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Resumen: Se intenta aportar un modelo de arquitectura
de la informacion que sirva como base en la implemen-
tacion de sitios web de organizaciones muy grandes y
complejas, las cuales abarcan un universo de informa-
cion amplio y variado.
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1. Problemas que muestra la experiencia

Crear una arquitectura de la informacién (IA) para
un universo de informacién extenso y variado se nos ha
tornado en la practica mucho més dificil y elusivo de lo
que parecia al comienzo.

La organizacién de la informacién partiendo de
la perspectiva de los visitantes, por lo menos en nues-
tra experiencia, nos ha planteado problemas en varios
frentes. Abordarlos no resulté sencillo. Crear una solu-
cion efectiva ha implicado aplicar la teorfa de una for-
ma creativa y libre de apriorismos.

Como todos los que trabajamos en usabilidad y la
constelacion de disciplinas relacionadas, en Concreta
participamos de esa persistente y empecinada batalla
por reemplazar la perspectiva interna con la que se ex-
pone la informacién en numerosos sitios web por la
perspectiva del usuario. El éxito en esta batalla depende
en gran parte de la capacidad de crear una IA que so-
porte la organizacién de los contenidos y su navegacion
desde la vision del visitante (Krug, 2005).

En los diversos casos a los que nos hemos enfren-
tado hemos tenido suerte variada. A lo largo de ese ca-
mino, y en particular cuando se trata de organizacio-
nes de gran porte, nos hemos encontrado con algunos
problemas y algunas condiciones que al principio nos
resultaron paraddjicas y fuertemente contradictorias
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con el marco tedrico en el que nos basdbamos. La orga-
nizacién de la informacion lisa y llana en funcién de la
perspectiva de los visitantes resultaba facil al comienzo
y para los contenidos de alto trifico, pero presentaba
una serie de problemas muy dificiles de sortear al in-
tentar abarcar el total de la informacién (Morville y
Rosenfeld, 2000).

Tal vez sea dificil transmitir la sensacion de frustra-
cion que esta situacion representa: entender claramente
qué es lo que hay que hacer y no poder proporcionar
caminos solidos y viables para hacerlo, no porque el
cliente no quiera o pueda entenderlo, sino porque el
marco tedrico y nuestras propias limitaciones no nos
permiten aportar soluciones realmente viables a los es-
collos a sortear. Describimos a continuacion los mas
relevantes:

Grandes zonas grises en la clasificacion de contenidos

La visién del usuario permite muchas veces ubi-
car rdpidamente dreas de interés, temas o audiencias
especificas que operan como primer nivel de la clasifi-
cacion. Por ejemplo, en la seguridad social el perfil del
visitante resulta un punto de partida adecuado: emplea-
dos, empresarios, jubilados, madres, nifios, trabajado-
res independientes, etc.

Asi podemos rdpidamente encontrar para cada au-
diencia los derechos, las obligaciones y los servicios,
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entre otros, que son en definitiva la informacién mas
relevante para cada visitante que se identifique con uno
de los perfiles definidos. Pero ;dénde colocar la norma-
tiva? Porque las leyes no estdn separadas por audiencia:
los derechos de los empleados son obligaciones de los
empresarios, que se transformardn con el tiempo en
derechos de los jubilados. Parecido para la cobertura
de salud, que cubre a empleados, algunos empresarios,
algunos jubilados, trabajadores independientes, madres
y nifios por igual.

Claro que siempre surgen soluciones, atajos y al-
ternativas: duplicar la informacidn, asignarla a una
audiencia y redirigir a los visitantes desde las otras
audiencias, juntar dos categorias o crear una nueva y
muchas otras mds. Pero cuando se mira el resultado fi-
nal, la clasificacién de todo el universo de informacién,
se perciben grandes dreas clasificadas “a la fuerza” y
no en la forma natural que deberia ser el resultado de
una IA sélida.

Los criterios de clasificacion tienen en general zo-
nas grises y problemas de ambigiiedad, pero cuando
una clasificacién es sélida estas zonas grises no debe-
rian ser significativas. Para nuestro equipo de trabajo,
es un requisito que sean menores a un 15 6 20% del
total de contenidos al momento de implantarla. Nuestra
experiencia es que en muchos casos nos enfrentdbamos
a que tal vez la mitad de los documentos resultaban
muy dificiles de clasificar.

Bolsones de “otros”

La categoria “otros”, que podriamos traducir como
“pusimos acd lo que no supimos donde ubicar”, es el
dltimo recurso para incluir en alguna opcién de mend
el contenido que no calza en ningin lugar de la taxo-
nomia. A veces tenemos suerte y se nos ocurre una eti-
queta mds util y otras veces algin picaro coloca un “In-
formacion de interés” para dar acceso a una coleccién
ecléctica de formularios, contenidos e informacién que
no queda bien en ningdn otro lado.

Cuando la clasificacién es acertada, el uso de este
recurso es marginal y tiene un volumen muy pequeio.
En nuestra experiencia, cuando adoptdbamos al inicio
la clasificacién aparentemente mds natural, nos enfren-
tamos a la alternativa de asumir grandes bolsones de
contenidos en las opciones del tipo “otros”. Cuando
se clasificaban meticulosamente uno a uno los conte-
nidos, comenzaban a acumularse grupos de piginas e
informaciones que ni siquiera podian ser ubicadas en la
“menos mala” de las opciones, y se tornaban en popu-
losos candidatos a la categoria otros.

Responsabilidad por la actualizacion

La diferencia radical entre la visioén del usuario y
la visién interna de una gran organizacion tiene una
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consecuencia adicional a la hora de construir la TA. Si
tomamos la primera, numerosas pdginas estardn com-
puestas de piezas de informacién cuya responsabilidad
recae en dreas distintas del organigrama institucional.
Algo que es natural y razonable para la pigina prin-
cipal y para algunas sub-homes, se transforma en un
verdadero problema organizativo y de competencias
cuando se multiplica significativamente.

El estilo de redaccion, la frecuencia de actualiza-
cidn, la forma de interactuar con el visitante y muchos
otros aspectos se tornan un escollo cuando las pagi-
nas son un rompecabezas con multiples responsables.
(Coémo sintonizar un parrafo creado por el area de Mar-
keting con uno creado por el drea Legal?

El proceso de crear la IA subyacente a un sitio no
s6lo tiene que permitir clasificar la informacién al mo-
mento de implementarla, sino que tiene que mantener-
se razonablemente estable en el tiempo, hasta que los
avatares de la vida exijan una nueva clasificacién.

La incapacidad para delimitar los responsables de
la informacién con claridad, asi como la falta de clari-
dad en los procesos de actualizacion han sido, otra vez
en base a nuestra experiencia, un escollo casi imposible
de saltear.

Ya sea porque la clasificacion tal como estaba era
detenida antes de ser presentada al cliente o porque el
propio cliente se negaba a aceptarla, la mayoria de las
veces era necesario volver atrds y realizar modificacio-
nes para que hubiera una correspondencia mds directa
entre las dreas responsables por la informacién y las
dreas del sitio determinadas por la IA subyacente, lo
que determinaba invariablemente que el sitio se acer-
que mds a la estructura interna de la organizacién a la
vez que se aleja de la vision del usuario, algo que sélo
puede ser valorado como una batalla perdida para un
profesional de nuestra rea.

Mais de una vision

Si bien se trata de un problema menos radical que
los anteriores, cuando el universo de informacién a
categorizar es realmente muy amplio y variado, elegir
una vision para definir la taxonomia es un problema.
Volviendo al caso de la seguridad social, si se eligen
los perfiles (empleados, empresarios, etc.) quedan re-
legadas las dreas: salud, vivienda, trabajo, etc. Y como
éste numerosos ejemplos.

La IA debe tener la firmeza necesaria para organi-
zar todos los documentos, pero ello no debe ser a costa
de la flexibilidad. No s6lo debe dar cabida a las visio-
nes distintas que pudieran existir, sino que debe estar
preparada para que dentro de ciertos pardmetros estas
visiones varien con el tiempo. Cualquier hecho de mag-
nitud probablemente cambie la relevancia relativa de las
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distintas partes de un sitio y es deseable que la IA pro-
vea herramientas para reflejar esta nueva visién de los
contenidos y sus importancias relativas sin alteraciones
sustanciales a la taxonomia de base. Por ejemplo, la
promulgacién de una ley de seguridad social no deberia
implicar el cambio del sitio actual por uno nuevo, sino
una reorganizaciéon de la importancia de las distintas
areas, que ademads se ird modificando con el tiempo, en
la medida que la aplicacién de la ley avance.

Esto es algo que no se puede alcanzar si un cambio
en la visién implica sustituir la clasificacién principal
en torno a la cual se construye la taxonomia, lo que
implicard a su vez la reclasificacion de la mayoria de
los contenidos, que no es otra cosa que la sustitucién
de una IA por otra.

2. 1A y navegacion facetada

La solucién a estos problemas surgié del trabajo in-
cansable de los profesionales involucrados en la crea-
cién de las taxonomias y categorizacién de los docu-
mentos, que se negaban a admitir que no surgiera una
propuesta capaz de mantener la perspectiva del usuario
a la vez que resolvia los problemas a los que nos en-
frentdbamos. Y surgi6 a partir de la aplicaciéon de una
técnica que forma parte de la valija de herramientas de
la IA desde tiempo atrds, utilizdndola con un enfoque
distinto al habitual: las facetas.

Segiin  Wikipedia “Una clasificacién facetada
permite clasificar de multiples formas a cada obje-
to, permitiendo ordenar las clasificaciones de formas
multiples, en vez del orden tnico y pre-determinado
de una taxonomia. Una faceta incluye ‘caracteristi-
cas definidas claramente, mutuamente excluyentes y
que abarcan en forma colectiva todos los aspectos
y propiedades de una clase o tema especifico’'. Por
ejemplo, una coleccién de libros podra ser clasificada
utilizando una faceta por autor, una por tema, una por
fecha, etc.”.

La literatura de IA coincide en citar como origen
de la clasificacion facetada una propuesta denominada
“Colon classification” introducida por el bibliotec6lo-
go y matematico indio Shiyali R. Ranganathan’. Ac-
tualmente la utilizacién de facetas estd muy vinculada a
los sistemas de bisqueda y técnicas de filtrado en base
a complejos sistemas de metadatos.

Taxonomia basica

Tal vez el elemento menos ortodoxo de la propuesta
fue aceptar que la taxonomia bésica estuviera apoyada
en la estructura interna de la organizacién. Las catego-
rias fueron repensadas para garantizar una granulari-
dad, completitud y equilibrio adecuados, pero el resul-
tado no se distanciaba demasiado del organigrama.
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Si bien aparentemente esta solucién nos alejaba del
objetivo de acercar la organizacién de la informacién al
usuario, algo que resolverd mds adelante la aplicacién
de facetas, aportaba soluciones a los problemas a los
que nos enfrentdbamos:

Completitud: todas las piezas de informacién del
sitio tienen un duefio, y en pricticamente todos los ca-
sos el duefio es Unico y fécil de identificar en la orga-
nizacién. Eso permite rdpidamente clasificar todos los
documentos del universo de informacién, garantizando
que hay en la taxonomia un camino de navegacion a
todos y cada uno de ellos.

Responsabilidad: es el duefio de la informacién quien
determina cémo y cuando actualizar la informacién. En
una gran organizacioén es muy dificil que un area ceda
esta responsabilidad, por lo que acercar la taxonomia a la
estructura organizacional elimina esta barrera.

Exclusién mutua: si bien permanecen dreas de
superposicion, la mayor parte de los contenidos tiene
origen y son propiedad de una tnica 4rea de la organi-
zacion y por tanto serdn parte de una tinica categoria de
la taxonomia, eliminando las zonas grises, las necesi-
dades de duplicacion y las ubicaciones ambiguas.

Navegacion facetada

Por sobre la taxonomia, y fuertemente apoyada en
ésta, se construyen nuevas categorizaciones que respon-
den a las distintas visiones o facetas de la informacion.
El hecho de que exista una taxonomia base completa
es un elemento sustancial, ya que releva a estas clasi-
ficaciones de algunas exigencias que de otra forma le
serian obligatorias (Segaran, 2007).

La representacién en el sitio web de cada faceta es
un minisitio, muy pequefio, que retine la informacién re-
levante sobre un drea de interés en la perspectiva de un
perfil de usuario o drea temdtica. El minisitio, mds all4
de su apariencia y de la enorme utilidad que tiene, no es
un repositorio de contenido sino fundamentalmente una
herramienta de navegaciéon. Un conjunto coherente y
bien organizado de resimenes y vinculos relevantes so-
bre un tema, complementado con un pequefio conjunto
de contenidos sélo cuando es estrictamente necesario.

La implementacion de las facetas tiene ventajas y
propiedades que resuelven las carencias de la taxono-
mia base. En primer lugar, las clasificaciones facetadas
pueden incluir libremente los documentos que resulten
convenientes, sin necesidad de ser completas, priorizan-
do el foco frente a la cobertura. Esto aporta integridad y
coherencia a la informacién de cada faceta, juntando en
un solo lugar la informacién valiosa para una audiencia,
para un tema o para una perspectiva del problema.

A esto se suma en segundo lugar que las clasifi-
caciones facetadas incluyen los documentos, pero no
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Figura 1. IA base y minisitios que implementan las facetas

tienen responsabilidad por el detalle del contenido ni
por su actualizaciéon. Funcionan como agrupaciones
de informacién relevante en la perspectiva del visi-
tante, pero no son mas que un esqueleto que organiza
la informacién. La categorizacién facetada indica que
para el tema X los documentos relevantes son el A, el
B y el C, pero cada uno de dichos documentos sigue
perteneciendo y siendo actualizado por el area de la
organizacién que tienen la responsabilidad natural de
hacerlo.

Por dltimo y no por ello menos importante, se pueden
crear cuantas clasificaciones facetadas sea necesario. En
los niveles m4s altos del sistema de navegacion se abren
los abanicos de opciones facetadas. Los tests muestran
que los usuarios se identifican rdpidamente con el perfil
o la visién que mejor aplica a sus necesidades de infor-
macién de ese momento particular, y la facetacién los
conduce rdpidamente al minisitio que contiene el acceso
a la informacién que buscan, un micromundo donde mé-
gicamente desapareci6é todo lo que
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En el disefio de las herramientas de navegacion y
principalmente de la pagina principal del sitio web se
debe poner especial cuidado en que la navegacion por
facetas provea a los publicos primarios un rdpido cami-
no, si fuera posible de un solo clic, hacia el dominio de
informacion que el visitante necesita (Smiley y Pugh,
2009).

Las organizaciones de gran porte tienen ademas mu-
chos publicos secundarios. Casos tipicos son la prensa,
el gobierno, los extranjeros entre muchos otros. Los pu-
blicos secundarios deberdn recurrir a herramientas de
navegacion que tienen una ubicacién y un destaque tam-
bién secundario, y esto es acertado ya que responde pre-
cisamente a las causas que hicieron que la organizacién
no coloque a estos publicos en los lugares de privilegio.

El ment principal, que refleja el primer nivel de la
taxonomia base, se constituye en un ancla que permite
a cualquier visitante navegar hacia cualquier conteni-
do, inclusive los de trafico casi insignificante, aunque
ello implique en algunos casos pasar por tres o cuatro
niveles de la taxonomia. Si ademds se cuenta con un
buen sistema de bisqueda (Grossman; Frieder, 2004;
Hearst, 2009) el acceso a los contenidos de menos tra-
fico queda asegurado.

3. Algunos ejemplos
Instituto de Seguridad Social de Uruguay

Tal como se indicé en los ejemplos a lo largo del
articulo, cualquier organismo estatal que tenga como
cometido la seguridad social tendrd en su publico ob-
jetivo practicamente a toda la poblacién del pais: los

no es relevante.

o
instituto de Sequridad Social

Importancia relativa de cada ele-
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Desmetron
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Senicios en Lines
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El elemento decisivo en la apli-
cacion de la A propuesta es que la
ubicacioén principal en la pantalla la
ocupa la navegacién facetada y no
la taxonomia principal. Que la taxo-
nomia principal, reflejada en lo que
podemos llamar “menu principal”,
no ocupe el lugar més destacado de
la navegacién es también una deci-
sién poco ortodoxa, pero nos per-
mitfa volver al origen del problema
y aportar la solucién: cuando el vi-
sitante arriba al sitio, el lugar mas
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Figura 2. Instituto de Seguridad Social de Uruguay, http://www.bps.gub.uy/
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Figura 3. Pie de la web del Instituto de Seguridad Social de Uruguay

http://www.bps.gub.uy/

trabajadores activos, los empresarios, los nifios y los
jubilados. A eso se suman otros enfoques tematicos y
otras clasificaciones de ptiblicos en funcién de visiones
complementarias a la principal. A ese problema se en-
frenta también el Instituto de Prevision Social de Uru-

guay*.

En la pagina principal, podemos encontrar los ele-
mentos tipicos de una IA como la propuesta:

Mend facetado: ocupando un lugar de relevancia
se encuentra el mend de acceso para las audiencias
principales. El espacio que ocupa es tan grande que ni
siquiera tiene apariencia de mend, pero en el fondo no
es otra cosa que el acceso a los mi-
nisitios que agrupan y ordenan la
informacién mds importante para
las cuatro audiencias destacadas
del instituto.

Menu principal: estd constitui-
do por el primer nivel de la taxono-
mia base y garantiza un camino de
navegacién a cualquier contenido
del sitio. Esta integrado al cabezal

State of smart

Vermont, Alabama,

lead with smarter systems

nore

gar al tercer nivel para encontrar los
primeros contenidos “ltiles” para
un usuario, pero garantiza un cami-
no de navegacion a cualquier contenido del sitio.

Mend facetado: debajo del rotativo de novedades se
despliega un gran mend que divide el contenido segtin
6 criterios, generando un gran espacio de facetas en las
que se presume que serd muy fécil encontrar lo que el
visitante estd buscando.

Localizacién: es muy interesante apreciar como en
un sitio local, en este caso de Uruguay, el mend princi-
pal es una traduccion literal del sitio corporativo mien-
tras que el facetado es una personalizacién especifica
para los publicos que atiende el sitio. En este caso la
facetacion se realiza solamente por 3 criterios.
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una facetacion de menos relevancia
que la principal, bajo el titulo “In-
formacién sobre” que utiliza como
criterio los procesos de reforma que

Figura

4. Home del sitio corporativo de IBM, http://www.ibm.com

afectan a la seguridad social. Si bien
en la pagina principal el pie puede
llegar a ser un elemento de relevan-
cia menor, el hecho de que se repi-
ta incambiado en todas las paginas
sin duda eleva significativamente su
importancia.
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Con un enfoque grafico com-
pletamente distinto y basado en una
idea tecnoldgica también diame-
tralmente opuesta a los dos anterio-
res, ya que el sitio es, por lo menos
en su pagina principal, una tnica y
monolitica pelicula flash, el sitio de
Sony USA deja ver que se apoya en
una [A como la propuesta.

+ Learn More

El mend principal, a pesar de
la gréfica, el disefio, los colores y
la pelicula flash, parece calcado del
sitio de IBM y de cualquier otro si-
tio corporativo de una empresa de
tecnologia.

El ment facetado en este caso
tiene un unico criterio, que seg-
menta a los usuarios por la activi-
dad que desea realizar. A pesar de
la apariencia, al hacer clic en cualquiera de los cuadros
se despliega un minisitio totalmente integrado a la peli-
cula flash que retine las opciones relativas a la categoria
del titulo.

4. Conclusiones

En resumen, cuando nos enfrentamos a un amplio
universo de informacién el camino para acercar la or-
ganizacién de los contenidos es indirecto:

Primero hay que construir una base sélida, apoyada
en la estructura de la organizacién para garantizar com-
pletitud, evitar problemas de repeticion, zonas grises y
generar un proceso de actualizacion fluida.

Luego se generan facetas segtin perfiles o dreas de
interés, que rednen la informacién mas relevante para
los publicos de primer nivel.

Por ultimo se disefia el sitio dando un lugar de pri-
vilegio a las facetas, y un lugar secundario a la clasifi-
cacion de base, de modo de que los publicos primarios
encuentren ripidamente lo que buscan, cuidando que
los publicos secundarios tengan en todo momento un
camino de navegacion hacia las pdginas que les inte-
resan.

Los ejemplos de la aplicacion de este enfoque de
IA son casi interminables. Alcanza con pensar al azar
en dos o tres organizaciones de gran tamafio: una de
ellas probablemente tenga su sitio organizado segun
esta propuesta. /Serd que se trata de un modelo canéni-
co de arquitectura de la informacién?
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Figura 6. Pagina principal de Sony, USA, http://www.sony.com

5. Notas

1. Taylor, Arlene G. Introduction to cataloging and classification, 8" ed.
Englewood, Colorado: Libraries Unlimited, 1992.

2. Faceted classification - Wikipedia.
http://en.wikipedia.org/wiki/Faceted_navigation

3. Colon significa en inglés coma. El término Colon classification surge
porque los nombres de las facetas se agregaban separados por comas.

4. En Uruguay, el Instituto de Seguridad Social figura en la Constitucion de
la Republica como “Banco de Prevision Social” o “BPS”. A pesar de que
no es un banco ya que ni capta ahorro ni coloca dinero, modificar su sigla
para adaptarla al nombre que representa realmente su tarea requeriria una
reforma constitucional.
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