
		
			[image: cubierta.jpg]
		

	
		
			[image: 65853.jpg]
		

	
		
			A mi familia: Rafael, Luisa, Mai, Pedro, Maika, Pablo y Diego. 
Y a todas las personas que de una u otra forma han contribuido a hacer de este mundo un lugar más habitable y más humano.

		

	
		
			AGRADECIMIENTOS

			Cuando a uno le hacen un encargo, lo mínimo que se puede hacer es cumplir con la mayor de las formalidades. Escribir un libro como este ha sido una tarea dura, ardua, complicada y por momentos desesperante, no lo voy a negar. La cantidad de datos, información, experiencias y conclusiones que uno tiene en la cabeza y que intenta plasmar lo mejor que puede en estas páginas, a veces -he de reconocer- suponen un reto que a priori parece difícil de superar. Entre las tareas que tiene escribir un libro, para mí la más complicada es esta, el momento de los agradecimientos. No tiene absolutamente nada que ver con que me pueda considerar una persona francamente introvertida, por mucho que cuando me toca dar conferencias delante de grandes auditorios no lo parezca. Agradecer siempre me ha parecido un acto íntimo. Es algo que considero muy personal y una labor que me resulta especialmente complicada.

			La realidad es que tengo mucho que agradecer. Ello, como os podéis imaginar, aumenta la dificultad del momento. Tengo muchas personas a las que agradecer, y precisamente por eso albergo un sentimiento ciertamente temeroso que me empuja a titubear antes de iniciar ese momento destinado a dar las gracias. Pero -lo reconozco- he de hacerlo porque además de ser justo, es parte de mi obligación para terminar con el mejor broche el trabajo que ha supuesto completar todas estas páginas.

			A la hora de mencionar los agradecimientos, el primero y más destacado es el que tengo que hacer a mi familia. A mis padres, a mi mujer, a mi hermano y a su familia. Es para ellos el primero y el más relevante de los agradecimientos. No puede ni debe ser de otra forma.

			Si pasamos a un terreno más profesional, este libro nunca lo podría haber escrito si en la vida no me hubiese encontrado con la primera persona que consideró que yo podía ser capaz de desarrollar una carrera en el ámbito del diseño y del producto digital. Él fue mi primer jefe, pero yo le considero la persona que me dio la oportunidad de hacer mi trabajo en este ámbito profesional. Creo que nunca se lo llegaré a agradecer lo suficiente. Su nombre es Paco Gracia, un profesional de otros tiempos, no necesariamente amante de la visibilidad de toda la cancamusa que rodea a los medios sociales, pero con un conocimiento, una profesionalidad y una solvencia gestionando equipos de la que todavía hoy sigo recogiendo anotaciones y detalles que me ayudan a llevar a cabo ese tipo de labores. Tener un buen jefe es una suerte que no está al alcance de todo el mundo. Yo lo tuve y este es un excelente momento para agradecerlo, en las páginas de un libro.

			El segundo lugar de los agradecimientos lo ocupa otra persona que me acompañó en mi vida profesional, dentro del ámbito del diseño digital, en las primeras etapas. Ella es Isabel Casanova. Gracias a Isabel aprendí rápido que tenía mucho por mejorar si quería gestionar equipos de trabajo en el ámbito del diseño digital y la experiencia de usuario. Pero no solo eso, Isabel me ayudó a entender y a comprender, quizás sin saberlo, cuáles podían ser las dificultades que el camino ofrecería. Sin sus consejos para tomar decisiones valientes creo que hoy no me podría dedicar a lo que me dedico, en la medida en que lo hago. Isabel es una de esas personas que, de nuevo, uno tiene la suerte de conocer para recoger sus consejos y, de una u otra forma, seguir su ejemplo de valentía, determinación y firmeza.

			El tercer lugar (he de reconocer que siento un pudor especial a listar de esta forma a personas) lo ocupa un grupo de personas de mi ciudad natal, Zaragoza, que me ayudaron a iniciar los primeros pasos como profesional independiente. Roberto Abizanda, Jorge Fuertes (Queru), Teresa Morales, Chorche Romance (Purnas) o Silvia Arcos, son algunas de las personas que en el entorno de Cadius (un encuentro mensual -cervezas- de personas que trabajábamos en el ámbito del producto digital), Blogia (el primer motor de blogs en español, del que aún soy socio y del que siempre pensaré que nació demasiado pronto para tener el éxito que sin duda merece) e Hispalinux (una extraordinaria iniciativa promovida por el Ayuntamiento de Zaragoza a mediados de los años 2000) fueron quienes de una forma o de otra se ocuparon y en muchas ocasiones se preocuparon de que no faltase un lugar en el que poder trabajar, atender a clientes y en definitiva cumplir con una serie de obligaciones profesionales. Fueron días felices, de vino y rosas, pero también de espinas.

			En último lugar no quiero dejar pasar esta oportunidad tan extraordinaria, como son las páginas de un libro, para agradecer a José Luis Lizano. Nos conocimos en el instituto, cuando teníamos 14 años y, de una u otra forma, la vida nos ha ido llevando por territorios cercanos. Actualmente José Luis, además de amigo mío, es una persona que trabaja con nosotros en el Estudio desde una cierta distancia, pero que por compromiso, honradez, solvencia y profesionalidad bien podría ser parte del equipo directivo. A modo de ironía suelo decir que me siento «un señor mayor» cuando me escucho a mí mismo decir que José Luis Lizano, además de ser un profesional intachable, es una extraordinaria persona de la que uno se puede fiar sin el más mínimo espacio para la duda. En este modelo de agradecimiento tengo que incluir a Alfonso Romay por su trabajo, su dedicación, su profesionalidad, su solvencia, su buen hacer y especialmente su capacidad para apostar por Torresburriel Estudio, mi empresa, en un momento especialmente delicado. La honestidad, la lealtad y la nobleza son valores que hoy en día no están precisamente de moda y por ello me considero especialmente afortunado al encontrarlos en una persona como Alfonso.

			No sería justo dejar de mencionar en estos agradecimientos a personas que en el ámbito profesional me han influido de una u otra forma y, además, han formado parte de alguna de las aventuras más divertidas que me ha tocado experimentar en este ámbito. Cristóbal López y Ricardo Tayar, dos auténticos fenómenos de los que aprendo de SEO, de buen comer, mejor beber y, sobre todo, de la vida. Narciso Samaniego, José Félix Muñoz, Fernando Beltrán y Ricardo Oliván, porque aunque ellos no lo sepan (y probablemente se estén enterando ahora mismo) me han ayudado a entender y a comprender mejor la intrahistoria de las administraciones públicas y sus aledaños. César Calderón, Imma Aguilar y Belén Barreiro, porque la vida es política, la política es comunicación y en este juego de vender una mercancía a través de la red he podido entender mucho mejor el mundo en el que vivimos, las interacciones que las personas estamos dispuestas a efectuar y cómo el diseño lo es todo cuando el producto es bueno y cuando no lo es tanto. Natalia Vivas, María Isabel Murillo, Andrea Cantú y Karina Ibarra, porque ellas me descubrieron con la naturalidad de quien tiene una mirada limpia cómo las mujeres estaban ya en esta profesión cuando me paré a observar si las había. Claro que las había, y ellas fueron y son una extraordinaria prueba de ello. Mari-Carmen Marcos (DEP), porque fue ella quien me presentó a Peter Morville y a Ricardo Baeza-Yates. Uno no puede olvidar ni a los ídolos que tiene el privilegio de conocer ni a la profesora que dedicó su vida a una profesión tan bella como esta. Esta lista debe ser completada con personas que han influido, y lo siguen haciendo, en mi ámbito profesional pero con cada vez más fuerza en el personal, ya que por momentos son el mismo plano: Sir Tim Berners-Lee, Vinton G. Cerf, Alan Cooper, Don Norman, Morna Simpson, Gumersindo Lafuente, Mitchell Baker, Ignacio Escolar, Kristina Halvorson, Kemie Guaida, Emmanuelle Gutiérrez, Juan Varela, Hannah Donovan, Carlos Becana, Christina Wodtke, Enrique Dans, Marilín Gonzalo, Leah Culver, Eric Meyer, Jeffrey Zeldman, Luis Villa, Molly E. Holzschlag y Rosa Jiménez Cano. Sin olvidar a Carlos Alocén, Silvia Osés, Guzmán Garmendia, Virginia Aguirre, Lucas Aísa, Marta Ariza, Jorge Arcas, Paula Zarazaga, Javier Cañada, Renata Cabrales, Pedro J. Canut, Myriam Carrel, Fernando Tricas, Isabel Cebrián, Guillermo Latorre, Olga Constanza, César Salinas, Andrea Doria, Eduardo de Felipe, Amaya Eguizábal, Ismael El Qudsi, María Jesús Fernández, Mariano Gistaín, Gemma Ferreres, Eduardo Manchón, Herlency Muñoz, Frederic Gaillard, Mónica Giménez, Robert Schumacher, Mariela Gómez-Ponce, Jesús Gorriti, Nancy Guillén, Luis Carlos Aceves, Bárbara Mackey, Yusef Hassan, Gloria Muñoz, Alfonso Lahuerta, Rosa María Orellana, Sergio Ortega, Natalia Sampériz, Ignacio Terés, Aleyda Solís, Dani Latorre, Verónica Traynor, Christian Van der Henst, María Hernández Marín, Ana Berges, Manuel Pardos e Inma Guerrero.

			Ni que decir tiene que tengo que extender un agradecimiento sincero a las personas que han formado o que forman parte actualmente del Estudio: Verónica Abizanda, Samuel Gimeno, Georgia Jiménez, Cristina Pérez, Allende Isasi, Sara López, Amaia Ibáñez y Sara Serrano, además de los ya mencionados Alfonso Romay y José Luis Lizano.

			Podría dedicar mucho más espacio a los agradecimientos, si bien reconozco que tengo un miedo atroz a olvidarme de alguien. Es por ello que prefiero dejarlo aquí, pese a cometer alguna injusticia, cosa que estoy seguro estará sucediendo.

			No estaría completo este ejercicio de gratitud sin mencionar expresamente a mi editor, Eugenio Tuya, por la paciencia que ha tenido conmigo y por los aprendizajes que me llevo de trabajar con él. Exactamente lo mismo he de decir de Lidia Señarís y Claudia Valdés-Miranda. Además de todos ellos, mi agradecimiento lleno de admiración a Antonio Fernández-Coca, autor de las magníficas ilustraciones que acompañan esta obra y maestro de este –lo reconozco- emocionado autor.

			No quisiera terminar este momento de agradecimientos a todas y cada una de las personas que estáis leyendo en este instante estas líneas. De verdad que para mí supone un inmenso honor y una cierta responsabilidad que tengáis en las manos esta obra, que ha sido escrita con absoluta honestidad, con todo el rigor, y con el mejor de los ánimos para que el conocimiento que de ella se pueda extraer sea lo más útil posible. Muchas gracias, de verdad, por la confianza.

		

	
		
			ACERCA DEL AUTOR

			
				[image: daniel_torres_burriel.tif]	
			

			Daniel Torres Buriel es un Diplomado en Trabajo Social, que antes de finalizar su Licenciatura en Sociología se embarcó de lleno en el ámbito tecnológico, tras un breve período de experiencia profesional en el mundo de los medios de comunicación. Desde 1998, momento en el que descubrió su gran pasión: la construcción de productos y servicios digitales centrados en las personas. Conocer los textos de Jakob Nielsen y Don Norman, junto con la influencia intelectual de Mary Richmond le ayudó a entender y visualizar cómo la tecnología es simplemente una herramienta que está al servicio de la resolución de las necesidades de las personas. Desde entonces ha dedicado su quehacer profesional a indagar y desarrollar el diseño de los mejores productos y servicios digitales enfocados en las personas, sus objetivos y sus necesidades.

			Es ponente habitual en eventos y conferencias del sector, enfocado especialmente en el ámbito del diseño, la usabilidad y la experiencia de usuario. Es profesor y formador en varias escuelas de negocios, así como en iniciativas de formación públicas y privadas, además de en la Universidad de Zaragoza, su ciudad natal.

			Desde el año 2011 dirige Torresburriel Estudio, agencia de la que es propietario. Al mando de su equipo, Daniel es una referencia en los ámbitos relacionados con la usabilidad y la experiencia de usuario. Barcelona, Bogotá, Londres, Madrid, Monterrey o París son algunos de los lugares donde Daniel Torres Burriel ha pronunciado conferencias y ha impartido workshops relacionados con la experiencia de usuario.

			En un ámbito más personal, Daniel es una persona comprometida con el mundo en el que vive, y con las causas relacionadas con la igualdad y la justicia social. Esto lo predica con el ejemplo, trabajando la paridad como filosofía de empresa, y asegurando que la ética sea uno de los pilares sobre los que pivota la acción profesional. Esta es una disciplina que impacta sobre las personas, y por ello Daniel siempre dice que quienes ejercen esta profesión tienen una gran responsabilidad a la hora de tomar decisiones de diseño.

			
		

	
		
			[image: cara1.tif]

			 

			Prólogo

			Este es un libro con una historia muy particular detrás. Tienes en tus manos un ejemplar que ha sido planificado y que, como todo buen producto, ha sufrido una serie de modificaciones, aunque estas no sean visibles en el resultado final. Debo reconocer que cuando empecé a planificar los contenidos de un libro sobre usabilidad y experiencia de usuario, me limité, o más bien me agarré, a la posibilidad de describir por completo cómo es el proceso de trabajo cuando se desarrollan proyectos en este ámbito.

			No tuve que escribir demasiadas páginas para darme cuenta de que en realidad estaba describiendo mi experiencia de trabajo en proyectos de usabilidad. Dar forma a la experiencia profesional es una de las vías para transmitir conocimiento. Eso es algo que he aprendido de mis referentes en el sector, y sin darme cuenta terminé haciendo algo parecido. No voy a decir «exactamente lo mismo», porque eso sería un ejercicio de poca prudencia y de una casi inexistente humildad. Pero debo reconocer que inspirarme (aunque sea de manera inconsciente) en quienes de una otra forma han sido mis referentes a la hora de escribir, ha sido una ayuda absolutamente inestimable.

			Más allá de la historia tras la escritura de este libro, sí me gustaría plantear una cuestión que de alguna forma planea sobre todo el texto, aunque no esté reflejada de manera explícita. Se relaciona con uno de los aprendizajes que de forma impagable experimenté a lo largo de siete años trabajando en una gran consultora tecnológica. Básicamente lo podríamos resumir así: no importa la tecnología, no importa la seguridad, no importa la escalabilidad ni la robustez del producto digital. Lo importante es si quien te lo compra lo hace con una sonrisa. O lo que es lo mismo: los productos digitales son concebidos (aunque no lo sepamos) por las personas que los utilizan como productos absolutamente convencionales. Por muy perfecto que sea nuestro producto digital, si no es utilizado por el público, no vale apenas para nada. Esa es la realidad que pude aprender trabajando en grandes proyectos en los que se invertían cientos de miles de euros. Esa es la realidad que pude visualizar gracias tanto a excelentes jefes como extraordinarios interlocutores clientes. Esa es la realidad que tuve que transmitir, con mis escasos conocimientos de programación, a más de un equipo de desarrollo, sin el éxito que me hubiera gustado. Descubrir cómo los productos digitales no son sino objetos de consumo que necesitan de todos y cada uno de los alicientes de cualquier otro producto de consumo existente en el mercado fue, sin duda, el gran descubrimiento.
 
			En paralelo, maravillarme por las explicaciones de los autores que comenzaba a leer, quienes ponían en tela de juicio la forma en la que se construían las páginas web a principios de los años 2000, fue otro de los elementos que llamó a mi puerta para alertarme de una realidad que pronto se conformaría como algo tangible en mi día a día. Conceptos como usabilidad solamente eran palabras de moda, arrastradas por los entonces famosísimos artículos relacionados con los estándares web y la accesibilidad web. Hablar de test con usuarios era como hablar de naves espaciales que iban a Marte o a Saturno, y autores como Jacob Nielsen se veían desde la absoluta lejanía de los charlatanes americanos que no lográbamos entender del todo bien, porque entonces hablar inglés no era algo expresamente requerido en las empresas. Con saber escribir HTML solía ser suficiente. ¡Qué tiempos!

			Lo más fascinante del recorrido documental experimentado para escribir este libro ha sido repasar la ingente cantidad de información que desde el año 2003 he ido acumulando en el blog de lo que hoy es Torresburriel Estudio (mi empresa) y anteriormente mi blog personal. Ha sido un recorrido documental que bien podría tener su inicio en el resumen del año 20061 que escribí el día de Navidad de ese año, en el cual hablaba tanto de tendencias en diseño de blogs para 20062, como de principios éticos del profesional de la usabilidad3, hasta de una serie de reflexiones tras un curso de usabilidad organizado junto con Eduardo Manchón4, o los ocho problemas de usabilidad que no han cambiado desde 19975. En ese año escribí uno delos artículos que más me han marcado en la posteridad: prototipos en papel, que tuvo una parte 16 y una parte 27.

			Ha sido también fascinante, en el repaso documental que me ha requerido la escritura de este libro, redescubrir algunas prácticas y costumbres que hoy día con las redes sociales nadie se plantearía. Fundamentos Web, un congreso que se celebraba en aquella época (hace casi 15 años) en el Principado de Asturias, donde podíamos ver en directo a las principales personalidades que dictaban las tendencias en diseño digital, era reseñado año sí y año también por este autor que os escribe8 y que trataba de dejar una referencia permanente acerca de lo que se escuchaba en tan grandioso evento.
			
			De igual forma, ha sido un ejercicio casi de arqueología memorística el recuperar artículos como el publicado el 17 de junio del año 2007 en el cual yo participaba, en una coordinada acción con varios activistas del ámbito digital, en un análisis de la web del congreso español9 que en aquel momento se estrenaba con un rediseño que resultó ser un fiasco10. Pasar un simple checklist de usabilidad, como los heurísticos de Nielsen11, dejaba sin argumentos de defensa el trabajo que la contratista de turno había realizado, vete tú a saber por cuánto dinero. 

			En la misma línea, ha sido un ejercicio excelente, que me ha traído recuerdos maravillosos de mi estancia profesional12 en Monterrey (Nuevo León, México), allá por diciembre de 2008, donde tuve la inmensa fortuna de conocer personalmente a Jesse James Garret, una de las figuras más relevantes del ámbito de diseño digital. Siempre recordaré la exquisita profesionalidad de Jesse James Garret, cómo cuidaba sus apariciones en el escenario, incluyendo la vestimenta utilizada, los gestos, las expresiones y las interacciones con el público antes y después de sus conferencias. Eso, no lo olvidemos, también es diseño.

			En definitiva, ha sido un viaje por unos cuantos años dedicados profesionalmente al ámbito del diseño, la usabilidad, la arquitectura de la información y la experiencia de usuario. Ha habido años en los que el repaso documental me ha traído a la memoria a personas que ya no se encuentran con nosotros. En ese punto debo recordar de manera obligada a mi admirada y querida Mari-Carmen Marcos13, quien en los meses de escritura de estas páginas dejó este mundo para que nos quedásemos con su recuerdo14 y su invaluable contribución documental y profesional en este ámbito.

			Para finalizar este prólogo, voy a aprovechar mi posición como autor de este libro, para dar visibilidad a una realidad de la que dejé buena cuenta en el blog de Torresburriel Estudio desde hace ya bastantes años, pero creo que es de justicia insistir en ello. Me refiero a la falta de reconocimiento público y visible de las mujeres (el 50 % de la población) en la profesión y en la disciplina de diseño y experiencia de usuario. Desde hace tiempo intentamos (en el blog) dar visibilidad a nuestras compañeras de profesión, y lo hacemos a través de varios artículos en los que entrevistamos a unas cuantas de ellas15. Sirva este último párrafo del prólogo de este libro para insistir en la necesidad de que nuestras compañeras de profesión tengan la visibilidad que nosotros, hombres, tenemos.
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			1. Introducción

			De las muchas mejoras que les pedimos a las páginas web para que sean de mayor calidad para quienes las leemos y usamos, una de ellas parece tan obvia, tan obvia que casi me da vergüenza tener que recordarla: escriban bien.

			—Mari-Carmen Marco

			La primera vez que escuché hablar de usabilidad fue allá por el año 2000 cuando un entonces jovencísimo Eduardo Manchón trabajaba en Barcelona en proyectos de mejora de la experiencia de usuario, en entornos bancarios. Francamente me parecía algo que se escapaba de mi entendimiento, y resolví ese encuentro de una manera muy simple: ignorando lo que había escuchado como si nada hubiese sucedido. 

			Para brindar un poco de contexto quizá sería buena idea empezar por el principio. Corría el año 1999, nefasto por razones personales, pero al mismo tiempo revelador de lo que se venía a continuación. Quien escribe se embarcaba en una aventura empresarial que hoy día sería tildada con total seguridad de loca, o cuando menos, descabellada: una revista en papel de contenidos culturales alternativos dirigida a un público joven, diseñada, editada y distribuida desde una ciudad mediana, sin los recursos económicos, personales y de agenda que la empresa merecía. 

			A los mandos de un supuesto departamento de internet, pues en aquella época internet era susceptible de ser objeto de un departamento propio, escribía mi primer reportaje hablando de diseño web en Zaragoza. 

			Muchos cuentos comienzan advirtiendo de que sus personajes son fabulados. El cuento de esta ocasión es tan real como la virtualidad de sus creadores. El lugar puedes ponerlo a tu antojo. Es Zaragoza, pero podría no serlo. 

			No hay duda de que estamos en unos tiempos en los que la funcionalidad y lo práctico son valores en alza. El mundo del diseño web no se escapa de estas modas, pasajeras, pero que dejan tras de sí un rastro que en muchas ocasiones deja una huella de difícil olvido. No obstante, no todo es secano, desierto y usabilidad. Existen lagunas aisladas donde aún tiene cabida la creatividad, la originalidad, el riesgo y, por qué no, el arte. Como en todo, hay aspectos de las corrientes creativas que quieren ir más allá y radicalizan sus postulados y discursos, perdiéndose la perspectiva del objetivo que se persigue, y olvidando al sujeto paciente de sus desarrollos. A todo esto, hay que sumar las posiciones intermedias, casi siempre acertadas, que toman de unos y de otros para conformar un panorama profesional variopinto, en ocasiones conformista por las fuertes argollas del cliente, pero que deja entrever un ansia de cambio y vanguardia que lo hacen especialmente atractivo a los ojos del buen degustador de piezas pequeñas.

			Zaragoza es un ejemplo ilustrativo de la pluralidad de pareceres a la hora de enfrentarse a un proyecto para la web. Flash, HTML, Javascript, Photoshop, etc. forman parte de la caja de herramientas de unos obreros, artífices tapados de la mal llamada nueva economía, que dibujan las líneas de una profesión desconocida pero admirada a la vez. Y si Zaragoza es un buen ejemplo de todo esto, no lo son menos las personas que lejos de la capital aragonesa esparcen su talento creativo como habitantes de un exilio, obligado casi siempre, al que cada día somos más los que denunciamos su existencia.

			Nombres como Enrique Radigales, Iñaki Villuendas o Sergio Zamarbide, miembro del jurado en la edición de 2001 de los Premios Laus en la categoría Multimedia, son sinónimo de vanguardia creativa, a la par que de riesgo en los desarrollos. Especialmente experimentales resultan algunos de los trabajos de Radigales, innovador y atrevido donde los haya. Efervescente es el éxito de compañías como Dreams Factory, que de la mano de Alfonso Lahuerta han subido al carro de los ganadores. Algo parecido se puede decir de la brillante desembocadura de la innovadora en su día Encomix, que de la mano de PSInet ha llegado a esa meta que sólo unos pocos privilegiados alcanzan.

			En el ámbito empresarial, se ha notado el espectacular auge de esta rama de la creación. Nombres como Arcomedia, Voca, El Directorio, Net2u o Batidora de ideas son algunos de los que conforman un panorama creativo en alza y dibujan unas perspectivas bastante optimistas en lo que se refiere a un campo profesional relativamente nuevo. A este nivel, la implantación, lenta aún, de las redes de cable hace que el concepto «internet» y su consecuencia «diseño web» obtengan los niveles de popularidad necesarios para asegurar un futuro prometedor.

			Pero los protagonistas en esta ocasión son los autores. Un total de ocho personalidades bien diferentes entre sí, ocho formas de ver el diseño web, y una pluralidad de ideas cuando menos esperanzadoras de que nos encontremos ante una nueva generación desprendida por completo de viejos arquetipos, miedos y complejos.

			«Obreros de la red». Revista Ciclo. Zaragoza, 2001.

			Para continuar tengo que pasar a tercera persona, de forma que así encuentre cierto alivio al quedar un poco más alejado del protagonismo. Veamos. Uno de los primeros testimonios escritos que este autor ha dejado en su vida acerca del tema de este libro se encuentra en el citado texto. Pasa casi desapercibido, por fortuna, de tal forma que sería más complejo descubrirlo y señalar la contradicción que supone. Pero vamos a rescatarlo de su discreción para poder arrojar luz sobre ello. 

			«No obstante, no todo es secano, desierto y usabilidad». 

			En esa frase se encierra, y ya regreso a la primera persona del singular, uno de los prejuicios que más daño hizo en su momento al diseño web, cuando por encima de todo se pretendía de él que fuese lo contrario del secano y lo desértico. Se pretendía húmedo, fértil, propicio a lo voluptuoso, recreado en lo abundante, sin hueco vacío que quedase por cubrir, vivo, orgánico, completo. Todo lo que no estuviese recubierto de ese manto mágico capaz de maravillar al más mojigato de los usuarios pasaba a ser tildado de aburrido. Y el diseño web tenía que ser todo lo contrario a algo así. 

			Allí, entonces, aparecía este autor -que vuelve a esconderse en la tercera persona- señalando que lo contrario de lo que debía ser el diseño web era comparable al secano, al desierto y a la usabilidad. Si esto tuviese componentes multimedia ahora mismo se haría el silencio, y un efecto especial colocaría sobre la cabeza del autor un letrero con el rótulo «culpable». No sería para menos. 

			Pero, regresando definitivamente a la primera persona del singular, ¿quién no ha errado el diagnóstico en su primer contacto con una nueva realidad? Lo cierto es que hasta el verano de 2001 no me di de bruces contra quien sería mi maestro en las cuestiones relativas a la usabilidad en una etapa temprana. Tras leer a Nielsen, descubrir a Antonio Fernández Coca fue cerrar un círculo que aventuraba una relación duradera con una disciplina que se prometía fascinante. En la misma publicación en la que escribí por primera vez sobre diseño web, entrevisté a este profesor andaluz residente en Mallorca. 

			Lo fácil sería decir que estamos ante el Jacob Nielsen español. Lo fácil quizá sería centrar el discurso de Fernández Coca únicamente en parámetros de usabilidad. Lo fácil sería preguntarle por el próximo color de moda.

			Antonio Fernández Coca —Jerez de la Frontera, 1966— es un elemento multitarea, dentro del extenso campo de la creación. Profesor universitario, diseñador gráfico, columnista… «Profesionalmente me encuentro cómodo en todas ellas. No hay ninguna preferencia especial y a todas les doy lo mejor. Al ser una persona tan normal como cualquier otra, quizá algo más inquieto y observador, esta combinación de oficios me hace crecer y madurar tanto a nivel laboral como particular».

			Fernández Coca pasó por un Máster Europeo en Imágenes de Síntesis y Animación por Ordenador en la Isla de Mallorca para posteriormente continuar su singladura por el Reino Unido, Francia y Holanda. Regresó a Mallorca, donde se instaló como profesor en la Universidad. De su faceta como columnista, la concepción de «usable» es un eje sobre el que se basa buena parte de su discurso. «Que se entienda bien; que no haya tonterías sin sentido; que tengamos en cuenta que el usuario no está viendo un documento web para observar algo parecido a Norma Duval bajando las escaleras de un espectáculo musical llena de plumas… sino información». Ilustrativos ejemplos aparte, el fondo es mucho más denso. «Que tomemos conciencia de la manera de leer —escaneando— que los usuarios hacen en las distintas páginas del documento, lo que obliga a cambiar el estilo de escritura frente a la acostumbrada sobre soporte papel».

			Avanzadilla de un estado de opinión en el límite de lo políticamente correcto, la presencia de las grandes empresas en la red es uno de los argumentos más fecundos para la crítica. «Pienso que han ido más al «estar por estar» que al «estar para ofrecer servicio». Me molesta ser crítico con nada ya que no soy quien para ello, solo un usuario más, pero hay cosas que claman al cielo. El caso de los bancos, por poner el más flagrante por ser donde depositamos nuestro dinero, es horrible. No hay quien entienda nada. A veces estos documentos son igual que la letra pequeña de los contratos, aunque llenas de dibujitos y logotipos sin sentido».

			Publicaciones como «Visual» o «Net Magazine» son la plataforma donde poder encontrar la palabra de Fernández Coca, que puede ser considerado como el teórico más importante de España de diseño en internet. «Esto ha de valorarlo el lector. Lo que intento es mostrar, compartir y ofrecer un punto de vista desde el terreno de la práctica diaria en el que me muevo. No entiendo a autores teóricos que en su vida se han sentado a desarrollar un proyecto completo y que hablan de sus procesos como si fuesen divos o dioses. Por ello mi aportación va desde la experiencia, con el intento de depositar la semilla desde lo que a mi equipo y a mí mismo nos ha ido bien. Luego, el abonarla, regarla, cuidarla y hacerla crecer es cosa de cada cual».

			Hechas ya las conceptualizaciones, es necesario mojarse. Es hora de tomar partido y demostrar la coherencia de los argumentos. Ante usted, las creaciones en Flash y otras tecnologías ajenas al HTML. «Son fantásticas si tienen razón de ser, tal y como sucede en la existencia de cualquier documento World Wide Web. Recordemos que no todo ha de estar en la web, que no es obligación estar en ella, y que para estar hay que hacerlo bien. El objeto es contar y hacerlo bien. El resto no son más que herramientas que han de mostrarlo de manera pública y que lo hará bien o mal en función de cómo hayamos estructurado previamente eso que deseamos relatar».

			Antonio Fernández Coca necesita varias tarjetas de presentación. Hablemos de su faceta como diseñador. Diseño web versus diseño gráfico. «Se unen en la razón de ser oficios enfocados a comunicar a través de la imagen y la interfaz gráfica de usuario. También en que son canales y no protagonistas de la información que pretenden dar. Se diferencian en los soportes y las necesidades que estos requieren. Un diseñador gráfico no tiene por qué ser un buen diseñador web ni tampoco al revés. Son oficios distintos que en todo caso se complementan pero que no se igualan. Mientras el gráfico entenderá de soportes fijos —papel, plástico, etc.—, de tintas e imprentas, el diseñador web conocerá navegación, guión, estructura visual, navegadores, pesos de imagen, color en ordenadores, resoluciones de monitor, etc.».

			Aunque hay una faceta de Fernández Coca que no se deja ver en su web —fernandezcoca.com— de la forma que cabría esperar. Sus trabajos como ilustrador son uno de los más interesantes. «Mea culpa, pido disculpas por ello. Es cierto que no lo he publicado lo suficiente desde fernandezcoca.com. Ahora estoy a punto de hacerlo. He comenzado con un juego, encargo de la Fábrica de Dibujos Kukuxumusu — www.kukuxumusu.com—, que emplea uno de mis toros. Se trata del proyecto «¡Viste al toro!» que puedes ver desde mi www.fernandezcoca.com/toros.

			Después de negar la realidad de que hay una disciplina que nos ayuda a consumir de una forma más fácil, sencilla y cómoda los documentos, aplicaciones y sitios web, se abre un mundo de posibilidades que nos invita a pensar en positivo y a disfrutar del consumo de información, del contacto sencillo a través de aplicaciones con nuestros seres queridos y, en definitiva, de la interacción con sistemas digitales que si bien en un principio eran merecedores de un contundente «no me hagas pensar», hoy día ya podemos tranquilizar a nuestra audiencia: «deja de sufrir» es lo que se nos viene, en forma de buenas prácticas de usabilidad y de experiencia de usuario.

			Como esto es una introducción y debería dejar muy claro qué se puede esperar y qué no de este libro: repasaremos lo que es esta disciplina, pero también el modo de abordar el aprendizaje de la misma desde una perspectiva didáctica. Hay que hacer usable la difusión de la usabilidad y la experiencia de usuario, y este libro es la herramienta perfecta para ello.

			Ya sea si estás buscando la forma de mejorar tu posición profesional o de aprender a diseñar productos digitales, páginas web, e-commerce, aplicaciones móviles, o las que hayan de venir en el futuro inmediato, merece mucho la pena considerar la usabilidad y la experiencia de usuario como elemento sobre el cual pivotar la mejor práctica profesional.

			El usuario, las personas que manejan, compran, comparten y utilizan nuestros productos digitales deben hacerlo disfrutando. Hace ya años nos dijeron que no querían pensar para poder utilizar las páginas web. Hoy les decimos, en un tono amigable y con un toque de humor, que ya no es necesario sufrir para manejar el e-commerce de moda, o para registrarse en la aplicación de gestión de finanzas del hogar. Hoy ya pueden dedicarse, simplemente, a disfrutar de su experiencia.

			LAS PERSONAS Y LOS PRODUCTOS DIGITALES

			En cualquier obra impresa que se precie hay una serie de constantes que no deberíamos dejar de lado. Una de ellas tiene que ver con el rigor, con los datos y con el apego al método científico. No vamos a ser menos en este libro, que no deja de ser una obra impresa, y por ello debe someterse en la medida de lo posible a tales criterios.

			Deberíamos empezar nuestro relato sobre la conexión entre las personas y los productos digitales argumentando el porqué de la presencia de ambos conceptos en estas primeras páginas. ¿Por qué hablamos de personas y por qué hablamos de productos digitales? La explicación la vamos a encontrar en la propia definición de usabilidad encontrada en una fuente fiable.

			Usabilidad es un concepto que se refiere básicamente a la facilidad de uso de una aplicación o producto interactivo16. 

			Yusef Hasan explica en el Informe APEI sobre Usabilidad17 cómo este concepto proveniente del inglés usability, tiene una relación directa con las personas, a través de la facilidad de uso, y con los productos digitales, a los cuales llama «aplicaciones» o «productos interactivos». Bien es cierto que lo que Hasan nombra como sujeto paciente de la usabilidad no tienen por qué ser exclusivamente productos digitales, estos son una parte más del conjunto de elementos afectados directamente por disciplina de la usabilidad.

			Sin entrar en disquisiciones más profundas y densas, pues el desarrollo que Hasan hace del concepto de usabilidad es mucho más extenso que el referido en esta introducción, queda claro que el ámbito de actuación de la usabilidad que manejaremos en estas páginas se centra en los productos digitales.

			Pero ¡cuidado!, no nos olvidemos de la otra parte de la ecuación. En el otro extremo de este juego está el sujeto activo que desempeña un papel crítico, y es protagonista indudable de esta trama: la persona. Muchas veces en el ámbito tecnológico, y más concretamente en los círculos informáticos, a las personas se las ha denominado con un sustantivo que les abstrae de su condición humana, y centra el foco en un rol: usuarios. Así las cosas, los usuarios han sido, desde un estadio original, protagonistas de la vertiente humana de la tecnología, especialmente la informática -donde nace lo que posteriormente conoceremos como internet-, y su alcance se ha reducido a meros actores de un rol que un equipo de ingenieros, principalmente varones, han previsto, planificado, extrapolado y hecho tangible en lo que dieron en llamar «funcionalidad» de una aplicación o de un sitio web. Por tanto, y dentro de un proceso pseudo-revolucionario, los usuarios se configuran como el origen de la otra parte de la citada ecuación: las personas, despojadas de su único papel, y configuradas a través de múltiples capas que otorgan sentido y multiplican los matices. De esta forma, los usuarios se convirtieron en, efectivamente, personas, pero también en ciudadanos, clientes, consumidores, prescriptores, activistas, críticos, lectores, y por supuesto, votantes, inversores, anónimos, periodistas, internautas, tuiteros y un sinfín de roles concretos, diversos y permeables.

			NECESIDADES Y HERRAMIENTAS

			La mutación de los usuarios en un complejo, interesantísimo y diverso abanico de roles, muchas veces hecho carne en la misma persona, nos dejó un momento en el cual el diseño tradicional de aplicaciones y sitios web quedó huérfano de destinatario. Por una parte, sabíamos que la popularización de las conexiones a internet, el desarrollo de los dispositivos móviles y la espectacular democratización del acceso y participación en la red convertía a las personas en un sujeto indiscutible al que prestar atención, más allá de las tradicionales asignaciones de roles funcionales en las aplicaciones de software. Pero, por otro lado, y ahí viene lo paradójico -o quizás no tanto- las metodologías de trabajo, los recursos técnicos disponibles y, sobre todo, las capacidades que el mercado era capaz de darnos para conformar equipos multidisciplinares eran escasas. De ese modo nos situábamos ante un escenario donde las personas debían colocarse como eje central de la acción del diseño de aplicaciones y sitios web, pero a la vez nos hallábamos en un entorno más relacionado con la carencia de herramientas y recursos que con el aporte de soluciones.

			De la mano de las ciencias sociales hallamos el camino que nos llevaría a la solución de algunas de nuestras carencias: el de la investigación —research en los textos especializados—. Un recorrido nunca antes transitado, de una forma como la que permitió la herencia de quienes desde la antropología o la sociología lo hicieron antes.

			Autores como Bronislaw Malinowski18, Ruth Benedict19, Marvin Harris20 o Margaret Mead21 nos mostraron el camino de la investigación y del conocimiento de los sujetos a quienes pretendíamos diseñar sistemas, aplicaciones, sitios web y cualquier producto digital. La investigación nos ha abierto la puerta al conocimiento de las necesidades de los usuarios, de las personas. Y con ello hemos tenido la oportunidad de conocer los matices que hacen únicos a los diversos pliegues del espectro de sujetos consumidores de nuestros diseños: ciudadanos, clientes, consumidores, prescriptores, activistas, críticos, lectores, votantes, inversores, anónimos, periodistas, internautas, tuiteros, etc.

			USABILIDAD Y EXPERIENCIA DE USUARIO

			Finalmente, para completar un mapa mínimo que nos permita ubicarnos en el campo de la usabilidad, comentemos la diferencia, si la hay, entre los términos «usabilidad» y «experiencia de usuario». Muchas veces aparecen ambos términos juntos, haciéndose compañía, y en un mundo con tan veloz transmisión de la información, a veces perdemos la esencia de los matices por el camino. Por ello, se impone una diferenciación esclarecedora.

			Sólo el hecho de observar esta diferenciación ya nos da una pista acerca de cuál es la postura de este autor al respecto de si usabilidad y experiencia de usuario son lo mismo o constituyen, sin embargo, cuestiones en las que la diferencia merece tratamiento especial. Usaré un atajo: no, no son lo mismo, pero están muy cerca. Usabilidad y experiencia de usuario no son términos que podamos asemejar como iguales o semejantes, pero sí están muy cercanos en un escenario de significado funcional relacionado con la interacción de las personas con los artefactos digitales.

			De todos modos vamos a ilustrar estas disquisiciones con las aportaciones de quienes han querido sumarse al debate al respecto.

			Samuel Diosdado22 escribe en su blog acerca del tema:

			Mucha gente tiende a confundir experiencia de usuario —se abrevia a UX en inglés por User Experiencie— con usabilidad, o por lo menos no tienen muy claro la diferencia entre ambos conceptos. Eso me ocurría a mí antes.

			Y para tratar de concretar, sentencia:

			La usabilidad es un concepto más reducido o limitado que la experiencia de usuario, ya que se concentra únicamente en los objetivos marcados al usar un site. En cambio, la experiencia de usuario es el «resultado de la presentación del site, de las funcionalidades, del rendimiento del sistema, del comportamiento interactivo y de la capacidad de asistencia del sistema interactivo» —2—. Esto viene de decir, que la experiencia de usuario engloba aspectos como los factores humanos, el diseño, la ergonomía, el interfaz hombre-máquina —HMI—, la accesibilidad, la venta, y también la usabilidad.

			Por su parte, Adriana Martínez23 sostiene que ambos conceptos no tienen por qué ser consecuencia necesaria el uno del otro. Martínez habla de usabilidad en términos de facilidad de uso, facilidad de entendimiento, facilidad de aprendizaje, facilidad de recuerdo, prevención de errores, y minimización de carga cognitiva. Mientras que para referirse a la experiencia de usuario habla de sentimientos, identidad, confianza, emoción y el ámbito de lo sensorial.

			María Acibeiro escribe en «Diferencia entre usabilidad y experiencia de usuario»24 lo siguiente:

			La usabilidad de una página web se mide en función de lo fácil que sea esta de utilizar, mientras que el concepto de experiencia de usuario va un paso más allá, haciendo referencia a cómo de bien se ha sentido tu usuario antes, durante y después de haber utilizado tu sitio web. Por tanto, si tus visitas pueden navegar fácilmente por tu página web, podemos decir que tu sitio es funcional ya que cumple su principal objetivo pero, si además de esto, la experiencia de tus visitas en tu página web es agradable y el usuario se siente satisfecho con lo que ve, entonces podemos decir que la experiencia es positiva.

			Vemos, pues, que una vez más se establece una diferenciación de ámbitos relacionada con estos términos. Por una parte, se circunscribe la usabilidad al ámbito de lo funcional, mientras la experiencia de usuario se enmarca en un contexto más amplio, relacionado con lo emocional.

			Jordi Sánchez escribe en su blog un interesante artículo25 en el que advierte, nada más empezar, lo siguiente:

			Usabilidad y UX —User eXperience— son equivalentes o no según cuál sea la definición que elijamos. El debate sobre si son lo mismo o qué es más importante no lleva demasiado lejos.

			Por ello podemos esperar una cierta dosis de entretenimiento si lo leemos completo. Su reflexión viene a completar un posicionamiento en este debate que bien merece un lugar en cualquier exposición, como esta, que muestre cuáles son las visiones al respecto. Se resume perfectamente en este pasaje del citado post:

			Creo que es un debate vacío: que la experiencia de usuario es algo fundamental es algo que difícilmente se puede discutir —otra cosa es si la experiencia de usuario es algo que se puede diseñar—. Ahora… ¿eso es o no «usabilidad»? Pues depende: si se piensa únicamente en efectividad, eficiencia o facilidad de uso, como hacen algunas definiciones, entonces no. Pero si incluimos la satisfacción del usuario, entonces usabilidad y UX son equivalentes.

			Así pues, y para cerrar esta primera parte del libro, tenemos dos grandes actores —mejor dicho, dos grandes actrices— como son la usabilidad, por una parte y la experiencia de usuario por otra. Ellas serán las protagonistas de este libro, y como se puede ver en los párrafos inmediatamente anteriores, van a proporcionarnos momentos de debate, de reflexión y de aprendizaje.

			No puedo, ni debo, terminar este recorrido por las diferencias entre usabilidad y experiencia de usuario sin concretar un poco más lo que ya avancé en el primer párrafo de esta sección. Decía, al hilo de si había diferencias o similitudes reseñables entre usabilidad y experiencia de usuario, que no, ambos términos no son lo mismo, pero están muy cerca. No son lo mismo porque su forma de concretarse es distinta: mientras la usabilidad se circunscribe en lo tangible que afecta a los primeros niveles de la interacción de las personas con los artefactos digitales, la experiencia de usuario centra sus acciones en la identificación de las necesidades y expectativas de los usuarios para establecer los mecanismos adecuados que conduzcan a su satisfacción. Dicho de otro modo: mientras que la usabilidad se centra en lo funcional, la experiencia de usuario pone el foco en lo emocional. Y si lo queremos enfocar de un modo alternativo, para completar una terna conceptual: la usabilidad tiene que ver con las buenas prácticas relativas a los elementos de interacción del usuario con los sistemas, mientras que la experiencia de usuario camina por el sendero del descubrimiento de las necesidades, expectativas y objetivos de los usuarios como forma de implementar soluciones que lleven a su satisfacción.

			Cerraré la cuestión, por el momento, con una cita de Mauricio Hernández que en «Relación entre usabilidad y experiencia de usuario»26 sentencia, de una forma a mi juicio muy oportuna:

			La usabilidad, aunque muy importante puesto que se puede definir como facilidad de uso, es un concepto menos amplio que la experiencia de usuario, ya que la experiencia de usuario —ux— es una consecuencia de presentación, funcionalidad, el rendimiento del sistema. Adicionalmente, tiene en cuenta conceptos como interacción hombre-computador, diseño, ergonomía y accesibilidad.

			
			
				
					16«Informe APEI sobre Usabilidad: La Experiencia del Usuario». www.nosolousabilidad.com/manual/1.htm

				

				
					17Ver www.nosolousabilidad.com/manual/index.htm

				

				
					18Ver su entrada en la Wikipedia es.wikipedia.org/wiki/Bronislaw_Malinowski

				

				
					19Ver su entrada en la Wikipedia es.wikipedia.org/wiki/Ruth_Benedict
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