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Prologo

Uno de los grandes desafios del Estado es desarrollar
e implementar servicios publicos que se encuentren a
disposicion de las necesidades actuales de las personas.
En ese sentido, debe consolidarse un vinculo de confianza
entre el servicio publico y la ciudadania, de manera de

desarrollar una relacién virtuosa y constructiva.

Hoy muchas veces nos encontramos con que la
informacion acerca de trdmites y beneficios no se
comunica en un lenguaje claro; no especifica requisitos,
documentacion  necesaria, plazos asociados o es
innecesariamente técnico, produciendo que las personas
no consideren las opciones y herramientas digitales y
acudan presencialmente a los servicios publicos en mds
de una ocasion.

Esta distancia entre el Estado y las personas es lo que
debemos reemplazar por una relacion horizontal vy
cercana, en que los servicios publicos logren conocer y
entender las necesidades y urgencias de la ciudadania.
En definitiva, desarrollar una estructura de lo publico
que escuche y sea capaz de dar una respuesta concreta,
efectiva y a tiempo. En eso se basa la confianza.

Llevando ala prdactica varios de los elementos de la Agenda
de Modernizacion del Estado impulsada por el Presidente
Sebastian Pifera, nos hemos propuesto convertir a
nuestro pais en un Estado mds eficiente y transparente,
considerando a las tecnologias de la informacién como
un medio y una herramienta fundamental para una
verdadera transformacion, donde la confianza estd en el
origen y centro de todo proceso.

Los servicios publicos son una experiencia para el
ciudadano y ésta debe ser concebida, disefada e
implementada como tal. Debemos dejar de entender
que consiste Unicamente en la entrega de un beneficio o
una documentacion, sino que refleja la manera en que la
ciudadania se relaciona con el sistema publico, como se
enfrenta y recibe la informacién desde el Estado, como se
siente, o no, parte de él.

Comunicarenunlenguaje claro es una de las herramientas
mds potentes que tenemos para aportar en la
construccién de una relacion positiva y constructiva entre
la ciudadania y los servicios publicos. Es una oportunidad
para contribuir a profundizar la confianza entre las personas
y las instituciones publicas gracias a un Estado que provee
de servicios de manera mds real y concreta.

En ese sentido, la labor que realiza el Laboratorio de
Gobierno acompafando a nuestras entidades publicas
a poner el foco en el usuario durante el disefio o
reestructuracion de sus servicios es un aporte esencial
para el nuevo estdndar de atencion ciudadana que
estamos impulsando y con el cual nos comprometemos, y
que es, ademds, lo que la ciudadania nos exige.

Un ejemplo concreto de lo anterior es el disefio del Sistema
Clase Media Protegida, liderado por el Ministerio de
Desarrollo Social y Familia y co-creado gracias al aporte
de mds de 500 personas empleando metodologias dgiles,
de la mano del Laboratorio de Gobierno.

Esta vez, con esta nueva guia, denominada Permitido
Innovar: Guia de Lenguaje Claro, estamos convencidos
que entregaremos un nuevoy relevante insumo para todas
las instituciones publicas que dia a dia se esfuerzan para
entregar distintos servicios a las personas y que buscan
responsablemente nuevas estrategias para mejorar en su
rol y funcion.

Como funcionarios publicos, esta busqueda constante de
nuevas herramientas que nos permitan mejorar e innovar
en nuestra labor nos enorgullece y es el fiel reflejo del
compromiso que tenemos como Ministerio por construir
un Chile mejor, por y para todos.

Felipe Ward Edwards
Ministro Secretario General de la Presidencia de Chile
Gobierno de Chile






iHola!

Les presentamos la Guia Permitido Innovar de Lenguaje Claro: ;Cémo podemos generar
una comunicacion simple, clara y efectiva entre el Estado y la ciudadania?

Este material fue preparado por el Laboratorio de Gobierno a partir de los aprendizajes
generados en los recientes proyectos de innovacion en los que han participado ciudadanos
y funcionarios publicos, y donde hemos podido mejorar la manera en la cudl el Estado

interactla y se comunica con las personas.

En el contexto actual, donde la ciudadania demanda una nueva relacién con el Estado y
estd interesada en conocer sus derechos y beneficios, creemos que una comunicacién mds
simple y efectiva es uno de los caminos para lograr acercarnos y lograr un nuevo trato. Esta
Guia con orientaciones y herramientas busca ser un aporte en tiempos en que prepararnos
para comunicar de forma clara, amable y directa es mds urgente que nunca.

Necesitamos poner a disposicion de las personas informacién que muchas veces puede
parecer compleja y técnica, y permitir que como servicios podamos hacer participe de
nuestros procesos a las personas, y a la vez, que los usuarios se sientan mds cercanos y con
confianza hacia lo que debemos comunicarle. Usar un lenguaje claro es parte de nuestro
desafio de tener un Estado al servicio de las personas.

No podemos dejar de agradecer a todos los miembros de la Red de Innovadores Publicos
y a las instituciones que han trabajado con nosotros el ultimo tiempo. Su trabajo y

compromiso ha inspirado esta cuarta guia Permitido Innovar.

Queremos invitarlos a que la pongan en prdctica, la disfruten y también que incorporen
nuevas herramientas y mecanismos en el desarrollo de sus productos comunicaciones.

Si creen necesario modificar herramientas, jadelantel!

Un abrazo,

Roman Yosif Capdeville
Director Ejecutivo
Laboratorio de Gobierno



Innovacion en el Sector Publico

y sus principios

Tener un entendimiento compartido acerca de lo que es la innovacién en el sector publicoy

cudles son los principios que la constituyen es un paso clave para iniciar cualquier innovacion, INNOVACION

y en este caso, fundamental antes de revisar el proceso y las herramientas disponibles para

la generacion de productos comunicacionales en lenguaje claro.

¢Qué entendemos por
innovacion en el sector
publico?
VALOR PARA LA
Si bien existen multiples definiciones de CIUDADANIA
innovacion publica, una de las mds cercanas a
lo que estamos impulsando como Laboratorio
de Gobierno la describe como la “aplicacion
de nuevos métodos (procesos, procedimientos,
formas de gestidn), politicas, productos
y servicios con la intencion de responder
de manera eficaz a los cambios en las
necesidades de la sociedad y las expectativas
de la ciudadania; incrementar la eficiencia del
gasto publico (reducir costos) y que tienen
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como fin dltimo generar valor a la sociedad.

En este sentido, la innovacion publica encuentra su espacio entre lo
que tiene valor para la ciudadania en relacion con sus necesidades y
expectativas; los métodos o procedimientos que tienen potencial de
crecimiento dentro de los servicios segun su estrategia y liderazgo; y lo
que genera impacto, considerando la efectividad y eficiencia.

Principios de innovacidn en el sector publico

Estos principios nos guiardn durante la co-creacion y testeo de lenguaje claro que

llevemos a cabo y por ello es conveniente tenerlos a mano en cada fase del proceso
que realicemos.

PUBLICA

METODOS O

PROCEDIMIENTOS

CON POTENCIAL
DENTRO DE LA

INSTITUCION

IMPACTO
OBSERVADO
1 Mulgany Albury,
2003; Bermudez,
2009 en Mora 'y
Lucio-Arias; 2013. p3
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Foco en las W )
personas ‘,‘
Aplicando perspectivas de innovacién desde el disefo, ¢ ‘
proponemos cambiar la orientacion desde un foco en las cosas ﬁ
a un enfoque en las personas, centrandonos en el entendimiento t=
de sus necesidades, activos, motivaciones y capacidades para
ser agentes de procesos de innovacion. ~




Enfoque sistémico

Integramos diversas miradas y disciplinas para abordar

un mismo desafio publico, por lo tanto promovemos un
trabajo conjunto entre los diferentes servicios publicos,

y en alianza con el sector publico, la academia y la

sociedad civil.

Co-creacion

Complementando el foco en las personas, entendemos la co-

creacion como la colaboracién y participacion activa entre
actores multiples y diversos que se reunen con el fin
de descubrir, idear e implementar en conjunto

innovaciones con impacto positivo.

Experimentacion -

\
Es la forma que nos permite desarrollar soluciones y
procesos de aprendizaje en los que buscamos construir r(\
conocimiento prdctico que informe, mejore y haga

C )
factibles las soluciones. Realizamos pruebas que nos
permiten potenciar aquellas ideas que funcionaron y dieron
mejores resultados, y descartar aquellas que no tuvieron el

efecto esperado. Todo ello en un ambiente controlado.

Foco en la experiencia

Proponemos nuevas formas de entender y comunicar, basados en historias
¢ y pensamiento visual.Junto con proveer una experiencia de innovacion
a partir de un espacio, identidad y materialidad que son funcionales

a la innovacién publica, proponemos una experiencia formativa y

"z
VY VY
¢ ¢ de cambio cultural.
VY WV
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:Qué es el Lenguaje Claro
y por qué es importante
utilizarlo?

El lenguaje claro es un estilo de comunicaciéon que prioriza la entrega de
informacién relevante para las personas de forma simple y transparente.
Busca hacer la informacion accesible a las personas usando palabras sencillas
que faciliten su comprension y utilizando una estructura coherente con sus

necesidades.

Es importante que nuestra comunicacion tenga un enfoque claro, porque:

Cuando entregamos informacién de manera clara, la

confianza en las instituciones publicas se fortalece.

Podemos disminuir la cantidad de consultas genéricas
que realizan los usuarios al Estado, dando un uso mds
eficiente a nuestros recursos.

Empoderamos a los ciudadanos para que ejerzan sus
derechos y cumplan sus deberes.

Un comunicado estd escrito en lenguaje claro si su
redaccidn, su estructura y su disefo son tan transparentes
que los lectores a los que se dirige pueden encontrar lo
que necesitan, entender lo que encuentran y usar esa
informacion”.

2 [Enlinea] International plain
language federation, disponible en:
www.iplfederation.org/definitions-

of-plain-language. Consultado:
mayo 2019.



Entenderemos como
“funcionarios publicos”

a todas las personas que
trabajan en instituciones
publicas, sin importar el
vinculo contractual, es decir,
consideramos a servidores

publicos de planta, a

contrata, a honorarios, etc.

;Por queé co-creary
testear con funcionarios
publicos y usuarios de los
servicios?

Para desarrollar una comunicacion efectiva es fundamental que nos pongamos en el lugar
de los funcionarios y usuarios de los servicios, entendiendo qué necesitan saber y a través
de qué palabras podemos comunicarlo.

Realizar un ejercicio de empatia abstracto es insuficiente para identificar y comprender
a cabalidad las necesidades y expectativas. Es por ello que necesitamos situar a la
ciudadania y funcionarios publicos al centro del proceso de co-creacién y testeo.
Ellos son quienes utilizan la informacion que entregamos como Estado, por tanto pueden

aportar perspectivas valiosas sobre cémo comunicar efectivamente.

¢{Qué es co-crear?

Es la colaboracién y participacion activa entre actores diversos para el
desarrollo de ideas que consideren sus multiples miradas. La definicién

completa estd en la pagina 9.

¢ Qué es testear?

Es poner a prueba con usuarios una o mds propuestas, con el objetivo
de evaluar si funcionan y tienen el impacto esperado. De esta forma
potenciamos las buenas ideas y hacemos cambios o descartamos las que no

tienen el efecto esperado. Lo anterior, utilizando propuestas de bajo costo.

;COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?

1"



Un proceso de ensayo y
error

La co-creacion y testeo de lenguaje claro es un proceso de ensayo y error en que probamos
qué funcionay qué no. Esto significa que podemos usar las herramientas y recomendaciones
que compartimos en esta guia de acuerdo a las necesidades de cada proyecto que
emprendamos. Es decir, evaluamos y utilizamos aquellas que aportan para la elaboracién
de nuestro producto comunicacional tomando en cuenta lo que podemos adaptar a nuestro
contexto, requerimientos y desafios a los que se enfrente cada proyecto (plazos, recursos,

etc.).

Lo importante es que al finalizar nuestro proceso, tengamos como resultado productos
comunicacionales creados colaborativamente por funcionarios publicos y ciudadanos,
que sean Utiles para las personas.

¢{Qué es un producto comunicacional?

Un folleto, una pagina web, un video tutorial, un audio, una ficha informativa
e incluso esta guia, son ejemplos de productos comunicacionales. Todos
ellos tienen en comun ser medios o soportes que nos permiten presentar

informacién a las personas.

El proceso para construir productos comunicacionales implica transitar por diferentes
prototipos. En ellos ponemos a prueba con usuarios y funcionarios los elementos de solucién
que hemos disefado para un desafio particular. Observamos cémo se comportan, evaluamos
su desempenoy vamos ajustandolos gradualmente a medida que el proceso de prototipado

avanza.

12
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¢{Qué es un prototipo?

Es una representacion concreta y simple de una idea en desarrollo,
una version muy preliminary de bajo costo. Sirve para poner a prueba
una idea, con el objetivo de realizar modificaciones segun la opinion
de los multiples actores que la evaluan antes de avanzar en su

implementacion.

En el caso del lenguaje claro, un prototipo corresponde a una
muestra de cémo seria el producto comunicacional que estamos
ideando: ;qué contenido tendrd? ;cémo se ordenardn los
contenidos? s qué recursos grdficos utilizard?, etc.

A medida de que ponemos a prueba el prototipo, obtenemos

retroalimentacién que nos permitird mejorarlo continuamente,

acercdandonos cada vez a la versién avanzada del producto.
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Prototipar es un proceso en que aprendemos haciendo, generamos aprendizajes desde
lo que estamos poniendo a prueba. Una ventaja importante de este proceso es que nos
permite potenciar las ideas que observamos estdn funcionando y descartar aquellas que

— — CONvocar Y
ADIUDICAR

no ayudan a resolver el problema abordado.

HACER SEGUIMIE
NTO
¥ CIERRE

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?
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;Qué elementos debemos
considerar para la
evolucion de los prototipos
comunicacionales?

Debemos considerar al menos tres elementos fundamentales, los que a su vez dan cuenta del
avance del producto comunicacional: contenidos, estructura y visualizacién.

CONTENIDOS ESTRUCTURA . VISUALIZACION Producto comunicacional

Esquema 1. Elementos para la co-creacion de productos comunicacionales.

Fuente: Elaboracién propia

Cada uno de estos elementos, da cuenta de distintos tipos de prototipos, que avanzan en la
medida que los testeamos y aprendemos de lo que nos sefalan usuarios y funcionarios.

PROTOTIPO NIVEL CONTENIDOS

Es la version mds simple y temprana del prototipo comunicacional. Apunta
exclusivamente al uso de palabras comunes, comunicacion sencilla, precisa y
comprensible, de modo que las personas entiendan la informacion y puedan usarla

para satisfacer sus necesidades.

PROTOTIPO NIVEL ESTRUCTURAL

Es una versiéon mds avanzada que la anterior, que considera la manera en que se
presentan, organizan o jerarquizan los contenidos, facilitando a las personas la
busqueda de la informacién que necesitan.

PROTOTIPO NIVEL VISUAL

Es la version mds cercana a la definitiva. Corresponde a la integracién de elementos
grdficos al relato para facilitar la comprension de los contenidos. Provee a los usuarios
y funcionarios publicos formas de explorar los textos con mayor fluidez.



Cada uno de estos elementos da cuenta de
distintos tipos de prototipos, que avanzan en
la medida que los testeamos y aprendemos de

lo que nos sefalan usuarios y funcionarios.

Es fundamental que desarrollemos

un proceso de aprendizaje continuo,

utilizando diferentes versiones para testear

que nos permitan incorporar los cambios

mds relevantes propuestos por usuarios

y funcionarios. De esta forma, iremos mejorando

nuestro prototipo hasta lograr una

comunicacion simple, clara y efectiva.

Aprender

Modelo basado en
Marco Steinberg.

Probar \/ Construir

:COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANI{A?
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Red Clase
Media
Protegida

¢Qué es el

Acceso a la atencion
necesaria
para tu problema de salud,

= oo | [meer
Eventos Catastroficos de Salud e | ol

- HACEMOS
Prestacion: AUGE/GES ToDOS

PRV | PR
AUGE: Significa Acceso Universal a Garantias Explicitas.
También es conocido como GES, que significa Garantias Explicitas en Salud.
EI AUGE es un beneficio que iza el derecho a

acceder al tratamiento de 80 problemas de salud en
plazos definidos y pagando un costo mas bajo, sin
importar si eres afiliado a Fonasa o Isapre.

Si tienes un problema de salud AUGE, tienes derecho a:

@'°833' D:_%o:

En plazos definidos

que varian segun cada
enfermedad

A bajo costo

Los beneficiarios de los tramos
Cy D de Fonasa deben pagar una

entregado por profesionales
de la salud certificados en la
Superintendencia de Salud

parte de sus atenciones, al igual
que los beneficiarios de Isapre

Otros beneficios

Es importante que sepas, que todas las personas beneficiarias de Fonasa e Isapre, tienen derecho a realizarse
un examen de medicina preventiva (EMPA-EMPAM), una vez al afio de forma gratuita

+ Personas afiliadas o sus cargas de Fonasa
o Isapres.

+ Que fueron diagnosticadas con alguna de
las 80 enfermedades o problemas de salud
que cubre el AUGE y cumplen con ciertos
criterios especificos:

+ Que se atiendan en el hospital, consultorio,
clinica o centro de salud que defina
Fonasa o la Isapre, segun corresponda

Tumédico tratante es quien debe informarte sobre las garantias del AUGE.
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Para mayor informacién, puedes llamar al siguiente teléfono o ingresar al sitio web.
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El AUGE otorga acceso y proteccion
(A financiera, cubriendo gran parte del
costo delas prestaciones de salud

i el AUGE?

Protegida

relacionadas a las 80 enfermedades
o problemas de salud

Las prestaciones de salud necesarias para
confirmar el diagnéstico que el médico sospecha,
dar tratamiento y/o seguimiento dependiendo del
probema de salud especifico
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e ol AUGE cubre ol 100% del
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10% restanie

ECONOMICA et e N
TAGEy () B ocsm et o

prestaciones garantizadas
Sitienes otra cobertura adicional (como seguro complementaric)
podrés usarlo para disminuir la parte que debes paga.

Teléfono 600 360 3000 | WWW.FONASA.CL

Protegida

Todas las patologias que no estdn en la lista AUGE,
establecidas por el Ministerio de Salud

L siendo parte de un
(UGE, tienen criterios de acceso especificos como la edad o
as condiciones de salud.

NO CUBRE
el AUGE?
i eres asegurado de instituciones de seguridad social de

las Fuerzas Armadas y Carabineros, tales como Dipreca o
Capredena

Siel centro de saluc:
No cumple el plazo establecido para otorgar una prestacién
No entrega las atenciones de salud
No cumple con os plazos definidos.

Prestadiores Indiv
No ealzan la notficaci

5 e fa Superintendencia de Salud
16n AUGE carrespondiente.

Podras hacer un reclam formal, ante Fonasa o w lsapre
corresponda;

+ 5ieres afiado o carga de Fonasa, podrds reclamar al teléfono
600 360 3000, en cualquier sucursal o en el sitio web www.fonasa.cl

+ Sieres afiago o carga de Isapre, deberds realizar e reclamo en los
canales de atencion que tu Isapre tenga disponibles.

En caso de que Fonasa o la sapre no contesten dentro del plazo o bien que
a i i

de Salud a raves de su sito web: wwwsupersalud gob.cl o en cualquiera
de sus oficinas de atencion a o largo del pals

Media

Red Clase
Protegida ‘

WWW.FONASA.CL

El proceso de atencion general es el
siquiente:

el AUGE?

enfermedad considerada en el AUGE, deberds realizar los examenes
correspondientes o derivarte a un especialsta que Io haga:
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febes dirgite a las 5 Fonasa,
- Sieres afiliaco a sapre, deberas pagar el 20% delvalor antes de realizada a atencion.

Teléfono 600 360 3000 | WWW.FONASA.CL
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Fases del proceso de
co-creacion y testeo de
productos comunicacionales

A continuacién presentaremos el proceso para co-crear y testear productos
comunicacionales utilizando lenguaje claro. Recordemos que pueden
desarrollar el proceso completo o de forma parcial segun las caracteristicas de
sus usuarios. Recomendamos realizar al menos uno de los tres ciclos de testeo

y mejoramiento de prototipos, de modo de incorporar la perspectiva de los E

usuarios en nuestras comunicaciones.

.7

PROTOTIPO NIVEL
CONTENIDOS

Con-
teni-

dos
6%

REUNION DE
TRABAJO

Convocar a un
equipo de trabajo

Enlistar temas
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RESULTADO e o
DEL CICLO
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REUNION DE . contenidos
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Priorizar los Consolidar los o Registrary
TRABAJO EQUIPO temas para acuerdos en un : Planificar el aprender de los
OPERATIVO co-crear acta testeo hallazgos

CAPITULOS ¢Cdémo seleccionamos los ¢Cdémo co-creamos prototipos
temas a abordar? comunicacionales a nivel
Pdgina 21 de contenidos?
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PROTOTIPO NIVEL
ESTRUCTURA

Visua-
liza-
cion

Es-
truc-
tura

Elaborar el
prototipo de
estructura

0]

Planificar el
testeo

o

Realizar el testeo
de estructura

®

Registrary
aprender de los
hallazgos

¢Como co-creamos
prototipos
comunicacionales a

nivel de estructura?
Pdgina 53
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Elaborar el
prototipo visual

14)

Planificar el
testeo

15)

Realizar el testeo
de visualizaciéon

® 17

Registrary Validar con
aprender de los equipo experto
hallazgos

¢Coémo co-creamos
prototipos comunicacionales
a nivel visual?

Pdgina 67
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Construir un
diccionario
compartido de
palabras criticas

15)

Definir una manera
de redaccién simple

. &

PROTOTIPO NIVEL
VISUAL

RESUMEN Y
ACUERDOS PARA
LA ESTRATEGIA DE
COMUNICACIONES

D

Consolidar estructuras
de informacion
replicables

21

Especificar los
recursos grdaficos
a utilizar

¢Como replicar los aprendizajes
para proximos productos

comunicacionales?

Pagina 81




‘i Elec de upe-
o ks Urmm,
P b\ o &\ U

A
]
5 WLRPERTN
5

2

%

%t
E

L W
T

20



’u
o\ —

e -0Mo
seiecciondmos

v
~

abordar?

Esta etapa tiene como objetivo conformar el equipo de trabajo y
seleccionar los temas que serdn parte del proceso de co-creacion y testeo
con usudrios y funcionarios.



Convocar a un equipo de
trabajo

Para desarrollar el proceso de co-creacion de productos comunicacionales, debemos
conformar un equipo de trabajo con personas de diversas dreas de la institucion. Esto nos
dard diversidad de perspectivas y con ello la oportunidad de tener mejores resultados.

Nuestra recomendacién es que el equipo de trabajo ampliado debiera estar conformado e—
por:
e Personas del equipo de comunicaciones, idealmente con experiencia en periodismo
y disefio grdfico.
e Representantes del drea de innovacién (de existir en la institucion).

Representantes del equipo de experiencia de usuarios (de existir en la institucion).
e Personas con conocimiento experto sobre los productos o servicios que ofrece la

institucidon a sus usuarios.

Representantes del drea juridica y/o administrativa.

Junto con ello, es necesario que definamos un responsable de liderar el proceso de co-
creacion, asi como asignar distintos roles a los miembros del equipo, de manera de potenciar
el trabajo conjunto.

Para conformar un equipo operativo, a cargo de realizar las actividades en terreno,
podemos asignar ciertos roles, tanto de forma individual como en duplas, por ejemplo:

e Encargados de planificar y coordinar de terreno.
e Encargados de elaborar prototipos comunicacionales.

Responsables de modificar contenidos, estructura o elemento visuales del prototipo.

Responsables de validar el contenido desde una perspectiva legal y/o
administrativa.

Enlistar temas deseables para
co-crear

El trabajo inicia con la identificacion de cudles son los temas (beneficios, normativas,
prestaciones, etc.) que podrian formar parte del proceso de co-creacién; pueden ser temas
sobre los que estemos comunicando actualmente o nuevos.

Primero, debemos convocar una reunion con el equipo de trabajo, y pedirles que realicen
una lista de temas deseables para comunicar. Para identificar temas que efectivamente
tengan relevancia estratégica para la institucion y estén alineados a las expectativas de
nuestros usuarios, revisemos la informacién contenida en los siguientes documentos:

e Analizar el documento de planificacion estratégica (formulario Al o similar), en

los cuales se describen los productos o servicios mds relevantes que entrega la

institucion.

22

El equipo de trabajo
ampliado tiene el rol

de liderar el proceso
completo y tomar
decisiones en las fases
previas y posteriores a los
ciclos de prototipado y
testeo.

Mientras, el equipo
operativo debe
encargarse de desarrollar
los prototipos, testear

en terreno y registrar los
hallazgos para realizar los

ajustes necesarios.

Mas detalles sobre lo

anterior, estdn disponibles

en las paginas 18 y 19.

¢Qué es co-crear?

Es la colaboracién y
participacion activa
entre actores diversos
para el desarrollo de
ideas que consideren sus
multiples miradas. La
definicién completa estd
en la pdgina 9.



e Examinar datos y evidencia disponible sobre el desempero de la institucion en
relacién a los elementos estratégicos revisados anteriormente. Algunos ejemplos de
tipos de evidencia que podemos revisar son:

» Estudios de percepcién o satisfaccion de usuarios.

» Estudios internos de clima, percepcién o satisfaccion de funcionarios.
» Resultados de los indicadores de desempefio.

» Resultados asociados a las Metas de Eficiencia Institucional (MEI).

Priorizar los temas para
co-crear

Priorizar nos ayudard a acotar la cantidad de temas, identificando los mds relevantes del
conjunto enlistado. Se trata aqui de evaluar los temas teniendo en cuenta, por un lado, las
necesidades de la institucion y, por otro, las caracteristicas de los usuarios. Si bien existe
una diversidad de criterios disponibles para realizar la evaluacion, recomendamos considerar
alguno de los siguientes:

e Masividad: cuando un tema tiene un alcance amplio de personas que reciben o
debieran recibir esta comunicacion, constituyendo uno de los temas mds frecuentes
de vinculo con la ciudadania.

e Complejidad: cuando existe dificultad para comprender una temdtica ya sea
porque presenta tecnicismos en su explicacidon o porque requiere ejecutar un
conjunto de tramites que no son conocidos para los usuarios.

e Factibilidad: capacidad para abordar el tema de acuerdo a la disponibilidad de
tiempo, recursos humanos, técnicos o financieros que definan las condiciones de
trabajo del equipo.

Una vez evaluados los temas, identificamos en conjunto los de mayor relevancia para nuestro
proyecto, y les damos prioridad para abordarlos.

Una herramienta util para trabajar los temas que se co-creardn con usuarios es la Matriz
Matriz de Priorizacion: ——=o de Priorizacién (herramienta I).

herramienta que facilita la
seleccion de temas a partir

de dos criterios especificos.

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA? 23



HERRAMIENTA |

Matriz de Priorizacion

Para usar la matriz de priorizacién debemos

seguir las siguientes instrucciones:

24

Escribir por separado cada uno de los temas en
un cuadrado de papel o un post-it.

Definir dos criterios para priorizar. Les
recomendamos utilizar al menos uno de

los mencionados mds arriba (masividad,
complejidad, factibilidad). Una vez identificados
los criterios, escribe uno en el eje Xy el otro en el
eje Y de la matriz.

3. Cada eje tiene en uno de sus extremos un signo +

y en el otro un signo - . Posiciona cada cuadrado
de papel o post-it en la matriz, de acuerdo a
cudn cercano sea con cada criterio. Mientras
mayor sea el cumplimiento, mds cerca estard
del signo +y de forma inversa, mientras menos
cumpla con dicho criterio, mds cerca estard del
signo -.

. Una vez esté todo posicionado, deben

seleccionar aquellos temas que queden en el
cuadrante superior derecho (++).

+ EjieY
(Criterio 1)

Eje X
(Criterio 2)

+




Identificar y seleccionar los
temas a co-crear con usuarios y

funcionarios publicos en proyecto
Clase Media Protegida (2018)

Con el objetivo de mejorar la comprension

sobre algunas prestaciones publicas, el 2018 se
desarrollé un proceso de co-creacién de productos
comunicacionales a cargo de un equipo integrado por
personas del Ministerio de Desarrollo Social y Familia y
el Laboratorio de Gobierno.

Para ello se convocd a un taller a personas expertas
de distintas instituciones del Estado que estuvieron a
cargo de definir las prestaciones publicas (temas) que
formarian parte del proyecto Clase Media Protegida
ante dos eventos adversos: salud catastréfica 'y
situacion de dependencia en personas mayores.

Se formaron dos grupos y cada uno trabajé con

un evento para elaborar un listado de prestaciones
existentes relacionadas. Una vez enlistados los
temas, las posicionaron en la Matriz de Priorizacion
utilizando los siguientes criterios:

e Impacto ciudadano: es similar a masividad.
Se refiere a que la prestacion es ampliamente
reconocida, generando gran cantidad de
consultas y por ello tiene mayor visibilidad.

e Complejidad de la informacidn: se presenta
cuando una prestacion es dificil de comprender
ya sea por tecnicismos o porque implica realizar

diversos tramites o procedimientos.

Luego de aplicar la Matriz al listado de prestaciones
identificadas por evento, cada equipo pudo dividir
el listado en dos grupos. En el primero reunieron las
prestaciones que obtuvieron la mayor evaluacion

para ambos criterios. Serdn estas prestaciones

prioritarias las que posteriormente se trabajardn
con los usuarios y funcionarios publicos en un
proceso de co-creacion. En el segundo reunieron las
prestaciones que calificaron mas bajo en relacion

a los criterios evaluados. Sobre estas prestaciones
secundarias se aplicardn los aprendizajes
generados en el trabajo de co-creacion realizado
con las prioritarias.

Matriz de priorizacién RIS

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?
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Consolidar los acuerdos en

un acta

El resultado de la priorizaciéon nos permite visualizar qué temas son los mds convenientes de
incorporar al proceso de co-creacion y cudles no serdn abordados en esta etapa, sino que
serdn ajustados al terminar el proceso segun los aprendizajes generales que obtengamos.

Para dar continuidad a nuestro trabajo como equipo es importante dejar constancia de

herramienta Acta de Acuerdos (herramienta ll).

HERRAMIENTA Il

Acta de Acuerdos

Para usar el acta de acuerdos debemos seguir las

siguientes instrucciones:

26

Sefalar en voz alta los temas que fueron
posicionados en el cuadrante superior derecho
de la Matriz de Priorizacién y confirmar que todas
las personas asistentes estdn de acuerdo con que
corresponden a listado priorizado.

Escribir en el espacio “temas priorizados”
aquellos que han acordado abordar durante en el
proceso de co-creacion.

Escribir en el espacio “temas secundarios”
aquellos que han definido que no formardn
parte del proceso de co-creacion, pero si serdn
ajustados posteriormente segun los aprendizajes
obtenidos. Estos temas corresponden a los que
fueron posicionados en el cuadrante superior
izquierdo o inferior derecho, es decir, los que
puntuaron alto en un criterio, pero bajo en el
otro.

Acta de Acuerdos:
herramienta que permite
consolidar los resultados de
una actividad de priorizacién

la decision tomada y establecer un orden de trabajo. Con este fin, podemos utilizar la  e— que debe ser compartida con

los miembros del equipo.

4. Acordar con el equipo que aquellos temas que
fueron posicionados en el cuadrante inferior
izquierdo no serdn considerados en la generacion
de comunicaciones institucionales con enfoque
ciudadano.

5. Compartir con otros miembros de la institucion
el acta de acuerdos, para que conozcan el
proceso que desarrollardn a partir de los temas
priorizados, y tengan la oportunidad de sumarse
a colaborar de ser necesario.

Dado el esfuerzo que implica
desarrollar un proceso de co-
creacion y testeo de productos
comunicacionales con usuarios y
funcionarios, nuestra recomendacién
es que el conjunto priorizado
(cuadrante superior derecho) no
supere los 10 temas.



ACTA DE ACUERDOS

Temas priorizados

Aquellos que abordaremos durante el proceso de co-creacion y testeo con usuarios y funcionarios.

Temas secundarios

Aquellos que ajustaremos una vez terminado el proceso de co-creacidn y testeo de los temas priorizados,
en funcion de los aprendizajes generales obtenidos.

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?
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Ahora que hemos seleccionado los temas a trabajar, el siguiente paso es
elaborar nuestros primeros prototipos a nivel de contenidos.

AUGE/GES

Sitd o afguna per:

¢{Qué es un prototipo a nivel contenidos?

Es la representacion mds bdsica del producto

comunicacional que buscamos desarrollar. Se trata de
la informacién presentada como un texto.
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¢Como co-crear un prototipo comunicacional?

Para definir qué contenidos formardn parte del prototipo, debemos guiarnos por los
siguientes pasos:

Planificar el

o ERe—

testeo

PROTOTIPO NIVEL
CONTENIDOS

Elaborar el Realizar el
prototipo de testeo de
contenidos contenidos

PASOS

RESULTADO 0

DEL CICLO .
Registrary

REUNION DE aprender de los

TRABAJO EQUIPO hallazgos

AMPLIADO

TRABAJO EQUIPO
OPERATIVO

¢ B 0O 0

Tal como indica este esquema, nuestro trabajo durante esta fase serd ciclico; deberemos
desarrollar cada paso mds de una vez, hasta que consideremos que logramos generar un
prototipo con contenidos comprensibles para las personas.
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Elaborar un prototipo de
contenidos

Segun lo sefialado en diversos manuales de lenguaje claro®, la manera mds adecuada de

presentar contenidos es utilizando la férmula pregunta + respuesta.

Exponer la informacién usando la férmula de preguntas y
respuestas facilita la labor de quien escribe los contenidos, ya
que permite enfocarse de mejor manera en lo que debe seAalar,

y también para quien recibe la informacion, porque simplifica
ubicar aquello que es de interés.

Por ello, debemos identificar y escribir en un papel las preguntas mds comunes y relevantes
que tengan las personas. Consideremos al momento de hacer este ejercicio, que nuestra
experiencia al entregar la informacion es distinta a la de quienes la reciben y por ello habrd

que imaginar preguntas que les surjan en su experiencia con el servicio que estdn usando.

Junto con ello, serd necesario que revisemos evidencia que nos permita conocer cudles son
las interrogantes mds comunes. Por ejemplo, podemos buscar informacion en las siguientes
fuentes:

e Repositorio de reclamos, solicitudes y sugerencias de usuarios.

e Requerimientos de tramites transversales, por ejemplo: acceso a informacion
publica, lobby, atencion ciudadana, compras publicas, entre otros.

e Tipos de consultas mds comunes en canales de atencidn presencial, digital y
telefonico (que incluye mensajes de texto instantdneos, SMS).

Por ejemplo, el manual de Lenguaje
Claro de la Secretaria de la Funcion
Publica, México D.F., disponible en:
www.gobernacion.gob.mx/work/
models/SEGOB/Resource/148/1/
images/Manual_lenguaje_
ciudadano.pdf. Consultado: julio
20719.



o . Una vez definidas, situemos las preguntas sobre una superficie amplia y las organizamos
Definicién de Contenidos: . L
) . desde lo que consideremos mds importante a lo menos relevante.
herramienta que permite

determinar las preguntas

que guiarén la elaboracién Luego, debemos acordar a grandes rasgos cémo responderemos las preguntas seleccionadas.

de la primera versién Para esto, podemos escribir en post-it cudles seran los conceptos que consideraremos para
del prototipo a nivel de dar respuesta a las interrogantes y sefalar cudles serdn las fuentes de informacion que
contenidos, y una idea debemos consultar para hacerlo. Para llevar a cabo este paso, podemos apoyarnos en la
temprana de lo que ——=o herramienta Definicion de Contenidos (herramienta lIl).

debieran considerar las

respuestas.
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HERRAMIENTA Il

Definicion de Contenidos

Para usar la herramienta debemos seguir estas 4. Posicionar las preguntas en la l[dmina de
instrucciones: Definicion de Contenidos, desde lo que
consideran mds importante a lo menos
1. Enla parte superior de la [dmina, nombrar el relevante.
tema con el que trabajaremos.
5. En el espacio de respuesta sefalar, a grandes

2. ldentificar las preguntas mds comunes y rasgos, con qué informacion se abordard la
relevantes para los usuarios, pudiendo utilizar pregunta. Por ejemplo: qué conceptos clave
las preguntas tipo anteriormente presentadas u se describirdn, cudl serd la fuente de esta
otras. informacion y donde podremos encontrarla, etc.

3. Escribir las preguntas en un post-it o trozo de
papel cuadrado, con letra clara y visible para
todos los participantes del taller. Recomendamos
no escribir directamente en la [émina para tener
la oportunidad de modificar el orden o redaccion

de las preguntas.

Tema
Pregunta 2 Pregunta 1 Pregunta Pregunta
Preguntc 3 Conceptos
clave/fuentes

Pregunto 4 de informacién
para dar
respuesta

Pregunta 5

Pregunta Pregunta Pregunta

34



DEFINICION DE CONTENIDOS

Tema:
Pregunta: Pregunta: Pregunta:
Respuesta: Respuesta: Respuesta:
Pregunta: Pregunta: Pregunta:
Respuesta: Respuesta: Respuesta:
Pregunta: Pregunta: Pregunta:
Respuesta: Respuesta: Respuesta:

;COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?

35



CASO DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA:
Empaquetamiento de experiencias
de innovaciéon con miembros de la

Red de Innovadores Publicos (2019)

Uno de los propésitos de la Red de Innovadores Ademadas, incorporaron preguntas nuevas a la ldmina
Publicos es conectar a personas interesadas en Definicion de Contenidos cuando lo consideraron
realizar cambios dentro del Estado y poner a necesario. Una vez seleccionadas las preguntas mds
disposicion experiencias exitosas con el objetivo de relevantes, las posicionaron en la superficie segun
inspirar a que idealmente sean replicadas. nivel de importancia, y anotaron cudles serian las

fuentes de informacién mds adecuadas para elaborar
Para identificar cudles eran los contenidos mds las respuestas para cada pregunta.
relevantes para las personas al momento de
consultar un caso, el 2019 se convocd a miembros
de la Red de Innovadores Publicos a co-crear la
primera version del prototipo comunicacional
para las experiencias priorizadas anteriormente
por el equipo. Utilizando la ldmina de Definicién
de Contenidos, los participantes decidieron
conjuntamente cudles serian las preguntas mds
relevantes que darian forma al prototipo de nivel

contenido.

Para desarrollar el ejercicio, pusimos a disposicion

de los participantes algunas de las siguientes
preguntas tipo:

e ;Cudl era el problema inicial?

Prototipo empaquetamiento de experiencias
de innovacién

e ;De qué ambito era el proyecto?

e ;Con qué metodologia fue abordado?

e ;Qué perfil tenian los miembros del equipo
que participaron en el caso?

e ;Cudnto tiempo demoro el proyecto?

e ;Con qué recursos contaban para desarrollar

el proyecto?

e ;Cudles fueron los resultados?

e ;Cudles son los consejos para replicar el
caso?

e ;En qué contextos se podria replicar el caso?

o ;Cudles fueron las dificultades mds

importantes?
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El siguiente paso es dar respuesta a las preguntas definidas. Es fundamental que contemos
con el apoyo de expertos de las dreas técnicas relacionadas. Para ello, debemos asignar la
responsabilidad a una o mds personas para que escriban los textos necesarios para responder.

Al redactar las respuestas es necesario que tengamos presente la necesidad de comunicar
de manera clara y sencilla desde este primer momento. Para ello, es fundamental que
realicemos el siguiente proceso:

e Entender a qué se refiere especificamente la pregunta que debemos responder.

e Buscar la informacion que nos permite responder la pregunta.

e Escribir la respuesta.

e Verificar que el contenido redactado cumpla con los criterios de lenguaje claro,
sefalados a continuacion en la Pauta de revision.

e Adecuar la redaccion segun los resultados que observemos a partir de la Pauta de

revision.

Es necesario que consideremos todos los pasos mencionados y repitamos el proceso cuantas
veces sea necesario.

° s

Pauta de revision

Se utilizan frases cortas.

Se evitan frases intermedias que regularmente aparecen entre
comas o guiones.

Se evita el uso de palabras de dificil comprensién para una persona
que no estd relacionada con la institucion.

Se dejan fuera los tecnicismos. En su reemplazo se incorporan una
descripcion breve y simple de lo que se quiere dar a entender con

ellos.

Se redacta directamente a las personas utilizando el pronombre
“tu” o “usted”, de modo que éstas sean el sujeto de toda oracién.

Se eliminan palabras innecesarias o que no aportan informacién
adicional (tales como: generalmente, directamente,
afortunadamente u otras segin cada caso).

Se usan frases afirmativas.

Se privilegia el uso de listados antes que grandes parrafos de
informacién.

Se evita mencionar referencias legales o normativas.
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37



En el siguiente cuadro podemos ver el contraste entre estilos de redaccién cuando

la informacién se presenta sin lenguaje claro y cuando se lo aplica para generar una

comunicacién sencilla y clara, pensada en la ciudadania:

38

SIN
ENFOQUE CLARO

La actualizacién de la Calificacion
Socioecondmica (CSE) se efectua
automdticamente el primer dia
habil de cada mes de acuerdo

a la informacién extraida de las
bases de datos administrativas
que posee el Estado y las
modificaciones solicitadas por

los usuarios y aprobadas por las
municipalidades dentro del plazo
establecido para el cierre de cada
mes.

¢Qué es el AUGE o GES?

Las Garantias Explicitas de Salud
(GES), constituyen un conjunto
de beneficios garantizados por
Ley para las personas afiliadas a
Fonasa y a las Isapres. Dentro de
las garantias exigibles esta:
Garantia de oportunidad: tiempos
mdximos de espera para el
otorgamiento de las prestaciones.

:{Qué es el estipendio?

Es una prestacion monetaria de
cargo fiscal, que se paga al o

la cuidador(a) de una persona
con dependencia severa, que
se encuentra dentro del marco
del Sistema intersectorial de
Proteccion Social. Desde enero de
2016 el Ministerio de Desarrollo
Social se hizo cargo del pago

a Cuidadores de Personas con
Discapacidad, mds conocido
como “Estipendio”.

CON
ENFOQUE CLARO

Para actualizar la Calificacién
Socioecondémica de tu hogar, se utilizan
dos mecanismos:

1. El primer dia hdbil de cada mes
realizamos una actualizacion
automdtica de tus datos, utilizando
informacion oficial de algunos
servicios del Estado.

2. Puedes solicitar una modificaciéon de
tus datos en la oficina municipal del
Registro Social de Hogares. Pregunta
cudndo es el periodo del mes en el
cual puedes realizarlo.

:Qué es el AUGE o GES?

GES significa Garantias Explicitas de
Salud.

Si eres afiliado a Fonasa o a Isapre
tienes derecho a que el centro de salud
te atienda dentro del plazo establecido.
Si no lo hace, podrds exigirlo por ley,

ya sea a Fonasa o tu Isapre. Si esta

no responde, podrds reclamar ante la
Superintendencia de Salud.

;Qué es el estipendio?

Es un aporte monetario mensual que
recibe quien cuida a una persona en
situacion de dependencia severa*.

*; Qué es la dependencia severa?

Es una condiciéon que hace que una
persona no pueda efectuar de manera
auténoma actividades de la vida
diaria. Es decir, personas que necesitan
el apoyo de otras para preparar
alimentos, vestirse o manejar dinero.
La dependencia tiene distintos niveles
(leve, moderada o severa) y se define a
partir de una evaluacion médica.



Nuevamente, recomendamos tener en cuenta la Pauta de revision antes mencionada durante
el proceso de redaccion.

Como resultado obtendremos
el primer prototipo de
nivel de contenidos que cumple con

las indicaciones generales de

lenguaje claro jAhora podemos
ponerlo a prueba con usuarios y

funcionarios publicos!

Planificar el testeo

Es momento de testear el prototipo comunicacional que hemos elaborado. Para ello, debemos

¢Qué es testear? conocer las herramientas disponibles para generar palabras simples, claras y comprensibles.

Es poner a prueba una Una herramienta Util es Levantar altertas. Recordemos que todas las herramientas se pueden
idea utilizando una

- modificar. Seguin el tema que estemos tratando y el tipo de audiencia al que queremos llegar.
representacton concreta
(o prototipo), para

que usuarios nos den

su opinién y mejorar
continuamente. La

definicion completa estd

en la pagina 11.
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HERRAMIENTA IV

Levantar alertas

Permite que los usuarios y funcionarios identifiquen aquellas palabras o frases que
son dificiles de entender, marcdndolas con una alerta mientras leen el contenido.

Para utilizar esta herramienta, es necesario que hagamos lo siguiente:
Preparacion

1. Imprimir una version ampliada del prototipo comunicacional. Mientras
mds grande mejor, de manera que sea visible y puedan leerlo varias personas
simultaneamente.

2. Acordemos qué persona del equipo toma el rol de guiar la actividad
de co-creacién y testeo con participantes y quien registra los resultados en
paralelo. Recomendamos intercambiar estos roles entre sesiones para que
el proceso sea mds dindmico y lograr mejores aprendizajes.

Desarrollo
3. Convocar a usuarios o funcionarios a formar parte de la actividad.
Intentemos que sean varias personas a la vez, aunque también podemos

interactuar solo con una.

4. Pediralos participantes que lean el contenido en voz alta, e identifiquen
las palabras o frases criticas.
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Recomendamos la
participacion simultdnea

de varios usuarios y/o
funcionarios, de modo de
evaluar si es que las palabras
propuestas son comprensibles

para los distintos perfiles.

Recomendamos realizar el
registro en otra hoja y no
escribir sobre el prototipo, ya
que de esta manera podremos

utilizarlo con varias personas.




Por ejemplo, las personas pueden —= 5. Una vez que hayan identificado las palabras o frases criticas, pidamos que
sefialar que la palabra “garantia” piensen en otras que expresen la idea de forma mds clara y simple,

genera confusiones ya que esta y solicitemos que lo escriban en un post-it y peguen sobre la palabra que

asociada a temas financieros, y proponen reemplozor

consideren que es mds claro hablar
de “derechos”. También pudieran . .. N g
) 3 —e 6. Silos participantes no conocen el significado de las palabras criticas (esto
considerar que la expresién “tramo
del 60 de vulnerabilidad”, debiese

ser reemplazada por “pertenecer

sucede a menudo en el caso de los tecnicismos), debemos explicar a grandes
rasgos a qué se refiere el concepto para que los usuarios puedan proponer

al 60% mds vulnerable de la una expresion mds simple.

poblacién”.

7. Confirmar silos cambios propuestos permiten comprender el contenido
de forma mds clara y simple. Si no, invitar a realizar los cambios que sean

necesarios.
Por ejemplo, en el contexto del — .
proceso de co-creacion de fichas Cierre
informativas para Clase Media
Protegida, en quienes no estdn 8. Tomar una fotografia del prototipo comunicacional en la que se vea
familiarizados con el concepto claramente lo escrito en los post-it.
“dependencia” se le puede asociar
espontdneamente a dependencia 9. Repetir que las sugerencias de los participantes son valiosas para
econémica de otro que trabaja el proceso y se considerardn para realizar las modificaciones necesarias.

remuneradamente, sentimental en Agrodecer e participacién

una situacion emocional compleja,
dependencia de drogas, etc. En

B 10. Sacar los post-it pegados en el prototipo comunicacional y repitamos
este caso, sefialamos que se trata i
. el proceso con otras personas. Recomendamos que una sesion de testeo
de dependencia para desarrollar
. . . nsidere al men 1 rsonas.
actividades de la vida cotidiana, considere al menos a/10 personas
ya sea por dificultades fisicas o
psicoldgicas.
de alertas en I I l
los prototipos
comunicacionales ) ReM | Evere soiel oo e
de las fichas de N
prestaciones «coMoACCEDO ¢QUE DIAGNOSTICOS @
con usuarios AL BENEFICIO PAD? ESTAN CONSIDERADOS
y funcionarios EN EL PAD?
de Clase Media :,:;‘ 352%;71 dingnosico (v e - Shlu qoe atis A PR
Protegida. = GLpEL:
Q 2 o s o
Factome o xv& b G s p
Fewdavion :ﬁﬁw:m’a:'cxduswammlv‘ @ Enfer
b'g‘:l Alteracionc
ks B
I & Lkt | %6 €1 dia que empiece tu hospitalizacidn, I I éll/mio_
; P ; "
* The et ::Z:Z fhk PARA MAS 2
s g | INFORMACION  wwwMASINFOR
T
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Ahora que conocemos una herramienta para generar contenidos con enfoque claro, es
momento de disefar un plan de trabajo que defina los objetivos del proceso de testeo; cémo
lo haremos, con qué audiencias trabajaremos, en qué lugares y tiempos, y quiénes serdn los
responsables de llevarlo a cabo.

Un punto central en esta planificacion es la seleccion de usuarios y funcionarios con los que
queremos poner a prueba nuestro prototipo comunicacional. Si construimos un prototipo
para comunicar sobre un beneficio al que accede una poblaciéon particular, debemos
seleccionar un lugar donde se rednan frecuentemente las personas que cumplan con las
caracteristicas de esa poblacién.

Planifiquemos las actividades de testeo en lugares y horarios
en que estén presentes los usuarios y funcionarios mds
relevantes para nuestro proceso de testeo. Ellos nos entregardn
informacién clave y valiosa para co-crear y testear prototipos

comunicacionales que funcionen de manera efectiva.

Por ejemplo, si elegimos desarrollar un prototipo para un tramite que se realiza de forma
presencial, debemos seleccionar un punto de atencién a publico donde se realiza dicho
trédmite. Asi nos aseguramos de testear con usuarios y funcionarios que tienen experiencia

en el servicio.

En otro caso, si queremos informar sobre un beneficio para personas mayores, podemos
ir a un centro diurno. Asimismo, podemos comunicarnos con funcionarios cercanos a esta
poblacién, por ejemplo, de departamentos sociales en municipalidades, del Instituto de
Prevision Social (IPS) o del Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA).
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PLAN DE TESTEO

La presencia de estas audiencias clave es un criterio fundamental para seleccionar lugares
de co-creacion y testeo. Un segundo criterio de gran importancia es la factibilidad de los

lugares elegidos para realizar nuestro trabajo. Es fundamental asegurar el traslado al lugar

seleccionado y sobre todo contar con las autorizaciones necesarias que nos permitan llevar

a cabo nuestro testeo.

Como resultado obtendremos un plan de testeo con usuarios y funcionarios, que tenga
claramente sefaladas las herramientas, audiencias, lugares, fechas en que pondremos a

prueba nuestro prototipo, ademds de las responsabilidades que asumird el equipo y los

tiempos necesarios para llevar a cabo cada elemento de nuestra planificacion.

Tema de prototipo i . Asistent
.P R P Herram|en1.:<? de Usuarios Lugar de testeo Horario Fecha SIS e.n es
comunicacional testeo a utilizar equipo
Centros Diurnos para Levantamiento de . jueves Pedro Montoya
personas mayores alertas Personas mayores Club de adultos mayores 11:00 hrs 1am Daniela Rojas
Cuidados Domiciliarios para L . g Municipalidad de " Pedro Mont
personas en situacion de evantamiento de Personas cuidadoras Independencia, sala de espera | 11:00 hrs martes ecro montoya
d : alertas L o . 12/1 Fabian Donoso
ependencia oficina de servicios sociales
. Levantamiento de Familiares de personas Familiares de personas jueves Daniela Rojas
Ley de Urgencia . J
v E alertas hospitalizadas hospitalizadas 15:00 hrs 05/12 Fabian Donoso
Levantamiento de Personas en sala de Personas en sala de espera 09:00 h miércoles | Daniela Rojas
Ley Ricarte Soto alertas espera P U 0412 Myriam Diaz
Bono PAD Levantamiento de Beneficiarios de Fonasa Beneficiarios de Fonosa en 14:00 hrs lunes Fabian Donoso
alertas sala de espera ’ 02/12 Myriam Diaz

en sala de espera
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Realizar el testeo de
contenidos

A continuacién indicamos algunos consejos para invitar a usuarios y funcionarios a formar

parte del testeo:

Presentarse de forma cercana, usando nuestro nombre, sefalando a que
institucion pertenecemos pero, evitando mencionar nuestro cargo, si no es
necesario.

Invitar cordialmente a formar parte del testeo. No olvidemos que es voluntario,
por lo tanto no debemos presionar a las personas de ninguna manera.

Explicar a los participantes, a grandes rasgos, de qué se trata el testeo,
sefalando que tomard aproximadamente 10 minutos de su tiempo.

Enfatizar que su aporte es muy valioso y que sus sugerencias nos ayudardn a
construir productos comunicacionales entendibles por todas las personas.
Clarificar que estamos evaluando el prototipo comunicacional y no a quienes
participan.

Agradecer la participacion de todas las personas, también a quienes no pudieron
terminar el testeo.

Recordemos que en ambas herramientas de testeo de contenidos pueden participar personas

de manera individual o grupal. Si es que se trata de un grupo, debemos promover el respeto

por opiniones diferentes que puedan surgir, reforzando que estamos evaluando el desempero

de nuestro prototipo y para eso necesitamos multiples miradas.
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Antes de iniciar la instancia de testeo, es importante asegurarnos de las condiciones
minimas necesarias para su ejecucion, preparar el espacio, los materiales y

recursos a utilizar. Por eso, debemos confirmar que contamos con lo siguiente:

MATERIALES

Ldpices de punta gruesa o plumones.

Post-it.

Hojas blancas para registrar hallazgos.

Cdmara fotogrdfica o celular con bateria y espacio en la memoria.

Grabadora de audio o celular con bateria y espacio en la memoria.

Impresiéon ampliada del prototipo comunicacional, segun las

definiciones para la aplicaciéon de cada herramienta.



INFRAESTRUCTURA

Autorizacion de las personas encargadas del espacio (jefes de
sucursal o directores del servicio, segun corresponda).

Espacio cdmodo para la ejecucion del testeo, idealmente contar
con sillas.

Registrar y aprender de los
hallazgos

Una carpeta compartida es
aquella que se aloja en un
servidor o en internet, al que
distintas personas pueden

ingresar. Algunos ejemplos

Como vimos en la presentacion de herramientas de testeo, una persona de nuestro equipo
de uso masivo son: Dropbox

o la herramienta Drive de
Google.

asumio el rol de registrar los aportes, sugerencias y observaciones que nos hicieron quienes
participaron en cada sesién.

de testeo.

——= Para reunir esta informacion recomendamos crear una carpeta compartida con el equipo.
En ella podremos cargar los documentos que resumen los principales hallazgos del proceso

diurnos
testeo ~ Ficha centros
pauta te

162
gia Prote
Clase He

proyecto

Junto con ello, debemos crear una pauta estandarizada para anotar los resultados
de cada sesion. De esta forma, nuestros registros serdn fdacilmente comparables

nidos.
o de conte
roceso de testet
pates resuitados ¢ o
rincipale
entan 108 P"
Snuacién s¢ PT
A continua

entre si. Podemos utilizar la formula de preguntas y respuestas para definir los
apartados de la pauta, tal como se presenta a continuacion:
e, s

o ;Cudles son las palabras criticas segun los usuarios y funcionarios?
e : ¢ Coémo sugieren reemplazar las palabras criticas?

MXRM)W) o . sCudles son las frases mas dificiles de comprender?

qmww“ﬂ ‘ o ' ¢ Qué dificulta la comprensién de las frases?

i Nw:&:q:‘“ \g:“‘w fff;iﬁ,ilj'e!:e

gecisiones

a1gunas.
realizar

ersona PAre

oo de ot P

e reauiere

- pependenc’ Jida diaria: 5

- ecotenda utilazar 1
ctividades de 12

:Qué palabras o frases son innecesarias para dar a entender el
contenido?

e de 10 PRI e
o e s mae 2000 0 18T o s

~ramn de} 695 05 B0 icio und

 peenpazar M0 SV CE

“en los
Teos sanitarios” P
cacion de o€

ones de 219"
Reemplazar M0 L iaan atenci

os o5 gratuite’
entros DIUT
tir a 105

Recordemos que nuestra pauta debe responder a las caracteristicas del

- Loud @ e los tanteres” L 550hevfn7?crquees
a1’
B civo
£ 7 Lo
41 es el foco 4
Lcusl e

recomerdable SN ros e postulect
profundizar e

s Cedian MO o
e patabras o0 -
e 9

producto comunicacional que estamos testeando. Por lo tanto, sintamos

rias P2

libertad de definir los apartados que consideremos mds relevantes y Utiles.

Incluso podemos modificar la pauta si en la medida que desarrollamos el

cto de
o conta
11 center ¥
e phgina; 2878 € o
odas 158
contacto €
adios d€

mnicipatidsd

o oderata Y SO
antcion de deoendenct? L, cas g 108 oL
 pefinie Jos coracter’

sobre
 nforeacion

« para postula’
tos necesaric’
ener 105 docune’
ciones para OOt
- nstruce

proceso consideramos que es necesario incorporar o sacar aspectos del
registro.
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Recomendamos que la fase de
testeo de nuestros prototipos se

extienda hasta alcanzar un punto

decir, cuando la informacion que
obtengamos de cada sesion es
cada vez mds similar a la generada
anteriormente o ya no se obtiene
informacion nueva. Si una sesion
de testeo adicional refuerza las
ideas anteriores sin proporcionar

elementos nuevos, entonces

llegamos a un punto de saturacion.



Luego de haber completado las pautas, es momento de analizar los hallazgos.
Para eso, creemos que lo mds conveniente para lograr aprendizajes profundos

es realizar un andlisis colaborativo con el equipo.

Para prepararnos para la sesién de andlisis necesitamos leer todas las pautas de
manera individual. Asi podremos conocer aprendizajes de experiencias de testeo
distintas a las que nos tocd desarrollar.

Consideremos que la sesién de andlisis colaborativo durard aproximadamente
90 minutos. Intentemos definir un dia y horario en el que podamos reunirnos con
el equipo completo. Es importante que estemos presentes para sefalar nuestros
diversos puntos de vista y lograr un buen producto comunicacional.

Proponemos que la reuniéon de andlisis considere
las siguientes actividades:

e De forma individual, escribir en un post-it las palabras o frases criticas de
comprender por parte de los usuarios y funcionarios.

e De manera grupal, reunir los post-it y seleccionar las palabras o frases que
mds se repiten. Intentemos seleccionar un conjunto de entre 5y 10 palabras.

e Asignar las palabras o frases seleccionadas a parejas. I[dealmente entre
2y 5 por pareja.

e Cada pareja debe escribir en otro post-it la definicion o reemplazo para
cada palabra o frase asignada. Para hacerlo, podemos consultar los

hallazgos consignados en las pautas de testeo.

e Compartir las propuestas de definicion o reemplazo de palabras o frases
criticas con el equipo para que sean validadas o ajustadas si es necesaria.

e Escribir los acuerdos del equipo con respecto al uso de palabras y frases

simples, claras y comprensibles. Para esto podemos utilizar la herramienta
Diccionario de palabras y frases ———eo Diccionario de palabras y frases simples (herramienta V).

simples: Herramienta que

permite agrupar las propuestas de
palabras o frases simples segun lo
identificado en los testeos. Ademds,
el uso de post-it permite realizar
ajustes ante nuevos hallazgos o

propuestas.
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HERRAMIENTA V

Diccionario de palabras

y frases simples

Para utilizar esta herramienta debemos seguir
las siguientes instrucciones:

1. En la parte superior de la [édmina nombrar el
tema que se estd trabajando.

2. ldentificar y seleccionar las palabras o frases
de comprensién dificil y escribirlas en un post-it
para posicionarla en la columna izquierda de la
ldmina.

3. Escribir en un post-it una o mds propuestas para
reemplazar la palabra o frase critica por otra
mds simple y comprensible, segun los hallazgos
obtenidos del proceso de testeo.

4. Posicionar la propuesta de reemplazo en la
columna derecha de la l[dmina.

5. Modificar las propuestas cada vez que sea
necesario, en funcién de hallazgos que pueden
obtenerse de nuevas sesiones de testeo.

Recomendamos utilizar post-it,
ya que las definiciones pueden
cambiar muchas veces y
deberemos adaptarlas cada vez

que esto suceda.

Tema:

Palabras o frases
criticas

Propuesta palabras
o frases simples y
comprensibles

Palabral
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DICCIONARIO DE PALABRAS Y FRASES SIMPLES

Tema:

Palabras o frases criticas

Propuesta palabras o frases
simples y comprensibles
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CASO DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA:

Comunicacion de techicismos en
fichas informativas de Clase Media

Protegida (2019)

Usando la Técnica de alertas, el equipo de Clase
Media Protegida identifico palabras criticas que

correspondian a tecnicismos.

Luego de varias sesiones de testeo y andlisis de
hallazgos, el equipo descubrié que la forma mads
simple para la comunicacion de tecnicismos era la
formula:

Descripcion
breve

+

Ejemplos
cotidianos

Incorporaron a los productos comunicacionales un
contenido adicional, llamado “concepto clave”
que tiene un espacio protagonico en la primera
pdgina de algunas fichas informativas.

También identificaron que después de sefalar el
concepto oficial era conveniente utilizar palabras
de uso cotidiano informal entre paréntesis. Por
ejemplo: la descripcion de los Establecimientos de
Larga Estadia considera la palabra “hogares”, ya
que es la manera que favorecia la comprension por

parte de las personas.

Red Clase I ) EI.

Media HACEMOS

Protegida Cobertura Adicional para Enfermedades Catastroficas ToDOS
cagc Cobertura Adiclonal para Enfermedades Catastréficas

Es un beneficio adicional que otorgan algunas

- =~ I isapres para cubrir una parte de los gastos de
(A ue eS e hospitalizacién der je enfermedade
) ! ‘

*

¢Qué se entiende por Enfermedad Catastréfica?

Una enfermedad catastrofica es cualquier diagnéstico que vaya a generar un gasto de hospitalizacién de
alto costo. Es decir, cuando la cuenta de hospitalizacion tiene un costo mayor a 30 veces lo que la persona
paga anualmente por su plan de isapre, con un minimo de 60 UF y un maximo de 126 UF (entre 1.8 millones y
3.7 millones aproximadamente).

. 15 afiliadas a las isapres en convenio
ESTA + Que tienen un diagnéstico que puede
convertirse en una enfermedad catastrofica

DIRIGIDO?

jud \ Colmena \ Cruz Blanca \ Nueva Masvida \ FUSAT (Fundacién de
e) \ Vida Tres

es llamar al
9000 |

WWW.SUPERSALUD.GOB.CL

Red Clase CHILELO
HACEMOS
T0005.

Media
Protegida Establecimientos de Larga Estadia

Son residencias para personas mayores (también
conocidos como “hogares”), donde se entregan
cuidados especializados segtin las necesidades

("QUé son Ios de cada uno.
IS\ S R OFH cxisten establecimientos pblicos -de menor

costo que los privados- a los que podras postular.

DE LARGA ESTAD I’A? Algunos son supervisados por el Servicio

Nacional del Adulto Mayor (SENAMA) y otros
son administrados por el Consejo Nacional de
Proteccion a la Ancianidad (CONAPRAN)

situacion de dependencia

— + Que quieren ingresar voluntariamente
ESTA i
DIRIGIDO? + Que no cuentan con una persona que los cuide
= de manera permanente

pertenecen al tramo del
60% més vulnerable

e/ 8
—) 0080
000

Los Establecimientos Puedes postular- en El programa tiene
de Larga Estadia no cualquier momento cupos limitados
son gratuitos. del ano. y esta solo en

algunas comunas.

Para mayor informacion, puedes llamar al siguiente teléfono o ingresar a si
Teléfono 800 400 035 | WWW.SENAMA.GOB.CL




Una vez que nuestro prototipo
de contenidos ha sido ajustado
y mejorado segun los hallazgos
obtenidos durante las diversas
sesiones de testeo, podemos

avanzar al siguiente nivel:
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:Como co-
creamos
Prototipos

7 _comunica-
cionales a nivel
de estructura?




Ahora que hemos definido junto con usuarios y funcionarios cudles son las palabras y

frases mas simples, claras y comprensibles para comunicar nuestro tema, es necesario que

elaboremos prototipos a nivel estructural que nos permitan destacar aquella informacion que

es mds relevante para las personas, utilizando un formato atractivo para nuestra audiencia.

REp
Clasg £
ME vertos Catast,
ECEPY AUGE/ Ggs "6ficos de sayy

:Qué es un prototipo a nivel estructural? g e
franciorg AUGE/GES, 5 o, = m‘i H2 enfermedzg,
e espera e

tiempos rds acceg, Primero es
salud que reduci 1 3 Clertas Onfimar o
Fonasa oty sapre i :dvq PRIO SGlo i g ;‘;,,,“.‘:‘ﬂmru, como.
PONGa par eff, 108 Gentrog,
de

Es una propuesta de como organizar los contenidos. El foco estd puesto ¢QUE
. . . . ., E S HAUGEGEg o ),
en la forma en que se presenta, jerarquiza y organiza la informacion, EL sonas e S gy
. . A UG E? s e e 80
ya sea en un folleto, ficha, video u otro formato. ! P20 scatpgor 108 de ol

Sy <o
Independientg o son N protec,

-
S reteCein itancer,

S 2 Fonasa g Isapre,

ey OTeos

:ENEFICIDS Realizar S€ un

e e €xamen ¢

15907, Genen ger 2 ¢ + iedici
] tiv. ICin,

de estructura
TRABAJO EQUIPO

Prevent; a
; .. afo ¢ fo%';"a vez g
¢Como definir la estructura de gratuit
L3 LI 4 r . . ~
informacion que tendra el prototipo? oMo
MY s o,
ALAUGE) ,g I
Para elaborar la estructura de informacion del prototipo comunicacional es e g e
necesario que realicemos este ejercicio:
O cicLo @ F’rot(latipo
en nivel estructural
de la ficha del
. Planificar el AUGE.
PASOS
testeo
RESULTADO
DEL CICLO
REUNION DE 0
@ TRABAJO EQUIPO .
AMPLIADO Realizar el testeo
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OPERATIVO

Elaborar el
prototipo de
estructura

@ PROTOTIPO NIVEL

. ESTRUCTURA
Registrary

aprender de los

hallazgos



Tal como seAalamos en

la pagina 46, el nivel de
avance éptimo de un
prototipo se alcanza con la
saturacién metodoldgica.
Corresponde al momento
en que nuevas sesiones de
testeo permiten reforzar
hallazgos que hemos
identificado anteriormente,
sin aportar elementos
nuevos para mejorar nuestro

prototipo.

—® Acontinuacion profundizaremos en cada uno de estos pasos. Nuevamente debemos recordar

que se trata de un proceso ciclico, en el que podemos repetir los pasos cuantas veces sea
necesario hasta lograr un avance éptimo de nuestro prototipo a nivel estructural.

Elaborar el prototipo a nivel
estructura

Lo primero es definir el formato de nuestra comunicacion; puede ser folleteria impresa o
digital, un video, un audio, un manual u otro tipo de soporte que consideremos adecuado.

Para tomar esta decisién, debemos responder como equipo lo siguiente:

:Cudl o cudles son los formatos
mds Utiles para que las personas
se interesen por lo que queremos
comunicarles?

;Cudles son los recursos que
tenemos disponibles para
desarrollar nuestro producto
comunicacional?

Tomada la decision con respecto al formato mds eficiente para nuestra comunicacion,
podemos iniciar la elaboracion del prototipo a nivel estructura.

Para hacerlo, debemos fragmentar los contenidos en componentes comunicacionales,
que podemos organizar y agrupar de diferentes maneras para facilitar la comprension de

la informacion.

¢ Qué son los componentes comunicacionales?

Estdn compuestos por una pregunta y una respuesta. También pueden
estar compuestos por un titulo y una imagen. Esta estructura los hace
autoexplicativos y nos permite tratarlos como elementos independientes
unos de otros. La ventaja estd dada por la flexibilidad que nos permiten a la
hora de trabajar nuestro producto comunicacional. Gracias a ella podemos
variar el orden, organizacion y presencia de uno o mds componentes sin

que los otros se vean afectados.
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Debemos acordar una propuesta de organizacion de los componentes comunicacionales
basada en los supuestos y creencias que tenemos acerca de la informacién que usuarios
y funcionarios valoran. También podemos tener en consideracion algunos aprendizajes
generados durante la fase anterior de testeo de contenidos.

En esta primera versién podemos organizar los componentes comunicacionales desde lo
relevante a lo secundario, desde lo general a lo especifico, en orden temporal de las acciones
que se deben realizar, etc. Ademds, puede incluir una propuesta visual con respecto al
protagonismo de ciertos componentes comunicacionales por sobre otros. Por ejemplo,
podemos variar el tamano de la letra o del cuadro de informacion.

Algunos ejemplos de componentes comunicacionales son:

COMPONENTE 1

;QUE SON LOS CURSOS EN LINEA DE SENCE?

Son capacitaciones en linea en dreas que hoy son relevantes para
el mundo laboral. Esta iniciativa busca aumentar la probabilidad
de acceder a mejores puestos de trabajo.

COMPONENTE 2

:A QUIENES ESTA DIRIGIDO?

A todas las personas mayores de 18 afios que cuenten con
cédula de identidad chilena.

COMPONENTE 3

;CUANTO DEBO?

Total a pagar: $18.800.
Monto del periodo 01 abril - 01 mayo
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Planificar el testeo

Las siguientes herramientas permiten ordenary jerarquizar los componentes comunicacionales

de un prototipo a nivel de estructura segun los criterios definidos por nuestra audiencia.

HERRAMIENTA VI

Organizacion de tarjetas

Esta herramienta nos permite identificar diversas maneras de categorizar y organizar la
informacion. Recomendamos aplicarla durante las primeras sesiones de testeo a través
de un proceso semi-abierto, es decir que las personas puedan clasificar libremente los
componentes definiendo las categorias que consideren pertinentes, pero que los ubiquen
en un espacio delimitado que simule las secciones de un producto comunicacional, por
ejemplo las paginas de un folleto o las vistas de una pagina web.

Para llevar a cabo la actividad, debemos seguir estos pasos:
Preparacion

1. Imprimir cada uno de los componentes comunicacionales (pregunta + respuesta),
en un tamano visible, recortarlo y poner cinta adhesiva.

2. Disponer de una superficie o soporte en blanco con suficiente espacio para contener
todas las tarjetas (puede ser un pliego de cartulina puesta en un atril o un cartén).

3. Acordar qué persona del equipo toma el rol de guiar el testeo con participantes y
quien registra los resultados simultaneamente.

58



Desarrollo

4. Convocar aunao mds personas a formar parte del testeo. Privilegiemos
la participacién de usuarios y/o funcionarios que no se conozcan entre si,
para que intercambien puntos de vista y logremos definir una estructura
adecuada para distintos perfiles de personas.

5. Entregar las tarjetas a los participantes para que las lean. No es
necesario que nos detengamos en el detalle de los contenidos. Basta
con que los participantes entiendan el mensaje central del componente
comunicacional.

— 6. Pedir que las situen en la superficie o soporte de la manera en que
presentarian la informacioén. Si se trata de un prototipo comunicacional
que pretendemos difundir en papel, podemos simular los contornos de cada

Recomendamos escribir las
respuestas en otra hoja o

dispositivo, para no rayar el
prototipo y utilizarlo con otras hoja.

personas.

7. Si es necesario, sefalar que pueden organizar las tarjetas segun los
criterios que crean pertinentes: jerarquia de relevancia, similaridad,
etc. Ademds, podemos indicar a los participantes que pueden dejar fuera
componentes comunicacionales si los consideran irrelevantes.

—e 8. Preguntar las razones que justifican esa estructura de informacion y
registrarlas. Estas respuestas nos serdn Utiles para tomar decisiones sobre
la estructura de distintos productos comunicacionales.

Cierre

9. Fotografiar la estructura propuesta. Estas fotos nos ayudardn a analizar
los resultados e incorporar estos aprendizajes en siguientes versiones del

/ prototipo comunicacional.
’ O hocss 10. Agradecer la participacidn,indicando que su relato es valioso para definir
ES importante que seqs ‘ / la estructura de nuestro producto comunicacional, ya que permitird que las
POrque es la inica fo parte del Registro Socig( g, Hog:
tnica forma de saber ty piye i) P B an
dotermins e ety 597 ! personas puedan encontrar facilmente la informacion que buscan.
familia pueden acceder, /
/
/ 11. Retirar las tarjetas de la superficie. Repetir el proceso de testeo con 10

personas, al menos.

CUANDO PUEDO /

TIENE ALGUN COSTO? ST ILEED
; 2000
% i = : /

Aplicacion de
c la herramienta

Thegoa 4 ; e
s, e organizacién de
tarjetas.

ar porte del Registro
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HERRAMIENTA VII

Posicionar etiquetas

Esta herramienta funciona de forma similar a la Organizacion de tarjetas y los
requerimientos para su aplicacion son mds sencillos, ya que no necesitamos
tener los componentes comunicacionales impresos por separado.

Sin embargo, nuestra recomendacién es utilizar esta herramienta a partir de la
tercera sesién de testeo, ya que nos permite confirmar los hallazgos obtenidos
mediante el uso de la herramienta anterior. Esto, porque la herramienta de
Posicionar etiquetas tiende a generar resultados similares entre las personas y
menos disruptivos.

Para llevarla a cabo es necesario que sigamos estos pasos:
Preparacion

1. Imprimir una versién ampliada del prototipo comunicacional.
Recomendamos utilizar letra tamafio 30 o superior.

2. Definir quien modera el testeo y quien registra los resultados en una
hoja de apuntes junto con tomar fotografias.
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Recomendamos utilizar post-it
y no escribir sobre el prototipo,
para utilizarlo con distintas

personas.

Aplicacion de
la herramienta
de posicionar
etiquetas para

organizar los . ¢QUE ES LA
componentes W = LEY DE
comunicacionales. B “ﬂ: ’M % URGENCIA?

Desarrollo

3. Pedir a los participantes que, con el apoyo de quien modere el testeo, lean
el contenido en voz alta.

——=e 4. Una vez que hayan leido el contenido, solicitar a los participantes que

ZQUE ES UNA
URGENCIA VITAL?

%I

e QUIEN
"‘“‘ TA DIRIGIDA?

ke s A Sifc ISAPF "
*(2)° La ley de urgencia no es gratis, deberds pagar una parte del costo. oAt raiiartn reir SRR

s formaciin, pedes acceder a nuesto s e  decagor contenidonform
WWW.MASINFORMACION.CL | CALL CENTER 600 3603000

indiquen de qué manera agruparian los componentes comunicacionales.
Podemos pedir que enumeren el orden en post-it y luego los peguen. Ademdas,
podemos indicar a los participantes que pueden dejar componentes

comunicacionales sin nimero si los consideran irrelevantes.

5. Preguntar las razones que justifican el orden de los componentes
comunicacionales. Estas respuestas nos serdn utiles para estructurar las
siguientes versiones del prototipo, hasta lograr una version final del prototipo

a nivel de estructura.

Cierre

6. Fotografiar el resultado, resguardando que los nimeros sean visibles. Esto
es fundamental para que después, cuando se retna el equipo completo,

todos puedan acceder a la informacion.

7. Agradecer la participacion y recalcar el valor de sus comentarios y
sugerencias.

8. Retirar los post-it para repetir el proceso con al menos otros 10 participantes.
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¢QUE [ DE  =uiimms || Svecusee
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CASO DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA:
Una estructura que destaque
la informacién mads relevante
en las bases concursales de

InnovaFOSIS (2019)

“InnovaFOSIS” es el programa resultante del
redisefio de la propuesta de valor de un fondo
FOSIS, con apoyo del Laboratorio de Gobierno,
y transformacion de este en un programa de
innovacién abierta y pilotaje con foco en 3
desafios de las mesas de Compromiso Pais,
durante el afio 2019.

Acorde a lo anterior, hubo que redisenar no
sélo las bases concursales, sino que también los
procesos asociados al concurso, entre ellos, el

proceso de incubacion para los preseleccionados.

Para ello, se utilizd la herramienta de
Organizacion de tarjetas, que fue aplicada
en distintos talleres con funcionarios FOSIS y
organizaciones del tercer sector.

Los aprendizajes permitieron desarrollar
diferentes versiones del prototipo de estructura
de la capacitacién, hasta lograr una estructura
validada por distintos actores que destaca
distintos componentes:

e ;Cudles son los objetivos del proceso de
Pilotaje de InnovaFOSIS?

e ;Qué metodologias y herramientas de
innovacién son apropiadas para el proceso
de validacion y pilotaje?

e ;Como se alinea el prototipo a las
necesidades detectadas por las mesas de
Compromiso Pais?

La evolucion de estos prototipos
comunicacionales fue resultado de un proceso
de experimentacién de distintas formas de
estructurar la informacion.

fLANIFICACION [~ S

ALMUERzZ0 fimidi o)

Toctelo
| de Rhiaje G o

planificacion de

g'lgﬂ FOSIS  Laborstor

to
o m—  Goblome
DOMING
— 3
8:00 B “-

omanty cbomctn bhcad, o o

154 amntes modts soan
o0
INDUCCION JuraDo
ENTREGA PRESENTACIONES

Prototipos de
esctructura de
informacién
para la

InnovaFOSIS.




En busqueda de una estructura de
informacion replicable para las fichas
informativas de Clase Media Protegida (2019)

En el proyecto Clase Media Protegida, la etapa de
co-creacion y testeo con usuarios y funcionarios
considerd 9 productos comunicacionales priorizados.
El objetivo era consolidar una estructura de
informacion replicable a todos los productos
comunicacionales que en principio formarian

parte del proyecto, es decir, para mds de 40 fichas
informativas.

En las primeras 2 sesiones de testeo se utilizaron
prototipos comunicacionales de nivel de contenido,
que posteriormente se transformaron en dos
alternativas de estructura de informacion. Estas
fueron sometidas a prueba utilizando principalmente
la herramienta de Posicionar etiquetas, ya que era
mas simple de aplicar en lugares publicos de alta

afluencia.

Con ellas se obtuvo suficiente evidencia para definir

la estructura de componentes comunicacionales para

cada pdgina del prototipo.

Pagina 1: PRESENTACION GENERAL DE LA
PRESTACION

» ;Qué es?

» ;A quiénes estd dirigido?

Pagina 2: COMO OPERA LA PRESTACION
» ;Cudles son los requisitos que debo cumplir?
» ;Qué condiciones me dejan fuera de la
prestaciéon?
» ;Qué cubre?
» ;Qué no cubre?

Pagina 3: ETAPAS DEL PROCESO
» ¢Cdémo activo o postulo a la prestacion? Un paso
a paso
» ;Qué debo hacer si tengo un reclamo?

Pagina 4: ESPECIFICACIONES DE LA PRESTACION
» ;Qué diagnosticos cubre?

» ¢En qué lugares estd disponible?

REQUISIIUS

@@ﬁaﬂ

Si bien el objetivo inicial era definir una estructura, el
testeo con usuarios y funcionarios mostré la necesidad
de tener una estructura flexible que permitiera
responder de forma precisa a las expectativas que

generan prestaciones de distinta naturaleza.

Por ejemplo, la pdgina 2 posee 4 componentes
comunicacionales:

e Los 2 primeros son recomendados para comunicar
sobre prestaciones a las que se accede a través de
una postulacion, por ejemplo los Centro Diurnos
para personas mayores.

e Los 2 ultimos se utilizan para comunicar sobre
aquellas prestaciones que se activan ante
una situacion especifica, como es el caso de
la Cobertura Adicional para Enfermedades
Catastréficas (CAEC).

£Qué condiciones
te dejan fuera de la
o Social de prestacion?

Debes tener 60 aiios 0 més.
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Ahora que conocemos las herramientas, es necesario planificar el testeo con usuarios y
funcionarios. Debemos hacerlo de manera muy similar a como lo realizamos en la fase

anterior, especificamente en el paso 6 de esta guia, indicado en la pdgina 39.

Recordemos que los elementos a definir en el plan son: tema, herramienta, usuarios, lugar,
fecha y asistentes. Podemos volver a los lugares en los que hicimos el testeo de contenidos
para facilitar la coordinacion o incorporar nuevos si consideramos necesario conocer la
vision de otras audiencias.

Realizar el testeo de
estructura

Para realizar el testeo de los prototipos comunicacionales debemos asegurarnos de que
contamos con los materiales requeridos segun la herramienta elegida. Recordemos que el
paso 7 de esta guia nos proporciona un listado de materiales que debemos consultar cada

vez que realicemos un testeo.

Ademds debemos poner en prdctica los consejos para invitar a usuarios y funcionarios a

formar parte del testeo, los que también fueron presentados en el paso 7 de la fase anterior.

Registrar y aprender de los
hallazgos

Después de cada sesion de testeo, es fundamental registrar los hallazgos proporcionados
por quienes han participado. Para esto, necesitamos recopilar las fotografias que hemos
tomado de los prototipos a nivel de estructura y debemos completar las pautas de registro.

Tal como en la fase anterior de testeo de contenidos, recomendamos elaborar una pauta
estandarizada para reunir las observaciones de los miembros del equipo, que luego guardemos
en una carpeta compartida.

64

¢ Qué es testear?

Es poner a prueba una
idea utilizando una
representacion concreta
(o prototipo), para

que usuarios nos den

su opinién y mejorar
continuamente. La
definicién completa estd
en la pdgina 11.



Recordemos que

los componentes
comunicacionales son
piezas compuestas por una
pregunta y una respuesta,
son autoexplicativas e
independientes entre si. La

definicion esta en la pagina
55.

—= Algunos de los componentes que puede tener dicha
pauta son:

e ;Cudl es el orden en que se organizan los componentes comunicacionales?
e ;Qué criterio ocupan las personas para agrupar los componentes (similaridad,
especificidad, etc)?

e ;Qué componentes comunicacionales quedan fuera del prototipo?

e ;Por qué quedan fuera componentes comunicacionales?

Recomendamos utilizar el mismo nombre para los archivos fotogrdficos y las pautas con
texto. Otra alternativa es pegar la fotografia dentro del archivo de texto correspondiente
a la pauta, de modo de tener la posibilidad de consultar informacién especifica sobre los
resultados de cada sesion de testeo, de ser necesario.

Una vez tengamos listos los registros, es necesario que desarrollemos una instancia de
andlisis colaborativo en la que participen quienes han llevado a cabo las sesiones de testeo
durante esta etapa. Si queremos lograr un nivel de andlisis mds profundo, recomendamos
haber leido las pautas de registro de testeos agrupadas en la carpeta compartida del equipo.

Durante la instancia de analisis colaborativo, debemos
seguir las siguientes instrucciones:

e En parejas, dibujar en una pizarra u hoja de papel grande cémo se deberian
organizar los componentes comunicacionales. Para esto, es necesario que
consideremos los resultados que aparecieron de forma mds frecuente en el proceso

de testeo.
e Comparar las estructuras con el equipo completo, justificando el orden propuesto.

e Consensuar con el equipo una o mds estructuras de componentes

comunicacionales para el prototipo. Para lograrlo, deben tener en consideracion que

el criterio mds adecuado es la frecuencia de menciones obtenidas en los testeos.

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?
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Para concluir esta fase de testeo

del prototipo comunicacional,
debemos ajustar la estructura
de componentes segun las

definiciones establecidas en esta

instancia de analisis colaborativo.
Acordemos que ésta sera la

manera en que presentaremos la

informacion de nuestros

productos comunicacionales de

aqui en adelante.



En esta fase nuestro objetivo es elaborar prototipos a nivel visual,
correspondientes a la version mds avanzada de nuestro producto
comunicacional. Lo que queremos generar son condiciones graficas que
faciliten a las personas comprender de manera mds clara y rdpida la

informacion que deseamos comunicar, con foco en definir una versién
definitiva de nuestro producto comunicacional.
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Con el contenido definido y la estructura ya testeada, nos toca elaborar prototipos a
nivel visual. Este es el momento para incorporar recursos gréficos que permitan facilitar
la presentacion y comprension de la informacion. A través de ellos buscamos hacer mds
atractiva y cercana nuestra comunicacion.

&C6mo podem,
05 innovar en
el proce.
50 de compra Pablica?: Recomendaci
1ones paso a pase

:Qué es un prototipo nivel visual?

Es una version mds avanzada de nuestro producto
comunicacional. Nos permite mostrar de forma integrada
contenidos, estructura y recursos grdficos que potencian

el interés y la comprension de la informacion.

RV
B piblica

nnovadora

:Como definir la visualizacion de
nuestro producto?

Para que nuestros prototipos comunicacionales cuenten con una visualizacion que potencie Prototipo nivel visual

del proceso de compra
su llegada y recepcién en las personas que lo utilizan, tengamos en cuenta los siguientes publica innovadora.
pasos:

CicLo

PASOS

14)

Planificar el
testeo

RESULTADO
DEL CICLO

REUNION DE
TRABAJO EQUIPO
AMPLIADO

TRABAJO EQUIPO
OPERATIVO

¢ B OO 0

®

Realizar el testeo
de visualizacién

®

Elaborar el
prototipo
visual

®

Registrar y
aprender de los
hallazgos

« &

PROTOTIPO NIVEL
VISUAL



Tal como en las fases anteriores, los pasos que aqui se sefalan quieren comunicar los
momentos de un proceso que se da en forma ciclica. Esto quiere decir que a medida que
avanzamos, es probable que se nos ocurran o surjan ideas que cambien lo que acabamos
de hacer en pasos anteriores o que modifiquen los resultados obtenidos en fases anteriores.
Debemos ser flexibles y adaptar nuestro prototipo comunicacional segun lo que obtengamos
de las fases de testeo.

Elaborar prototipos a nivel
visual

2.;Comoy dénde puedo

buscar un empleo? El formato que hayamos definido en el paso 9 de esta guia determinard en
u 4

1.;Cémo puedo realizar
un buen curriculum?

gran medida lo que podamos realizar en términos grdficos. Consideremos
\ por ejemplo que vamos a realizar un folleto informativo impreso. Tendremos
que tener en cuenta la calidad de la impresion, si esta serd en colores o

Red de contastor ; - en blanco y negro, el tamaro del papel, la calidad de las imdgenes, etc. Si
hacemos un producto digital, tenemos que considerar los distintos tipos

de dispositivos en los que podria desplegarse.

3.Preparacig
aracion parq |
entrevistq laborq] ¢

Antes de la entrevigtq;

Por otra parte, si hemos decidido realizar

un video, debemos identificar cudles son los
espacios en los que los recursos graficos pueden
ser mads utiles para facilitar la comprensién,
procurando no saturar de imdgenes y simbolos
a la audiencia.

Prepdrate
Para
s adecudas; - O "Puestas

©
@

Recomendamos que en esta fase las personas del equipo con
formacién, experiencia y/o habilidades de disefio grdfico tengan
mayor protagonismo e idealmente lideren esta etapa de proceso.

;COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?

69



Algunas recomendaciones que podemos tener en
cuenta para elegir los recursos graficos que usaremos
son las siguientes:

S ! (4
. Caja para
bCIJCIdG destacar
d d contenido
. texto descriptivo
e Utilizar iconos simples, que podamos e Usar recursos grdficos que resalten la
asociar rédpidamente al contenido que informacion relevante. Por ejemplo, usar
queremos comunicar. un mayor tamano o grosor de letra para
destacar informacién, dar jerarquia visual
e Incorporar iconos que hagan mds fdcil a determinada informacién poniéndola
buscar y recordar contenidos dentro dentro de cuadros que diferencian lo
de nuestro producto comunicacional. prioritario de lo complementario, dar un
Con ellos podemos indicar que estamos color distinto, etc.

abordando distintos tipos de informacion,
por ejemplo, podemos usar un tipo de
iconos para mostrar ‘requisitos’, otro para

‘consejos’, uno para ‘ejemplos’, etc.
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Lo que las
personas....

;por qué?
explicito/
observable
tacito/ . -
latente suefian ¢por qué?

sienten
desean
;por qué?
creen
valoran
;por qué?

e Podemos usar simbolos e ilustraciones

=

para potenciar ideas y diagramas para dar
contexto a lo que estamos comunicando.
Un buen ejemplo de este recurso es el

uso de un iceberg para comunicar la

diferencia de niveles que se aborda en la

investigacion cualitativa.

Consideremos realizar distintas

opciones de prototipos a nivel visual

utilizando recursos graficos

diferentes, con el objetivo de

que podamos presentar opciones

diversas al momento de testear con

usuarios y funcionarios.

e Considerar espacios de “descanso”. Un

bloque de texto o una toma extensa de
video sin cambiar la imagen hacen mds
dificil el acceso a la informacion. Podemos
lograr una distribucién adecuada
teniendo separaciones entre pdrrafos,
insertando fotos, imdgenes o elementos
de transicién en los videos, generando
estos descansos sin perder la continuidad

de lo que estamos comunicando.

e Otra forma de dar un ‘descanso’ es

preferir el uso de listados en vez de
bloques de texto o contenido.
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Elaboracion de videos informativos
y tutoriales para fortalecer la
Intermediacion Laboral del Servicio
Nacional de Capacitacion y Empleo,

Sence (2019)

El equipo del Servicio Nacional de
Capacitacion de Empleo (Sence) vy el
Laboratorio de Gobierno elaboraron

en 2019 dos prototipos a nivel visual para
testear con usuarios: un video informativo
sobre busqueda activa de empleo y uno
tutorial para la entrevista laboral.

Con los contenidos y estructura definidos,
iniciaron el proceso de grabacion. Con

el propdsito de contar con suficiente
material, realizaron varias tomas de cada
componente comunicacional, lo que
permitio seleccionar aquellas que fueran

mas claras y concisas al momento de editar.

En la edicion se incorporaron recursos
grdficos que hicieran el video mds atractivo
y facil de seguir. Para el video tutorial
Consejos para la entrevista laboral, por
ejemplo, sefialaron los momentos que
componen el proceso: antes, durante y
después de la entrevista. Cada momento
aparece en una caja de contenido que
tiene color, palabras destacadas con
mayusculas y una posicion que refuerza el
orden temporal de la entrevista: antes (a la
izquierda), durante (al medio) y después
(a la derecha). Ademds incorporaron una
sintesis de los contenidos clave y algunos
iconos para reforzarlos. También usaron las
cajas de contenido para dar descanso visual

entre tomas.

9

Te ayudamos a
armar tu
Curriculum
Vitae

1. Se puntual.
2. Anota la direccién.

3. 30 min. extras en tu traslado.

4. Nombre y cargo del entrevistador.

Que tomes nota de la persona que te va a entrevistar

DURANTE la entrevista

lenguaje  frontal
formal

visual rm

La postura corporal de tu persona debe estar orientada
=

1. Realiza una autoevaluacién “ f)
2. No eres un mal candidato
3. Nunca dejes de intentarlo!

e 2
Y lo tercero, y mas importante es que nunca dejes de intentarlo.
— ===

DESPUES de la entrevista  |[RMSNNENEN




Planificar el testeo

Esta es la instancia final de testeo de nuestro prototipo, donde ponemos a prueba los
recursos grdficos en particular y cémo funcionan en conjunto con los otros dos elementos:
contenidos y estructura. Dado que hemos realizado varios testeos en las fases anteriores que
nos permiten contar con una cantidad amplia de hallazgos, las herramientas para testear
en esta etapa son mds simples y requieren menos tiempo y recursos para ser aplicadas.

HERRAMIENTA VIII

Guerrilla de
alternativas

Esta herramienta nos permite contrastar dos versiones diferentes de prototipos
a nivel visual, con el objetivo de identificar cudl es el que nos permite comunicar
de manera mds clara la informacion y genera mayor interés en usuarios y
funcionarios.

Para utilizar esta herramienta de testeo, debemos seguir las siguientes
instrucciones:

Preparacién

1. Disponer de dos versiones de prototipos a nivel visual que utilicen
diferentes recursos grdficos. Si utilizamos un formato impreso, considerar
dos impresiones en tamano carta. Si empleamos un formato digital, contar
con dos imdgenes en un dispositivo. Si usamos un formato audiovisual, tener
dos videos diferentes en un dispositivo que permita su reproduccion.

2. Acordar qué persona del equipo asume el rol de moderar el testeo y
quién registra simultaneamente las respuestas obtenidas.

3. Seleccionar al azar el orden en que se presentardn las versiones de

prototipo. Es fundamental cambiar la posicion en que se presentan, ya que
las personas tienden a poner mads atencion a lo primero que mostramos.
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Desarrollo

4.

Convocar a una o mds personas a formar parte del testeo, sefialando que
no tomard mds de 5 minutos de su tiempo.

Explicar que se han elaborado dos versiones de una comunicacion, y
tratamos de evaluar cudl es la que presenta la informacion de manera mds

comprensible e interesante, desde su perspectiva.

Mostrar ambas versiones del prototipo. Si el formato lo permite es ideal

presentarlas al mismo tiempo. De lo contrario, respetar lo definido por azar.

Pedir que elijan una alternativa y sefalen cudles son sus razones.
Algunas pregunta que pueden ser Utiles para guiar la conversacion son:
sPor qué considera que es la mejor alternativa? ;Qué recursos grdficos
aportan a comprender la informacién? ; Qué recursos grdaficos contribuyen
a generar interés? ; Qué recursos grdficos se podrian mejorar y cémo? ; Qué
otros aspectos pudieran mejorar, por ejemplo palabras o forma en que se

presenta la informacién?

En paralelo, la persona que registra debe consignar en un papel cudl es
la version mds votada y por qué.

Cierre

9.
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Agradecer la participacion, mencionando que su opinién es valiosa para

definir la mejor alternativa.

Aplicacion de
la herramienta
de Guerrilla de
alternativas.



CASO DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA:

Tarjetas para detectar sintomas
en poblacion que no comprende el
idioma espanol en el proyecto Yo

Migro Salud (2018)

Uno de los equipos ganadores del concurso de
innovacion abierta Impacta Migraciones (2018),
llamado Yo Migro Salud quiso testear parte de su
Kit de soluciones con funcionarios del sistema de
salud publico. A través de entrevistas individuales
pusieron a prueba prototipos visuales de tarjetas
para detectar sintomas en poblacion migrante
que no hablara/comprendiera espafol. Lo que
buscaron identificar fueron los elementos graficos
que facilitaran la interaccién entre funcionarios y
usuarios de los servicios de salud, teniendo como
objetivo superar las barreras de lenguaje para el
ingreso, atencion, diagnostico y seguimiento de los
pacientes.

Entre los elementos visuales testeados estaban la
ilustracion que muestra en acciones un sintoma,
iconos, texto junto a los dibujos y color de fondo
de las tarjetas. Esta evaluacion puso a prueba la
efectividad de los recursos grdficos para lograr una

comunicacion comprensible sin utilizar contenidos

extensos.

LY4

Se realizaron testeos individuales con funcionarios
para identificar aquellas opciones visuales que

se acomodaran mejor a la realidad con la que
trabajan. Durante el proceso que contempld 5
versiones de prototipos, el equipo incorpord las
sugerencias y hallazgos que aparecian en las
sesiones.

La version final quedd compuesta por la ilustracion
de la accion del sintoma representada por una
persona con tonalidad de la piel azul para evitar
discriminacion. Ademds se quita la descripcion del
sintoma, se incorpora un icono para relacionar
distintas tarjetas a una misma condicion de salud,
se le da una diagramacion diferente y se definen
colores de fondo para grupos de sintomas, por
ejemplo, el verde queda para sintomatologia
gdstrica como se ve en la tarjeta. Se usé el rosado
para circulatoria, el azul para general, entre otras.

SALUD

¢{COMO PODEMOS GENERAR UNA COMUNICACION SIMPLE, CLARA Y EFECTIVA ENTRE EL ESTADO Y LA CIUDADANIA?




Testeo del Kit de Accion Climatica
Adaptando Habitos (2019)

En el contexto de la Agenda Ciudadana de

la COP25, el Ministerio de Medio Ambiente,

el equipo de presidencia a cargo de la

COP25, junto con el Laboratorio de Gobierno,
desarrollaron en 2019 el Kit de Accidn
Climdtica, compuesto por 10 fichas con
recomendaciones para adaptar nuestros
comportamientos cotidianos ante el cambio
climdtico. Cada recomendacién considera tres
o cuatro acciones que se pueden implementar
facilmente y que tienen efectos inmediatos en

la reduccién de las emisiones de carbono.

Luego de co-crear los contenidos con expertos
temdticos y organizaciones sociales, realizaron
una propuesta visual y pusieron a prueba
algunas fichas. Se testearon presencialmente
con la ciudadania y también mediante una
encuesta en linea a miembros de la Red de
Innovadores Publicos. En total, participaron
mds de 80 personas. En esas instancias
evaluaron la pertinencia de los dibujos y su
capacidad de apoyar y potenciar el contenido,

la organizacién y orden de las acciones, el

atractivo grdfico y la relevancia del contenido.
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Energia

El equipo analizé la informacién levantada e hizo
modificaciones a las fichas. Desde lo visual, las
mds relevantes fueron disminuir la cantidad de
texto y dar protagonismo a las ilustraciones para
generar mayor atractivo. Finalmente, se optd por
cambiar el orden de algunas acciones en las fichas,
posicionando primero las que generaban una
mayor cercania con la ciudadania.

Los aprendizajes generados en las primeras
fichas sirvieron para elaborar las siguientes
y dar forma al Kit de Accién Climdtica, un
producto comunicacional atractivo que
tiene el proposito de sensibilizar y llamar a
la ciudadania a realizar acciones climaticas.




HERRAMIENTA IX

Encuesta digital de
evaluacion

Esta herramienta nos permite abordar a una mayor cantidad de personas en menos tiempo,
aunque las respuestas obtenidas dardn cuenta de una evaluacion general, sin mayores
posibilidades de identificar aspectos especificos a mejorar en nuestro prototipo a nivel visual.
Por eso, recomendamos utilizar esta herramienta de manera complementaria a la Guerrilla

de alternativas, o cuando necesitemos confirmar las decisiones tomadas a partir de su uso.

Ademds, debemos considerar que para utilizar esta herramienta debemos disponer de
una base de datos con el correo electronico de las personas con quienes queremos testear
nuestro prototipo comunicacional.

Para utilizar esta herramienta, debemos desarrollar las siguientes instrucciones:
Preparacién

1. Reunir en una base de datos los correos electrénicos de las personas a quienes

queremos enviar la encuesta digital de evaluacion.

2. Seleccionar aleatoriamente un conjunto de personas para enviar la encuesta.
Dado que nuestro objetivo es conocer la tendencia con respecto al desempefio de
los prototipos comunicacionales, necesitamos que al menos 30 personas respondan
nuestra encuesta. Para eso, debemos seleccionar un grupo de al menos 100 personas.

3. Definir las preguntas que tendrd la encuesta. Nuestra recomendacion es utilizar al
menos las siguientes o similares luego de haber presentado el prototipo a nivel visual:

¢ Qué queremos
medir?

Pregunta Opciones de respuesta

Utilizando una escala de 1 a 5, donde

. Nada Mu
Comprensién 1 es nada comprensible y 5 es muy ) 12 3 4 5 ) 4
comprensible, ; Como consideras que es comprensible  ——l-—£——2——"— comprensible
este producto?
Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1
doi s - Nada Muy
2 es nada interesante y 5 muy interesante, . .
Interés , . v v interesante 12345 interesante
:Cdémo consideras que es este producto?
Enla escalade1a 5, donde 1 es Nada
) 5 M ) iy Nada Muy
i atractivo uy atractivo, § Como ) .
Atractivo Y Y ¢ atractivo 12345 atractivo

consideras que es este producto?

Preferencia por
claridad de la

informacion

:Cudl es de estas alternativas te parece
que entrega informacién de manera mads
clara?

Alternativa __1

Alternativa __2
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4. Escoger una plataforma para realizar la encuesta digital. Para tomar
esta decision es fundamental que la plataforma permita el uso de las
preguntas que hemos definido, admita al menos 30 respuestas y tenga la
posibilidad de cargar nuestro prototipo nivel visual.

5. Crearla encuesta utilizando las preguntas definidas en la plataforma digital
escogida. Junto con esto, es necesario cargar los prototipos a nivel visual
procurando que se presentardn en distinto orden cada vez. Recordemos
que las personas tienden a poner mds atencion en aquello que mostramos

en primer lugar.

6. Comprobar que la encuesta funciona de manera adecuada. Podemos
enviarla por correo electrénico a los miembros del equipo para corroborarlo.

Desarrollo

7. Enviar unainvitacion por correo electrénico para responder la encuesta
al grupo de personas seleccionado en la instruccion nimero 2 de esta
herramienta, sefalando el objetivo del proceso. Ademds deberdn mencionar
explicitamente que sus respuestas serdn analizadas de forma anénima, su
participacion es voluntaria y ninguna accion realizada por los participantes
tendrd consecuencias para ellos.

8. Monitorear diariamente la cantidad de respuestas recibidas.
9. Una vez obtenidas las respuestas, cerrar el acceso a la encuesta digital.

10. Descargar los datos desde la plataforma digital utilizando un formato

compatible con los programas de andlisis de datos que sabemos utilizar.
Cierre
11. Analizar los datos obtenidos de las encuestas con foco en identificar
cudl es la version preferida, cudles son las fortalezas y debilidades de los
prototipos a nivel comunicacional. Recomendamos utilizar graficos de barra

para facilitar la comprension de los datos.

12. Comunicar los resultados al equipo y tomar una decision.

Algunos ejemplos de
plataformas gratuitas para
realizar encuestas en linea
son: Formularios de Google,
QuestionPro, SurveyMonkey,

Typeform, entre otros.

Recomendamos que la
encuesta esté disponible

al menos durante 5 dias. Si

no logramos obtener las 30
respuestas requeridas, podemos
ampliar el grupo seleccionado y
enviar una invitacién por correo

electrénico a otras personas

hasta conseguirlo.




Realizar el testeo visual

Para ejecutar el testeo debemos recordar aquellas recomendaciones sefialadas en el paso 7
del ciclo 1 de esta guia, referidas a las maneras en que podemos invitar a personas a participar
en el testeo. Junto con esto, debemos tener en consideracion los aspectos y materiales
especificos indicados en las herramientas disponibles para esta fase (herramientas Xllly X,
que podemos encontrar en las pdginas 73y 77 respectivamente).

Registrar y aprender de los
hallazgos

Tal como hemos hecho en fases anteriores, el proceso de andlisis de los hallazgos debemos
realizarlo en conjunto. Sin embargo, esta instancia es mds acotada en términos del tiempo
y esfuerzo requeridos por parte del equipo, ya que el objetivo es converger y elegir un
alternativa de prototipo a nivel visual.

Para llegar a un acuerdo, es decisiva la frecuencia de las respuestas obtenidas durante la
fase de testeo, ya sea utilizando la herramienta de guerrilla de alternativas, encuesta de
evaluacion o ambas en conjunto.

Las preguntas que debemos responder en esta instancia son:

e ;Cudl es la alternativa de prototipo a nivel visual mds adecuada?
e ;Cudles son los recursos graficos que mantenemos?

e ;Cudles son los recursos graficos que modificamos?

En los Ultimos minutos de esta instancia, es necesario comprometernos a ajustar el prototipo
para crear uno de nivel visual que cumpla con los criterios que hemos definido en esta sesién
de andlisis. Como resultado obtendremos una versién muy cercana a la final, ya que solo
falta que sea validada por las personas expertas en el contenido que necesitamos comunicar.
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Validar con equipo experto

Una vez que tengamos un prototipo de nivel visual que contenga los aprendizajes que hemos @
obtenido durante este proceso, es necesario que expertos en los temas revisen el contenido.
Intentemos enviar a sus correos electrénicos una version digital del prototipo comunicacional,
sefalando a grandes rasgos el trabajo que da sustento al resultado obtenido.

En especifico, debemos validar aspectos legales, técnicos y administrativos de nuestro
producto comunicacional. Es posible que durante el proceso hayamos dejado fuera algun
concepto técnico clave que pueda dar espacio a imprecisiones legales.

Esta revision puede sefalar la necesidad de incorporar ajustes técnicos propuestos por los
expertos. Si es asi, intentemos conservar el uso de palabras simples. Recordemos que el
centro de este proceso es lo que interesa a usuarios y funcionarios, no lo contenidos que
queremos comunicar como para dar a conocer nuestra institucion.

Recordemos que un prototipo
es una representacion
concreta y simple de una
idea en desarrollo, una
version muy preliminar y de
bajo costo. En el caso de los
productos comunicacionales
mejora continuamente,
integrando contenidos,

estructura y recursos visuales.

jLuego de qj r el prototipo

segun las recomendaciones

de expertos, tendremos

una version definitiva de los

productos comunicacionales

Validacion
experta del
prototipo nivel
visual.



:;Lomo
replicar los
aprendizajes
para proximos
productos
comunica-
cionales?

Productos
Estandares para la eleccion de palabras de uso

comun, estructuras de informacion replicables y
definicidn de recursos grdficos a utilizar




Los aprendizajes derivados del proceso de testeo con usuarios y funcionarios alcanzan su

maximo potencial cuando los incorporamos a la estrategia comunicacional de la institucion.

Si bien en este proceso nos enfocamos en un conjunto priorizado de productos
comunicacionales, nuestro objetivo es definir estdndares para que otros productos tengan un
enfoque de lenguaje claro. De este modo, podemos innovar en la forma en que comunicamos
a ciudadanos y funcionarios publicos que entregan asesoria, y no deberemos desarrollar un
proceso de co-creacion particular para cada producto.

Para consolidar los aprendizajes, debemos realizar lo
siguiente:

Construir un diccionario
compartido de palabras
criticas

Debemos enfocarnos en aquellas palabras que identificamos como criticas en el procesoy e—
definir qué contenidos nos permiten lograr una descripcién comprensible para las personas.

En concreto, se trata de construir una version avanzada y compartida del Diccionario de
palabras y frases criticas (herramienta V, que podemos encontrar en la pagina 48), que
aplicaremos cada vez que necesitemos comunicarlas.

Definir una manera de
redaccion simple

Debemos consensuar recomendaciones generales para redactar oraciones simples, que
se asemejen a una conversacion entre dos personas. Para eso, recomendamos utilizar la
siguiente estructura:

donde sujeto corresponde a la persona que recibe la informacion, verbo es lo que tiene que
hacer y complemento son los detalles necesarios para lograrlo.
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Consideremos que el lenguaje
cambia constantemente,
por lo tanto serd necesario
realizar procesos de
co-creacion y testeo
frecuentemente para
asegurarnos que las palabras
que utilizamos sean las

mds adecuadas para una
comunicacion efectiva.
Recomendamos actualizar el
listado de palabras cada dos

anos, al menos.




Consolidar estructuras de
informacion replicables

Podemos establecer una o mds estructuras de informacién, lo importante es que el equipo
tenga claridad para determinar cudndo aplicar cada una. Por ejemplo, para las fichas
informativas de Clase Media Protegida definimos dos estructuras de informacién: una para
prestaciones que se activan ante una situacion adversa (como la Ley de Urgencia) y otra
para aquellas a las que se debe postular (como el Crédito con Aval del Estado).

Ademds, es necesario acordar el tono en que comunicaremos la informacién. Nuestra
recomendacion es utilizar un tono cercano y directo para captar el interés de quienes reciben
el producto comunicacional. En las fichas informativas de Clase Media Protegida hablamos
directamente a un “td” para movilizar a la accién. Mientras, en este producto comunicacional
hablamos como “nosotros” para lograr mayor identificacion con lo que queremos transmitir.

Especificar los recursos
grdaficos a utilizar

Para ello, podemos construir una carpeta compartida con los recursos graficos que hemos
definido. Recordemos que debemos resguardar que éstos tengan una relacion evidente con

el contenido que queremos comunicar.

Los pasos de esta ultima fase nos permitiran

construir guias para desarrollar nuevos productos

comunicacionales y ajustar aquellos que hayamos

creado antes de realizar el proceso de co-creaciony

testeo con usuarios y funcionarios.
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CASO DE APLICACION DE LA HERRAMIENTA:

Creando un manual para generar
contenidos de fichas informativas
para Clase Media Protegida (2019)

Manual para
crear fichas de
prestaciones

SUJETO + yE;
CoMPp, RBO +

Resultado del proceso de co-creacion con usuarios ME
NTO

y funcionarios, el equipo de Clase Media Protegida
consolidé un manual dirigido a las instituciones
encargadas de crear fichas informativas sobre
prestaciones del Estado.

El manual estuvo conformado por
recomendaciones especificas para generar
contenidos. Para organizarlas, se definieron tres
apartados:

1. Utiliza palabras sencillas

2. Redacta oraciones simples

3. Usa un tono cercano y directo







En linea con lo planteado a lo largo de este documento, una parte fundamental de la
elaboracién de la guia de lenguaje claro fue poner a prueba o testear su contenido, estructura
y recursos visuales utilizados con diversos usuarios y a través de diferentes medios. De esta
manera, nos propusimos validar la pertinencia y comprensién de las fases y herramientas
de trabajo.

El proceso de elaboracion considerd una instancia inicial de co-creacién de los contenidos
que la compondrian. El equipo del Laboratorio de Gobierno se reunié para proponer y
sistematizar experiencias provenientes de diversos proyectos desarrollados en conjunto con
otras instituciones publicas. Con esta informacion, construimos el primer prototipo a nivel
de contenido, que sirvio como insumo para poner a prueba la propuesta con personas de
nuestro propio equipo, con conocimientos en investigacion y comunicacion.

Producto de esta instancia de testeo interna, realizamos cambios sustantivos en el contenido
y la estructura de informacién. Por ejemplo, utilizamos la herramienta de Levantamiento
de alertas en un documento digital, para que el equipo pudiera sefalar aquellas palabras,
frases o pdrrafos de dificil comprension y proponer una nueva redacciéon. Ademds, utilizamos
la herramienta de Organizar tarjetas para definir una nueva estructura de informacion que
trabajamos en conjunto.

Recordemos que un prototipo
a nivel de texto es la version
mds simple de un producto
comunicacional, en el que
solo se expone el contenido.
La definicién completa estd

en la pagina 30.

Con estos ajustes incorporados, obtuvimos una version mds avanzada que pusimos a prueba
con la Red de Lenguaje Claro. Ellos nos propusieron, entre otras cosas, considerar un
mapa completo del proceso que corresponde al que se presenta en la pdgina 18. Ademds
nos sugirieron explicitar cudles son las caracteristicas de los diversos equipos que debieran

participar en el proceso de co-creacién y testeo de productos comunicacionales.

También realizamos un taller con funcionarios publicos y miembros de la Red de Innovadores
Publicos en el que, abordando la articulacién de los tres niveles (contenido, estructura y
visualizacion) evaluamos la capacidad de la guia para mostrar y explicar su propuesta de
co-creacion de productos comunicacionales. En esta instancia de testeo quisimos evaluar
las herramientas que propone la guia, testeando cudn efectivas resultan las indicaciones
para preparar su uso y aplicacion. Y como material para aplicarlas, utilizamos la propia
guia de lenguaje claro.
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Es una instancia que agrupa
a 7 instituciones publicas
con el propésito de trabajar
de manera conjunta en la
implementacién de acciones
orientadas a generar
iniciativas, proyectos y
medidas que promuevan,
difundan y faciliten el uso del
lenguaje claro, al interior de
sus respectivas instituciones
y en otros organismos del
Estado.




Este taller nos permitio identificar cudles herramientas facilitaban efectivamente el proceso

de elaboracién de productos comunicacionales y qué teniamos que mejorar en aquellas
que fueron mds dificiles de utilizar. También nos permitié identificar contenido de la guia
que no se entendia o estaba insuficientemente explicado y recibimos propuestas de como
mejorarlo. Por ejemplo, la necesidad de incorporar un glosario permanente a lo largo del
documento. Sobre visualizacion obtuvimos informacion relevante sobre la cantidad de texto
e incorporacion de recursos graficos que hacen mds atractivo y liviano el contenido, e
identificamos una clara preferencia por imdgenes que muestran cémo se hace o lleva a
cabo lo que sefala el texto.

Ademadas, realizamos una encuesta digital con el objetivo de recolectar informacion util para
tomar ciertas decisiones especificas. Por ejemplo, testeamos la manera en que describiriamos
algunos conceptos complejos, tales como co-crear, testear y prototipo. Planteamos una
descripcién segun los aprendizajes obtenidos en fases preliminares de testeo de la guia, e
invitamos a funcionarios publicos de diversas instituciones para que, a través de un formulario
digital, nos propusieran formas mds simples y claras de describirlos.
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Adicionalmente, propusimos tres opciones de recursos visuales para incorporar un glosario
que acompanfe la lectura, y pedimos que evaluaran cudl era la manera mds atractiva y
comprensible de presentar esta informacion. La primera opcion propuesta fue un pie de
pdgina que indica en qué parte del documento encontrar la definicion del concepto; la
segunda, utilizando pie de pdgina para sefalar la descripcidon cudntas veces fuera necesario
durante la guia; y finalmente, la opcién seleccionada correspondiente a cajas de texto
aledanas al contenido central.

Finalmente, quisimos poner a prueba el nombre de nuestra guia. Buscdbamos una opcion
que fuese atractiva que lograra motivar a personas que no necesariamente se dedican a
la gestion de comunicaciones en sus instituciones publicas. Queriamos motivar, sobretodo,
a personas que tengan una relacién directa con la ciudadania, de modo de entregar
herramientas y técnicas para facilitar su trabajo, generar una comunicacién mas efectiva
y con ello, acercar el Estado a la ciudadania a través del lenguaje claro.

Como resultado de este proceso, obtuvimos aprendizajes significativos, que esperamos
haber incorporado adecuadamente en esta guia y que nos servirdn para simplificar nuestro
lenguaje como Laboratorio de Gobierno.

Agradecemos a las mds de 40 las personas que formaron parte de este proceso:
miembros de la Red de Lenguaje Claro que nos aportaron su visiéon experta, y también
a funcionarios de servicios publicos como ChileAtiende, Fonasa, Tesoreria General de la
Republica, Ministerio de Vivienda y Urbanismo, ONEMI y otras instituciones publicas
que retroalimentaron valiosamente esta guia desde su experiencia. En especifico:
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Carla Coronado
Catalina Huidobro
Daniel Alvarez
Gianfranco Prestifilippo
Jesus Montecinos
Leslie Trollund
Liliana Alarcén
Marcela Abarca
Nicolds Nelis
Paula Bastias
Paulina Silva

Paz Santibanez
Victor Cdrcamo

Sergio Fuentes
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Estaremos mejorando nuestra
relacion con la ciudadania al
aplicar estas herramientas a
las diversas comunicaciones

del Estado.

Es clave que desarrollemos
procesos de co-creacion y testeo
con huestros propios usuarios

y funcionarios para lograr una
comunicacion efectiva de nuestros
productos comunicacionales

especificos.

iManos a la obra!
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Diego Guzmadn
Eduardo Navarro
Francisca Garretén
Francisca Moya
German Mondragoén
Giancarlo Sillerico

Joaquin Collao
Josefina Vial
Laura Gonzdlez
Lorena Torres
Myriam Meyer
Orlando Rojas
Oscar Diaz
Roman Yosif
Teresa Echevarria
Tomads Dintrans
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Recuerda que con las Guias Permitido Innovar
del Laboratorio de Gobierno, podrds contribuir
a transformar el Estado chileno a través de:

lab.gob.cl/permitido-innovar
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