COMUNICACION Evaluacion de Desempefio: Cada fila corresponde a una
persona y cada columna a una tarea que debian realizar
a partir de un documento. Cuando tenian inconvenientes
para realizarla, se pintaron las casillas de amarillo. Mas
del 259 de las casillas son amarillas (la pieza original se

lee en sentido vertical).

El diseino de informacion:
definir al hacer

David Sless

Expertos en contenidos y di-
senadores de informacion

La mayoria de la gente que conozco sabe po-
co o nada acerca del disefio de informacién,
o de como se diferencia del disefio grafico.
Como resultado, existe mucha confusion,
que es, irbnicamente, lo que tratan de erradi-
car los disefiadores de informacién. En con-
secuencia, trataré de aclarar por lo menos
un poco esa confusién explicando qué es el
disefio de informacién y cémo se diferencia
del disefio grafico.

Junto con mis colegas del Communication
Research Institute of Australia (Instituto de In-
vestigaciones en Comunicacién de Australia,
cr1a), desarrollamos mucho disefio de infor-
macion, pero en un contexto inusual. El nues-

sitios web, libros de texto, etc. Los diseflamos
de modo que sean faciles de utilizar.

Por lo general, nuestro trabajo es bueno
cuando es «invisible»; la gente utiliza la infor-
macién que creamos para realizar facilmente
tareas cotidianas, sin darse cuenta siquiera
de que la informacién que estan utilizando
ha sido «disenada». Nuestro trabajo no con-
siste en plasmar nuestra identidad en nues-
tros disefios sino, por el contrario, en que
las tareas cotidianas asuman una dignidad
discreta que no se interponga entre las per-
sonas y estos quehaceres.

Consideramos que lo nuestro es un servi-
cio publico, mas que una oportunidad para

se complementan en un lar-

tro es un grupo sin fines de lucro que tiene
como principal objetivo arribar a un analisis
critico de las practicas de disefio existentes
e investigar formas de mejorarlas para el
bien comin. Por lo tanto, a la vez que disefia-
mos, también realizamos experimentos, in-
vestigamos y reflexionamos sobre la eficacia
de lo que hacemos y de su objetivo social.
Los «laboratorios» en los que realizamos
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: ' S S ! * S S L cimos algunos descubrimientos fascinantes,
algunos de los cuales han llevado a mejorar
i la practica de disefio. En la actualidad nos en-
E | contramos en un punto en el que considera-

i mos que las practicas profesionales estableci-
; : das por nosotros y por otros son lo bastante
IR | AR estables y maduras como para compartirlas
) con nuestros colegas disefiadores. Normal-
mente, lleva mucho tiempo (entre 20y 30
afios) incorporar estas practicas profesionales
a la ensefianza del diseio, y de ahi a su prac-
tica. Pero soy impaciente. Me gustaria que
mucha gente realizara este tipo de trabajo
ahora mismo. La necesidad es abrumadora,
y la demanda la sigue de cerca.

expresar nuestra creatividad, aunque no tene-
mos inconveniente en ser creativos cuando
lo consideramos apropiado.

En conjunto, las cosas que disefiamos y
nuestra motivacién nos diferencian de muchos
disefiadores graficos, aunque no de todos. No
obstante, existen otras diferencias.

B ¥ | go proceso de analisis que
- T permite plantear la optima
manera de concebir piezas

i de informacion disenadas
i S T Como TRABAJAMOS EN EL EsTupIo. El diseflo grafico
es una practica que se realiza casi total-
mente en nuestro lugar de trabajo; nuestro
estudio se centra principalmente en los as-
pectos graficos de los documentos, dejando
el texto a otros profesionales. De hecho,
muchos disehadores graficos se capacitan
utilizando un texto falso con el fin de centrar-
se en la «apariencia» del texto y dejar de la-
do su contenido.

En contraste, el disefio de informacién es
una practica que se realiza sélo parcialmente
en el estudio, y lo que hacemos en nuestro
espacio de trabajo es diferente. En el estudio
realizamos puestas en pagina, al igual que
los disefiadores graficos, pero también estruc-
turamos el contenido y escribimos el texto.
A veces un escritor y un disenador trabajan
en equipo, y por lo general la persona que
disena también escribe.

El motivo de esta unién entre la redaccién
y el disefio grafico es que hemos descubierto
en nuestras investigaciones que ésta es la
mejor manera de crear documentos faciles
de utilizar. Ademas, los lectores tratan de
comprender los documentos como un todo
y, al leer, no separan el texto del disefo.
Asumimos la responsabilidad de crear la ex-
periencia total de lectura.

=

IZERNIINIE IERNRRT] T RINTRAN de la informacion grafica.

b IR

QuE DISENAMOS Y POR QUE. La mayoria de las
cosas que producen los disefiadores de infor-
macién forman parte de la vida cotidiana:
formularios, facturas, contratos, etiquetas,
instructivos, sistemas de sefiales de transito,

papel COATED MATE 140 g|m* | ARJOWIGGINS | WITCEL EL DISENO DE INFORMACION: DEFINIR AL HACER DAVID SLESS 08|09



I@ storm, flood or fire
I your vehicle sufters loss or damage as a result of
storm, flood or [ire, we may decide 1o

= repair your viehicle

pay you the cost of repairing your vehicle, or

pay you the:

— agreed value or

= market value,

depending om the cover showm on your
current Certilicate ol Tnsurance.

But we do not cover loss or damage caused by
storm, flood, or bushlire within the first 48 hours
alter the start of the Policy, unless:
» you purchased your vehicle immediately
before you took out the Policy, or
= your Policy commenced immediately after
another policy covering the same risk expired,
without a break in cover.
An excess may apply o this type of claim
(see pages 43 10 43). Your No Claim Bonus
or Rating may also be allected.

Liability cover
Liability cover is for damage your vehicle causes
1o someone elses property. Liability cover only
applies il you have done something wrong or are
at fault (see pages 28 to 30)

7

Storm or flood damage
+ Comprehensive
# Touring Caravan or Trailer

If your vehicle suffers damage as
a result of a storm or flood

Theft or attempted theft

v Comprehensive
+ Third Party Fire and Theft

« Touring Caravan or Trailer

If your vehicle

+ |5 stolen and found damaged, or

* damaged in an attempt to steal it
or items in it, or if a part of the
vehicle, its madifications, options
or accessories are stolen

we will

= repair your vehicle, or

= pay you the cost of repairing
vour vehicle, or

» pay vou the agreed value or market
value, depending on the cover
shown on your current Cerfificele
of Iisurance

we will

v repair your vehicle, or

= pay you the cost ol repairing
your vehicle, or

= replice your vehicles accessories
or modilications, or

= pay you the agreed value or
market value, depending on the
cover shown an your current
Certificate of nsurance

WHAT YOU ARE COVERED FOR POLICY

however
= we will not cover vou lor storm or
Mokl damage within the lirst 48
hours of this policy, wnfess
you purchased your vehicle
immediately before you took out
the: policy, or
your Policy commenced
immeciately after another policy
covering the same risk expired,
without a break in cover
* VO may ll('{'i] 1o JrAY An exeess
» your No Claim Discount or
No Claim Bonus nuy be allected,

however

Fowe do not cover personal items such
as cash or mobile phones stolen Trom
or with yvour motor vehicle or
I'IIU"Jﬂ'_\'I'l(‘

= you may need o pay an excess

= oyour No Claim Discount or
Na Claim Bonus may be alfected

GO TO» how this policy works » 3 what this policy covers » a-5  faking oul insuran

13

ek 35 claimsw 54 plossary » 72 ntact us + back cover
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1. Antes del redisefio: Una pagina de una péliza de seguro.
Segin las investigaciones realizadas en cria, a la gente
le costaba utilizarla, a pesar de que el lenguaje era sen-
cillo y legible.

2. Después de redisenar el texto y la tipografia: Una pagina
de una poliza de seguro que pone de manifiesto al lector
la estructura del argumento juridico, disenada en el Institu-
to de Investigaciones en Comunicacion.

3. Formulario: una solicitud para un seguro de automévil
(CRIA, 199¢).

4. El proceso de diseno de informacion: Las etapas del pro-
ceso elaboradas por el Instituto para disenar informacion
que la gente pueda utilizar.

5. Porcentajes de tiempo: Calculo de las proporciones de
tiempo que se dedican a cada etapa y tarea en un proyec-
to tipico de diseno de informacion.
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Estos son dos disefios de una péliza de
seguros (figuras 1y 2). La figura 1 muestra
una pagina del documento original antes
de que lo redisefidramos. En la figura 2 se
ve el nuevo disefio creado por mi colega
Alex Tyers, que trabajé simultaneamente en
la puesta en pagina, la tipografia y el texto.

Aunque el documento original fue escrito
en un lenguaje sencillo y se utiliz6 una je-
rarquia tipogréfica convencional compuesta
por titulos, texto y puntos, nuestras investi-
gaciones sobre su uso demostraron que a
los usuarios les resultaba dificil de compren-
der. El nuevo diseno fue creado para supe-
rar estas dificultades.

La principal diferencia que presenta el
nuevo documento es su estructura grafica,
que divide el texto en tres partes: el tipo de
circunstancias que cubre la péliza, la cober-
tura de la pdliza y las salvedades de la cober-
tura. La estructura fue concebida teniendo en
cuenta que las personas que poseen pélizas
de seguro generalmente utilizan este docu-
mento sélo cuando le ocurre algo a su pro-
piedad y quieren saber si el seguro lo cubre.

La segunda diferencia importante es que
la tipografia pone de manifiesto la estructura
juridica de la péliza. El Communication
Research Institute dedicé algunos afos a in-
vestigar en detalle como se podian poner de
manifiesto ante los lectores los argumentos
juridicos de estos documentos. Alex Tyers
se basé en los resultados de estas investiga-
ciones, pero no podria haber elaborado este
disefo y contenido en particular sin com-
prender en profundidad la base juridica del

2
documento y las formas en que se pueden
utilizar el lenguaje y la tipografia para poner
en evidencia los argumentos juridicos.

Por lo tanto, en el «estudio» un disefiador
de informacién utiliza sus conocimientos de
disefio grafico y de escritura y su habilidad
para convertir lo esotérico en algo publica-
mente accesible.

El trabajo que se realiza en el instituto re-
presenta sé6lo entre el 10% y el 15% del tiem-
po que dedicamos a un proyecto. Lo que las
investigaciones nos han ensefiado es que
para obtener un resultado exitoso, el trabajo
de estudio debe formar parte de un proceso
mucho mas elaborado.

EL PROCESO DE DISEf0 DE INFORMACION. Con el fin de
dar una idea del proceso general del que
forma parte el trabajo realizado en el institu-
to, utilizo un diagrama que, al igual que el
mapa del metro de Londres, indica las diver-
sas etapas del camino que recorremos para
disenar informacion exitosamente (figura 4).

El trabajo realizado en el instituto gene-
ralmente tiene lugar en las etapas 3y 5. El
disefio de informacion exitoso requiere una
gran cantidad de actividades adicionales.
Por lo comdn, los disefiadores graficos estan
familiarizados con la etapa 6, de la implemen-
tacién; la revisién de pruebas de preimpre-
sién y de imprenta es una practica profesional
muy establecida. Pero, ¢qué ocurre con las
demads etapas?

Al comienzo de nuestras investigaciones
sobre las practicas del diseno de informa-
cién descubrimos que los proyectos de disefio

(tanto los nuestros como los de otros) para
los cuales recolectamos datos, fallaban en
parte o por completo. Se podrian establecer
cuatro motivos principales que redundan en
esta falta de éxito. A continuacién, describiré
cada uno de ellos y los métodos utilizados
para que nuestro trabajo concluya con resul-
tados mas satisfactorios.

1. DiseNos NoO UTILIZABLES. Nuestros disefios de-
sarrollados en el estudio nunca fueron tan
utilizables como pensdbamos que lo serian.
A pesar de los esfuerzos, la sensibilidad y la
energia creativa dirigidos hacia nuestros dise-
nos, la gente tenia problemas para utilizarlos,
y muchas veces eran problemas que no po-
driamos haber previsto antes. Reiteradamente
descubrimos que era muy improbable realizar
un disefo correcto desde el comienzo.

Por lo tanto, elaboramos nuestros propios
métodos para realizar pruebas con el fin de
establecer un diagnostico de los disefios,
identificar los problemas, resolverlos y vol-
ver a analizarlos para garantizar que los
defectos habian sido corregidos. Nuestros
métodos eran, en cierto sentido, clinicos, del
mismo modo en que un médico busca sinto-
mas, aplica un tratamiento y luego com-
prueba si los sintomas han desaparecido o no.
Nos tentaba la idea de buscar a otros profe-
sionales mas capacitados en este tipo de
analisis para que realizasen este trabajo para
nosotros. Pero, después de varias pruebas,
descubrimos que era mas econémico y se
lograban mejores resultados si los mismos
disefiadores de informacién responsables de
los disenos realizaban este trabajo. Esto
significaba que debiamos ampliar nuestras
habilidades, en especial, enfatizar las eta-
pas 4y 5, y realizar parte de nuestro trabajo
fuera del estudio (figura 5).

A mediados de la década de 1980 comen-
Zamos a experimentar con este proceso ite-
rativo de disefiar, analizar y perfeccionar. Al
principio era algo lento, caro y torpe, por-
que dependiamos de la fotomecanica y de la
impresion en offset para crear cada nueva
versién de un disefio para poner a prueba.
Pero desde 1985, con la llegada de las Apple
Macintosh y las impresoras laser, pudimos
acelerar el proceso en forma masiva y redu-
cir los costos; lo que antes tardaba semanas
y costaba cientos de délares por impresién
repetida, ahora demandaba unas pocas horas
con gastos de impresién insignificantes. Y
en la actualidad, a partir de los disefios basa-
dos en Internet para la Web, los costos de
redisefios repetidos y la creacién de nuevos
prototipos son aun mas baratos.
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RACY INSURANCIE Pty IL.¢d

Motor Vehicle Insurance Application

250 Princes Highway, Noble Park VIC 3174
Car Owner's Hotline:
Welbourne 790 2000 Country 008 33 5566

l Are you an RACY member?

Yes || What is your membership number?

Ny Pleiste sk us how you can join. This insuranee

is only available 1w RACY members,

LS
24 Whisse mamee 15 the vehicle 1o be insured in?

Me[ | oM [ ] Ms[ ] mis| ]
Initials & sumame or company name-—uge Hock fetters

Trate of Darth
[

Checupation

Phone numben(s)

| Homg Work

a2 What is your postal address?

Posteoile

'1 Is the vehicle normally kept ar the above address?

[ :

O s the veludde leased or used as secunty for 3 loan?
“Securily” meeons the people vour meake the paynnents fo
corld tabe the vebicle auway If you stopped paying them.

No [ ) i 10 (X quicstion
Yos || Who do you make the payments w?
Hesese circle the one that afyilies.

TIANE CREDIT IINION FINANCE COMPANY
LEASING COMPANY (THER

Name and address of above

Posloude

b Questions 6 to Y tell us about the vehicle, In some

cases, we may need to see the vehicle. Exennple
Yesar macle 1903
Manulacturer Hiilelen
Mokl Connodone
SEries YH
Version ferdina
Engine size 260r
No cylinders Gyl
Transmission | Auto || Manual [
3 speed i .".|}rﬂ|:r 5 speed

Date purchased
Purchase price H
Ol if bewght ine et 12 mionths

Repo no.

? Whar type of vehicle is i?
Car || Mease emcle the typee of body:

SEDAN  COUPE HATCHBACK  S/WAGON

PASSENGER-VAN  CAMPERVAN

Yes J Go to next question Motorhike ) Loy B Next question
o | | At what address is the vehicle normally kept? 2 :
Other | | Please circle the type of body
and indicate the carrying capacity
TRUCK HTE VAN OTHER
Carrying capacity (fonnes)
Postconle |
Evaluacion
Relevamiento de Desempeiio Diseno
scoping benchmarking designing Testeo
1 » @) > {3) > A
=y =y testing
- - refining
@ ® - o
monitoring implementing efinamiento
Monitoreo Implementacion
4
scoping benchmarking designing
() (3)
3 & &)
——® .
o4 py
manitoring implementing
5
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o country

TAX INVOICE
mvoice no., /784749

Il e
MR A SAMPLE

PO BOX 875

ORANGE NSW 2800

account summary

BALAMNCE LAST BILL

we teceived

THIS BILL
56 Grove Street Orange NSW 2800

+ LPG supply charge

total new chulgus

+ overdue from lost bill

total this bill including overdue

) country

please pay $206.50
by 14 October 2004

hDW we WDLIId prefer you to pay

Biller Code: 9992

PAY

ac) youl linanciol insl

ngs o credit ¢

ce number from

8 8 1

other ways fo pay on the back »

Relarence: Q99 990 GOQ 00

92 days electricity supply from 23/06/04 to 23/09/04

$145.31

461

19
$206.50

sea bock for detoils »

please pay

$206.50
by 14 October 2004

includes $61.19 overdue
poyable immediateby

bill enquiries
132356

quote customer number
126176-2

supply interruptions

132080

info on-line
Www. Couniryenergy.com.au

huge savings on air conditioners
This month we f fation

I

LUARLATBEN!

*71 195 20000158

customer assistance

financial difficulties If you have financial
dlitli s Support on 13 23 56.

SU)

ore avolloble from
c organisations.
rebates For information on pensioner rebeates
o life suppont rebates call 13 23 56.

Debido a que para muchos disenadores
realizar pruebas es algo nuevo, muchas veces
lo ven con escepticismo y surgen diversas
preguntas: ¢Es dificil llevar esto a la practica?
¢Para recolectar datos utiles debo realizar
pruebas con muchas personas? ¢Inhibira mi
creatividad? Contestaré cada una brevemente.

¢Es dificil? Hemos descubierto que los
disenadores pueden aprender lo necesario
para realizar pruebas mediante un progra-
ma sencillo de capacitacién intensiva de dos
dias de duracién. Si a esto le sigue el trabajo
practico supervisado, la mayoria de los di-
senadores llegan a realizar este tipo de tra-
bajo en forma competente y con facilidad.

¢Cuantas personas deben participar en las
pruebas? La respuesta es: ninguna. No se es-
tan poniendo a prueba personas, sino dise-
fos, con el fin de identificar errores que se
pueden corregir por medio de un disefio
mejorado. Por lo tanto, respecto del ntimero
de participantes, planteamos otra pregunta:
¢Cudntas personas necesito para que me
ayuden a identificar todas las fallas del dise-
no? La respuesta es: las primeras cinco o
seis personas invitadas a utilizar el disefio
identificaran la mayoria de los defectos. Por
precaucién, generalmente invitamos a diez
personas a participar en este tipo de prue-
bas, y para maximizar las oportunidades de
identificar problemas, elegimos a las que
pensamos que pueden tener alguna dificul-
tad con el tipo de informacién que estamos
poniendo a prueba.

¢Las pruebas inhiben la creatividad de los
disefiadores? Por el contrario. La primera
vez que uno realiza pruebas para estable-
cer un diagnéstico es como una epifania. Por
primera vez se vislumbra cémo es para otra
persona utilizar el diseno creado por uno.
Es un momento profundo de comprension
y revelacién. Pocos disefiadores miran hacia
atras. Ademas, la interaccion entre otras
personas y el disefio de uno genera nuevos

6. Factura: un impuesto de servicios eléc-

ricos (CRIA, 2004).

7. Horarios: un fragmento de un cronogra-
ma experimental para un servicio de trenes
(CRIA, 1993).
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conocimientos y muchas veces lleva a dife-
rentes y mejores formas de disenar infor-
macién. En otras palabras, las pruebas re-
dundan en mas, y no menos, creatividad y
originalidad.

Aprendemos muchas cosas de las pruebas,
pero podriamos decir que dos son mas sig-
nificativas. En primer lugar, en la actualidad
podemos alcanzar un nivel de disefo supe-
rior desde el punto de vista del usuario. Ade-
mds, contamos con evidencia que respalda
esta afirmacién. En segundo lugar, gracias
a las pruebas tenemos una idea mucho mas
clara de como formular instrucciones para
el disefio de informacién y demostrar a los
clientes que hemos seguido sus instrucciones,
y que se benefician de manera significativa
con nuestro trabajo. Valdra la pena explicar
esto en detalle.

Las pruebas son muy especificas. Se puede
hacer una analogia con la medicina; si uno
quiere que le hagan un analisis de sangre,
debe ser muy claro respecto de lo que desea.
¢Es un analisis de colesterol, del higado o del
azlcar en la sangre? Lo mismo ocurre con
las pruebas para establecer un diagnéstico.
De modo que debemos trabajar junto con el
cliente y otros interesados para elaborar
una lista de las cosas que debemos tener en
cuenta en las pruebas. En casos de docu-
mentos funcionales, como las etiquetas o las
facturas, por lo comin se trata de una lista
de tareas (criterios de ejecucién) que hemos
acordado que se deben poder llevar a cabo
con el documento. Las pruebas, entonces,
consisten en pedir a las personas encuestadas
que realicen estas tareas, y ver si pueden rea-
lizarlas y en qué medida. Si pueden hacerlo
sin inconvenientes, entonces hemos cumplido
con nuestro trabajo. Si no pueden, debemos
volver al estudio y mejorar nuestro trabajo.
Al final podemos demostrar que hemos cum-
plido con lo solicitado.

2. Disefos IMpRACTICOS. Aun cuando logramos
disefios exitosos para las personas que mas
nos importan, los posibles usuarios, conti-
nuamos descubriendo limitaciones practicas,
por lo general después de haber finalizado
el trabajo, que influian de modo significativo
sobre la puesta en practica de nuestros dise-
nos. Incluso cuando habiamos recibido ins-
trucciones detalladas por parte del cliente,
descubrimos que las limitaciones que pensa-
bamos que tenian poca importancia podian
afectar el resultado en forma critica. Co-
menzamos a elaborar una lista de estas limi-
taciones y rastreamos nuestros «laboratorios»
para descubrir dénde se encontraban y c6-

EL DISENO DE INFORMACION: DEFINIR AL HACER DAVID SLESS

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit.
Sed nec leo non lectus placerat cursus.

how to take

HOW MUCH TO TAKE

Take crixivaN only when prescribed by your doctor.

Your doctor will tell you how many

capsules you need to take each day.

The normal dose is two 400 mg capsules (that is,
800 mg) taken every eight hours. It is important
that you are started and continue on this dose.

However, this dose may be decreased if
you have liver disease due to cirrhosis or

are taking certain medicines, such as
ketoconazole. Your doctor will discuss
the risks and benefits of decreasing
the dose because dosage reduction

may be associated with a decrease in

effectiveness against the Hiv infection.

The dose of crRIXIVAN is the same whether it
is used in combination with other medicines

to treat the Hiv virus or used alone.

Carefully follow all directions given to you

by your doctor.

They may differ from the information

contained in this booklet.

If you do not understand the instructions on the bottle

or pack insert, ask your doctor or pharmacist for help.

mo podian afectar los resultados, y descu-
brimos patrones de limitaciones a través
de todas las organizaciones. Actualmente,
contamos con una lista de alrededor de 20
temas que investigamos en una organiza-
cién en forma automatica antes de comen-
zar el trabajo en el estudio. Estas investi-
gaciones se realizan en la etapa 1 de nuestro
proceso: «Relevamiento». Nuevamente, nos
sacan del estudio e insumen el 15% de
nuestros esfuerzos.

page 7

continued overleaf
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8. Texto para disenadores: a veces los disenadores graficos
s6lo trabajan con este texto falso que no los prepara para
disenar informacion.
9. Instrucciones: una pagina de un folleto de instruccio-
nes para un medicamento utilizado para tratar el Hiv
(CRIA, 1995).
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10. Perfecta en 1998: Una factura de teléfono disenada en
el Instituto en 1998 de modo que todos los clientes que
sabian leer pudiesen utilizarla de manera eficaz.

11. Redisefiada en 2003: En 2003 sdlo el 429 de los clien-
tes que sabian leer podia utilizar la factura de la figura 10.
Gracias al nuevo disefio, el porcentaje volvio a ser del 1009%.
12. Criterios de ejecucion. Un fragmento de los criterios
de ejecucion (tareas que deben realizar las personas)
del Codigo de Practica de Etiquetado elaborados por el
Instituto para la industria farmacéutica australiana:

En el punto de venta, /dentificacion y seleccion

-puede encontrar y leer el nombre del producto.

-puede encontrar y leer la cantidad.

-puede identificar para que se usara un producto.

-puede identificar las circunstancias bajo las cuales el pro-
ducto no debe ser utilizado.

13. Por qué importa: las etiquetas de medicamentos bien
disenadas pueden salvar vidas. Etiqueta desarrollada por
CRIA para Paracol.
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3. Economia. Segtn la légica de mercado que
impone el sistema capitalista, se debe de-
mostrar que el rendimiento de la inversion
proporciona valor agregado. Para muchos
disefiadores, este es el Santo Grial del disefio
profesional en un sistema capitalista.

En nuestra practica diaria en el Commu-
nication Research Institute, no aspiraba-
mos especificamente a encontrar el Santo
Grial. S6lo queriamos aligerar la carga de
las tareas cotidianas que deben realizar las
personas. Pero lo descubrimos, y el descubri-
miento llevé a la etapa 2: «Evaluacién de
Desempeno».

Por lo comtn los clientes nos piden que
redisefiemos un documento porque son lige-
ramente conscientes de que «no funciona».
Hace algunos aios decidimos averiguar
cuan bien o mal funcionaba la informacién,
antes de realizar los redisefios. De modo
que, como parte de la etapa «Relevamien-
to», después de haber acordado los criterios
de ejecucidn, decidimos poner a prueba los
disefios existentes. Los datos recolectados

en estas pruebas generalmente eran bastante
dramaticos: el 100% de los formularios fueron
completados en forma incorrecta, menos
del 50% de los clientes podian utilizar su
factura de teléfono para realizar tareas sen-
cillas y menos del 50% de los pacientes podian
seguir las instrucciones de medicamentos
adquiridos en un supermercado. Este tipo
de informacién mal disefiada era habitual,
pero nunca se habia medido, y nadie sabia
con exactitud en qué medida estos disenos
eran buenos o malos o cuanto le costaban
a la industria.

Ahora es habitual realizar estas pruebas.
Las encuestas realizadas antes de un redi-
seflo nos dicen dénde nos encontramos y
cuanto se debe perfeccionar un disefio para
cumplir con los criterios de ejecucién acor-
dados. Hemos llamado a este andlisis «es-
tablecimiento de criterios». Ofrece datos
que se comparan con aquellos obtenidos en
las pruebas posteriores al redisefio. La dife-
rencia entre ambas se utiliza para calcular
el rendimiento de la inversién, de modo que
cuando le decimos a un cliente que nuestro
nuevo disefio es mejor, tenemos el respal-
do del valor agregado y el rendimiento de
la inversion.

Establecer criterios tiene otra funcién
atil: nos ofrece muchas pistas sobre cémo el
nuevo diseno puede hacer que la informa-
cién sea mas utilizable. Esto nos ahorra
tiempo y esfuerzos mas adelante, lo que re-
sulta en menos pruebas y perfeccionamien-
to, uno de esos momentos en que coinci-
den la economia y las buenas practicas de
diseno. El establecimiento de criterios re-
presenta alrededor del 10% del tiempo dedi-
cado al proyecto.

4. PoLitica. Dada nuestra cuidadosa definicién
del alcance y los criterios, la integracién en-
tre texto y grafica, la realizacién de pruebas
y el perfeccionamiento, se podria asumir
que la mayoria de las veces nuestro trabajo
cumple con las expectativas, pero esto no
es necesariamente asi. El principal riesgo
es, y siempre ha sido, la politica que rodea al
proceso de disefio.

Incluso documentos institucionales tan
poco pretenciosos como los formularios,
las bestias de carga de la sociedad de la in-
formacion, son objetos del tira y afloja de
los intereses seccionales dentro de las orga-
nizaciones. Nada de esto es aparente hasta
que se trata de cambiarlo. De repente sur-
ge, como de la nada, una multitud de voces:
el departamento de marketing quiere impo-
ner sus requisitos de imagen corporativa y

EL DISENO DE INFORMACION: DEFINIR AL HACER DAVID SLESS

AT THE POINT OF SALE

identify and select

can locate and read product name

can locate and read quantity

can identify what the product is used for

can identify circumstances under which
the product should not be used
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sus mensajes de marketing al disefio; los ge-
rentes de informatica insisten en que no se
puede modificar el orden de la informacién
debido a su software de procesamiento; el de-
partamento juridico no permite que se cam-
bien los términos por miedo a exponer a la
empresa a un litigio; el centro de llamadas es-
ta preocupado porque cualquier cambio
pueda generar mas quejas y preguntas por
parte de los clientes; y asi sucesivamente.

Nosotros formamos parte de esas voces
al representar, muchas veces por primera
vez, los intereses del cliente o del ciudada-
no. Y esta nueva voz, externa, exige cosas
muy diferentes. Manejar todas estas distin-
tas voces para garantizar un resultado que
sirva a los intereses del pablico en general,
asi como a las reparticiones internas, nos
lleva el 50% del tiempo restante dedicado al
proyecto, y requiere habilidad diplomatica
y de negociacién.

Concrusion. Al final, nos queda una pregunta:
¢Por qué se debe redisefiar la informacién
constantemente? Descubrimos que incluso
la informacién bien disefiada se deteriora
con rapidez. En 1988 redisefiamos una fac-
tura de teléfono de modo que el 100% de
los clientes alfabetizados pudiesen utilizarla
de manera adecuada. En 2003 sélo el 42% de
los clientes alfabetizados podian hacerlo. Al
igual que la mayoria de nuestros acuerdos
sociales, el entorno social en el que debe fun-
cionar este tipo de documentos varia mucho.
Por este motivo agregamos la etapa final, la
numero 7, que denominamos «Monitoreo».
Este es el momento en el que podemos hacer
un seguimiento de los cambios y recomendar
medidas cuando sean necesarias.

Esta argumentacion ha sido mi intento por
aclarar algunas confusiones sobre el disefio
de informacién y cémo puede perfeccio-
narse, tarea que intentamos llevar adelante
en el Communication Research Institute.
Finalizo con una peticién. Con frecuencia
a los usuarios se los priva de sus derechos
porque los formularios y otros documentos
publicos son dificiles de utilizar. Las personas
se frustran y se confunden cuando no en-
cuentran la informacién que necesitan. Al-
gunos sufren o mueren porque no cuentan
con informacién adecuada sobre las medici-
nas que toman. Los invito, entonces, a que
me acompanen en la importante tarea del
disefo de informacién.

Todos los trabajos mencionados en este articulo se pueden consul-
far en CRIA: www.communication.org.aulhtml|papers_to_read php
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USE PARACOL FOR

Fast effective temporary relief of pain and
discomfort associated with:

* Headache * Tension headache

* Toothache ¢ Arthritis/Osteoarthritis
* Cold & Flu ¢ Backache

* Migraine * Period pain

¢ Muscular Aches * Reduces fever
Suitable for:

* Asthmatics sensitive to aspirin NSAIDs
* Breastfeeding mothers
* People with stomach ulcers

DO NOT USE PARACOL

* For children below 7, except on medical advice
* For a long time without medical supervision.
s |f using other medicines containing paracetamol
* |f any of the seals on this package are broken
¢ |f the package use-by date above has expired

HOW TO USE PARACOL

medical advice. Over use can cause live

AFTER USE

Store below 30 C

EACH TABLET CONTAINS
500mg Paracetamol
QUESTIONS /COMMENTS?
Call 1800 028 533

Freecall (Aus only)
Gallina & Dickinson
Pharmaceuticals

38 Works Road,
North Ryde
NSW 2100, Australia

GD

9367

Tablets  How often
7-12 1/2-1  every 4 hours with water
maximum 4 in 24 hours
12-Adults 1-2 every 4 hours with water
maximum 8 in 24 hours

If pain persists, or you exceed these doses, seek

No glucose, lactose, or sugar

r damage.
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