cgi?page=poseestion/site.html

Si un nouveau formulaire, publié au Journal Offi@¢ donc en vigueur, connait un délai
important pour sa mise a disposition dans les guschl convient d’avertiservice-public.fret
la DGME afin de le préciser dans les pagesatgice-public.frde présentation des formulaires.

2.4. BOUTONS D'ACTION

Un bouton d’action sert a valider ou déclenchetraitement.

2.4.1. Libellés des boutons d’action

Recommandé Le titre du bouton doit étre adapté au contexesséez explicite pour étre compris par
les utilisateurs. Il convient d'utiliser des verb#action (de préférence a linfinitif)
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Utile

décrivant la fonction qui fait suite & I'action Hetilisateur. Un pictogramme visuel
peut-étre associé au libellé pour renforcer safsigtion (une croix pour « Annuler »
par exemple). En fonction de la charte graphigtente par le site, le recours a la
couleur peut étre un moyen de renforcer la sigmiedes libellés.

Exemples de boutons d’action :

Rechercher | IS

Exemples de fonctions associées aux libellés :

Libellé Fonction Commentaire

OK Valider un choix ou Est utilisé pour valider un choix ou I'entrée
une entrée d’une information dans un ou plusieurs champs
d’'information de saisie.

Envoyer Poster un Est utilisé pour envoyer ou poster un
formulaire formulaire complété.

Chercher | Lancer une requéte Est utilisé pour lameemrequéte,
typiguement dans le cas d'une recherche.

Annuler Annuler une ou Est utilisé pour effacer I'information entrée
plusieurs entrées | dans un champ de saisie ou dans tous les
d’information champs d’un formulaire ; remet éventuellement
les valeurs par défaut.

Pour un bouton d’action standard, le libellé ne ad&p généralement pas 15
caractéres. Il n'est donc pas nécessaire de préeigétail de I'action par rapport au
contenu hormis quand le contexte de I'action leegsite.

Exemple : « Imprimer » plutdt que « Imprimer le nfadaire de demande de
subvention ».

2.4.2. Présentation des boutons d’action

Recommandé

Recommandé

Recommandé
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Dans un souci d'accessibilité, les boutons d’actioivent étre réalisés en mode texte
HTML (et non pas une image) afin d'étre facilemererprétables par les lecteurs
alternatifs. Ceci permet également de faciliteddjptation des libellés en cas de
version du site en langues étrangeres.

Les boutons sont disposés de maniére fonctioneel®hérente dans I'ensemble du
site. Les boutons de méme nature fonctionnelle dont regroupés. Il doit y avoir

une cohérence globale des boutons d’action surléosite : ainsi, une méme action
ne pourra pas étre déclenchée par deux boutonsod'alifférents.

Au passage de la souris sur un bouton, un chandedietat de souris et/ou du
bouton permet de signifier a 'utilisateur que uton est actif.
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Exemple de changement d’état du bouton au passatgesburis

| Régssayer | | RéEfsa';.-'er

L’action du bouton est alors déclenchée, soit palit de la souris, soit par la touche
<ENTREE> en cas de navigation avec le clavier (ttlmn, fleches, etc.).

Recommandé Le libellé des boutons doit étre centré.

Recommandé Les boutons adoptent une norme graphique commiambauteur doit toujours étre
identique. La largeur doit étre homogene, saufgleespour des raisons de contexte,
le libellé du bouton est plus long.

Utile Il est conseillé de renseigner la balise TITLE dawtbn afin qu'une info-bulle
apparaisse lorsque la souris survole le boutomfd-bulle décrit I'action liée au
bouton d’action.

2.4.3. Les boutons d’action dans un formulaire en|  igne

Recommandé Lorsque qu’'une méme page propose une action daatiain ou d’annulation, I'ordre
des boutons a privilégier est : « Valider — Annuler

Recommandé Les boutons d’action sont disposés en bas du faireulSi le formulaire est long
(hauteur supérieure a un écran), il est consedléagppeler les boutons en haut du
formulaire afin de limiter le recours a I'ascenseur

Utile Dans le cadre de procédures guidées et linéaitgéiseuun bouton « Valider et
continuer » pour passer a I'étape suivante. LedroutValider et terminer » permet
de marquer la fin de la procédure. Il déclenchesal@affichage de la page de
confirmation.

Utile Le bouton « Modifier » permet de rendre les chamgisables et de modifier les
données d'un formulaire. Ce bouton est a utlisansdle cadre d’'une page de
confirmation avant envoi des informations.

Utile A toute étape, la fonction « Abandonner la procédus est proposée en bas de page.

Ce lien déclenche l'affichage d'une page expli@tiertant sur la perte des données
saisies et valorisant la fonction d’ouverture dmpte si existante.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 1.1 : Fournir une alternative textuelle aux éléraemn textuels
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2.5.

ARBRES

Un arbre permet de représenter une informatioratcérsée de maniére synthétique. Chaque
niveau de l'arbre est renseigné par un titre rggmouune information explicite et concise,
éventuellement accompagnée d'un pictogramme.

Recommandé Chaque niveau d'un objet arbre est soit un réperfpere), soit un élément (fils). Le

clic sur un élément de I'arbre peut avoir deux syge comportement :

» s'il s'agit d’'un pére, le contenu du répertoire déployé (sous-répertoire(s)
et/ou élément(s) fils) ;

» s'il s’agit d'un fils, cela déclenche une actiorédi a cet élément fils
(ouverture d'un document, affichage d'un contenenvpi vers un lien
externe ou interne, etc.).

Recommandé Ce composant est a utiliser uniquement lorsqueviéart faire apparaitre une notion

2.6.

2.6.1.

de hiérarchie (exemple : plan du site, organigrapatte).

La représentation sous forme d'arbre est égalerbart adaptée pour les plans de site,
notamment ceux dont la profondeur dépasserait 4anix. L'arbre est alors un outil
complémentaire facilitant la navigation au seirsie.

TABLEAUX

Les tableaux permettent de restituer des informatiassifiées et éventuellement de proposer
des actions particulieres (voir le détail, suppringglectionner, etc.) sur la ligne sélectionnée.
lls nécessitent une présentation soignée pour sialpardir visuellement la page.

Lisibilité des tableaux

Un tableau comporte les éléments suivants : unecadrbordure, une zone d'en-téte avec un
libellé descriptif par colonne et N lignes de chan{d@ champ par colonne). Une cellule
correspond a l'intersection d’une ligne et d’'unénoe.

Recommandé Les bordures permettent de distinguer les zones du tableaur hwtérialisation
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(bordures internes et externes) est optionnelld'absence de matérialisation, celles-
ci prennent la couleur du fond du tableau.

Le choix de I'encadrement dépend de I'utilisatiom @pt faite du tableau. D’'une
maniére générale, il est conseillé de ne pas matlgaebordures, notamment si le
tableau s'integre au sein d'un formulaire. En caffichage des bordures, il faut
retenir une couleur claire afin de ne pas surchdageage.
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Recommandé Les tableaux comportent obligatoiremant en-téte pour chaque colonne faisant
office de libellé pour les champs contenus darsolanne. Les en-tétes de colonnes
sont différenciés des lignes de champ (par un fd@dcouleur plus foncé et des
caractéeres en gras par exemple).

Recommandé Les champs dune méme colonne doivent toujours étre de mémerena
L'alignement des contenus de cellules varient ewtfon de leur nature : les textes
sont justifiés a gauche tandis que les chiffre$ gmtifies a droite.

Pour une meilleure lisibilité d’ensemble du tableiataut éviter les champs de texte
sur deux lignes, préférer I'utilisation des tronras associées a l'attribut TITLE pour
afficher 'ensemble du contenu.

Un tableau peut également intégrer des élémentssaigie utilisés dans les
formulaires tels que des listes déroulantes, msutadio, cases a cocher, etc.

Recommandé Afin de faciliter la lisibilité, il faut alternera couleur les lignes du tableau (couleurs
les plus claires de la palette HTML de préférenBeur la mise en avant d’'une (ou
plusieurs) colonne, on peut mettre en gras sorenanbu utiliser des couleurs plus
saillantes.

Utile Si le tableau présente des informations « cliqsai)da cellule cliquable ou la ligne
du tableau de I'utilisateur doit étre différenciésuellement lors du passage de la
souris sur la zone cliquable (mise en gras, soeiiggmt, changement de couleur,
mise en relief, etc.). Une info-bulle apparait Idis passage de la souris indiquant
I'action réalisée par le lien (voir détail de lgrie, téléchargement de document, etc.).

Exemple de présentation de tableau

123456789 Nom 1 55, rue des Lauriers 77 288 MELUN
123 456 789 Nom 2 48, rue des Gardes 77 288 MELUN
123456789 Nom 3 13, rue de le Bretonniere 77 288 MELUN
123 456 789 Nom 4 50, rue des Grandes Mottes 77 288 MELUN
123 456 7@ Nom 5 6, rue de la Pommeraie 77 288 MELUN
123 456 78 Voir les horaires et le plan d’accés Ijes Gardes 77 288 MELUN
123456789 Nom 7 13, rue de le Bretonniére 77 288 MELUN

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 5.1 : Baliser les en-tétes de lignes et de colonnes

» 5.2: Associer les cellules de données aux en-td¢edignes et de
colonnes

» 5.3 : N'utiliser des tableaux pour la mise en pagesi leur linéarisation
est correcte

» 5.4 : Ne pas utiliser d'éléments de tableaux deées pour des tableaux
de mise en page
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» 5.5: Donner des informations complémentaires ssr thbleaux de
données

» 5.6 : Proposer des valeurs de remplacement poentéStes de tableaux
de données

2.6.2. Pagination des tableaux

Recommandé Le principe de fluidité de la navigation impose deg pages de tableaux ne soient

Utile

Utile
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pas trop lourdes. Pour des raisons de performanciveur et de I'affichage, ces

tableaux seront paginés : le nombre d’élémentshefé sur la méme page ne peut
dépasser un maximum de deux fois la hauteur deniétre (au-dela de cette hauteur,
la consultation de la fin du tableau nécessite glua clic dans la barre d’ascenseur
vertical).

Exemple de tableau paginé

43 résultats |1':I jv parpagem ®1)2]314 »

123456789 Nom 1 55, rue des Lauriers 77 288 MELUN
123456 789 Nom 2 48, rue des Gardes 77 288 MELUN
123456 789 Nom 3 13, rue de le Bretonniére 77 288 MELUN
123456789 Nom 4 50, rue des Grandes Mottes 77 288 MELUN
123456 789 Nom 5 6, rue de la Pommeraie 77 288 MELUN
123456789 Nom 6 38, square des Moines 77288 MELUN
123456789 Nom 7 38, rue des Noés 77 288 MELUN
123456789 Nom 8 48, rue des Gardes 77 288 MELUN
123456 789 Nom 9 13, rue de le Bretonniére 77 288 MELUN
123456 789 Nom 10 50, rue des Grandes Mottes 77 288 MELUN

43 résultats |1U vlparpagem © 112|314 »

Retour en haut de page

En cas de pagination, un systéme de navigatioymge ¢« page suivante », « page
précédente » permet d’accéder aux difféerentes pdgesbleau, y compris via un
acces direct a ces pages (les numéros de pagelispratbles, sauf le numéro de la
page courante repéré un style distinct des autrgss). Ce systeme de navigation est
répété dans le bas du tableau.

Il est également conseillé d’afficher le nombrdigees du tableau et de permettre a
I'utilisateur de paramétrer le nombre d’élémenfichés par page. Si le nombre de
lignes autorisés par page est important, un bowd®etour en haut de page »
positionné sous le tableau permet de revenir faeife en haut de I'écran.
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2.6.3. Manipulation des tableaux

Recommandé Lorsque l'usager peut déclencher une action suitéess du tableau (suppression

Utile

Utile
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d'un item, sélection multiple, etc.), il faut offlia possibilité & I'utilisateur de cocher
individuellement chaque ligne ou toutes les lignesr appliquer cette action.

Si le nombre de lignes du tableau est importamsticonseillé de rappeler le bouton
d’action déclenchant le traitement de masse suitdass sélectionnés en haut et en
bas du tableau. Le lien entre le(s) bouton(s) wias) et les items sélectionnés doit
étre explicite (message avant validation, intitalerbouton, etc.).

Dans le cas d'un tableau paginé, I'action ne sigppl qu'a la page visualisée a
I'écran.

Les items du tableau sont présentés de facon ogégoftar défaut le tri est fait sur la
premiére colonne, par ordre alphabétique s'il tsi@igh champ alphanumérique, par
ordre croissant s'il s’agit d’'un champ numérique.

Le tableau doit proposer lorsque cela se justifie possibilités de tris sur certaines
colonnes du tableau. Un clic sur un bouton deurl’'en-téte de colonne permet de
réafficher la liste en fonction des champs de larate sélectionnée. Un second clic
permet d’inverser I'ordre de tri.

Un indicateur visuel (pictogramme) permet a I'ugadge savoir sur quelle colonne est
fait le tri.

En cas de tableau multi-pages, il est conseilléatserver en mémoire le tri sur les
en-tétes de colonnes lorsque l'utilisateur naviguiee les pages du tableau.

Sorrime R e

lad

W[5 Nom dudocument | B3 Date | Elype de document | Aueur |
[T Ceriificat de non-gage 01/01/08 Certificat Jean Desmoulins
[T Certificat de concubinage 14/02/08 Certificat Jean Desmoulins
[T Attestation de 'employeur 31/03/08 Attestation Jean Desmoulins
[T Certificat médical 10/05/08 Certificat Jean Desmoulins
[¥  Formulaire de demande d’aide  23/06/08 Formulaire Jean Desmoulins
[T Récépissé dépot de plainte 12/07/08 Accusé de réception Jean Desmoulins
.
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2.7. IMAGES

2.7.1. Format, taille et poids des images

La durée de chargement d’'une page dépend en darpeids de la page et donc du poids des
images contenues dans la page. L’hétérogénéitéédeigement des utilisateurs (connexion,
matériel) ne doit pas entrainer d'inégalité d’acagscontenu. Dans cet esprit, on recherchera
constamment une optimisation du poids des images.

Recommandé Les formats d'images doivent étre conformes auxgnisations du volet technique
du RGI.

Recommandé Afin de diminuer leur poids, les images doiventeéanregistrées au format de
compression approprié (.JPG, .PNG). Le format retdépend du type d’'image
(schéma, photographie, etc.). Le taux de compnesdigtermine le poids mais
également la qualité de I'image finale : une corsgian trés forte réduit ainsi le
poids mais également la qualité.

Il ne faut pas utiliser d'image animée dans lespatp contenus car ce type d'image
n'est pas accessible.

Utile Il est conseillé de retailler les images au pltgude leur taille d’affichage car les
dimensions physiques sont un des facteurs de pibidst par conséquent utile de
connaitre les dimensions initiales de I'image desale la cible.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI > Volet technique — chapitre 3 : Interopérabilité ttesnats de données.

2.7.2. Présentation des images

Recommandé La balise ALT de l'image doit étre systématiquemesriseignée pour les images
signifiantes afin de décrire succinctement I'imaged’en favoriser le référencement
par les moteurs de recherche.

Pour les images n'apportant pas de plus-valuerimdtionnelle (bordure de tableau,
puce, illustration) la balise ALT doit rester viddin de ne pas surcharger inutilement
la tAche des lecteurs alternatifs d’accessibilité.

Un lien est parfois associé a I'image ; on par@sall’image-lien. Le recours aux images doit
étre effectué a bon escient, car cela génere airc@mombre de contraintes liées a I'affichage
et l'utilisation :
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» les images se chargent plus lentement que le texte

> elles ne possedent pas par défaut d’éléments clifgifiés a la possibilité de cliquer
dessus ;

> elles ne possedent pas d’éléments signifiant selht déja été visitées.

Utile Afin d’inciter l'utilisateur a cliquer sur les imag-liens, celles-ci doivent changer
d’état au passage de la souris. De plus, l'insersous l'image d’'une légende
constitue une incitation & cliquer sur I'image. Bae cas, I'adresse du lien associé a
la Iégende doit étre identique au lien associérabe.

Exemple d'incitation pour cliquer sur I'image

mgrandissez image 4

Une image peut étre décomposée en sous-blocs dsixqueassocie un lien hypertexte
spécifique ; on parle alors d'image-map. La navwigapar image-map peut étre pertinente dans
certains cas particuliers : cartes géographiquestppe groupe interactive, etc.

Utile Il est conseillé d’associer une distinction viseelux images composant une image-
map lorsque la souris survole la zone du sous-ileci peut se faire via la balise
ALT associée aux images (info-bulle) ou un changendéaspect visuel de I'image
(surbrillance, etc.).

Utile Il est conseillé de ne pas avoir recours aux intagps pour les sites qui recherchent
une visibilité sur les appareils mobiles. Les ésild’écran, les caractéristiques liées a
la navigation (clavier, stylet, etc.), le poids geges et I'accessibilité font que cette
fonctionnalité n’est pas optimisée pour ce typsulgport.

2.7.3. Signification des images

Dans une page Internet, 'image peut revétir plusiéonctions et significations. Elle peut étre :

» un  élément dinformation  complémentaire  d'un  comten (schémas,
illustrations...etc.) ;
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>

Utile

Utile

Utile

un élément de navigation de type image-map (castganigramme interactif, etc..) ;

un élément de mise en page (icbne, bouton du sgstiEEmavigation, pictogramme,
puces, etc.) ;

un élément décoratif (ensemble des éléments graghicgdénués de fonction
informative ou de navigation).

Il est conseillé de minimiser le recours aux imageaphiques, animations, vidéos ou
effets multimédias purement esthétiques et sassvalue informationnelle.

En effet, la présence d'images ou de schémas cgayplau de grande taille (méme
s’ils sont présentés dans une perspective pédagggjEput nuire a la consultation
d’une page en raison de la difficulté de la lectui&cran.

En cas d'utilisation de graphiques, le choix duestie graphique doit correspondre
aux normes couramment admises (par exemple, urragiage circulaire pour
représenter des proportions, un histogramme puésenter des tendances, etc.).

Il est conseillé de ne pas utiliser d'image pow peices d’énumération, sauf si les
choix d’identité graphique du site sont prépondexan

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

RGI

» 1.1 : Fournir une alternative textuelle aux éléraamn textuels
» 1.2 : Doubler les zones cliquables c6té serveur

» 3.6 : Utiliser les éléments de liste de maniere@miee

» 9.1 : Fournir des images avec zones cliquablesatiétét

» Volet technique — chapitre 3 : Interopérabilité tesnats de données.

2.8. OBJETS MULTIMEDIAS

En matiéere d'utilisation des objets multimédiasdjauvidéo, animations) dans un site, la regle
de base est la modération. Certes, les choix affiecpeuvent contribuer & I'amélioration
esthétique des pages mais ils doivent avant teat \a lisibilité et la compréhension du contenu
informationnel du site. Pour ces raisons, le reg@urx objets multimédias est plus fréquent
pour les sites a fort pouvoir communicant (sitenpptionnel, événementiel) ou pédagogique.

Utile
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Il est conseillé de n'utiliser les animations ofetf multimédias que s'ils apportent
une réelle plus-value au site — que ce soit syplda informationnel ou en termes
d'image du site — et si I'équipement des utilisegevisés supporte la technologie
utilisée. Dans tous les cas, il faut prévoir leguigalent textuel.
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Utile Il est conseillé de s’assurer que le temps de enaegt des pages ne sera pas affecté
par la présence d’'objets multimédias.

Utile Il est conseillé de placer les objets multimédiassddes pages ne contenant que peu
d’information textuelle ou sur la page d’accueitrime du site).

Utile Dans un souci d’accessibilité et de référencemiérgst conseillé de fournir un
équivalent textuel aux fichiers multimédias. Ceuigglent doit comprendre des
mots-clés pertinents afin d’améliorer le référenertndes éléments multimédias
présents sur le site par les moteurs de recherche.

L'utilisation d’effets visuels dynamiques (HTML dgmique, Flash, ...) convient bien aux sites
ou sections de sites a but promotionnel (exemplisite virtuelle d’un site) ou pédagogique
(exemple : illustration graphique d'un contenu text dans le souci den favoriser la
compréhension).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 1.1 : Fournir une alternative textuelle aux éléraemun textuels
» 1.3 : Fournir une description audio des contenuisimmédias
» 1.4 : Synchroniser les équivalents des contenusmadias
» 6.5 : Assurer l'accessibilité des contenus dynaesiqu

» 11.4 : En dernier recours, fournir une versionralitive accessible

2.8.1. Objets audio (baladodiffusion ou podcast)

La baladodiffusion (podcasting) est un systemeitfasibn et d'agrégation de contenus audio
destinés aux baladeurs numériques. Cette techuoiilise le format de syndication de contenus
RSS 2.0, pour rendre les enregistrements sonotesatiquement disponibles aux abonnés, de
la méme maniére que 'on s'abonne a un flux RS®uienus écrits. Le programme qui capture
le flux audio et le synchronise avec le diffusestrappelé un podcatcher.

Un balado (podcast) est constitué d'un fichier aMP3 par exemple) encapsulé dans un fil
XML auquel peut s'abonner un internaute. Une failslig en ligne, il est possible d’écouter le
podcast de deux manieres :

» directement sur le site via un plug-in dédié &tadre du podcast ;

» sur un baladeur numérique aprés téléchargemennatitpe.

Enfin, un podcast peut étre accompagné de photds ¢extes. Dans le cas d'une vidéo on parle
alors devidéocast
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Recommandé

Recommandé

Utile

Utile

Recommandé

Exemple de plug-in dédié a la lecture du podcast :

En cas de lecture directement sur le site, I'atisir doit conserver le controle du
déroulement du podcast. Celui-ci ne doit pas seelasans que l'utilisateur I'ait
explicitement décidé. L'utilisateur doit pouvoir ténrompre le déroulement du
podcast a tout moment. Le systéme doit égalementriseigner sur la durée du
podcast, le temps restant et un indicateur de essgn du chargement. L'utilisateur
doit enfin pouvoir contréler le volume sonore.

Il est recommandé de mentionner pour chaque dodueetio la taille du fichier
ainsi que son format et sa durée.

Il est conseillé d'associer au podcast un titree date de création ainsi qu’'un bref
descriptif du contenu audio.

Il est conseillé de prévoir une rubrique dédiée aarditions d’utilisation ainsi
gu’une liste présentant le matériel nécessairéclite du podcast.

Il faut prendre en compte les spécificités du niaté@udio de I'internaute en mettant
a disposition :

» un mode d’emploi détaillant pas-a-pas la procégerenettant d’accéder au
contenu audio ;

» de questions-réponses sur le téléchargement dagtoae sein de la rubrique
« gquestions fréquentes » (FAQ).

Exemple de mode de questions réponse et de madpldie

/Foire aux questions

Qu'est-ce que le podcasting? \

Il s'agit d’'un mode de diffusion de contenus sonores ou audiovisuels qui permet de télécharger automatiquement sur son ordinateur, a l'aide de logiciels spécialisés, les
émissions préalablement sélectionnées, et par la suite de les transférer sur un baladeur numérique pour les écouter en différé. La sélection se fait au moyen d'un
abonnement a des listes de téléchargements.

Comment s'abonner?

1- Pour accéder aux contenus ........ , vous avez besoin d'un ordinateur avec acces Internet et d'un logiciel qui puisse lire et télécharger les fichiers MP3, M4A et M4V. Par
exemple, le logiciel gratuit iTunes (a partir de la version 6) vous permet de vous abonner et d'écouter vos émissions baladodiffusées.

2- Suivez le mode d’emploi ci-dessous afin de compléter votre abonnement.

3- Pour pouvoir écouter les podcasts sur votre baladeur numérique, il vous suffit de brancher ce dernier & votre ordinateur et de procéder a un transfert manuel ou

automatique.

Quand vos produits sont-ils disponibles?

...... (préciser ici la nature des contenus, la fréquence de mise a jour, ainsi que la profondeur des archives disponibles)

Dois-je avoir un lecteur numérique portatif (baladeur) pour écouter les émissions en baladodiffusion?

Il n'est pas nécessaire d'avoir un lecteur numérique portatif pour écouter ces émissions. Elles peuvent étre écoutées directement sur votre ordinateur personnel au momen
qui vous convient.

Dois-je avoir un iPod comme lecteur numérique?

Tout lecteur numérique portatif peut étre utilisé.

Quelles sont les technologies nécessaires pour consulter les contenus vidéo?

Si vous désirez consulter les contenus vidéo sur un baladeur numérique, vous devez disposer d'un baladeur qui supporte le format vidéo.

Y aura-t-il d'autres émissions ajoutées en baladodiffusion?

Préciser la future politique prévue

Quelles sont les conditions d'utilisation
Préciser les conditions d'utilisation

Mode d'emploi

1. Téléchargez et installez le logiciel de podcast de votre choix sur votre ordinateur. Ouvrez le logiciel et sélectionnez la fonction : "s'abonner au Podcast" (ou équivalent)
Dans la fenétre qui s'ouvre, recopiez I'adresse URL du flux que vous souhaiter recevoir.

2. Le logiciel affiche alors la liste des documents vidéo et audio disponibles a I'écoute. Vous devrez les télécharger afin de les écouter et éventuellement les exporter vers
votre baladeur MP3.

3. Selon les options que propose votre logiciel, vous serez prévenu automatiquement ou manuellement des mises a jour du flux.

L'équipe du site a votre écoute : si vous avez des demandes spécifiques concernant les podcasts, vous pouvez contacter le webmestre. J

~
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Que disent les référentiels généraux ?

RGI > 3.12 — Volet technique : Formats pour les séquesmesres.

» 3.15 — Volet technique : Diffusion en mode contishe flux audio ou
vidéo

2.8.2. Objets vidéo

La vidéo doit étre utilisée avec modération contpter des limites en termes de bande passante
et seulement dans des contextes particuliers (deenppésentation d’'un échantillon de contenu
cinématographique ou télévisuel, démonstration dpmenoméne dans une perspective
pédagogique ou informative; etc.).

Il existe deux maniéeres de proposer de la vidéasite Internet :
> le fichier est proposé @gléchargementsur le site ;

> le fichier est proposé dacture continuesur le site (streaming).

Dans le premier cas, l'utilisateur télécharge déemswent la vidéo sur son poste de travail. Dans
le second, la vidéo est lue directement sur le aitenoyen d’un plug-in (Windows Media,
Flash, Real, QuickTime, etc.).

Recommandé Une vidéo doit étre accompagnée d’'un bref destri#i son contenu consultable
avant le visionnage. Pour des raisons d’accedéibiii faut également fournir
I'équivalent textuel des contenus vidéo.

Recommandé Dans le cas d’'une lecture en continu sur le sitélisateur doit conserver le contréle
du déroulement de la vidéo et du volume sonorexdedéo. La vidéo ne doit pas se
lancer sans que [l'utilisateur l'ait explicitemengcié. L'utilisateur doit pouvoir
interrompre le déroulement de la vidéo a tout mdimies systéeme doit également le
renseigner sur la durée de la vidéo, le tempsrrestaun indicateur de progression du
chargement.

Utile Il est conseillé d'utiliser la lecture en continesdvidéos qui ne nécessite pas de
téléchargement ni de lecteur spécifique en deHarsglug-in courant.

Le téléchargement de la vidéo sera plutdt résenxéveléos pour lesquelles un haut
niveau de qualité de I'image est recherché.

Utile Il est conseillé de sous-titrer les vidéos pourrdésons d’accessibilité.

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

Vadrinistraton
SE MODERNISE Page 76/115




Exemple de vidéo en lecture continue

EN LECTURE DUREE : 00011

LA ol ) )

Que disent les référentiels généraux ?

RGI > 3.13 — Volet technique : Formats pour la vidéo éagsinition
» 3.14 — Volet technique : Formats pour l'audiovisetela vidéo HD

» 3.15 — Volet technique : Diffusion en mode contishe flux audio ou
vidéo

2.8.3. Animations

Le recours aux animations est trés courant pounis® en valeur de certains éléments ou les
explications a caracteres didactiques (visite gid&plication d'un processus, etc.).

Recommandé L'utilisateur doit toujours conserver le controle tanimation. Celle-ci ne doit pas
se lancer sans l'accord explicite de l'utilisatei peut également l'arréter a tout
moment.

Si le site propose une introduction animée en ghgecueil, il faut lui fournir les
moyens d’accéder directement au contenu du site\ssionner toute I'animation.

Recommandé Si I'animation comporte des éléments sonores, Ut faroposer a I'utilisateur un
systéme permettant de désactiver le son.

Utile Il est conseillé de découper les animations didaes en tranches logiques de fagon
a ce que l'utilisateur puisse organiser son pagdans I'animation via un systeme
de navigation propre (menu, précédent, suivani). etc
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Utile Il est conseillé de ne jouer les animations qusede fois, afin que l'utilisateur les
remarque lors des premieres secondes de sa eisfigisse continuer son exploration
du reste du contenu sans étre perturbé.

Utile Le recours au clignotement et au défilement estomisllé pour des raisons
d’accessibilite.

S’ils sont utilisés dans un contexte particulilr dioivent s’arréter apres un court laps
de temps et ne pas se poursuivre indéfiniment namauvement permanent nuit

considérablement a la lecture du texte.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI » 3.10 — Volet technique : Formats pour l'animationpde d'images

» 3.11 — Volet technique : Formats pour I'animatiomplexe d’'images

2.9. BANNIERES PROMOTIONNELLES E-REGIE

E-régie est un dispositif informatique (logicielhseur) de gestion de campagnes
promotionnelles qui permet de programmer l'affidhadynamique des bannieres dans les
espaces prévus sur les sites Internet gouvernemen@e dispositif piloté par le Service

d’'information du Gouvernement permet (SIG) de :

> Diffuser les campagnes ministérielles qui compdrtenvolet en ligne sur les sites du
dispositif E-régie pour les faire bénéficier dautiience des sites gouvernementaux.

> Permettre de diffuser des banniéres d’informatiennmthniére instantanée en cas de
communication de crise sur tous les sites « E-régie

» Favoriser le trafic a I'intérieur de la toile goumementale (diffusion de campagnes
spécifiqgues en fonction des affinités et des usagmsstatés des internautes des
différents sites de la toile gouvernementale, @éatle campagnes ad hoc pour les
sites gouvernementaux ne disposant pas de budgetm®aunication Web).

» Analyser et suivre le plus finement possible legxtale transformations de ces
campagnes en vue de leur pilotage fin et dynamique.

En cas de communication de crise, une procédurégigsition de I'espace banniére peut étre
décidée. Cette procédure entraine la suspensioncalepagnes en cours au profit d’'une
campagne de communication de crise sur tout ouepdds sites participant a E-régie. La
procédure d'intégration des sites Internet puldicslispositif E-régie est la suivante :

» Le webmestre ou le directeur de la communicatiosittuémetteur fait part au SIG de
sa volonté d’intégrer le projet.

» Le prestataire du SIG propose plusieurs maquetie®gration de bannieres dans la
page d’'accueil. Les maquettes sont transmise®®&iQd.
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» Le webmestre ou le directeur de la communicatiomisithun format de banniére a
intégrer a la page d'accueil du site.

» La balise correspondant au format de banniéreastrnise au webmestre par le SIG.
La balise est a intégrer dans la page d’accueiéraioit ot le webmestre souhaite
faire apparaitre la banniere.

» La demande de diffusion d’une nouvelle campagneadfaire I'objet d’'une demande
du directeur de la communication du ministere aeatieur du SIG.

» Pour toute demande de suppression d’'une campagdigetteur de la communication
adresse sa demande au directeur du SIG.

La diffusion d’'une banniére via le dispositif E-i@gloit respecter le planning suivant :

» jusqu’au 15 du mois: transmission au SIG des projets de campagnes|@auois
suivant ;

» entre le 15 et le 20 du mois réunion au SIG entre le département Campagnles et
département Multimédia pour finaliser le plan degpammation du mois suivant ;

» entre le 20 et le 25 du mois envoi du plan de programmation du mois suivanir p
validation ;

> entre le 25 et le 31 du moisprogrammation des campagnes par le SIG ;

» entre le ler et le 5 du mois suivant lancement des campagnes. Envoi des rapports
statistiques par site et/ou campagne aux webmeasinegrnés.

Recommandé Les banniéres E-régie doivent étre au format GIFG&F animé) et correspondre aux

standards delAB (Internet Architecture Board) :
Ex
""""""""""" » 468x%60, 25 Ko ;

» 728x90, 25 Ko ;
» 250x250, 25 Ko ;
» 180x150, 25 Ko.

Recommandé Les pages d'accueil et les pages les plus consullég sites arborent des banniéeres
E-régie visibles sans avoir recours a l'ascenseentical. Au maximum, 10
En campagnes simultanées peuvent figurer sur un site.

Recommandé Les banniéres doivent intégrer la « Marianne » pué I'internaute puisse identifier
la campagne comme une campagne gouvernementateleavem du ministere ou le
En nom du site.

Recommandé Les banniéres intégrent un visuel ou un texte pociter au clic vers une page

spécifique du site émetteur de la banniere.

..............

Recommandé Les banniéres intégrent a la fin des séquencesignature avec 'URL du site de

I'émetteur (éventuellement, ajouter « cliquez ici »
= u

..............
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Utile Les banniéres doivent respecter un scénario de 8 étapes maximum. Les
animations excessives risquant de perturber leagessont a éviter. Les animations
présentant des difficultés d’accessibilité (cligimoent, défilement rapide) doivent
proposer une alternative.

Utile Les banniéres transmettent un message simple giéfile pas trop rapidement.

Marquer la page de destination de la campagne@sgtaiyv). Voir a ce sujet le
chapitre 1.7 - Stat@gouv.

DGME
Charte ergonomique des sites Internet publics
Version 2.0 - 19 décembre 2008

SE MODERNISE Page 80/115



3.

REGLES SUR LES CONTENUS

3.1.

3.1.1.

Cette troisieme partie s’attache a définir leseggl’'ergonomie des contenus courants des sites
Internet : la page d’accueil, les pages a vocatititoriale (articles), etc. Elle aborde également

un contenu tres spécifique aux sites Internet psiblies démarches en ligne et les fonctions

d’aide en ligne qui y sont associées. Enfin, lepiha sur les contenus 2.0 constitue un résumé
des bonnes pratiques liées au Web 2.0, domaineogtandards commencent seulement a
émerger.

PAGE D'ACCUEIL

La « page d’accueil » désigne la principale pagm dite Web, accessible par le nom de
domaine (URL) et permettant l'accés aux autresgégesite. La page d’accueil constitue une
vitrine du site : elle doit donc donner au visiteme vision globale du site, lui offrir un acces a
'ensemble des contenus et le renseigner sur lt@ometdu site, les contenus abordés et les
éventuels services proposés.

La page d’accueil est un point d’entrée fréquemtsda site et est de loin la page la plus visitée
du site. Sa perception est donc déterminante ponavigation dans le site car elle conditionne
la visite des pages de contenus a l'intérieur tiu si

Facilités d’acces a la page d’'accueil

La facilité d’accés a la page d’accueil doit étris gn compte tant dans le cas d’'un premier
acces (lien depuis un moteur de recherche ou ua aitié, saisie manuelle de 'URL, etc.) que
dans le cas d'un accés récurrent via les signeisoriE) du navigateur ou l'historique de
navigation. Un accés facile a la page d’accueiimeerd’optimiser le trafic vers les pages
intérieures du site ; I'objectif est de perdre leims possible de visiteurs dés la premiere page
du site et de les inciter au contraire a naviguéntg&rieur du site.

Recommandé La page d’accueil est accessible depuis 'URL mailu nom de domaine et ne

comporte pas d'autres extensions.

Recommandé Il est recommandé de bien spécifier I'attribut ¢ OE » affecté a la page d’accueil

Utile
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afin d’en optimiser le référencement (pertinences désultats des moteurs de
recherches), sa visibilité (affichage dans les geteiurs) et son accessibilité (nom
proposé par défaut dans les signets ou favoris)itt@aloit renseigner sur I'ensemble
des contenus présents sur le site.

Il est conseillé d’optimiser le temps de chargententa page d’accueil : les tests en
utilisabilité préconisent un temps de chargememférieur a 3 secondes, ce qui
suppose un poids de page compris entre 100 et 26(JeKitemps de chargement
dépend également de la nature du matériel et clenlaexion de I'utilisateur).

La balise « ALT » des images présentes sur la péageueil doit étre renseignée,
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notamment celles supportant la navigation afin demgttre aux utilisateurs qui
connaissent déja le site de cliquer sur les boutttnsavigation avant I'affichage
complet des images.

Utile Il est conseillé d'utiliser pour les sites a fodfic une « favicone » afin de renforcer
l'identité visuelle du site. Une favicbne est untpgramme qui s’affiche avant 'URL
dans la barre d'adresses du navigateur, dangdals favoris et dans I'historique de
navigation. Cette marque visuelle permet de regolessite plus facilement dans une
liste de site et contribue a renforcer le sentindenk familiarité » avec le site.

Exemple de favicone pour le site service-public.fr
sP http: [ e, service-public. fr)

Utile Il est conseillé de ne pas avoir recours a desspd@atroduction s’intercalant avant
la véritable page d’'accueil (page intermédiairespnéant souvent une animation a
fort pouvoir communiquant). Ce type de page impaose étape supplémentaire
inutile et souvent dissuasive a I'utilisateur avidattces aux contenus.

3.1.2. Valorisation des contenus de la page d’accue |l

La présentation des contenus de la page d'accseicriciale pour inciter 'utilisateur a
naviguer dans le site. La page répond a la foiseafanction de navigation dans le site et aux
besoins de valorisation des contenus présents eswgité. Elle résulte toujours d’'un bon
compromis entre une présentation exhaustive degiéms principales du site, les impératifs de
lisibilité (la page d’accueil ne doit pas étre fimgée) et le temps de chargement de la page.

Recommandé La page d’accueil est le point d’entrée du sitél@t se distinguer des autres pages
par une mise en page spécifique tout en restagrente avec I'ensemble du site : les
systémes de navigation et les styles adoptés suada d’accueil doivent ainsi étre
repris sur 'ensemble du site.

Recommandé Toutes les pages du site doivent comporter un \iens la page d’accueil. Il est
courant d’appliquer ce lien sur le logo ou sur watbn/icbne « Accueil ». Ce lien
doit étre désactivé sur la page d’accueil elle-méme

Utile Il est conseillé d'utiliser les principes de renéed d’informations (liens contextuels,
transversaux etc.) pour dynamiser la page d'acceeipermettre a I'utilisateur
d’accéder rapidement a des contenus spécifiques.

Pour les sites a fort contenu éditorial, la pagedieil ne doit pas étre statique mais
doit au contraire refléter la vie du site et dondes indications implicites sur les
mises a jour récentes.

Il est conseillé de mettre en avant certaines quies afin d’inciter l'utilisateur a
« aller plus loin » et fournissant des liens tramsaux, des menus contextuels, des
indices sur le contenu des rubriques ou en donmaapercgu de certains articles.
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Utile Il est conseillé d’optimiser la présentation dgéme d’accueil afin de permettre aux
utilisateurs de retrouver les informations facilemet de réduire ainsi le temps de
recherche.

Pour les pages d’accueil ayant un recours a umssae vertical, il est donc conseillé
de faire apparaitre les contenus les plus rechetdés la premiére partie de la page
d’accueil sans que I'utilisateur n'ait besoin diggér 'ascenseur.

3.1.3. ldentité commune de la page d’accueil des si  tes publics

La définition d’une « marque commune » caractéustides sites Internet publics passe aussi
par I'harmonisation des contenus présents surdgegd’accueil des sites Internet publics. A
I'heure ou la ressemblance de certains sites cooiauer avec des sites publics perturbe les
repéres, le respect de principes communs dansésemation des pages d’accueil vise a
renforcer la confiance des usagers envers lesist@set publics.

Les recommandations en matiére de présentatiopadgss d’accueil portent uniguement sur les
contenus, le graphisme restant a I'initiative delihinistration émettrice. Certaines régles sont
spécifiques a la sphére gouvernementale. Elles saidrs signalées par le
pictogramme Marianncllf M

3.1.3.1. Le systéeme de navigation principal

Recommandé Le systéme de navigation principal (bandeau hot&awu vertical de navigation de
premier niveau) est présent des la premiere pagsgtelet son positionnement est
constant sur 'ensemble du site. Afin de facilierepérage, la rubrique courante est
mise en valeur par une distinction graphique (silabce, changement de couleur).

Exemple de systeme de navigation principale
(siteswww.premier-ministre.gouv.fetpme.service-public.¥r

3 Créer, reprendre m 9 Développer, innover ld Céder, arréter

3.1.3.2. Les liens externes vers des sites publics

Recommandé Les liens externes vers d’autres sites publics sggroupés dans une zone spécifique
sur la page d’accueil.
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Recommandé Un lien permet notamment d’accéder aux sievice-public.fret Legifrancedes la
— page d'accueil, conformément a daculaire Premier ministre du 7 octobre 1999

relative aux sites Internet des services et dddigtaments publics de I'Etat.

3.1.3.3. Le bloc Marianne

Recommandé L’émetteur du site est signalé par un bloc mardfue €n haut a gauche des pages du
site. Dans le cas des sites gouvernementaux, ¢enidoque reprend la Marianne qui
= . marque l'appartenance a la sphére gouvernementale.

Recommandé Si le site dépend de plusieurs émetteurs, ceuxigiedt étre présents dans le bloc
marque.

Recommandé La typographie a utiliser pour le nom de l'admmaion est le TIMES NEW
ROMAN, en toutes capitales. Pour le bloc marquetyfgographie doit venir en
F ] défonce blanche sur un fond de couleur, ou étialeur sur un fond blanc.

Exemples de bloc-marques :

Liberté « Egalité = Fraternité

REPUBLIQUE FRANCAISE

==

Lugut}'pt du Ministére >

Filets 1 1 pt - malr 100%
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cag 1

ad
=]

Libersd = Egalitd » Frasenid Libered + '?fr‘_’_‘_{“ = Fraternité

RE?UBLIQUE FRANCAISE. oo REPUEL[QUE FRANCAISE ___
6
MINISTERE XXXXXXXXX XXx =~

RN XXX

54

MINISTERE o
PREFECTURE

Corpa: 11

Interlignage : 0
Irterlertrage :10

Recommandé Les éventuels partenaires du site sont signalémemle la page d’accueil du site, en
— respectant le format du bloc-marque de I'administmeémettrice.

REPUBLIQUE FRANCAISE

Exemple de rappel des partenaires du site en bgmge :

cas 2

MINISTENE o
PUET BT,
RANNRANXNS

Nom d'une
administration

sans logotype

Utile Les administrations peuvent avoir recours a un tiggo spécifique (en dehors du
bloc-marque) si celui-ci est bien identifiable élisé de fagon constante dans tous les
éléments de communication.
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3.1.3.4. Les bannieres E-régie

Recommandé La page d’accueil des sites gouvernementaux adeEsddanniéres E-régie. Celles-ci
doivent étre visibles sans avoir recours a I'aseens/oir a ce sujet le chapitre 2.9 -

= . Bannieres E-régie.

3.1.3.5. La signature du site

Certains sites peuvent avoir recours a une sigag&galement appelée « baseline »), c'est-a-
dire une petite ligne ou phrase d’accroche résureapositionnement du site. Dans ce cas, la
signature répond a certaines caractéristiques.

Utile Le recours a une signature permet de contextualisesite dont le positionnement
n'est pas explicite. En cas de recours a une sigmnatelle-ci est courte (quelques
mots), explicite, sobre, apposée au bloc-marqued@gsous ou a droite) et non
animée.

3.1.3.6. Les fonctions transverses

Les fonctions transverses, également appelées Uigitaires, permettent d’aider I'utilisateur
dans sa navigation au sein du site (voir a ce dajethapitre 3.1.3.1 — Zone de fonctions
transverses). Ces fonctions sont regroupées dansome située généralement en haut a droite.

Utile En fonction de la nature et des caractéristiquessith) cette zone de fonctions
transverses contient les éléments suivants :

» le moteur de recherche (voir a ce sujet le cha@t&e4 — Moteur de
recherche) ;

» un bloc d’authentification si le site dispose dagctes restreint (voir a ce
sujet le chapitre 1.5 — Sites accessibles aprésatification) ;

» le choix de la langue si le site propose des castéraduits (voir a ce
sujet le chapitre 1.3.6 — Aspects linguistiques)

» un lien « contact » si I'émetteur du site souha#éoriser sa politique
d’accueil (voir a ce sujet le chapitre 3.2.3 — Pa@gontact »).

3.1.3.7. Le pied de page

Le pied de page est, comme son nom l'indique, situéas de la page d’accueil et présent sur
toutes les pages du site. En fonction de la naudes caractéristiques du site, le pied de page
contient généralement les éléments suivants :
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les mentions légales ;

le plan du site ;

un lien vers la page « presse » ;

un lien vers les horaires et le plan d’'acces sadétteur du site recoit du public ;

un lien vers la page accessibilité (voir a ce slgathapitre 1.3.4 — Pictogrammes et
icébnes) ;

un rappel du nom de I'émetteur du site et 'anréeédlisation ou de refonte du site ;
un lien vers la page « répertoire des informatmursiques » ;

un lien « contact » si I'émetteur du site ne soighpas particulierement valoriser sa
politique d’accueil (voir & ce sujet le chapitr@.3.— Page « Contact ») ;

un lien vers la page d’aide ou la page FAQ, ssattastent.

Les mentions légalessont rappelées dans le pied de page. Hgiennent les
informations suivantes :

1) Informations éditoriales

Doivent figurer sur les sites Internet publics msemble d’informations obligatoires

analogues a l'ours d’une publication papier traditielle : publication spécifique des
noms, prénoms et qualités du/des directeurs deihéicption, ainsi que les noms,

prénoms et qualités du/des membres de I'équiperé&ddé et, le cas échéant, ceux du
responsable de la rédaction.

De méme, doivent étre indiqués, pour les persomm@sales, leur dénomination ou
leur raison sociale et leur siége social, leur monaie téléphone.

Pour éviter le spam, il est recommandé de ne pastioneer les adresses
électroniques.

2) Informations relatives au traitement de donnéea caractere personnel

Dés lors que des données personnelles (au serertitdel 2 de la loi n°78-17 du 6
janvier 1978 relative a l'informatique, aux ficlsest aux libertés) sont collectées sur
un site Internet, il est nécessaire :

» d'indiquer quelles données personnelles sont déksc,

» les droits des internautes associés a cette aollédctification,
opposition, désinscription des listes de diffusion)
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Exemple de rédaction :

Ce site internet a fait I'objet d’'une déclaration a la Commission Nationale de
I'Informatique et des Libertés (CNIL) sous le n{...] . Conformément aux dispositions
de la loi n78-17 du 6 janvier 1978 relative a I'in formatique, aux fichiers et aux
libertés, vous disposez d’'un droit d’acces, de modification, de rectification et de
suppression des données qui vous concernent. Ce droit s’exerce, en justifiant de son
identité [...] par voie postale : (...), par courrier électronique :
contact[arobase]siteinternet.gouv.fr ]

De plus, le traitement de ces données doit correspondre a une finalité légitime, et ne
pas servir a d'autres fins que celles pour lesquelles les données sont initialement
collectées et traitées.

La loi impose la signalisation des personnes responsables du traitement des
données ainsi que l'indication des moyens dont dispose la personne pour lui
permettre de faire valoir les droits susmentionnés.

3) Informations relatives aux prestataires d’hébergment

Doivent étre publiés sur le site, le nom, la dém@tion ou la raison sociale, I'adresse
et le numéro de téléphone de I'hébergeur du sjtie es échéant, de I'hébergeur de
la liste de diffusion, de l'organisateur des éveflgu‘chats”, du gestionnaire des

statistiques de fréquentation du site.

4) Informations relatives aux données et aux infor@tions publiques

Depuis l'ordonnance n°® 2005-650 du 6 juin 2005tiedaa la liberté d’acces aux
documents administratifs et a la réutilisation iésrmations publiques, les données
publiques peuvent étre réutilisées et retraitéds imtaut en garantir leur intégrité. Il
est donc nécessaire d'indiquer les conditions délisation de ces données, avec la
possibilité pour I’Administration d’indiquer la mgon « tous droits réservés » au bas
de chaque écran, précisant la propriété de I’Adstiimiion sur le contenu de son site.

En cas de diffusion de photographies, vidéos, logms votre site, doivent étre
respectées la législation en matiére de droit diaytavec notamment l'indication des
sources.

5) Informations relatives aux liens hypertextes

Lorsque des liens renvoient l'internaute vers des sion publics, il est préférable de
rappeler que le service en charge du site publjpenk étre tenu pour responsable des
contenus vers lesquels ces liens pointent.

6) Informations relatives aux espaces de discussigiorum)

Sur la page d’accueil des forums de discussiosstirecommandé d’indiquer, outre
le théme du forum, le type de modération, I'utiiga et I'archivage éventuels des
contributions ainsi que les modalités de cléturéatpace de discussion.

7) Conformité avec la charte ergonomique

Il est possible de faire mention du niveau de conit@ du site Internet avec la charte
ergonomique dans cette section.
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Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Recommandé

Utile

Utile
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Le plan du sitefait I'objet d’un lien dans le pied de page.

Le plan du site donne aux utilisateurs une visitmb@e de I'architecture du site et
constitue un moyen alternatif de navigation. Ilrpet de repérer la partie du site
susceptible de contenir I'information recherchée.

La rubrique ou la page presse», lorsqu’elle existe, est rappelée dans le pied d
page.

Cette regle n’interdit pas aux sites a forte nétéride valoriser cette rubrique en
premier niveau d’'information, accessible dés leesye de navigation principal.

Les établissements recevant du public fournissans de bas de page de leur site
Internet un lien vers ldsoraires d’ouverture et le plan d’'accesa I'établissement.

La pageaccessibilitéest signalée dans le bas de page.

Cette page liste les pages ou secteurs du sitgekmbaux exigences d'accessibilité
(cf. document d’accompagnement du RGAA). Voir ascget le chapitre 1.3.4 —
Pictogrammes et icbnes.

Pour les sites Internet ayant déposé un dossiepai@rmité RGAA, cette page est
également accessible par le pictogramme RGAA.

Le nom de I'émetteur du site et 'annéeale réalisation (ou de refonte du site) sont
rappelés dans le pied de page.

II peut étre rappelé que le contenu informationdel site est protégé par les
dispositions du code de la propriété intellectuelleest préférable d'éviter la
I'utilisation du termecopyrightqui correspond & une notion de droit anglo-saxon.

Les administrations qui produisent ou détiennestidormations publiques doivent
mettre en ligne sur leur site Internet un répegtales principaux documents dans
lesquels ces informations figurent.

Ce répertoire est accessible dans une rubriqugdga) intitulée ®épertoire des
informations publiques ». Un lien vers cette rubrique (ou page) figurenagimum
dans le pied de page.

Pour les administrations disposant d'un répertiiegnant une taille conséquente ou
souhaitant lui donner une plus grande visibilitépgut s'avérer utile de créer une
rubrique directement accessible depuis le systa@amedigation principal du site.

Dans le cas ou une administration exploite plusisites Internet en plus de son site
institutionnel, il est possible de ne faire figurier répertoire des informations

publiques relevant de cette administration quelesgite principal et que I'ensemble
des liens de bas de pages des différents sitetepbirers ce répertoire.

Le lien «contact », si la politique d’accueil de I'émetteur n’estspparticulierement
valorisée, peut figurer dans le pied de page.

La page Aide » et/ ou la page KAQ » est indispensable pour les services en ligne
et peut étre rappelée dans le bas de page.

La page FAQ répond aux principales questions popéedes utilisateurs et est
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accompagnée d’'un dispositif de remontée des quess{imir a ce sujet le chapitre
3.4.3 — Foire aux questions (FAQ)).

3.1.3.8. Exemple de zoning

L'image ci-dessous constitue un exemple de zonihged page d'accueil respectant les
recommandations énonceées plus haut.

Exemple de zoning de page d’accueil type (a titdécatif)

! _. Fonctions transverses
i Faamcass
. Langues Authentification Contact
O Gq’ H
duMimimre  SlgALUIE
Systeme de navigation principal
FoTTTTTTT T T T TS
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
i i Contenu
1 1
contextuel
. ____ Contenu | | -
oo contextuel ~~~"" Contenu principal
i i
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
L | 1
Liens externes
Sﬂrvica-ﬂrhﬂe fr .
e ) Banniere
e N E-régie
Legifrance™ ¢
_k *LE SERVICE PUBLIE DE LA DIFFUSION DU DROIT
()
Autres sites publics
Pied de page
Mentions légales Plan du site Pres se Horaires et plan d’acces
Accessibilité Répertoire des informations publigues  Contact FAQ, aide
Nom de l'administration - 2008

Pictogramme Pictogramme
RGAA label Marianne
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3.1.4. Page d’accueil des démarches en ligne

La page d’accueil des sites dédiés a la réalisatiane démarche en ligne doit respecter
certains principes spécifiques. L'objectif de cettge d’accueil est de démystifier la démarche
et sa complexité en permettant a I'utilisateur tiaper la succession des étapes. Elle doit
également aider I'utilisateur & évaluer la natureuantité d’'informations qu’il aura a saisir,
et le temps que cela lui prendra en employant npéalagogique et rassurant.

Page d’accueil de la démarche de demande d’actattvil :

Acte

s
d'état civil

e Vous étes pret ?
o Avant de commencer

ENTRE 5 ET 10 MIHUTES

PRESENTATION DU SERVICE

Wous soubater obtenlr une copie ou un extrait d'acte d'&tat civil, pour une ﬁ Les wrois étapes de la procédure

personne née en France métropoltsine ou danz les DOM-TOM 1. Recherchez votre commune. Le cas échéant, vous terminerez votre
5 demande sur son sfte Internst.

Vous pouvez effectuer votre demande en ligne aupres de |3 commune 2 Remplissez la demande d'acte

concarmeée. Suivart @ COMIMUNE, YOUS la transmettrez de faQDn E"BC‘tanique au par 3. Validez votre demande. Selon la commune, vous la transmettrez de

courrisr postal, fagon electronique ou par courrier postal apres svair imprime 13 demande

54 5 : diment remplis.
YWotre commune vous expédiers e documert demandé par courrier postal.

Ce service est ouvert exclusivement aux particuliers . e
o Actes d'etat civil effectues en France

Toute personne majeurs ou emancipés peut obtenir, si sa gualté le
permet, une cople ntéarale ou un extrat avec filistion d'un acte d'état
civil en fournizsant les Eléments concernant Ia personne faisant l'objet
e la demande

Clest parti...

L Commencer la démarche

9 Actes effectués i I'étranger

Formulez votre demande directement suprés du Service Certral d'Etat
Civil du ministére des Affaires éfrangéres

Administration = Aocés agents publics
=224,

Mes démarches quand je veux

Acouel | Guide pratigue | Questions fréguentes | Condtions générales d'utiization | Mentions lSgales | Contact

Recommandé La page d'accueil doit étre structurée en deuxsbfammmés comme suit :

» « Avant de commencer » permettant succinctemept@genter la démarche
ainsi que les conditions administratives et pigeE®ssaires ;

» « Vous étes prét ? » informant du temps nécesgadtamation), présentant
les étapes, les conditions générales d'utilisatipproposant un accés simple
a la démarche en ligne.

Recommandé Le bouton « Commencer » doit étre mis en valeur patiter I'utilisateur & initier la
démarche.

Recommandé La hauteur de la page d’accueil doit étre limitda Bauteur d’'un écran 1024x768. Le
bloc « Avant de commencer » doit étre visible ssstenseur en 800x600.
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Recommandé Les pré-requis techniques doivent étre résuméslddiiec « Avant de commencer ».
Si besoin, il est possible d'avoir recours a un lk@mplémentaire (En savoir plus)
vers une page dédiée.

Recommandé Le nombre d'étapes de la démarche doit étre indiguifaut, une indication sur les
grands moments de la procédure). Ces étapes dademter un titre en langage
courant (30 caracteres maximum).

Recommandé Le format du produit final (fichier & imprimer ouahsmission de demande
électronique ou autre) doit étre indiqué a I'utitesur dés la page d’accueil.

Utile Il est conseillé de donner la durée approximati\azltevement pour une personne
non experte.

3.2. AUTRES PAGES SPECIFIQUES

3.2.1. Pages de contenu type « article »

Les sites a fort contenu éditorial se sont beauadéyeloppés ces dernieres années avec
I'apparition d’outils dédiés a la publication etlaagestion de contenu (en anglais CMS pour
Content Management System). Ce type d’outil disgeséonctionnalités de publication et offre
une interface d'administration permettant & un adtnateur et/ou rédacteur de site de créer,
organiser et partager les différentes rubriquemetenus qui les composent. La publication des
articles s’appuie sur un processus régissant lgkeséde validation avant la publication
(worfklow).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA » 11.4 : En dernier recours, fournir une versionralitive accessible
» 13.8 : Rédiger les contenus de fagon simple, legeflordonnée
» 14.1 : Utiliser un langage clair et simple

» 14.2 : Proposer des illustrations visuelles ou semo

3.2.1.1. Présentation d’'un contenu de type article

Dans un site a fort contenu éditorial, le conteeubdse est l'article. La présentation d'un
contenu de type article répond a quelques prinogsgenomiques de base, en particulier les
principes liés a lisibilité cognitive (hiérarchisat et regroupement de l'information, cohérence
du vocabulaire, longueur des textes, etc.). Vae dujet le chapitre 1.3.5 — Lisibilité cognitive.
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Recommandé Les articles du site doivent adopter une présemtatiomogene et reprendre les
mémes éléments sur tout le site.

Les éléments de base d’'un article respectent ¢pssr@uivantes :

Utile Le titre : il est court, explicatif et suscite lintéréa(moitié des lecteurs délaissent
une page dont le titre ne leur parait pas intérgssa

Utile La date: il est vivement conseillé de faire figurer laelae publication des articles
(ou de mise a jour en cas de modification). Contpteu du taux tres élevé de
renouvellement des informations sur Internet, ldedde [larticle permet de
matérialiser la « pertinence » et I'actualité dateou de I'article.

Utile Le chapeau(optionnel) : il s’agit d’'un texte court (souvent earactere gras) sous le
titre de larticle. Il résume I'essentiel de la pagn 2 & 5 lignes. Il permet de
renseigner l'utilisateur sur le contenu de l'agidLe chapeau constitue une accroche
et doit donner envie de lire l'article.

Utile Les sous-titreg(optionnel) : il est conseillé de sectionner letéexia des sous-titres
donc la fonction est d’entretenir I'attention detkur et préserver la dynamique de
lecture. Les sous-titres doivent étre distinguésueliement du reste du texte et
adoptent des styles différents en fonction dedaanchie du sous-titre.

Utile Le corps de textg(paragraphes) il est conseillé de découper le corps de texte en
paragraphes courts séparés régulierement par degigses. Chaque paragraphe doit
étre court et développe en général une seule idéeigale. Il est a noter que la
majorité des utilisateurs ne lit pas les paragrammeentier mais effectue une lecture
en diagonale destinée en extraire les idées esbesitiUne présentation des éléments
sous forme de listes, tableaux, etc. lorsque ca&llg@ssible permet de fournir une
vision synthétique des contenus adaptée a la eecapide du Web.

Utile Les imagegqoptionnel) : il est conseillé d’intégrer au mounge image par page pour
reposer I'ceil du lecteur et susciter son attentlas images doivent étre a la fois
illustratives et explicatives ; elles comportenalégnent une lIégende. Il faut veiller a
utiliser des images libres de droit.

Utile Les encadrégqoptionnel) : pour «casser » les mises en page ftigides, il est
conseillé d'utiliser des encadrés (cadre graphiqaeleur de fond, police spécifique,
etc.) contenant un complément d’'information ou syethése des éléments les plus
importants de I'article.

3.2.1.2. Longueur du texte

Les pages contenant beaucoup dinformation songuies et « mesurent » plusieurs pages
d'écran, ce qui rend la lecture ligne a ligne fhstise pour I'utilisateur. Il importe dans ce cas
de respecter quelques préconisations propresatestlongs.

Recommandé |l est important de limiter la taille des pagesdist écrans en résolution 1024x768
avec une taille de police standard.
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Recommandé Pour les contenus de type « dossier », il est séagesde fournir a l'utilisateur une
navigation interne (exemple : un sommaire propeegage) pour l'aider a lire la page
dans les meilleures conditions (pas plus de traianés en résolution 1024x768 entre
chaque lien de navigation interne). Une fois quéliateur a lu la page, il est
important de lui donner la possibilité de reveniedsommaire.

Recommandé Pour les articles longs, il est indispensable denfio & I'utilisateur des moyens de
contourner la lecture a I'écran, par exemple eproposant une version imprimable
ou un fichier PDF a télécharger.

Utile En cas de version imprimable ou téléchargeable JRIBR article, il est conseillé de
soigner la mise en page de l'article, en ayantueca une feuille de style CSS dédiée
a I'impression. Afin de resituer le contexte degpsge imprimée, celle-ci reprend les
éléments suivants :

> I'émetteur du site ;
» la date de I'impression ;
» I'URL de la page ;

» le chemin de la page dans le site (fil d’'Ariane g@egmple).

Utile En cas de textes longs, les textes sont parfoisugs en plusieurs pages articulées
entre elles via un systéme de navigation minimaligpage suivante, page
précédente). Cette pratique est déconseillée mmuralticles car elle nécessite le
chargement successif des pages.

Son utilisation doit donc étre limitée aux articldg®matiques (dossiers). Il est
conseillé dans ce cas de proposer ce type dedmrsformes d’encadrés contextuels
du type « voir aussi ».

3.2.1.3. Fonctions associées a l'article

Un certain nombre de fonctions associées a l'ari@rmettent d’enrichir les utilisations de
I'article. Les fonctions proposées peuvent étres@as en trois catégories :

» Les fonctions de base :
e imprimer ;
* envoyer l'article a un tiers ;
» télécharger.
» Les fonctions d’accessibilité :
» augmenter la taille de la police ;

» accéder a une version de I'article dans une aaitrgule.
» Les fonctions interactives :

e commenter ;

» partager I'article sur une plateforme de réseaiabpc
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» s’abonner au flux RSS de la rubrique de publicatieriarticle ;

e attribuer une note ou recommander l'article, etc.

Utile En cas d'utilisation des fonctions associées atigles, il est conseillé de regrouper
ces fonctions dans une zone spécifique de l'aréitiassocier a chaque fonction une
icbne explicite.

Exemple de barre de fonctions associées a un auieinonde.fr)

Réagir =l]| Classer El| E-mail Imprimer ) Patager

3.2.2. Plan du site

La présence d’'un plan permet de répondre aux mdés de certains utilisateurs en terme de
stratégie de navigation, surtout dans le cas dterasec une architecture complexe.

Le plan doit permettre a l'utilisateur de repéegidement la partie du site la plus susceptible
de contenir l'information recherchée (sinon de weudirectement l'information). Le plan
refléte I'architecture du site et contient I'enséenttes catégories d’'information présentées dans
les pages, de fagon a ce que l'utilisateur puieseesdre directement a un point donné du site
sans avoir a retourner a la page d’accueil.

Recommandé Le plan du site est rappelé dans le pied de paged&tre accessible a partir de
toutes les pages du site.

Utile Il est conseillé de faire figurer une marque vikudu type « Vous étes ici » afin de
signifier a l'utilisateur I'endroit ou il se trouvéans le site (page depuis laquelle le
plan du site est appelé).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 13.3: Fournir des informations sur I'architectgémérale du site
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3.2.3. Page « Contact »

La page « contact » (parfois appelée « Contact = maus écrire ») permet aux utilisateurs
d’interagir avec I'émetteur du site en posant unestjon ou en donnant son avis ou faire des
suggestions a I'émetteur du site. Quelques prisdigebase s’appliquent a la mise en place d’'un
tel dispositif.

Recommandé |l est conseillé de privilégier la mise en placardformulaire plutét qu'une adresse
courriel cliquable du typeontact@administration.gouv.fr

Le formulaire évitera les allers et retours sudtesstre l'utilisateur et I'émetteur du
site, permettra de recueillir des renseignementgciigues afin d’améliorer le
traitement des questions (un objet de messageypéépiermet d'aiguiller le message
vers les bons répondants par exemple). De plusadiresse de type SMTP présentée
sur une page Internet constitue une proie vulnérpblr les automates chargés de
collecter des banques d’adresses courriel. La mrisplace d'un formulaire permet
donc de limiter les messages non désirés (spams).

Utile En cas de mise en place d’'un formulaire, il estsedl® d’avoir recours a un
« captcha », c'est-a-dire un dispositif visuel idésh se prémunir contre les questions
automatisées et intensives réalisées par des aig®ma

Exemple de formulaire avec captcha
Votre adresse électronique :

L'objet de votre message : S499estions =

Votre message :

S m m Si vous n'arrivez pas a lire le code,

cliguez-ici pour en créer un autre

Annuler | Envoyer |

Utile Le traitement des messages postés sur un sitesitédaen souvent une organisation
particuliere et des outils de suivis spécifiquesjsspeine de créer une attente chez
I'utilisateur a laquelle on ne pourra pas réporainevenablement.

Utile Si le volume de questions posées est importargstilconseillé de proposer une
présélection des sujets (ou objets) de questioggsoafin de mettre en place un
aiguillage des messages vers les répondants camngpéte
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Accuseé de réception

Si l'usager est identifié et conformément aux disfians du référentiel général de Sécurité
(RGS) un accusé de réception est produit a l'iidantie I'usager pour tout échange engagé
avec I'administration par voie électronique. Endidon du canal d’émission retenu (courriel,

courrier, SMS, etc.), l'accusé de réception peuétie des formes distinctes. Par ailleurs, son
contenu dépend du niveau de criticité de la traisacengagée entre l'usager et

I'administration. Dans certains cas, l'accusé deep@on peut étre précédé d'un accusé
d’enregistrement qui atteste la bonne réception laledemande mais n’engage pas
I'administration sur un délai de traitement.

La confirmation de transaction et I'accusé de r@oapsont des documents non éditables
soumis aux mémes regles d’ergonomie et d'acce$silgue les autres formulaires. Les

mentions obligatoires portées par ces documentsiséétaillées dans le décret du RGS relatif a
I'ordonnance 2005-1516. Les principes générauxasiisypeuvent s’appliquer a ces documents :

» la confirmation est présentée en ligne, via le gatéur ;

» l'accusé de réception (respectivement d’enregistrdgjrest affiché a I'écran et peut-
étre envoyé a l'usager par le canal retenu (cdumdairrier, SMS, etc.) et a I'adresse
gu’il aura préalablement fournie a I'administrati@@urant la démarche en ligne ou
lors d’une précédente démarche).

Recommandé Lorsqu’'une question est posée par un usager Viarteulaire de contact d’'un site
Internet, un accusé de réception (ou d’enregistn®mest envoyé a l'utilisateur a
'adresse gu'il aura préalablement fournie).

Que disent les référentiels généraux ?

RGS > Chapitre 4 : Accuse d’enregistrement et de receptio

3.2.4. Moteur de recherche

3.2.4.1. Généralités

La présence d’un moteur de recherche est consddiég le cas d’'un site a fort contenu éditorial
ou avec une architecture complexe. Un moteur deerebe peu efficace, lent ou qui donne des
résultats non pertinents, nuit considérablemeiat @hsultation du site et constitue une source
de géne pour l'utilisateur.

Recommandé Le moteur de recherche est accessible a partouded les pages du site et adopte une

présentation homogeéne (voir a ce sujet le chadit®e2.3 — Zone de fonctions
transverses).
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Recommandé Le moteur de recherche se présente sous la forore doite de texte (et non pas

Utile

Utile

Utile

sous la forme d’un lien a cliquer).

|Rechercher | Recherche avancée

L'usage le plus courant positionne le moteur déeethe en haut a droite de la page.

by

L'utilisation du moteur de recherche peut étre lfid@ par le recours a l'auto-

complétion, appelé aussi « completement automasigugli consiste a proposer des
saisies afin d’aider I'utilisateur dans ses chéile permet donc d’accélérer la saisie
sur un site (recherche, formulaire...), ce qui remchdvigation moins pénible. Elle

permet également de limiter les erreurs de saiie.entrant sans intervention
humaine les caracteres qu'il reste a inscrire.

Exemple de complétement automatique

Administration : minist ‘

Minist ere de I'Intérieur :I
Minist eére de la Justice

Minist ere de I'Education nationale

Services du Premier minist re

[

Il est conseillé de faire porter la recherche sustles contenus du site, y compris les
documents téléchargeables depuis le site (on pkig de recherche plein texte).

3.2.4.2. Recherche avancée

Utile

Utile
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La présence d’'une fonction de recherche avancéepastillée dans le cas d’'un site
au contenu riche et complexe afin de permettraitdisateur de préciser sa requéte
pour trouver plus rapidement I'information rechereh

Il est conseillé de fournir une aide a l'utilisatide la fonction de recherche avancée
sous la forme d’exemples et de consignes claireteGide doit étre rapidement
accessible (idéalement lisible depuis la page deerehe avanceée).

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA

» 13.7 : Faciliter 'usage du moteur de recherche
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3.2.4.3. Résultat de la recherche

Recommandé Le résultat de la recherche doit étre affiché douse d’une liste triée par ordre de

pertinence.

Recommandé |l est recommandé d’afficher les éléments suivalass la page de résultat d’'une

Utile

recherche :
» le nombre de résultats de la recherche ;
» le titre de la page contenant la chaine de reclkerch
» un lien vers la page contenant la chaine de rebberc

» la nature du résultat de la recherche : page HTMIdacument (s'il s’agit
d’'un document, afficher le format et le poids dewuloent).

Il est conseillé dafficher les éléments suivantngl la page de résultat d'une
recherche :

» un (des) extrait(s) de la page de résultat compbitachaine de recherche
(idéalement avec mise en exergue de la chainensddde ;

» un systéme de pagination permettant en cas de eordbr résultats
importants (idéalement, I'utilisateur peut parameéte nombre de résultats a
afficher par page) ;

» un classement des résultats par catégorie de esngees contenus du site
sont catégorisés par typologie (par exemple : lasticvidéos, document
Iégaux, formulaires, etc.).

3.2.5. Répertoire des informations publiques

La loi n°78-753 du 17 juillet 197®ortant diverses mesures d’amélioration des celatentre
I'administration et le public et diverses dispasi d’ordre administratif, social et fiscal prévoit
que les administrations qui produisent ou détiendes informations publiques tiennent a la
disposition des usagers un répertoire des pringig@guments dans lesquels ces informations
figurent. Lorsque I'administration dispose d’uredititernet, elle rend le répertoire accessible en
ligne.

Recommandé Chaque document figurant dans le «répertoire déxrnnations publiques » est
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> son titre exact ;
» son objet (descriptif des informations) ;
» la date de sa création ;

> les conditions de sa réutilisation ;
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Recommandé

Recommandé

» le cas échéant, la date et I'objet de ses misesra

Le répertoire pourra également contenir d’autresegnements, facultatifs, mais
trés utiles pour les ré-utilisateurs des informaipubliqgues, comme le format dans
lequel les informations sont disponibles.

Il pourra aussi indiquer le nom de la personneaesable de I'accés aux documents
administratifs et des questions relatives aux madrons publiques afin de faciliter
son utilisation et le traitement des demandes aldisation par les demandeurs.

Dans le cas ou la réutilisation des informationsteoues dans le répertoire est
conditionnée par le paiement d’'une redevance déliarance d’une licence, un lien
Internet pourra donner acces a la licence-typeugt iaformations concernant le
montant de la redevance.

Dans un premier temps, il est recommandé de pesist documents sous la forme
de simples tableaux ou listes.

Dans un souci de lisibilité par les divers pubktgour faciliter la navigation, il est
recommandé que I'objet du document reste bref. Bme) il est recommandé que le
descriptif des modifications apportées a l'issug méses a jour soit court.

Dans le méme souci, il est aussi recommandé d@eyale répertoire en fonction de
grandes thématiques et d’en limiter le nombre.

3.3. CAS DES DEMARCHES EN LIGNE

3.3.1. Présentation des démarches en ligne

Avant méme le démarrage d’'une procédure, le sittténr doit faciliter 'acces aux démarches
en ligne et promouvoir les autres démarches ee fgésente sur le site.

Recommandé

Recommandé
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Un site proposant plusieurs démarches en ligneoemit la liste globale avec une
description synthétique pour chaque démarche.

Toute nouvelle démarche en ligne offerte sur ua gitblic doit étre signalée a la
Documentation Francaise au minimum une semainet agamise en ligne pour mise
a jour du site service-public.fr. Il convient égaknt de signaler si la démarche est
accessible via mon.service-public.fr.

Le signalement est réalisé via ce lierhttp://interactif.service-public.fr/cqgi-
bin/posez_question/akio.cgi?page=posez_questiensitl

La démarche sera alors référencée dans les pagestdil et annoncée dans la lettre
hebdomadaire de service-public.fr.
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Utile Tout site proposant un ou des démarches en ligmaifain lien vers vers la rubrique
« Démarches en lighe » de service-public.fr httpl//www.service-
public.fr/”demarches24h24/Cette rubrique référence I'ensemble des démareie
ligne offertes aux particuliers dans la sphéreigubl

3.3.2. Navigation dans la démarche

Etapes de la démarche
Une démarche en ligne est toujours structurée apeétprésentant le cheminement de la
procédure.

Exemple de présentation des étapes : le cas dwehnaent d'adresse en ligne

D D D D

Recommandé Le site doit afficher la liste des étapes de la akéime. Un traitement graphique
approprié permet de distinguer les étapes réali$étspe en cours et les étapes a
venir.

Utile Une barre de progression indiquant a l'utilisateurchemin réalisé et le chemin
restant constitue un indicateur apprécié afin @alditilisateur & optimiser la gestion
de son temps.

Exemple de barre de progression :

| Vos étapes

[ I
0% 00 %

Récapitulatif de la démarche

Dans certains cas, la démarche en ligne est prepmséein d’'un site disposant déja de son
propre systéme de navigation. L’interaction erdredvigation dans le site et la navigation dans
la procédure doit alors faire I'objet d’'une attentiparticuliere. Dans d’autres cas, la démarche
fait I'objet d'un site dédié qui dispose donc dsgul systeme de navigation.
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Utile Pour la présentation (page d’accueil) d’'une déneerhligne, il convient d’utiliser la
structure de navigation du site global. Cela permattilisateur d’accéder aux autres
types de contenu. Mais une fois la démarche initéébarre d'étapes de la démarche
constitue I'unique systeme de navigation actif. benus de navigation autres que
ceux de la procédure ne sont plus accessiblesripsavisoirement désactivés pour
éviter les conflits de navigation.

A la fin de la démarche, il faut fournir une page récapitulatif permettant a l'utilisateur de
vérifier I'exactitude des données renseignées.|Hilpermet de transmettre sa demande ou bien
de modifier les données ou étapes renseignées.

Recommandé Le récapitulatif constitue la derniére étape deédmarche. Elle doit donc figurer dans
la barre d’étapes et n'est accessible qu'une ézigtapes précédentes renseignées.

Recommandé La page récapitulative reprend les données préaédemmsaisies dans la page, en
mode consultation (non saisissables directemehtaut alors fournir un bouton

d’action « Modifier » permettant de retourner dpéae de formulaire correspondante
en mode saisie.

Dans le cas de démarches comportant plusieursseibfaut répéter ce bouton autant
de fois que d’'étapes.

Recommandé La démarche se conclut toujours par un bouton idiagt Valider et terminer » pour
envoyer le questionnaire rempli.

Que disent les référentiels généraux ?

RGAA > 13.9 : Faciliter la navigation sur des groupes atges

3.3.3. Assistance a l'utilisateur dans la démarche

3.3.3.1. Aide générale de la démarche et aides contextuelles

En plus des régles présentées pour la construdédormulaires, I'utilisateur se voit proposer
divers éléments d’'assistance visant a le guidemauwx dans la démarche et lui éviter les
erreurs.

Recommandé Toute démarche en ligne compotiee page d'aide Celle-ci doit étre accessible
depuis toutes les pages de la démarche, et s'alame une nouvelle fenétre (ou
onglet) de navigateur (de sorte a conserver lagohare en cours) et est disponible en
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version imprimable. Cette aide doit étre organs#en la succession des étapes de la
procédure. Voir a ce sujet le chapitre 3.4.1 - Ajdaérale.

Utile Des aides contextuelles permettent utilement dsesi'utilisateur dans la saisie des
champs de formulaire. Voir a ce sujet le chapitde23- Aides contextuelles.

3.3.3.2. Questions fréquentes relatives a la démarche

Recommandé Une démarche en ligne comporte obligatoiremenat page de questions fréquentes
(FAQ) fournissant des réponses aux questions stiglesp d’empécher les
utilisateurs de démarrer la procédure ou de lasefatorrectement.

La page « questions fréquentes » contient :

» au minimum les informations suivantes :

* aquis’adresse la démarche en ligne ;

* les pré-requis techniques ;

* les pré-requis administratifs ;

* le responsable technique de la démarche en ligne ;
» de facon facultative les informations suivantes :

* les délais de réponse ;

* le service traitant.

3.3.3.3. Visite guidée

La visite guidée (ou démonstration) représente wiend’assistance spécifique aux sites

proposant des services en ligne (notamment les rdée®m en ligne). Elle vise a présenter a

I'utilisateur tous les éléments avec lesquels ildexoir interagir de facon autonome lors la

réalisation de la démarche en ligne. Ce dernier piesi se familiariser avec la présentation des
informations, le vocabulaire employé, les actiongdliser. Son caractere pédagogique permet
de minimiser les efforts d'apprentissage lors de&#disation effective de la démarche.

Recommandé Si le site propose une visite guidée, celle-ci gfeudans une nouvelle fenétre de
navigateur (pour conserver la procédure active).

Recommandé Si le site propose une visite guidée, celle-ciaestessible en page d’accueil de la
démarche.

Recommandé Si le site propose une visite guidée en flash odutoriel animé, il faut également
proposer une alternative au format texte ou HTML.

Utile Les démarches en ligne de plus d’'une étape propase®m démonstration au
minimum faite d’écrans HTML simulant le déroulemedds écrans en cours de
remplissage.
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Utile

Il est conseillé de faire apparaitre les élémeétsits dans la visite guidée de maniére
distinctive (par exemple en surbrillance) dansaucsde pédagogie.

3.3.4. Confirmation de la démarche et accusé de réc  eption

En fin de procédure, apres validation de sa déreancha certaines étapes clés, il faut rassurer
l'usager, I'informer et lui faire découvrir les ae$ démarches en ligne, dans une optique de
qualité de la «relation usager ». A minima, uneficmation de la transaction réalisée est
systématiquement présentée a l'usager a l'issuseddémarche en ligne.

Recommandé |l faut informer l'utilisateur de la réussite de teansmission et lui fournir un

récapitulatif (non modifiable et imprimable) desndées envoyées disponible en
version imprimable.

Recommandé Sur la page de confirmation, il faut permettre atilisateur de poursuivre sa

Utile

navigation par des liens (exemples : « retour écliail », « retour a la liste des
démarches en ligne ») ou par le systeme de nasigati

Afin d’'améliorer la qualité du service rendu, it eessible de proposer le remplissage
d’'un questionnaire de satisfaction a la fin dededrche.

Si l'usager est identifié et conformément aux dsspans du référentiel général de Sécurité
(RGS) un accusé de réception est produit a l'iidentle I'usager pour tout échange engagé
avec l'administration par voie électronique. Endiion du canal d’émission retenu (courriel,
courrier, SMS, etc.), I'accusé de réception peuétie des formes distinctes. Par ailleurs, son
contenu dépend du niveau de criticitt de la traisacengagée entre l'usager et
'administration. Dans certains cas, l'accusé deepfion peut étre précédé d'un accusé
d’enregistrement qui atteste la bonne réception laledemande mais n’engage pas
I'administration sur un délai de traitement.

La confirmation de transaction et I'accusé de r@oapsont des documents non éditables
soumis aux mémes regles d'ergonomie et d'accessSibjue les autres formulaires. Les

mentions obligatoires portées par ces documentsiséétaillées dans le décret du RGS relatif a
I'ordonnance 2005-1516. Les principes générauxasiisypeuvent s’appliquer a ces documents :

> la confirmation est présentée en ligne, via le getaur ;

» l'accusé de réception (respectivement d’enregistrdgjrest affiché a I'écran et peut-
étre envoyé a l'usager par le canal retenu (cduoieirrier, SMS, etc.) et a 'adresse
qgu’il aura préalablement fournie a I'administrati¢durant la démarche en ligne ou
lors d’une précédente démarche).

Recommandé Suivant la nature de la démarche, un accusé deti@ecgou d’enregistrement) est

envoyé a l'utilisateur a I'adresse qu'il aura padkdément fournie).
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Que disent les référentiels généraux ?

RGS > Chapitre 4 : Accusé d’enregistrement et de réceptio

3.4. ASSISTANCE A L’UTILISATEUR

3.4.1. Aide générale

Certains sites, hotamment ceux proposant des sergit ligne, nécessitent la mise a disposition
d’une aide générale afin de renseigner au mietidateur sur I'utilisation du site.

Recommandé Lorsqu’elle existe, I'aide générale est accessild@puis toute page, et s'ouvre dans
une fenétre dédiée. L'objectif est de permettre’udilisateur de continuer sa
navigation dans le site tout en ayant ponctuellemezours a I'aide.

Recommandé L’aide générale est rédigée dans un langage olairtechnique.

Recommandé Les aides de plus d'une page écran sont segmeatéssctions dont une liste est
présentée en début d’'aide. Cette liste fournite¥gaht un accés direct a chacune des
sections (ancres ou liens inter-pages selon lem@ld’information). A chaque
section, un lien permet de revenir vers I'accueil’dide.

Utile Il est conseillé de fournir une version imprimalde I'aide générale. De facon
facultative, cette aide est également téléchargeabl

Utile Il est conseillé de fournir dans l'aide généraleasces direct aux éventuels autres
éléments d’assistance du site (questions fréquernsite guidée, etc.).

3.4.2. Aides contextuelles

L'objectif des aides contextuelles est d'apportes déponses précises a des problémes locaux
liés a une étape de la procédure et a la saisiéodiations. On distingue deux types d’aides
contextuelles :

» les informations de guidageffichées dans un formulaire et apposées aux chdmps
saisie ;

> les renvois ponctuels un endroit précis de I'aide générale.
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Recommandé Dans le cas des informations de guidage, celle®igent étre affichées directement
prés du champ, sans clic supplémentaire pourisatéur ou sous forme d’info-bulle
apparaissant lors du survol de la zone par la soldans ce dernier cas, un
signalement visuel permet d’inciter I'utilisateusarvoler la zone.

Exemple d’information de guidage située a droite cleamps de saisie

9 Identité de la personne faisant I'objet de la demande

Vous méme: [ Informations relatives a l'identité de la personne pour laquelle la copie d'acte d'état
civil est demandée

Nom de famille, obligatoire ( gras) : C'est votre nom de famille ; ou votre nom de
Prénoms : * jeune fille, dans le cas d'une femme mariée

. 5 Prénom : Prénom(s
Date de naissance : | 1 'I Jarvier ~|| 2008 - . ) S I ;
I = =l Seul le premier prénom dans l'ordre de I'état civil est obligatoire

Le trait d'union ne doit étre utilisé que pour un prénom composé exemple : Jean-
Pierre

Hom : *

Exemple d’information de guidage affichée dansinfeebulle lors du passage de la

souris
Vous pouvez saisir
plusieurs éléments en
les déplagant de la
gauche vers la droite
] . . i i . i gréace aux fleches.
Eléments disponibles Eléments sélectionnés
= Administrations/Services ;I B
Agsociations < @
Collectivités territoriales
Entreprizes
lJsagers [ [

Recommandé Dans le cas des renvois ponctuels a l'aide généralex-ci doivent étre signalés par
une icbne spécifique et constante sur tout leasttkaque fois que cela est nécessaire.
Cette icone cliquable renvoie automatiquement paldie correspondante de I'aide
générale.

Exemple d’icbne de renvoi ponctuel & I'aide général

3.4.3. Foire aux questions (FAQ)

La présence d’'une foire aux questions (FAQ, questfcéquentes, etc.) est utile pour présenter
une vision synthétique du contenu du site et rédainsi les demandes de renseignement
émanant de nouveaux utilisateurs. Le contenu deAlQ est alimenté par les questions et
retours des utilisateurs du site. Pour les sitespbexes, une étape d’analyse des besoins des
utilisateurs permet notamment d’améliorer la perize du contenu de la FAQ.
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Recommandé La FAQ doit proposer en haut de page un sommaiseqdestions ou des thémes
renvoyant vers la liste des réponses ou des thénésfin de la réponse, un lien
permet de renvoyer vers le sommaire.

Recommandé Dans la liste des réponses, il faut répéter latgqpreavant la réponse. La question et
la réponse sont distinguées visuellement par I'eng# styles distincts.

Utile Il est conseillé de fournir une version imprimabéla FAQ.

Utile La FAQ offre la possibilité aux utilisateurs d'afjeu une question a la liste des
questions référencées. Un lien vers le formulagecdntact (avec idéalement le
renseignement automatique de I'objet de la questimrmet de faire remonter
progressivement les questions pour lesquelles tidisateurs ne trouvent pas de
réponse dans la FAQ.

3.4.4. Assistance téléphonique

Certains sites proposant des services en ligneshsp d'une assistance téléphonique destinée a
guider téléphoniquement I'utilisateur dans I'utiimn du service.

Recommandé Si le site propose une assistance téléphoniqtaytilveiller a bien faire figurer le prix
de l'appel pour l'usager et les horaires d'ouvertdu service d'assistance par des
répondants.

Utile Si le site propose une assistance téléphoniquest iconseillé de faire apparaitre le
numéro de contact téléphonique sur les seules phgiele générale et de questions
fréquentes (FAQ).

En matiére d'assistance dans l'utilisation d'umiceren ligne, le canal téléphonique
est une assistance accessible en second recows Jepmodes d'assistance en ligne.
Compte tenu du co(t de traitement des appels téhégphies pour I'administration, il
faut favoriser en priorité le renseignement deiliasteur via les systémes d'aide en
ligne et de questions fréquentes.

Exemple de présentation pour I'assistance téléphani

@ Si vous n'avez pas trouvé la réponse, vous pouvez contacter I'assistance par téléphone au
0800 123 456 (colt d’'un appel local depuis un poste fixe), tous les jours, de 8h a minuit.
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3.5.

3.6.
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TERMINOLOGIE

Terminologie - Paragraphe en cours de construction

CONTENUS 2.0

Les sites Internet ont subi de profondes mutatioes derniéres années sous l'effet des
évolutions technologiques. L'usage de I'Internetgrar ailleurs été profondément modifié. Ces
évolutions sont couramment regroupées sous I'agtjml « 2.0 » (par opposition a la premiéere
génération de sites, désormais appelée Web 1.@xr&ement, le concept du Web 2.0 regroupe
trois notions fondamentales :

» l'évolution des usages et des modes de consultatiternet (offre de services
accrue, participation la participation active débsateurs a la production de contenu-
cf. 'encyclopédie libre et collaboratiwikipedia) ;

» I'évolution des interfaces Web grace a I'émergedeenouvelles technologies (ces
interfaces se rapprochent progressivement desastisdu client lourd) ;

» la capacité a mélanger des services issus dalfstasts sur une méme page.

L’évolution des usages est de loin l'innovationplas marquante du 2.0. D’'une utilisation

passive et consumeériste de IInternet, linternastest transformé en « producteur de
contenus » : les outils de wikis, blogs et de pmrtale contenus multimédias permettent
désormais a des millions d'utilisateurs de s’expriyde partager et de devenir acteurs de
I'Internet.

Cette vulgarisation de la production de contenusepae nouvelles contraintes ergonomiques
pour adapter les interfaces aux besoins toujours pbmplexes des utilisateurs. Les sites
Internet arborent de plus en plus des élémentdedfate « 2.0 » quand ils ne sont pas
entierement congus en mode 2.0. Ceci fait émergerodivelles pratiques ergonomiques qu'il
faut désormais intégrer dans la conception des kiternet publics.

I'administration
SE MODERNISE Page 108/115




3.6.1. Flux RSS

Un flux RSS (ou flux d’actualitégst un format de syndication de contenus basé Blir qui
permet de mettre a disposition tout ou partie deslyctions éditoriales d'un site Internet.
Concréetement, un flux RSS permet de récupérerdagaaux contenus publiés sur un site sans
avoir a visiter ce site. Ces contenus peuvent adbrs affichés dans un logiciel dédié a
I'agrégation de flux RSS : au méme titre qu'un lodé messagerie permet de collecter et
organiser les courriels, il existe des agrégatdarux qui permettent de consolider I'ensemble
des flux RSS sélectionnés par un utilisateur desérier, regrouper, etc. Ces contenus peuvent
également étre réaffichés, reformatés et actuaiséemps réel sur un autre site Internet.

3.6.1.1. Syndication de flux RSS

La syndication de flux RSS consiste a rendre digp@rie contenu d’un site instantanément a
disposition d’autres sites. Ainsi, dés lors quectmtenu syndiqué d'un site est mis a jour
(création ou modification d’un article), le flux BSst automatiquement mis a jour.

Responsabilité sur les flux agrégés

Si un site Internet public agrége sur ces pagedlun RSS issu d'un site tiers, il peut
potentiellement encourir une responsabilité pr@goue éditeur de contenu.

Recommandé Avant d’agréger un fil RSS sur un site public, dneient de vérifier sa qualité
rédactionnelle et ses conditions générales d'atie. Les contenus de ces fils RSS
syndiqués sont réguliérement vérifiés.

Ouverture des liens d’'un flux RSS

Recommandé L’ouverture des liens d’'un flux RSS doit étre diffaciée selon la nature du lien :

» dans le cas d'un lien interne (flux des derniefticlas ou commentaires
publiés sur le site par exemple), I'ouverture ddnlse fait dans la méme
fenétre ;

» dans le cas d'un lien externe (flux RSS provenamt dutre site), I'ouverture
du lien se fait dans une autre fenétre.
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Cas des univers Netvibes

Les univers Netvibes sont des pages personnalsdhéenatiques qui agrégent des dizaines,
parfois des centaines de flux RSS. Ces univers mordrts a tous et permettent de centraliser
les flux RSS de différents sites d’'un méme thémnestl également possible de créer un univers
regroupant les flux d'un méme site. La créationndtel univers nécessite également la
définition d’un theme graphique propre a l'univers.

Par exemple, la Documentation francaise proposepage qui regroupe I'ensemble des flux
RSS mis a disposition sur les différents sites @tleta la responsabilité. Cette page permet de
centraliser une large gamme de productions édiésria rapports publics, publications,
concours, lois, discours, etc.

Exemple d’'univers Netvibes : 'univers de la Docaotagon frangaise

NiNLa
documentation
Francaise Il

[# EEEVCE | [l Publications | [l repports publics | [l Lois i discours | [l oroits 7 démarches | [l Formation i concours | [fjEntreprises

sopr ey

Les principales augmentations au 1er juillet - il ¢ a 1 heures Les emplois fnnttlnnnels de dlractmn de la fonction Bienvenue dans I'Univers de la Documentation
publigue territoriale - frangaise
40 € Centre mterdepartemantal de gestlon de |3 petite
couranne de la région..

UE : accés au marché du travanl [ran;ans faciiité pour les
ressortissants de I'Est - il y a 2 heure

- Editeur public reconnu, la Documentation frangaise est
Les archives de la Nouvelle-France en ligne - il y a 3 heures S i 3
=7 Conada: Des emplos pour les jeunes; lobs for Presenteien lighs/depuis. 1995
Sicae Youth - il y a Aujourd'hui, c2 nouveau service vous informe en temps
m 29€Organ|sat\on de cooperat\on =t de développemsnt réel de l'actualisation des principales rubriques de nos
= 3 économiques (DCDE) sites.
— The Internationalisation n[Busmgsg R&D Si vous étes déja abonné au service Metvibes, vous pouvez inclure
Télévision publique : les propositions de réforme -il y Evldence Impacts and Implications - il y a 1 en un dlic |es fils d'information & votrs page personnelle.
L Commission pour | nouvele télévisian publique, présidée par - ;. Cnpa a Si vous n'avez pas encore ouvert de compte (gratuit), vous
tamis son rapport ls. . = 35€ Orgamsatmn de cooperat\on et de développement pouvez construire votre page personnelle immeédiatement & partir
&conomigues (OCDE) .. de notre Univers.,

viile : |a mise en oeuvre du plan "Espoir-Banlieues” - il y »
Un Comité interminiskériel des villes (C1v) s'est réuni & Meaux ke 20 1u\n 2008 suivant =

sous |a présidence. .. Visitez nos sites !
Pnles de compétitivité : un « dynamisme prometteur » -ilya4a “ I h"'a?
i S el s i, Un devoi national : Finsertion des jeunes sans dipléme iy

commandée par le..

En 2004 117 000 jeunes sont sortis de formation initiale sans dipldme du

suivant = second cycle de . Vie-publique.fr Pme.service-public.fr
Le citoyen et I'application du droit communautaire - il y a 2 jours "
Comment améliorer \appllcat\on effective du droit communautaire aux 3
citoyens ? Alain Lamassoure,. ——
Faire face aux difficultés de votre entreprise - 5 =
Diriger une entreprise ou mener une activied |ndapendanta nest pas un long Commission pour la nouvelle télévision publique - it y 2 2 §
flewve tranguille, des.. La Commission pour |a nouvelle kélévision publigue présidée par JEan Fran;ms - A

Capé a remis san..

Suppression du contrat nouvelles embauches (CNE) - il y &5
Les dispositions relatives su cantrat nouvelles embauches, qui pnuvalt S suivant =
canclu depuis le 4 aodt,

Les nouvelles régles de la période d'essai - il y
Une nouvelle période d'essai est institugs par article 2 de Ia Im de
modernisation du marché du..

suivant =

3.6.1.2. Production de flux RSS

Pour les sites a fort contenu éditorial, la misdisposition d’'un ou de plusieurs flux RSS
contribue a:

> la fidélisation du lectorat car il permet aux w#ieurs du site de se tenir au courant
des nouveaux contenus mis en ligne sans avoirbdease rendre sur le site ;

> l'élargissement de l'audience du site en offranpdesibilité d’agréger ses contenus
sur d’autres sites tiers.
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Recommandé Les sites a fort contenu éditorial mettent a digmwsun ou plusieurs flux RSS. Le
recours aux flux doit étre réservé aux rubriqueardesquels les contenus sont
régulierement mis a jour. Un flux RSS non actuabsé en effet progressivement
abandonné et dessert la fréquentation du site.

Utile Il est conseillé de proposer plusieurs flux RSS patégories ou rubriques de

contenus pour les sites dont la production édimriimente plusieurs rubriques.
Ceci permet aux utilisateurs avertis d’'amélioresuévi des contenus en fonction de

leurs centres d’intéréts.

Format des flux RSS

Recommandé Les formats de flux RSS mis a disposition doiverg éonformes aux préconisations
du volet technique du RGI.

Que disent les référentiels généraux ?

RGI > Volet technique — chapitre 5.5 : Syndication deteou.

Aide concernant l'utilisation des flux RSS

Recommandé La mise a disposition de flux RSS nécessite unrapagnement des utilisateurs pour
faciliter I'utilisation de ces flux. Cette aide pese présenter sous forme d’une aide
contextuelle présente sur la page proposant I'afroent aux flux ou faire I'objet
d’'un paragraphe dans I'aide générale du site.

3.6.2. Widgets

Les widgets désignent un composant d’'un site (dsisgy@ d'HTML, de CSS et de JavaScript et
occasionnellement un langage compilé), permettétitehir de l'information (calculatrice,

post-it, agrégateur RSS).

Utile Un widget doit étre intégré dans les espaces réseau contenu principal et
secondaire. Les éléments des systemes de naviglatisite doivent étre conserves.

Utile Afin de ne pas ralentir le chargement des pagesteypar le rapatriement de données
externes au site, il est conseillé de ne pas ntieltiie nombre de widgets par page.
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3.6.3. Mashups

Un mashup désigne la combinaison de plusieurs applicatioreh \&u sein d'une application
unique afin de créer un nouveau service. Le contienoes applications peut provenir de sites
tiers et étre mis a disposition par le biasRi' (Application Programming Interface ou interface
de programmation), c'est-a-dire des services Welboriaant l'extraction et le traitement
d'informations.

Les mashups ont quelques points communs avec tiegtsi puisqu’ils sont, dans les deux cas, a
intégrer dans une zone définie dans une page etastintégration d’'un mashup reste aussi
simple que lintégration d’un widget puisqu'’il sitfsouvent de copier du code XHTML et du
Javascript dans la page héte. Un mashup peut @isg iatégré aussi bien dans un site
développé en Java, .NET ou PHP.

L’intégration d’'un mashup dans un site nécessitpr@alable de prendre en compte certains
aspects de sécurité tels que I'authentificatiophducteur des contenus repris dans le mashup
et la protection des canaux de communication (udag®otocoles cryptographiés, etc.).

Utile Un widget doit étre intégré dans les espaces réseau contenu principal et
secondaire. Les éléments des systemes de naviglatisite doivent étre conserves.

3.6.4. Partage communautaire de contenus

Le partage communautaire de contenus ou encoreageartde signets sgcial
bookmarkind permet aux internautes de stocker, classer, lsbest partager leurs liens favoris.
Dans un systéme ou réseau de partage de signetstilleateurs enregistrent des listes de
ressources Internet qu'ils trouvent utiles (pagedeos, etc.) sur des plateformes de réseaux
sociaux Facebook, Digg, del.icio.us, Technorati, &'autres utilisateurs ayant les mémes
centres d'intérét peuvent consulter les liens p@tscatégorie, étiquette, etc. Les sites a fort
contenu éditorial peuvent mettre a disposition fametionnalité de partage communautaire de
contenus a tout ou partie des articles d’un site.

Utile Si un site propose une fonctionnalité de partagenoonautaire, celle-ci sera placée
dans la zone de fonctions associées a l'articldr(¥a@e sujet le chapitre 3.6.4.1 —
Fonctions associées a l'article).

Exemple d’un article du quotidien Le Monde propdsies fonctionnalités de partage communautaire de
contenus via 6 réseaux

ta? F'artagerg

=) Réagir(18) !ﬂ Classer | E-mail =] imprimar

Faragern .. ﬂ '::_-:: (o) ]
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GLOSSAIRE

Accessibilité : Un site Web accessible est consultable et utilesalk tout le monde, quel que
soit son matériel ou le logiciel utilisé pour nayég sur le site.

Accesskeys L’attribut HTML « accesskey », permet d’'implént@ndes raccourcis claviers sur
les liens d’'une page Web. Le raccourci ainsi défisi accessible par une combinaison de
touches.

Agrégateur : Logiciel ou service Web permettant 'affichage plusieurs sources de contenus
d’Internet (Flux RSS), en temps réel, en une sapf@ication qui sera avant tout un outil de
gestion de I'information.

Ajax : Technique de développement d'applications Webrattives qui permet d’améliorer
I'affichage des sites Internet en ne chargeantaguines données avec un serveur au lieu de
rafraichir la globalité de la page du site Internet

Arborescence : La conception de Il'arborescence permet, de figer deandes rubriques,
sections, sous-sections et pages visualisées. @mppxfiter de la réflexion sur I'arborescence
pour différencier visuellement les liens regroupané thématique (regroupant des pages) des
pages elles-mémes, visualisées par l'internaute pbeup, les pages par défaut, celles réservées
a certaines catégories d’internautes (apres ideatiin par exemple) sont spécifiées.

Balise ou attribut : les balises sont des marqueurs (< >) permettarstrdeturer le langage
HTML d’'une page Web.

Cookies: Ces fichiers textes, stockés par le navigateurls disque dur de [I'utilisateur,
permettent d’enregistrer les informations ou lecpars de ce dernier sur les différents sites
visités.

Cadres (frames) :Les frames permettent de diviser une page HTML lesigurs fenétres.
Cette fonction permet d’afficher des documentsédéfiits dans chacune des fenétres (affichage
permanent d’informations de fagon statique ou dygae) affichage simultané des requétes et
des réponses dans une méme page mais dans dessadiffacents).

Cinématique : La cinématique explicite I'enchainement des écralisn site Internet,
éventuellement les traitements lorsque ces derrestent simples.

Cas d'utilisation (use cases) Les cas d'utilisation permettent de formalisecdéenportement
d'un utilisateur dans une interface. En fonctios geofils de I'utilisateur, les cas d'utilisation
permettent de présenter différents scénarii. llsnpéent de mesurer la pertinence des choix
graphiques en fonction des cibles.

CSS (Cascading Style Sheets)Format de feuille de style pour navigateurs. Genfd peut
transformer le visuel entier d'un site en ne madifiqu'un seul fichier. CSS désigne aussi
I'extension des fichiers qui renferment une CSS &tyles permettent de définir des régles
appliguées a un ou plusieurs documents HTML. Cgleséportent sur le positionnement des
éléments, l'alignement, les polices de caractéesscouleurs, les marges et espacements, les
bordures, les images de fond, etc.

Favicbne (de FAVorite ICON) : Icdne associée a une URL facilitant visuellemengdation
des favoris.
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HTML (HyperText Markup Language) : Le langage HTML, est le format de données concgu
pour représenter les pages Web. Il permet notamménplanter de I'hypertexte dans le
contenu des pages et repose sur un langage dadealttou son nom. HTML permet aussi de
structurer sémantiquement et de mettre en fornsenéenu des pages, d'inclure des ressources
multimédias dont des images, des formulaires deesait des éléments programmables tels que
des applets. Il permet de créer des documentopéeables avec des équipements tres variés de
maniére conforme aux exigences de l'accessibilitéveb. Il est souvent utilisé conjointement
avec des langages de programmation (JavaScrigtpeformats de présentation (feuilles de
style en cascade). HTML est initialement dérivéStandard Generalized Markup Language
(SGML).

Infobulle : Message apparaissant lors du passage de la soudertains éléments. Elle tire son
nom de sa proximité avec les bulles des bandemdess

Liens hypertextes : Moyen trés simple de navigation dans un ensemél@aties Internet.
Lorsque un utilisateur active un lien dans une padgeaboutit directement au point
correspondant dans une autre page, et ainsi @e suit

Maquettage / Gabarits (templates) :Représentations statiques d'une page d'un sitéuoe d
application. On doit y formaliser les éléments prds, leur taille approximative, leur
localisation, leur appellation. Ces gabarits deegageuvent intégrer des notions de zoning
(division de la page en espaces dinformation).miksntionnent alors la taille relative des
éléments en nombre de pixels. lls visent a harmeotésconstruction des pages d'un site.

Mashup : Une application composite est une application guilzine du contenu provenant de
plusieurs applications plus ou moins hétérogénasp®le de mashup artistique ou de mashup
technologiques. Le principe d'un mashup est dagréfer du contenu provenant d'autres sites,
afin de créer un site nouveau.

Navigateur : application permettant de consulter des sites wetbes applications multimédia a
partir de son ordinateur.

Pied de page Le pied de page est une zone de liens seconddirés gn bas de l'interface. Il
comporte souvent des informations de crédits, ropstiégales, et/ou des liens redondants avec
la navigation principale, afin d’en faciliter I'ags si le défilement de la page est nécessaire pour
y accéder.

Podcast (ballado-diffusion) :Technique de diffusion de fichiers sonores ou édgermettant

a linternaute de le télécharger ou de s’y aborpaerle biais des flux RSS afin de recevoir
automatiqguement les derniers enregistrements. ldegsting est une émission reprenant la
technique du podcast.

Pop-up (fenétre surgissante) :Fenétre apparaissant subitement lors de la E@ledtune
option ou d'une fonction clé spéciale. Habituelletndes fenétres pop up contiennent des
menus de commandes. Elles restent a I'écran jusgs&dectionne de I'une de ces commandes.

Psychologie cognitive :La psychologie cognitive est une démarche sciegntfiqui vise a
décrire et a expliquer les mécanismes par lesauelsrganisme acquiert de l'information, la
traite, la conserve et I'exploite. Ainsi, elle cenge notamment la mémoire, le langage, le
raisonnement, la résolution de problémes, la pé&orept 'attention.

Roll-over : Action consistant & bouger le curseur de la squoig provoquer des évenements,
simplement en passant sur un objet, sans avoigéec!
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RSS - Flux RSS(Really Simple Syndication). Procédé simple de mise a jour d'un fils
d’'information, d'un site ou blogs, permettant aioternaute d'étre alerté en temps réel sur son
agrégateur de flux RSS.

Signets (favoris, bookmarks) :les signets permettent a son utilisateur de metirenémoire
une adresse URL sous forme de marque-page afiowd®ip y revenir ultérieurement.

SIG (Service d'information du gouvernement) :Le service d’information du gouvernement
est un service placé sous l'autorité du Premieistnaet chargé de :

» d'analyser I'évolution de I'opinion publique et@mtenu des médias ;

» de diffuser aux élus, a la presse et au public idsrmations sur l'action
gouvernementale ;

s A

» d'entreprendre des actions d'information d'intéétéral a caractere interministériel
sur le plan national et, en liaison avec les psééttles ambassadeurs, sur le plan des
services déconcentrés de I'Etat ;

» d'apporter une assistance technique aux admimdstsapubliques et de coordonner la
politique de communication de celles-ci, en paligcuen matiére de campagnes
d'information et d'études d'opinion.

Streaming (diffusion en continu) :Emission d’un contenu audio ou vidéo par Interregswn
lecteur client, qui peut en commencer la lectures sdtendre la fin du téléchargement.

Tri de cartes: Le tri de cartes consiste a présenter a l'utilisaten paquet de « cartes »,
correspondant aux contenus a rubriquer, et & lmadeer de faire des groupes de cartes puis de
les nommer. Les résultats d'un tri de cartes sestsburces d'informations tres riches pour
construire un rubriquage pertinent.

Utilisabilité : Notion proche de I'ergonomie dont le but est dgor&re a trois critéres qui
détermineront la facilité avec laquelle les intemtea naviguent sur un site : efficacité, efficience
et satisfaction.

> efficacité, pour le résultat final. Si l'utilisateast arrivé a ses fins ;
> efficience, pour le temps écoulé par I'utilisatpour arriver & son objectif ;

» satisfaction, pour le confort et I'impression fieale I'utilisateur face a la navigation
sur le site.

Widget / portlet : Un widget est un objet graphique pouvant réagacaiutilisateur sur des
systemes d’exploitation, sur des sites web. Exemples boutons, des zones de saisies, des
cases a cocher.

XHTML (Extensible HyperText Markup Language) : Version d'HTML reformulée pour se
conformer aux regles syntaxiques d'’XML.

XML (Extensible Markup Language) : Langage de balisage ressemblant a HTML, mais qui
permet a l'auteur de décrire des données en defimigles balises personnalisées.

Zoning : Le zoning permet de définir les grands espacestidiex sur lesquels I'utilisateur
devra interagir. Ce document doit rester assezrigireéet n'a pas besoin d'étre trop détaillé,
ceci afin de garder une bonne lisibilité.
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