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			Prefacio a la

			edición revisada[1]

			La primera edición de este libro, que entonces se tituló La psicología de los objetos cotidianos o PSICO, empezaba con la siguiente frase: «Este es el libro que siempre quise escribir, salvo que no lo sabía». Hoy sí lo sé, así que me limito a decir: «Este es el libro que siempre quise escribir».

			Se trata de un kit básico del buen diseño, concebido para que le resulte disfrutable e instructivo a todo el mundo: gente corriente, profesionales tecnológicos, diseñadores y personas ajenas al diseño. Uno de los objetivos es que los lectores se conviertan en grandes observadores de lo absurdo, de ese mal diseño que da lugar a muchos de los problemas de la vida moderna, y en especial de la tecnología moderna. Al mismo tiempo, los convertirá en observadores del buen diseño, de las distintas maneras que tienen los diseñadores concienzudos de hacernos la vida más fácil y sencilla. En realidad, cuesta mucho más percibir el buen diseño que el malo, en parte porque los buenos diseños se ajustan tan bien a nuestras necesidades que terminan siendo invisibles: nos prestan un servicio sin llamar la atención; el mal diseño, por su parte, exclama a gritos sus deficiencias y se hace notar mucho.

			En el camino, expongo en estas páginas los principios fundamentales necesarios para eliminar problemas, para convertir nuestras cosas cotidianas en productos agradables que ofrezcan placer y satisfacción. La combinación de unas buenas capacidades de observación y de unos buenos principios en materia de diseño es una herramienta potente al alcance de cualquiera, incluso de quienes no se dedican profesionalmente al diseño. ¿Por qué? Porque en última instancia todos somos diseñadores, en el sentido de que todos diseñamos de forma deliberada nuestra vida, nuestro dormitorio y nuestra manera de hacer las cosas; sabemos diseñar asimismo métodos alternativos, formas de superar los fallos de dispositivos existentes. Así pues, una de las finalidades de este libro es devolverle a la gente el control sobre los productos de su vida: enseñarle a seleccionar diseños útiles y entendibles, y a arreglar los que no lo son tanto.

			La primera edición de este libro ha tenido una vida larga y sana. El título original cambió enseguida a El diseño de las cosas cotidianas o DISCCO, para usar uno menos ingenioso y más descriptivo. DISCCO lo han leído diseñadores y el público en general; se ha incluido en cursos y se ha distribuido en muchas empresas como lectura obligatoria. Actualmente, más de veinte años después de su publicación, sigue siendo un libro popular. Estoy encantado con la recepción que ha tenido y con la cantidad de gente que me escribe para hablarme de él y enviarme ejemplos de diseños irreflexivos e inanes, así como también algunos ejemplos de diseños excelentes. Muchos lectores me han dicho que les ha cambiado la vida, que este libro los ha hecho más sensibles a los problemas de la vida y a las necesidades de la gente. Algunos cambiaron de profesión y se hicieron diseñadores después de leerlo. La respuesta ha sido alucinante.

			¿Por qué una edición revisada?

			En los veinticinco años que han transcurrido desde la primera edición de este libro, la tecnología ha experimentado un cambio enorme. Ni los teléfonos móviles ni Internet tenían un uso extendido cuando escribí esta obra. Las redes domésticas eran unas completas desconocidas. La ley de Moore afirma que la potencia de los procesadores informáticos se duplica más o menos cada dos años. Eso significa que los ordenadores actuales son cinco mil veces más potentes que los que había cuando se escribió esta obra.

			Pese a que los principios fundamentales del diseño presentes en El diseño de las cosas cotidianas siguen siendo tan certeros e importantes como cuando se redactó la primera edición, los ejemplos se han quedado muy anticuados. «¿Qué es un proyector de diapositivas?», pregunta ahora el alumnado. Incluso aunque no hubiese sido necesario cambiar nada más, esos ejemplos había que actualizarlos.

			Asimismo, hacía falta modernizar los principios de un diseño eficaz. Desde la primera edición, ha surgido el diseño centrado en las personas (DCP, o, en su versión inglesa, HCD, por las siglas de human-centered design), en parte inspirado por este libro. En la edición actual se incluye un capítulo entero dedicado al proceso del DCP para el desarrollo de productos. La primera edición del libro se centraba en hacer que los productos fuesen entendibles y usables. La experiencia completa de un producto abarca mucho más que su usabilidad: la estética, el placer y la diversión desempeñan papeles importantísimos. No se hablaba de placer ni de disfrute ni de emoción. La emoción es tan relevante que escribí todo un libro, El diseño emocional, sobre el papel que desempeña en el diseño. Estas cuestiones se incluyen ahora también en la presente edición.

			Mis experiencias en la industria me han enseñado mucho sobre las complejidades del mundo real, la importancia de los costes y de los calendarios, la necesidad de prestar atención a la competencia y la relevancia de los equipos multidisciplinares. He aprendido que un producto de éxito debe atraer a los clientes, y que los criterios que estos utilizan para determinar qué productos adquirir a veces se solapan sorprendentemente poco con los aspectos relevantes para su uso. Los mejores productos no siempre triunfan. Algunas tecnologías nuevas y brillantes tardan décadas en obtener la aceptación general. Para entender los productos no basta con comprender el diseño o la tecnología: es crucial entender el negocio.

			¿Qué ha cambiado?

			Para lectores familiarizados con la edición anterior de este libro, he aquí un breve repaso de los cambios introducidos.

			¿Qué ha cambiado? No mucho. Y todo.

			Al empezar, di por hecho que los principios básicos seguían siendo acertados, así que solo tendría que actualizar los ejemplos. Pero al final lo reescribí todo. ¿Por qué? Porque aunque los principios sigan estando vigentes, en los veinticinco años transcurridos desde la primera edición del libro hemos aprendido mucho. Ahora sé también qué partes resultaban complicadas y, por tanto, necesitaban de una mejor explicación. En el tiempo transcurrido, he escrito muchos artículos y seis libros sobre temas relacionados, y me pareció importante incluir algunos de ellos en esta revisión. Por ejemplo, en el libro original no se comenta nada sobre lo que ha terminado denominándose «experiencia del usuario» (un término que fui de los primeros en utilizar, cuando el grupo que dirigí en Apple a principios de la década de 1990 se llamaba «Oficina del Arquitecto de la Experiencia del Usuario»). Eso tenía que estar aquí.

			Por último, mi exposición a la industria me enseñó mucho sobre cómo se despliegan de verdad los productos, así que añadí una cantidad considerable de información sobre el impacto de los presupuestos, de los calendarios y de las presiones de la competencia. Cuando escribí el libro original, era investigador académico. Desde entonces, he sido ejecutivo de la industria (en Apple, en HP y en algunas startups), consultor para numerosas empresas y miembro de la junta directiva de algunas compañías. Tenía que incorporar todo lo que aprendí de esas experiencias.

			Para acabar, un aspecto importante de la edición original era su brevedad. El libro se leía rápido, como una introducción básica y general sobre la cuestión. Este rasgo lo he conservado. Intenté eliminar el mismo volumen que añadí para que el tamaño total fuese más o menos el mismo (y fracasé). El libro pretende servir de introducción, y para mantener la brevedad han tenido que quedarse fuera debates más profundos sobre los temas que se abordan, así como un gran número de asuntos importantes pero de nivel más avanzado. La anterior edición ha estado vigente de 1988 a 2013. Si quería que la edición nueva durase lo mismo, de 2013 a 2038, debía elegir cuidadosamente ejemplos que no quedaran anticuados antes de que pasaran veinticinco años. Como resultado, he procurado no incluir ejemplos de empresas concretas. Al fin y al cabo, ¿quién se acuerda de empresas de hace veinticinco años? ¿Quién puede predecir qué empresas nuevas surgirán, qué empresas de las actuales desaparecerán y qué tecnologías nuevas nacerán en los próximos veinticinco años? Lo único que sé predecir con certeza es que los principios de la psicología humana seguirán siendo los mismos, lo que significa que los principios del diseño aquí expuestos, basados en la psicología, en la naturaleza de la cognición, en la emoción, en la acción y en la interacción con el mundo, permanecerán inalterables.

			A continuación, expongo un breve resumen de los cambios de cada capítulo.

			Capítulo 1. La psicopatología de las cosas cotidianas

			Los significantes son la incorporación más importante que se ha hecho a este capítulo, un concepto que se introdujo por vez primera en mi libro Living with Complexity (Vivir con la complejidad). La primera edición de la obra se centraba en las prestaciones, que tienen sentido en la interacción con los objetos físicos, pero no quedan claras cuando se abordan elementos virtuales, por lo que han creado una gran confusión en el mundo del diseño. Las prestaciones se ocupan de definir qué acciones son posibles. Los significantes concretan cómo descubre la gente esas posibilidades: son signos, señales perceptibles de lo que puede hacerse. Los significantes tienen una importancia mucho mayor para los diseñadores que las prestaciones, de ahí que este elemento se trate con mayor amplitud.

			He incluido un breve apartado sobre el DCP, un término que no existía aún cuando se publicó la primera edición, aunque al mirar atrás vemos que todo el libro en sí trataba sobre el DCP.

			Más allá de eso, el capítulo no ha cambiado, y aunque las fotografías y los dibujos sean nuevos, los ejemplos son más o menos los mismos.

			Capítulo 2. La psicología de las acciones cotidianas

			Este capítulo incluye un notable añadido a la cobertura dada en la primera edición: la incorporación de la emoción. El modelo de acción en siete fases ha demostrado tener su influencia, al igual que el modelo de procesamiento en tres niveles (introducido en mi libro El diseño emocional). En este capítulo expongo la interacción entre ambos modelos, muestro que en las distintas fases surgen emociones diferentes y explico qué fases se sitúan principalmente en cada uno de los tres niveles de procesamiento (visceral, para los niveles elementales de desempeño y percepción de las acciones motoras; conductual, para los niveles de especificación de las acciones e interpretación inicial del resultado; y reflexivo, para el desarrollo de objetivos y planes, así como para la fase final de evaluación del resultado).

			Capítulo 3. Conocimiento en la cabeza y en el mundo

			Más allá de ejemplos mejorados y actualizados, el añadido más importante a este capítulo es un apartado sobre cultura, que resulta de especial importancia para mis comentarios sobre los «mapeos naturales». Lo que parece natural en una cultura quizá no lo sea en otra. En ese apartado se examina cómo ven el tiempo diferentes culturas. El debate puede resultar sorprendente.

			Capítulo 4. Saber lo que hacer: limitaciones, detectabilidad y retroalimentación

			Pocos cambios sustanciales. Mejores ejemplos. Estructuración de las funciones de forzamiento en dos tipos: bloqueos desde dentro y bloqueos desde fuera. Y un apartado sobre los ascensores con control de destino, en el que se ilustra cómo el cambio puede resultar de lo más desconcertante, incluso para los profesionales, a pesar de que sea para mejor.

			Capítulo 5. ¿Error humano? No, mal diseño

			Lo básico sigue igual, pero el capítulo en sí se ha revisado en profundidad. Actualizo la clasificación de los errores para que cuadre con los avances que se han producido desde la publicación de la primera edición. En concreto, ahora divido los deslices en dos categorías principales: deslices basados en la acción y lapsus de memoria; y las equivocaciones en tres categorías: basadas en la norma, basadas en el conocimiento y lapsus de memoria (estas distinciones ahora son comunes, pero he introducido una manera ligeramente distinta de tratar los lapsus de memoria).

			Pese a que siguen siendo válidas las múltiples clasificaciones de los deslices que se ofrecían en la primera edición, muchas de ellas tienen pocas implicaciones para el diseño, o ninguna, así que se han eliminado en esta revisión. Ofrezco ejemplos más relevantes para el diseño. Expongo la relación de la clasificación de errores, deslices y equivocaciones con el modelo de acción en siete fases, un aspecto nuevo en esta revisión.

			El capítulo concluye con un rápido análisis sobre las dificultades planteadas por la automatización (extraído de mi libro El diseño de los objetos del futuro) y lo que considero que es el mejor nuevo enfoque para abordar el diseño de manera que se elimine o minimice el error humano: la ingeniería de la resiliencia.

			Capítulo 6. Pensamiento de diseño

			Este capítulo es totalmente nuevo. Comento dos visiones sobre el diseño centrado en las personas: el modelo de doble diamante del British Design Council y la iteración tradicional del DCP con el proceso de observación, ideación, prototipado y realización de pruebas. El primer diamante es la divergencia de posibilidades para determinar el problema pertinente, seguida por una convergencia. El segundo diamante es una divergencia-convergencia para determinar una solución adecuada. Introduzco el diseño enfocado en la actividad como una variante más pertinente del diseño centrado en las personas en muchas circunstancias. Estos apartados abarcan toda la teoría.

			El capítulo da a continuación un giro drástico, empezando por un apartado titulado «¿Qué os acabo de decir? En realidad, no funciona así». Ahí introduzco la ley de Norman: el día que se anuncia el equipo de desarrollo de un producto, el proyecto ya está fuera de plazo y supera el presupuesto.

			Comento los desafíos en materia de diseño dentro de una empresa, donde los plazos, los presupuestos y los requisitos contrapuestos de los distintos departamentos imponen serias limitaciones a lo que puede conseguirse. Lectores de la industria me han dicho que agradecen este tipo de apartados, porque en ellos se captan las presiones reales que sufren.

			El capítulo concluye con un análisis del papel de los estándares (modificado a partir de un análisis similar presente en la edición anterior), junto a algunas directrices más generales sobre diseño.

			Capítulo 7. Diseñar en el mundo de los negocios

			Este capítulo también es nuevo por completo. Da continuidad al tema iniciado en el capítulo 6 sobre el diseño en el mundo real. Aquí abordo la «funcionitis», los cambios que se nos han impuesto con la invención de nuevas tecnologías y la distinción entre innovación gradual y radical. Todo el mundo busca innovaciones radicales, pero lo cierto es que la mayoría de las innovaciones radicales fracasa, e incluso cuando triunfan a veces tardan varias décadas en alcanzar la aceptación. Por tanto, la innovación radical es relativamente escasa; la innovación gradual es lo común.

			Las técnicas del diseño centrado en las personas son adecuadas para la innovación gradual; no pueden conducir a innovaciones radicales.

			El capítulo concluye con un análisis de las tendencias que están por llegar, el futuro de los libros, las obligaciones morales del diseño y el auge de pequeños creadores autosuficientes que están empezando a revolucionar el modo en que las ideas se conciben y se introducen en el mercado: «el auge de lo pequeño», lo llamo yo.

			Resumen

			Con el paso del tiempo, la psicología de la gente permanece inalterable, pero las herramientas y los objetos del mundo cambian. Las culturas cambian. Las tecnologías cambian. Los principios del diseño se mantienen, pero es necesario modificar el modo en que se aplican para que respondan a las nuevas actividades, tecnologías y métodos de comunicación y de interacción. La psicología de los objetos cotidianos era una obra adecuada para el siglo XX. El diseño de las cosas cotidianas lo es para el siglo XXI.

			Don Norman
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					[1] Esta edición revisada se publicó en el año 2013, es decir, hace ya bastante tiempo, y se trata de una actualización del libro publicado originalmente por Norman en 1988. El autor hace frecuentes referencias a ese salto temporal de veinticinco años entre ambas ediciones, pero hay que tener en cuenta que a estas alturas han pasado aún más de veinticinco años. Esta traducción procura conservar el espíritu de la obra de Don Norman, si bien no bebe de las traducciones anteriormente publicadas de este libro ni de las de otros títulos del autor. (N. de la T.).
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			La psicopatología

			de las cosas cotidianas

			Si me metieran en la cabina de mando de un avión de pasajeros moderno, mi incapacidad para ofrecer un buen desempeño ni me sorprendería ni me molestaría. Pero ¿por qué tengo que experimentar problemas con puertas e interruptores de la luz, con grifos de agua y cocinas? «¿Puertas? ¿Tienes problemas para abrir puertas?», oigo decir a los lectores. Pues sí. Empujo puertas que están hechas para tirar de ellas, tiro de puertas que hay que empujar y me doy con puertas que no son ni de tirar ni de empujar, sino deslizantes. Además, veo que otra gente tiene esos mismos problemas: problemas innecesarios. Mis problemas con las puertas se han hecho tan famosos que muchas veces a las puertas confusas las llaman «puertas Norman». Menuda cosa: hacerte famoso por unas puertas que no funcionan bien; estoy bastante seguro de que no era eso lo que mis padres tenían planeado para mí (poned «puertas Norman» en vuestro navegador favorito, sin olvidar las comillas, y disfrutaréis de una lectura fascinante).

			¿Cómo puede una cosa tan sencilla como una puerta ser tan confusa? Se diría que una puerta es el dispositivo más simple del mundo. No hay mucho que hacer con una puerta: abrirla o cerrarla. Imaginemos que estamos en un edificio de oficinas, recorriendo un pasillo. Llegamos a una puerta. ¿Cómo se abre? ¿Empujamos o tiramos, por la parte izquierda o por la derecha? A lo mejor es deslizante. Si es así, ¿en qué dirección lo hará? He visto puertas deslizarse hacia la izquierda, hacia la derecha e incluso hacia el techo. El diseño de la puerta debería indicar cómo funciona sin necesidad de letreros, y desde luego sin necesidad de un ensayo-error.

			[image: ]

			FIGURA 1.1. Cafetera para masoquistas. El artista francés Jacques Carelman, en su serie de libros Catálogo de objetos imposibles, ofrece ejemplos exquisitos de cosas cotidianas que son deliberadamente inviables, inaceptables o de algún modo informes. Uno de mis artículos favoritos es lo que Carelman llama «cafetera para masoquistas». En la fotografía se muestra una reproducción que me regalaron unos colegas de la Universidad de California en San Diego. Es una de mis más preciadas piezas de arte. (Fotografía de Aymin Shamma para el autor).

			Un amigo me contó la historia de cuando se quedó atrapado en el acceso a una oficina de correos de una ciudad europea. La entrada consistía en una hilera imponente de seis puertas batientes de cristal, seguida por una segunda hilera idéntica. Se trata de un diseño estándar: ayuda a reducir el flujo de aire y de ese modo se conserva la temperatura interior del edificio. No había ningún otro elemento visible: obviamente, las puertas podían bascular en una u otra dirección; lo único que había que hacer era empujar la puerta por un lado y pasar.

			Mi amigo empujó una de las puertas exteriores, que basculó hacia el interior, y accedió al edificio. Entonces, antes de poder llegar a la siguiente hilera de puertas, se distrajo y se dio la vuelta un segundo. En ese momento no se percató, pero se había desplazado ligeramente a la derecha. Por tanto, al acercarse a la siguiente puerta y empujarla, no pasó nada. «Hum, estará bloqueada», pensó. Así que empujó la puerta contigua por uno de los lados. Nada. Perplejo, mi amigo decidió volver a salir. Se dio la vuelta y empujó de nuevo el lado de una puerta. Nada. Empujó la puerta contigua. Nada. La puerta por la que acababa de entrar ya no funcionaba. Se dio la vuelta una vez más y probó de nuevo con las puertas interiores. Nada. Preocupación, y luego pánico leve. ¡Estaba atrapado! En ese momento, por otro lado del acceso (a la derecha de mi amigo), entró un grupo de gente que pasó sin problemas por las dos hileras de puertas. Mi amigo se apresuró para seguir su estela.

			¿Cómo pudo ocurrir algo así? Una puerta batiente tiene dos lados. En uno están el soporte y el gozne, mientras que el otro carece de soporte. Para abrir la puerta, tienes que empujar en el borde sin soporte o tirar de él; si empujas en el lado del gozne, no ocurre nada. En el caso de mi amigo, estaba en un edificio en el que el diseñador buscaba la belleza, no la utilidad. Nada de líneas de distracción, nada de pilares visibles, nada de goznes visibles. ¿Cómo va a saber un usuario normal y corriente qué lado empujar? Al distraerse, mi amigo se había movido hacia el soporte (invisible), así que estaba empujando las puertas por el lado del gozne. Normal que no pasara nada. Puertas atractivas. Estilosas. Seguramente recibieran un premio de diseño.

			Dos de las características más importantes del buen diseño son la detectabilidad y la comprensión. Detectabilidad: ¿puede saberse qué acciones será posible hacer y dónde y cómo llevarlas a cabo? Comprensión: ¿qué significa todo eso? ¿Cómo se supone que se usa el producto? ¿Qué significan los distintos controles y configuraciones?

			Las puertas de esta historia ilustran lo que ocurre cuando falla la detectabilidad. Da igual que el dispositivo sea una puerta o una cocina, un teléfono móvil o una central nuclear: los componentes relevantes deben estar visibles y han de transmitir el mensaje correcto, es decir, responder a la siguiente pregunta: «¿Qué acciones son posibles y dónde y cómo pueden llevarse a cabo?». Con las puertas que se empujan, el diseñador ha de facilitar señales que indiquen de manera natural dónde empujar. Esas señales no tienen por qué arruinar la estética. Se puede colocar una lámina vertical en el lado pertinente o hacer visibles los soportes. La lámina vertical y los soportes son señales naturales, que se interpretan con naturalidad y permiten saber fácilmente qué hacer: no se necesitan etiquetas.

			Con dispositivos complejos, la detectabilidad y la comprensión requieren de la ayuda de manuales o instrucciones personales. Es algo que aceptamos si el dispositivo es complejo de verdad, pero debería ser innecesario para cosas simples. Muchos productos desafían la comprensión sencillamente porque tienen demasiadas funciones y controles. No creo que aparatos domésticos sencillos —cocinas, lavadoras, equipos de sonido y de televisión— deban asemejarse a la idea hollywoodiense de la sala de mandos de una nave espacial. Aunque ya es así, para consternación nuestra. Al vernos frente a un despliegue desconcertante de controles y pantallas, nos limitamos a memorizar una o dos configuraciones fijas que se aproximen a lo que deseamos.

			En Inglaterra, visité una casa en la que tenían un conjunto nuevo y sofisticado de lavadora-secadora, un modelo italiano, con unos mandos fabulosos con muchos simbolitos, para hacer todo lo que pueda uno imaginar con el lavado y el secado de la ropa. El marido (psicólogo de ingeniería) decía que se negaba a acercarse a aquello. La mujer (médica) aseguraba haber memorizado solo una configuración y trataba de obviar el resto. Les pedí ver el manual: era tan confuso como el propio dispositivo. La finalidad del diseño se había diluido por completo.

			La complejidad de los dispositivos modernos

			Todas las cosas artificiales están diseñadas: ya se trate de la disposición del mobiliario en una habitación, de los senderos de un jardín o un bosque o de las particularidades de un dispositivo electrónico, una persona o un grupo de personas tuvieron que decidir su estructura, su funcionamiento y sus mecanismos. No todas las cosas diseñadas implican estructuras físicas. Los servicios, las conferencias, las normas y los procedimientos, y las estructuras organizativas de negocios y gobiernos, nada de eso tiene mecanismos físicos, pero sí hay que diseñar sus reglas de funcionamiento, a veces de manera informal, otras veces con registros y especificaciones muy precisos.

			No obstante, aunque la gente haya diseñado cosas desde tiempos prehistóricos, el campo del diseño es relativamente nuevo y se divide en muchas áreas de especialidad. Dado que todo se diseña, la cantidad de ámbitos es enorme, desde la ropa y el mobiliario hasta complejas salas de control y puentes. Este libro abarca las cosas cotidianas y se centra en la interacción entre tecnología y personas para garantizar que los productos cubran de verdad necesidades humanas, al tiempo que son entendibles y usables. En el mejor de los casos, los productos también deberían ser placenteros y disfrutables, lo que significa que no solo han de satisfacerse los requisitos de la ingeniería, de la manufactura y de la ergonómica, sino que además debe prestarse atención a la experiencia completa, es decir, a la estética de la forma y a la calidad de la interacción. Las principales áreas del diseño relevantes para este libro son el diseño industrial, el diseño de interacciones y el diseño de experiencias. Ninguno de estos campos está bien definido, pero el núcleo de los esfuerzos varía entre unos y otros. Los diseñadores industriales ponen el énfasis en la forma y en el material, los diseñadores de interacciones lo hacen en la comprensión y en la usabilidad, y los diseñadores de experiencias subrayan el impacto emocional. Por tanto:

			Diseño industrial: es el servicio profesional de crear y desarrollar conceptos y especificaciones que optimicen la función, el valor y el aspecto de los productos y los sistemas para el beneficio mutuo tanto del usuario como del fabricante (extraído del sitio web de la Industrial Design Society of America).[2]

			Diseño de interacciones: se centra en cómo las personas interactúan con la tecnología. El objetivo es mejorar cómo la gente entiende lo que puede hacerse, lo que está ocurriendo y lo que acaba de pasar. El diseño de interacciones recurre a principios de la psicología, del diseño, del arte y de la emoción para garantizar una experiencia positiva y disfrutable.

			Diseño de experiencias: es la práctica de diseñar productos, procesos, servicios, acontecimientos y entornos centrándose en la calidad y en el disfrute de la experiencia al completo.

			El diseño se ocupa de cómo funcionan las cosas y de cómo se controlan, y también de la naturaleza de la interacción entre personas y tecnologías. Si se hace bien, el resultado son productos brillantes y placenteros. Si se hace mal, los productos son inservibles y generan una gran frustración e irritación; o quizá puedan usarse, pero nos obligan a comportarnos como el producto desea, no como nosotros queremos.

			Al fin y al cabo, quienes conciben, diseñan y construyen las máquinas son personas. Para los estándares humanos, las máquinas están bastante limitadas. Carecen de esa historia rica en experiencias que unas personas tienen en común con otras, experiencias que nos permiten interactuar gracias al entendimiento compartido. Por el contrario, las máquinas suelen seguir normas de comportamiento bastante simples y rígidas. Si entendemos mal las normas, aunque sea mínimamente, la máquina hará lo que se le diga, por muy insensato e ilógico que sea. La gente es imaginativa y creativa, y está llena de sentido común, es decir, de un montón de conocimiento valioso acumulado a lo largo de años de experiencia. Sin embargo, en vez de exprimir esos puntos fuertes, las máquinas nos exigen que seamos precisos y exactos, y eso no se nos da muy bien. Las máquinas no tienen márgenes de maniobra ni sentido común. Por otro lado, muchas de las normas que sigue una máquina solo las conocen la propia máquina y sus diseñadores.

			Cuando la gente no logra seguir esas rocambolescas normas secretas y la máquina hace algo mal, se culpa a sus usuarios de no entenderla, de no seguir sus rígidas especificaciones. Con los objetos cotidianos, el resultado es la frustración. Con dispositivos complejos y procesos comerciales e industriales, las dificultades resultantes pueden provocar accidentes, lesiones e incluso la muerte. Es hora de revertir esa situación: culpar a las máquinas y a su diseño. Son la máquina y su diseño los que tienen la responsabilidad. Es el deber de las máquinas y de quienes las diseñan entender a la gente. No es nuestro deber entender los dictados arbitrarios y sin sentido de las máquinas.

			Los motivos para las deficiencias en la interacción entre seres humanos y máquinas son numerosos. Algunos se derivan de las limitaciones de la tecnología actual; otros se deben a restricciones autoimpuestas por los diseñadores, a menudo para rebajar costes. Sin embargo, la mayoría de los problemas procede de una absoluta falta de entendimiento de los principios del diseño necesarios para una interacción eficaz entre seres humanos y máquinas. ¿Por qué esta deficiencia? Porque buena parte del diseño corre a cargo de ingenieros que son expertos en tecnología pero que tienen un conocimiento limitado de las personas. «Nosotros somos personas, así que entendemos a las personas», piensan. Pero, de hecho, la complejidad de los seres humanos es asombrosa. Quienes no han estudiado el comportamiento humano suelen considerarlo muy sencillo. Los ingenieros, además, cometen el error de pensar que la explicación lógica basta: «Si la gente leyese las instrucciones, todo iría bien», dicen.

			Los ingenieros están formados para pensar de manera lógica. Como resultado, acaban por creer que todas las personas deben pensar así y diseñan sus máquinas en consecuencia. Cuando la gente tiene problemas, los ingenieros se molestan, aunque normalmente por la razón equivocada. «¿Qué está haciendo esa gente? ¿Por qué hace eso?», se preguntan. El problema con los diseños de la mayoría de los ingenieros es que son demasiado lógicos. Debemos aceptar el comportamiento humano tal y como es, no tal y como desearíamos que fuese.

			Antes trabajaba de ingeniero y me centraba en los requisitos técnicos, obviando en gran medida a la gente. Pese a que me pasé a la psicología y a la ciencia cognitiva, seguí conservando el énfasis ingeniero en la lógica y en el mecanismo. Tardé mucho en darme cuenta de que mi comprensión del comportamiento humano era relevante para mi interés en el diseño de la tecnología. Al observar a la gente batallar con la tecnología, me quedó claro que las dificultades las provocaba la tecnología, no las personas.

			Cuando se produjo el accidente de la central nuclear estadounidense de Three Mile Island (el nombre de la isla se debe a su ubicación, en un río tres millas al sur de Middletown, en el estado de Pensilvania) me llamaron para que ayudase a estudiarlo. En el incidente se había diagnosticado mal un fallo mecánico bastante sencillo. Eso provocó varios días de complicaciones y de confusión, la destrucción total del reactor y lo que estuvo muy cerca de ser una fuga grave de radiación. A causa de todo ello, la industria nuclear estadounidense se paró en seco. Se culpó a los operarios de los fallos: la conclusión del análisis inmediato fue que se había debido a «un error humano». Sin embargo, la comisión en la que participé descubrió que las salas de control de la central estaban tan mal diseñadas que el error era inevitable; por tanto, la culpa fue del diseño, no de los operarios. La moraleja era muy sencilla: estábamos diseñando cosas para la gente, así que teníamos que entender la tecnología y también a las personas. No obstante, a muchos ingenieros les cuesta dar ese paso, dado que las máquinas son de lo más lógicas y ordenadas. Si no estuviese la gente, todo funcionaría mucho mejor. Pues sí, eso pensaba yo antes.

			Trabajar con esa comisión cambió mi visión del diseño. Ahora entiendo que en el diseño se da una interacción fascinante entre la tecnología y la psicología, y que los diseñadores deben entender ambas. Los ingenieros aún tienden a creer en la lógica. Suelen explicarme con todo lujo de lógicos detalles por qué sus diseños son buenos, potentes y magníficos. «¿Por qué tiene problemas la gente?», se preguntan. Y yo les digo: «Sois demasiado lógicos. Diseñáis para las personas pensando en cómo os gustaría que fuesen, no en cómo son en realidad».

			Cuando los ingenieros objetan algo, les pregunto si alguna vez han cometido un error, si han encendido o apagado la luz equivocada o el quemador de la cocina que no era. «Sí, claro, pero eso son errores». Ahí está la cuestión: incluso los expertos cometen errores, por lo que debemos diseñar nuestras máquinas dando por hecho que la gente se equivocará (en el capítulo 5 se ofrece un análisis detallado del error humano).

			Diseño centrado en las personas

			La gente se frustra con cosas cotidianas. Desde la creciente complejidad del salpicadero de un automóvil hasta la creciente automatización del hogar con sus redes internas, sus complejos sistemas de audio, de vídeo y de juego destinados al ocio y a la comunicación, y la también creciente automatización de la cocina, la vida cotidiana parece a veces una lucha interminable contra la confusión, los errores constantes, la frustración y un ciclo continuo de actualizaciones y reparaciones de nuestras pertenencias.

			En las múltiples décadas que han pasado desde que se publicara la primera edición de este libro, el diseño ha mejorado. Ahora existen muchos libros y cursos sobre el tema. Sin embargo, aunque se ha progresado mucho, la velocidad del cambio tecnológico ha hecho que los avances en el diseño quedaran rezagados. Constantemente surgen y evolucionan tecnologías nuevas, aplicaciones nuevas y métodos nuevos de interacción. Nacen industrias nuevas. Todo nuevo desarrollo parece repetir los errores de los anteriores; todo nuevo campo necesita tiempo para que también él pueda adoptar los principios del buen diseño; y toda nueva invención tecnológica o técnica de interacción necesita de experimentación y estudio para que los principios del buen diseño puedan integrarse plenamente en la práctica. Así pues, sí, las cosas están mejorando, pero como resultado, los desafíos están siempre presentes.

			La solución es el diseño centrado en las personas (DCP), un enfoque que antepone las necesidades, las capacidades y los comportamientos humanos y luego diseña para integrar esas necesidades, capacidades y modos de comportamiento. El buen diseño empieza por entender la psicología y la tecnología. El buen diseño exige una buena comunicación, sobre todo de la máquina a la persona, para indicar qué acciones son posibles, qué está ocurriendo y qué va a ocurrir. La comunicación es importante sobre todo cuando las cosas van mal. Resulta relativamente fácil diseñar cosas que funcionen correctamente y de forma armoniosa mientras todo va bien, pero en cuanto hay algún escollo o malentendido, surgen los problemas. Ahí es cuando resulta esencial el buen diseño. Los diseñadores tienen que centrar su atención en los casos en los que algo sale mal, no solo en cuando las cosas van como se esperaba. En realidad, de ahí puede surgir la mayor de las satisfacciones: de que algo salga mal pero la máquina subraye los problemas, y entonces la persona entienda el asunto, emprenda las acciones pertinentes y el problema se resuelva. Cuando eso ocurre sin complicaciones, la colaboración entre persona y dispositivo resulta magnífica.
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			El diseño centrado en las personas es una filosofía de diseño. Supone comenzar por entender bien a la gente y las necesidades que pretenden cubrirse con el diseño. Ese entendimiento procede principalmente de la observación, pues la propia gente no suele ser consciente de sus verdaderas necesidades ni de las dificultades con las que se encuentran. Conseguir especificar lo que debe definirse es una de las partes más complicadas del diseño, hasta tal punto que el principio del DCP es evitar especificar el problema mientras sea posible, y por el contrario iterar en torno a aproximaciones repetidas. Esto consiste en hacer pruebas rápidas de diversas ideas; después de cada una de las pruebas, se modifican el enfoque y la definición del problema. Los resultados pueden ser productos que de verdad cubran las necesidades de la gente. Hacer DCP dentro del marco rígido de un plazo, de un presupuesto y de otras limitaciones de la industria puede ser todo un reto; en el capítulo 6 se analizan estos asuntos.

			¿Dónde encaja el DCP en el anterior debate sobre las diferentes formas de diseño, en especial en las áreas denominadas diseño industrial, de interacciones y de experiencias? Todo es compatible. El DCP es una filosofía y un conjunto de procedimientos, mientras que las otras son áreas de interés (véase la tabla 1.1). La filosofía y los procedimientos del DCP añaden una observación y un estudio profundos de las necesidades humanas al proceso de diseño, sea cual sea el producto o el servicio y sea cual sea el enfoque principal.

			Principios fundamentales de la interacción

			Los grandes diseñadores generan experiencias placenteras. «Experiencia», subrayemos el término. Por lo general, a los ingenieros no les gusta; lo consideran demasiado subjetivo. Sin embargo, cuando les pregunto por su automóvil o su equipo de ensayo favorito, sonríen encantados mientras hablan de calidades y de acabados, de la sensación de potencia en la aceleración, de la suavidad del manejo al cambiar o girar, o del magnífico tacto de los botones e interruptores del instrumento. Todo eso son experiencias.

			La experiencia es crucial, pues determina el cariño con el que la gente recuerda sus interacciones. ¿La experiencia en general ha sido positiva o ha resultado frustrante y confusa? Cuando nuestra tecnología doméstica se comporta de un modo imposible de interpretar, podemos acabar sintiéndonos confusos, frustrados e incluso cabreados: emociones fuertes y negativas todas. Cuando se da un entendimiento, puede generarse una sensación de control, de dominio y de satisfacción, e incluso de orgullo: todas ellas emociones fuertes y positivas. La cognición y la emoción están estrechamente entrelazadas, lo que significa que los diseñadores han de diseñar teniendo ambas en mente.

			Cuando interactuamos con un producto, debemos averiguar cómo funciona. Eso supone descubrir lo que hace, cómo actúa y qué operaciones son viables: detectabilidad. La detectabilidad surge de la adecuada aplicación de cinco conceptos psicológicos fundamentales que se abordarán en los próximos capítulos: prestaciones, significantes, limitaciones, mapeos y retroalimentación. No obstante, hay un sexto principio, y quizá el más importante: el modelo conceptual del sistema. Es este modelo conceptual el que facilita la verdadera comprensión. Por tanto, ahora me centraré en esos principios fundamentales, empezando por las prestaciones, los significantes, el mapeo y la retroalimentación, para pasar luego a los modelos conceptuales. Las limitaciones se abordan en los capítulos 3 y 4.

			Prestaciones

			Vivimos en un mundo lleno de objetos, buena parte de ellos naturales y algunos artificiales. A diario nos encontramos con miles de objetos, muchos de los cuales son nuevos para nosotros. Gran parte de los objetos nuevos son similares a otros que ya conocemos, pero muchos son únicos, y aun así nos las arreglamos bastante bien. ¿Cómo lo hacemos? ¿Cómo es posible que sepamos interactuar con muchos de los objetos naturales inusuales con los que nos topamos? ¿Por qué ocurre lo mismo con muchos de los objetos artificiales de fabricación humana? La respuesta está en unos cuantos principios básicos; algunos de los más importantes surgen de la observación de las prestaciones.[3]

			El término prestación se refiere a la relación entre un objeto físico y una persona (o, para el caso, cualquier agente capaz de interactuar, ya sea animal o humano, o incluso máquinas y robots). Una prestación es una relación entre las propiedades de un objeto y las capacidades del agente que determinan cómo podría utilizarse ese objeto. Una silla «presta» («es para») apoyo y, por tanto, «presta» la posibilidad de sentarse. Casi todas las sillas permiten que las cargue una sola persona (prestan la posibilidad de su carga), aunque algunas solo pueden levantarlas una persona fuerte o un grupo de personas. Si a una persona joven o relativamente débil no le es posible levantar una silla, para ella esa silla no tendrá esa prestación: no le prestará la opción de cargarla.

			La existencia de una prestación viene determinada por las cualidades del objeto y también por las habilidades del agente que interactúa con él. Esta definición relacional de prestación supone una dificultad considerable para muchas personas. Estamos acostumbrados a pensar que las propiedades van asociadas a los objetos, pero la prestación no es una propiedad. Una prestación es una relación. Que exista o no una prestación depende de las propiedades tanto del objeto como del agente.

			El cristal presta la posibilidad de la transparencia; al mismo tiempo, su estructura física bloquea el paso de la mayoría de los objetos físicos. Como resultado, el cristal presta la opción de ver a través de él y de dar soporte, pero no la posibilidad de que pasen el aire ni la mayoría de los objetos físicos (las partículas atómicas sí pueden atravesar el cristal). Ese bloqueo del paso puede considerarse una antiprestación, esto es, la evitación de una interacción. Para ser eficaces, las prestaciones y las antiprestaciones han de poder descubrirse, deben ser perceptibles. Esto plantea una dificultad en el caso del cristal. Si el cristal nos gusta es por su relativa invisibilidad, pero este aspecto, tan útil en una ventana normal, también oculta su propiedad antiprestacional de bloquear el paso. Como resultado, los pájaros suelen intentar atravesar ventanas volando, y todos los años numerosas personas se lesionan al intentar cruzar andando (o corriendo) puertas o ventanales de cristal que estaban cerrados. Si no es posible percibir una prestación o una antiprestación, hace falta señalar su presencia de alguna manera: a esta propiedad la llamo «significante» (y se hablará de ello en el próximo apartado).

			La noción de prestación y el conocimiento que esta facilita tienen sus orígenes en J. J. Gibson, un eminente psicólogo que aportó muchos avances para nuestro entendimiento de la percepción humana. Estuve muchos años interactuando con él, a veces en conferencias y en seminarios formales, aunque lo más fructífero eran siempre las conversaciones nocturnas que manteníamos ante botellines y botellines de cerveza. No estábamos de acuerdo en casi nada. Yo era un ingeniero que se había convertido en psicólogo cognitivo y que intentaba entender el funcionamiento de la mente. Él había empezado como psicólogo de la Gestalt y luego había desarrollado un enfoque que ahora lleva su nombre: la psicología gibsoniana, una perspectiva ecológica de la percepción. Según Gibson, en el mundo estaban todas las pistas, y la gente sencillamente las recogía mediante «percepción directa». Yo afirmaba que nada podía ser directo: el cerebro debía procesar la información que llegaba a los órganos sensoriales para conformar una interpretación coherente. «Tonterías. No hace falta interpretación ninguna: la percepción es directa», proclamaba él en voz alta. Y entonces se llevaba las manos a las orejas y, con gesto triunfante, se apagaba los audífonos: mis contraargumentos llegarían, literalmente, a oídos sordos.

			Al sopesar mi pregunta (la de cómo la gente sabe qué hacer al enfrentarse a una situación nueva), me di cuenta de que buena parte de la respuesta estaba en la obra de Gibson. Según señalaba él, todos los sentidos trabajan juntos y nosotros recogemos información sobre el mundo a través del resultado combinado de esos sentidos. «Recopilación de información» era una de sus expresiones favoritas, y Gibson creía que la información combinada y recopilada por nuestro aparato sensorial (vista, oído, olfato, tacto, equilibrio, cenestesia, aceleración, postura corporal) determinaba nuestras percepciones sin la necesidad de ninguna cognición ni procesamiento interno. Aunque Gibson y yo difiriésemos en cuanto al papel desempeñado por el procesamiento interno del cerebro, su brillantez estaba en centrar la atención sobre la rica profusión de información presente en el mundo. Por otro lado, los objetos físicos ofrecían información importante sobre cómo la gente podía interactuar con ellos, una propiedad que Gibson denominaba «prestación».

			Las prestaciones existen aunque no sean visibles. Para los diseñadores, su visibilidad es crucial: las prestaciones visibles ofrecen pistas sólidas sobre el funcionamiento de las cosas. Una lámina plana montada sobre una puerta «presta» la posibilidad de empujar, y los pomos, las de girar, empujar y tirar; las rendijas son para introducir cosas; las pelotas son para lanzarlas o botarlas. Las prestaciones percibidas ayudan a la gente a averiguar qué acciones son viables sin necesidad de etiquetas ni instrucciones. Al elemento indicador de las prestaciones yo lo llamo «significante».

			Significantes

			¿Son las prestaciones importantes para los diseñadores? Con la primera edición de este libro se introducía el término prestación en el mundo del diseño. A la comunidad del diseño le encantó el concepto y, al poco tiempo, las prestaciones se difundieron tanto en el ámbito de la formación como en los escritos sobre diseño. Pronto me encontré el término mencionado por todas partes. Y por desgracia, acabó usándose de maneras que no tenían nada que ver con el sentido original.

			A mucha gente le cuesta trabajo entender las prestaciones porque son relaciones, no propiedades. Los diseñadores trabajan con propiedades fijas, así que existe la tentación de decir que la prestación es una propiedad, aunque ese no es el único problema con el concepto de las prestaciones.

			Los diseñadores tienen problemas prácticos. Necesitan saber cómo diseñar cosas para hacerlas entendibles. Al trabajar con diseños gráficos para pantallas electrónicas, no tardaron en descubrir que necesitaban encontrar una manera de designar las partes que podían tocarse, deslizarse hacia arriba y hacia abajo o hacia los lados, o pulsarse. Esas acciones podrían hacerse con un ratón, un lápiz o los dedos. Algunos sistemas respondían a movimientos corporales, gestos y palabras habladas, sin tener que tocar ningún dispositivo físico. ¿Cómo podían describir los diseñadores lo que estaban haciendo? No había ninguna palabra que encajase, así que echaron mano del término más próximo existente: prestación. Al poco, los diseñadores decían cosas como: «Ahora incluyo una prestación aquí», para describir por qué hacían aparecer un círculo en una pantalla como indicador de dónde debía tocar la persona, ya fuera con un ratón o con un dedo. Y yo respondía: «No, eso no es una prestación. Eso es una forma de comunicar dónde hay que tocar. Estás comunicando dónde hacer el contacto: la prestación del contacto existe en la pantalla completa, y tú intentas significar “dónde” ha de hacerse el contacto. Eso no es lo mismo que decir “qué” acción es posible».

			Mi explicación no solo no satisfizo a la comunidad del diseño, sino que yo tampoco estaba contento con ella. Al final me rendí: los diseñadores necesitaban una palabra para describir lo que estaban haciendo, así que eligieron prestación. ¿Qué alternativa tenían? Decidí ofrecerles una respuesta mejor: significante. Las prestaciones determinan qué acciones son posibles. Los significantes comunican dónde debe tener lugar la acción. Y necesitamos ambas cosas.

			La gente necesita alguna manera de entender el producto o el servicio que quiere utilizar, alguna señal de para qué es, qué está pasando y cuáles son las acciones alternativas. La gente busca pistas, algún signo que pueda ayudarla a afrontar eso y entenderlo. Lo que importa es la señal, cualquier cosa que signifique una información importante. Los diseñadores han de ofrecer esas pistas. Lo que necesita la gente, y lo que deben ofrecer los diseñadores, son significantes. Un buen diseño exige, entre otras cosas, que se comuniquen bien la finalidad, la estructura y el funcionamiento del dispositivo a la gente que lo utilice. Ese es el papel del significante.

			El término significante ha tenido una carrera larga e ilustre en el exótico campo de la semiótica, esto es, el estudio de signos y símbolos. No obstante, igual que me apropié de prestación para usarlo en el ámbito del diseño de un modo algo distinto al pretendido por su creador, utilizo significante de un modo algo diferente al usado en la semiótica. Para mí, el término significante se refiere a cualquier marca o sonido, a cualquier indicador perceptible que comunique un comportamiento adecuado a una persona.

			Los significantes pueden ser deliberados e intencionales, como el letrero de empujar en una puerta, pero también los hay accidentales e involuntarios, como cuando decidimos que el mejor camino en un campo o un terreno cubierto de nieve es el sendero visible que han abierto antes otras personas; o como cuando usamos la presencia o la ausencia de gente esperando en una estación de trenes para determinar si hemos perdido o no el tren (estas ideas las explico con más detalle en mi libro Living with Complexity).

			El significante es un dispositivo importante de comunicación para el receptor, se pretenda o no esa comunicación. Da igual si la señal útil se ha colocado deliberadamente o si es una señal incidental; no es necesario distinguir unas de otras. Por qué debería importar si una bandera se ha colocado como una pista deliberada para indicar la dirección del viento (como se hace en los aeropuertos o en los mástiles de los veleros) o si estaba ahí como anuncio o como símbolo de orgullo de un país (como se hace en los edificios públicos). Una vez que interpreto que el movimiento de una bandera indica la dirección del viento, da igual por qué se haya colocado ahí.
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			FIGURA 1.2. Puertas problemáticas: significantes necesarios. Los elementos de una puerta pueden indicar si hay que empujar o tirar sin necesidad de letreros, pero los de las dos puertas de la foto de arriba, la A, son idénticos, aunque en una haya que empujar y en la otra, tirar. La barra plana y horizontal acanalada tiene la obvia prestación percibida de empujar, pero, tal y como indican los letreros, la puerta de la izquierda está hecha para tirar de ella y la de la derecha, para empujarla. En el par de fotos de abajo, B y C, no hay significantes ni prestaciones visibles. ¿Cómo va a saber alguien en qué lado empujar? Mediante ensayo y error. Cuando hay que añadir significantes externos —letreros y señales— a algo tan sencillo como una puerta, eso indica un mal diseño. (Fotografías del autor).

			Pensemos en un marcapáginas, que es un significante que se coloca deliberadamente para indicar la posición de lectura de un libro. No obstante, la naturaleza física de los libros convierte el marcapáginas en un significante accidental, pues su colocación indica asimismo cuánto queda por leer. La mayoría de los lectores ha aprendido a utilizar ese significante accidental como ayuda para el disfrute de la lectura. Cuando quedan pocas páginas, sabemos que el final está cerca. Y si la lectura es tortuosa, como ocurre con los trabajos escolares, siempre puede uno consolarse sabiendo que «solo quedan unas páginas más para acabar». Los lectores de libros electrónicos no tienen la estructura física de los libros en papel, así que si el diseñador del software no ofrece deliberadamente una pista, esos libros no dan ninguna señal sobre la cantidad de texto que queda.
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			FIGURA 1.3. Puertas deslizantes: equivocación casi asegurada. Las puertas deslizantes raras veces tienen un buen significante. Las dos fotografías de arriba muestran la puerta deslizante de acceso al baño de un tren de Amtrak, en Estados Unidos. El picaporte significa «tirar», sin ninguna duda, pero en realidad hay que girarlo y deslizar la puerta hacia la derecha. El dueño de la tienda de la foto C, en Shanghái, China, resolvió el problema con un letrero: «¡NO EMPUJAR!», dice, en inglés y en chino. La puerta del baño del Amtrak podría recurrir a un tipo de señal similar. (Fotografías del autor).

			Sea cual sea su naturaleza, planeada o accidental, los significantes ofrecen pistas valiosas sobre la naturaleza del mundo y de las actividades sociales. Para funcionar en este mundo social y tecnológico, necesitamos desarrollar modelos internos de lo que significan las cosas, de cómo funcionan. Buscamos todas las pistas que podamos encontrar y que nos ayuden en esta empresa, y de este modo nos convertimos en detectives en busca de cualquier guía que tengamos a mano. Con suerte, habrá diseñadores concienzudos que nos hayan dado esas pistas; si no, deberemos usar nuestra propia creatividad e imaginación. Las prestaciones, las prestaciones percibidas y los significantes tienen mucho en común, así que voy a hacer una pausa para asegurarme de que queden claras las distinciones entre ellos.
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			FIGURA 1.4. El lavabo que no desagua: cuando el significante falla. Me lavé las manos en el lavabo de mi hotel de Londres y al acabar, como se muestra en la foto A, me quedé con la duda de cómo vaciar el agua sucia. Busqué por todas partes un mando: nada. Intenté abrir el tapón del lavabo haciendo palanca con una cucharilla (foto B): fracaso. Al final, salí de la habitación y bajé a recepción para pedir instrucciones (sí, lo hice). «Pulse el tapón», me dijeron. Sí, funcionó (fotos C y D). Pero ¿cómo va a descubrir eso una persona? ¿Y por qué tengo que meter las manos limpias otra vez en el agua sucia para vaciar el lavabo? El problema aquí no es solo la falta de significante, sino la decisión fallida de crear un tapón que requiera que la gente se ensucie las manos limpias para utilizarlo. (Fotografías del autor).

			Las prestaciones representan las posibilidades presentes en el mundo para la interacción de un agente (persona, animal o máquina) con algo. Algunas prestaciones son perceptibles y otras son invisibles. Los significantes son señales. Algunos significantes son letreros, etiquetas y dibujos colocados en el mundo, como los carteles de «empujar», «tirar» o «salida» en las puertas, o las flechas y diagramas que indican qué hay que accionar o en qué dirección hay que moverse, o instrucciones de otro tipo. Algunos significantes son sencillamente las prestaciones percibidas, como el picaporte de una puerta o la estructura física de un interruptor. Cabe destacar que algunas prestaciones percibidas pueden no ser reales: quizá parezcan puertas o sitios en los que empujar, o un impedimento para entrar, pero no lo son. Se trata de significantes engañosos, a menudo accidentales pero a veces deliberados, como cuando se intenta evitar que la gente haga acciones para las que no está cualificada, o en un juego, cuando uno de los retos consiste en averiguar lo que es real y lo que no.
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			FIGURA 1.5. Prestaciones accidentales: pueden convertirse en significantes sólidos. Esta pared, en el Departamento de Diseño Industrial de KAIST, en Corea, ofrece una antiprestación, pues evita que la gente se caiga por el hueco de la escalera. La parte superior es plana, un resultado accidental del diseño. Sin embargo, las superficies planas ofrecen apoyo, y en cuanto una persona descubre que puede usar esa superficie para dejar recipientes vacíos de bebidas, el primer recipiente desechado se convierte en un significante que les dice a otras personas que pueden dejar sus objetos ahí. (Fotografías del autor).

			Mi ejemplo favorito de significante engañoso es una hilera de tubos en vertical que me encontré una vez en un parque público, atravesando una vía de servicio. Obviamente, los tubos bloqueaban el paso de coches y de camiones: eran buenos ejemplos de antiprestaciones. Sin embargo, para mi gran sorpresa, vi un vehículo del parque avanzar entre los tubos. ¿Cómo? Me acerqué y los examiné: los tubos eran de goma, así que los vehículos solo tenían que pasar por encima de ellos. Un significante muy inteligente para indicarle a una persona cualquiera una carretera bloqueada (a través de una aparente antiprestación) y permitir el paso de quienes conozcan el truco.

			Por resumir:

			[image: ]	Las prestaciones son las posibles interacciones entre la gente y el entorno. Algunas prestaciones son perceptibles y otras no.

			[image: ]	Las prestaciones perceptibles a menudo actúan como significantes, pero pueden ser ambiguas.

			[image: ]	Los significantes señalan cosas; en concreto, qué acciones son posibles y cómo deberían hacerse. Los significantes han de ser perceptibles o no funcionarán.

			En el diseño, los significantes son más importantes que las prestaciones, pues comunican cómo utilizar el diseño en cuestión. Un significante puede consistir en palabras, en una ilustración gráfica o en un dispositivo cuyas prestaciones percibidas carezcan de ambigüedades. Los diseñadores creativos incorporan la parte significante del diseño dentro de una experiencia cohesiva. En su mayor parte, los diseñadores pueden centrarse en los significantes.

			Dado que las prestaciones y los significantes son principios fundamentalmente importantes del buen diseño, aparecerán con frecuencia en las páginas de este libro. Cada vez que veamos letreros escritos a mano en puertas, interruptores o productos para tratar de explicar cómo usarlos, qué hacer y qué no hacer, estaremos viendo además un mal diseño.

			Prestaciones y significantes: una conversación

			Un diseñador se acerca a su mentor. Está trabajando en un sistema que recomienda restaurantes a la gente basándose en sus preferencias y en las de sus amistades. Sin embargo, durante las pruebas, descubre que la gente nunca usa todas las funciones. «¿Por qué no?», le pregunta a su mentor.

			(Mis disculpas a Sócrates).
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			Mapeo

			El mapeo es un término técnico, sacado de las matemáticas, que se refiere a la relación entre los elementos de dos conjuntos de cosas. Supongamos que hay muchas luces en el techo de un aula o de un auditorio y una hilera de interruptores en la pared, al frente de la sala. El mapeo de los interruptores y las luces especifica qué interruptor controla qué luz.
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			FIGURA 1.6. Significantes en una pantalla táctil. Las flechas y los iconos son significantes: facilitan señales sobre las funciones admitidas en esta guía de restaurantes. Deslizarse a la izquierda o a la derecha abre nuevas recomendaciones de restaurantes. Deslizarse hacia arriba deja a la vista la carta del restaurante que se está mostrando; al deslizarse hacia abajo, se ven los amigos que recomiendan el restaurante.

			El mapeo es un concepto importante en el diseño y en la disposición de controles y de pantallas. Cuando el mapeo utiliza la correspondencia espacial entre la disposición de los controles y los dispositivos que han de controlarse, resulta fácil determinar cómo utilizarlos. Al manejar un coche, giramos el volante en el sentido de las agujas del reloj para que el coche gire a la derecha: la parte superior del volante se mueve en la misma dirección que el coche. Cabe destacar que podrían haberse tomado otras decisiones. En los primeros coches, la conducción se controlaba mediante varios dispositivos, como cañas de timón, manubrios y riendas. Ahora, algunos vehículos utilizan palancas, casi como en un juego de ordenador. En los coches que usaban cañas de timón, el manejo se asemejaba mucho al de un barco: mover la caña a la izquierda suponía girar a la derecha. Los tractores, la maquinaria de construcción (como excavadoras y grúas) y los tanques militares que tienen orugas en vez de ruedas utilizan controles independientes para la velocidad y para la dirección de cada oruga: para girar a la derecha, la oruga izquierda aumenta de velocidad, mientras que la oruga derecha se ralentiza o incluso se invierte. Así es como se maneja también una silla de ruedas.

			Todos estos mapeos para el control de vehículos funcionan porque cada uno de ellos tiene un modelo conceptual convincente de cómo afecta el funcionamiento del control al vehículo. Por tanto, si aceleramos la rueda izquierda de una silla de ruedas y al mismo tiempo detenemos la rueda derecha, es fácil imaginar que la silla pivotará sobre la rueda derecha y describirá un círculo hacia la derecha. En una barca, podemos entender el funcionamiento del timón al percatarnos de que empujar la caña hacia la izquierda hace que el timón de la embarcación se mueva hacia la derecha y la fuerza resultante del agua sobre el timón ralentice el lado derecho del barco, haciendo que este gire hacia la derecha. Da igual que esos modelos conceptuales sean precisos o no: lo que importa es que ofrezcan una manera clara de recordar y de entender los mapeos. La relación entre un control y sus resultados es más fácil de aprender si existe un mapeo entendible entre los controles, las acciones y el resultado pretendido.

			El mapeo natural (y con esto me refiero a aprovechar analogías espaciales) conduce a una comprensión inmediata. Por ejemplo, para mover un objeto hacia arriba, movemos el control hacia arriba. Para que sea más fácil determinar qué control funciona con qué luz en una sala grande o en un auditorio, se colocarán esos controles siguiendo la misma disposición que las luces. Algunos mapeos naturales son culturales o biológicos, como es el caso del estándar universal de que mover una mano hacia arriba significa más y moverla hacia abajo significa menos, y por eso es pertinente utilizar la posición vertical para representar la intensidad o la cantidad. Otros mapeos naturales se infieren de los principios de la percepción y permiten la agrupación o la disposición naturales de los controles, así como la retroalimentación. La agrupación y la proximidad son principios importantes de la psicología de la Gestalt que pueden utilizarse para mapear controles y funciones: hay que agrupar controles que guarden relación entre sí. Los controles deberían estar cerca del elemento que se maneje con ellos.

			Cabe destacar que hay muchos mapeos que parecen «naturales» pero que en realidad son específicos de una cultura en particular: lo que es natural para una cultura no tiene por qué serlo para otra. En el capítulo 3 comento cómo ven el tiempo diferentes culturas, algo que tiene implicaciones considerables para algunos tipos de mapeos.
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			FIGURA 1.7. Buen mapeo: mando para ajustar asiento de automóvil. Este es un ejemplo excelente de mapeo natural. El control tiene la forma del propio asiento: el mapeo es directo. Para elevar el respaldo del asiento, hay que subir el respaldo del botón. Para que el asiento se recline, se vuelve a bajar el botón. El mismo principio podría aplicarse a objetos mucho más comunes. Este control en concreto es de Mercedes-Benz, aunque esta forma de mapeo la utilizan ya muchas empresas automovilísticas. (Fotografía del autor).

			Un dispositivo es fácil de utilizar cuando el conjunto de acciones posibles está visible, cuando los controles y pantallas aprovechan los mapeos naturales. Los principios son sencillos, pero raras veces se incorporan en el diseño. Un buen diseño se preocupa por el comportamiento de la gente, lo comprende y lo tiene en cuenta en la planificación y en la ideación.

			Retroalimentación

			¿Quién no ha visto a alguien en un ascensor dándole repetidas veces al botón de subir, o a una persona pulsar una y otra vez el botón del paso de peatones en un semáforo? ¿Quién no ha llegado con el coche a una intersección y ha tenido que esperar una cantidad de tiempo excesiva a que cambie una señal de tráfico, mientras se preguntaba si los circuitos habrían detectado o no la presencia del vehículo (un problema común con las bicicletas)? Lo que falta en todos esos casos es retroalimentación: alguna manera de hacernos saber que el sistema está procesando nuestra petición.

			La retroalimentación (la comunicación de los resultados de una acción) es un concepto muy conocido perteneciente al ámbito científico de la teoría del control y de la información. Incluso una tarea tan sencilla como agarrar un vaso con la mano requiere de retroalimentación para dirigir la mano correctamente, sujetar el vaso y levantarlo. Una mano mal colocada derramará el contenido del vaso; una sujeción demasiado fuerte lo romperá, y una sujeción demasiado floja permitirá su caída. El sistema nervioso humano está equipado con numerosos mecanismos de retroalimentación, entre los que se incluyen sensores visuales, auditivos y táctiles, así como sistemas vestibulares y propioceptivos que monitorizan la postura corporal y los movimientos de músculos y de extremidades. Dada la importancia de la retroalimentación, resulta fascinante cuántos productos la pasan por alto.

			La retroalimentación ha de ser inmediata: un retraso de tan solo una décima de segundo puede resultar desconcertante. Si el retraso es demasiado largo, la gente suele abandonar y pasar a otra actividad; a las personas les habrá resultado molesto, pero además puede suponer un desperdicio de recursos, dado que el sistema invertirá un tiempo y un esfuerzo considerables en satisfacer la petición, y al hacerlo se encontrará con que el supuesto receptor ya no está ahí. La retroalimentación ha de ser también informativa. Muchas empresas intentan ahorrar utilizando luces o generadores de sonido baratos como retroalimentación. Esos destellos de luz o pitidos simples suelen ser más molestos que útiles. Nos dicen que ha pasado algo, pero aportan muy poca información sobre qué ha sido, y ninguna en absoluto sobre lo que debemos hacer al respecto. Cuando la señal es auditiva, en muchos casos ni siquiera estamos seguros de qué dispositivo ha generado el sonido. Si la señal es una luz, se nos puede escapar a no ser que tengamos los ojos fijos en el lugar correcto y en el momento adecuado. Una mala retroalimentación puede ser peor que una falta de retroalimentación, ya que puede distraer, no informar de nada o, en muchos casos, ser irritante y generar agobio.

			Un exceso de retroalimentación es en ocasiones incluso más molesto que su escasez. A mi lavavajillas le gusta pitar a las tres de la madrugada para decirme que ha acabado, echando así por tierra mi objetivo de ponerlo a funcionar en mitad de la noche para no molestar a nadie (y para consumir energía más barata). No obstante, lo peor de todo es una retroalimentación inadecuada o imposible de interpretar. Conocemos bien la irritación que provoca el típico copiloto «comeorejas», hasta el punto de que a menudo utilizamos esa figura para bromear. Un comeorejas puede tener razón, pero sus indicaciones y comentarios llegan a ser tan numerosos y constantes que, en vez de ayudar, se convierten en una distracción muy molesta. Las máquinas que dan demasiada retroalimentación son como esas personas: vernos sometidos a luces intermitentes constantes, o a anuncios de texto, voces, pitidos o golpecitos, no solo puede suponer una distracción, sino que además puede ser peligroso. Si las comunicaciones son excesivas, la gente las obvia, o incluso las desactiva si es posible, lo que implica que las informaciones críticas o importantes acabarán pasándose por alto. La retroalimentación es esencial, pero no cuando se interpone en el camino de otras cosas, incluido un entorno calmado y relajante.

			Un mal diseño de la retroalimentación puede ser el resultado de decisiones orientadas a reducir costes, aunque le compliquen más la vida a la gente. En vez de utilizar múltiples señales luminosas, pantallas informativas o ricos sonidos musicales con patrones variables, poner el foco en la reducción de costes obliga a que el diseño utilice una sola luz o un sonido para transmitir varios tipos de información. Cuando la decisión es usar una luz, quizá un destello signifique una cosa, dos destellos rápidos sean otra distinta, un destello largo indique otro estado diferente y un destello largo seguido por uno breve, otro más. Cuando la decisión es utilizar un sonido, con mucha frecuencia se elige el dispositivo sonoro más barato, uno que solo puede producir un pitido de alta frecuencia. Al igual que con las luces, la única manera de indicar diferentes estados de la máquina es usar pitidos con diferentes patrones. ¿Qué significan todos esos patrones distintos? ¿Cómo podemos aprendérnoslos y recordarlos? No ayuda que cada máquina utilice un patrón diferente de luces o pitidos, ni que a veces los mismos patrones signifiquen cosas contradictorias en distintas máquinas. Todos los pitidos suenan parecido, así que a menudo es imposible saber siquiera qué máquina nos está hablando.

			La retroalimentación ha de estar planificada. Todas las acciones tienen que recibir una confirmación, aunque de manera discreta, sin molestar. La retroalimentación también debe clasificarse por prioridad, de manera que la información irrelevante se presente con discreción, pero las señales importantes se expongan de un modo que llame la atención. En caso de grandes emergencias, incluso las señales importantes deben estar clasificadas por prioridad. Si todos los dispositivos indican una gran emergencia, la cacofonía resultante no conseguirá nada. Los constantes pitidos y alarmas de una maquinaria pueden resultar peligrosos. En muchas emergencias, los trabajadores tienen que invertir un tiempo muy valioso apagando todas las alarmas porque los sonidos interfieren en la concentración requerida para solucionar el problema: salas de operaciones en hospitales, áreas de urgencias, salas de control en centrales nucleares, cabinas de avión… Todos pueden acabar siendo lugares confusos, irritantes y peligrosos por un exceso de retroalimentación o de alarmas y por una codificación de mensajes incompatible. La retroalimentación es esencial, pero debe llevarse a cabo de una manera correcta y adecuada.

			Modelos conceptuales

			Un modelo conceptual es una explicación, por lo general muy simplificada, de cómo funciona algo; no tiene por qué ser completa, ni siquiera precisa, siempre que resulte útil. Los archivos, carpetas e iconos que se muestran en una pantalla de ordenador ayudan a la gente a crear el modelo conceptual de los documentos y de las carpetas que hay en el aparato, o de las aplicaciones que residen en la pantalla, a la espera de que se los invoque. En realidad, dentro del ordenador no hay carpetas: se trata de conceptualizaciones eficaces diseñadas para que sean más fáciles de usar. Sin embargo, a veces esas representaciones pueden incrementar la confusión. Al leer un mensaje de correo electrónico o visitar un sitio web, el material parece estar en el dispositivo, pues ahí es donde se muestra y se manipula. Pero de hecho, en muchos casos, el material en sí está «en la nube», ubicada en una máquina lejana. El modelo conceptual es una imagen única y coherente, aunque en realidad puede constar de varias partes, todas ellas emplazadas en máquinas distintas que podrían estar casi en cualquier lugar del mundo. Este modelo simplificado resulta útil para el uso normal, pero si la conexión de red a los servicios en la nube se ve interrumpida, el resultado puede ser confuso; aunque la información siga en la pantalla, el usuario ya no podrá guardarla ni recuperar cosas nuevas: su modelo conceptual no ofrece explicación. Los modelos simplificados solo son válidos si las suposiciones que los sustentan tienen aplicación.

			A menudo existen múltiples modelos conceptuales para un producto o dispositivo. Los modelos conceptuales del funcionamiento del frenado regenerativo en un automóvil híbrido o eléctrico son muy diferentes, según se orienten al conductor medio o al conductor técnicamente sofisticado, y a su vez difieren si son para quienes se encargan del mantenimiento del sistema o para quienes diseñaron el sistema.

			Los modelos conceptuales que se recogen en manuales y libros sobre el uso técnico alcanzan a veces un alto nivel de detalle y complejidad. Los que aquí nos ocupan son más sencillos: residen en la mente de las personas que utilizan el producto, por lo que también son «modelos mentales». Los modelos mentales, como su propio nombre indica, son los modelos conceptuales que tiene la gente en su cabeza y que representan su manera de entender el funcionamiento de las cosas. Cada persona puede tener un modelo mental distinto para un mismo elemento. De hecho, una misma persona puede tener múltiples modelos para el mismo elemento, y cada uno de ellos se ocupará de un aspecto diferente de su funcionamiento; a veces, los modelos incluso entran en conflicto.

			Los modelos conceptuales suelen inferirse del propio dispositivo. Algunos modelos pasan de una persona a otra; otros proceden de manuales. Normalmente, el dispositivo en sí ofrece poca ayuda, así que el modelo se construye a partir de la experiencia. Con bastante frecuencia, esos modelos son erróneos y por tanto conducen a dificultades a la hora de usar el dispositivo.

			Las principales pistas sobre cómo funcionan las cosas surgen de su estructura percibida, y en concreto de significantes, prestaciones, limitaciones y mapeos. En los utensilios destinados al taller, la jardinería y el hogar, las partes más cruciales suelen ser lo bastante visibles como para que se deduzcan de inmediato los modelos conceptuales tanto de su manejo como de su función. Pensemos en unas tijeras: se ve que el número de acciones posibles es limitado. Los agujeros están ahí claramente para meter algo en ellos, y las únicas cosas lógicas que encajan son los dedos; esos agujeros son tanto prestaciones («prestan» la posibilidad de introducir los dedos) como significantes (indican dónde van los dedos). El tamaño de los agujeros implica limitaciones que restringen los dedos posibles: un agujero grande sugiere varios dedos, mientras que uno pequeño sugiere solo uno. Los propios agujeros significan y limitan el mapeo entre agujeros y dedos (esto es, el conjunto de posibles acciones). Por otro lado, el manejo no es sensible a la colocación de los dedos: si utilizas los dedos equivocados (o la mano equivocada), las tijeras funcionarán, pero no de manera cómoda. El manejo de las tijeras se deduce porque sus partes operativas son visibles y las implicaciones están claras. El modelo conceptual es obvio y hay un uso eficaz de significantes, prestaciones y limitaciones.
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			FIGURA 1.8. Reloj digital Junghans Mega 1000 radiocontrolado. No existe un buen modelo conceptual para entender el funcionamiento de mi reloj. Tiene cinco botones sin ninguna indicación sobre lo que hacen. Y sí, los botones hacen cosas distintas en sus diferentes modos. Pero es un reloj de aspecto muy bonito y siempre da la hora exacta porque comprueba las señales horarias de radios oficiales (la fila superior de la pantalla es la fecha: miércoles, 20 de febrero, la octava semana del año). (Fotografía del autor).

			¿Qué ocurre cuando el dispositivo no sugiere un buen modelo conceptual? Pensemos en mi reloj digital de cinco botones: dos en el borde superior, dos en el inferior y uno en el lado izquierdo (figura 1.8). ¿Para qué es cada botón? ¿Cómo se fija la hora? No hay manera de saberlo; no existe una relación evidente entre los controles de manejo y las funciones, ni hay limitaciones ni mapeos aparentes. Además, los botones tienen múltiples modos de uso. Dos de los botones hacen cosas distintas en función de si se pulsan rápido o se mantienen presionados varios segundos. Algunas funciones requieren que se pulsen varios botones a la vez. La única manera de saber cómo funciona el reloj es leer el manual, una y otra vez. En las tijeras, al mover el mango se mueve la hoja. El reloj no ofrece ninguna relación visible entre los botones y las acciones posibles, ninguna relación discernible entre las acciones y los resultados finales. Me gusta mucho ese reloj: lástima que no pueda recordar todas sus funciones.

			Los modelos conceptuales son valiosos para facilitar la comprensión, predecir cómo se comportarán las cosas y averiguar qué hacer cuando las cosas no salen como estaba previsto. Un buen modelo conceptual nos permite predecir los efectos de nuestras acciones. Sin un buen modelo, funcionamos de cabeza, a ciegas; llevamos a cabo el manejo del producto como nos han dicho que lo hagamos; no sabemos apreciar del todo por qué, qué efectos esperar ni qué hacer si las cosas salen mal. Mientras las cosas funcionen como deben, nos las apañamos. Sin embargo, si se tuercen o llegamos a una situación desconocida, necesitaremos un mayor conocimiento, un buen modelo.

			Para los objetos cotidianos, los modelos conceptuales no tienen que ser muy complejos. Después de todo, las tijeras, los bolígrafos y los interruptores de luz son dispositivos bastante sencillos. No es necesario entender la física ni la química subyacentes a cada dispositivo que tengamos a nuestra disposición, solo la relación entre los controles y los resultados. Si el modelo que se nos presenta es inadecuado o equivocado (o, peor, inexistente), podemos tener dificultades. Ahora voy a hablar de mi frigorífico.

			Antes tenía un frigorífico normal con dos compartimentos. Nada muy sofisticado. El problema era que no podía fijar la temperatura en condiciones. Solo tenía dos posibilidades: ajustar la temperatura del compartimento del congelador y ajustar la temperatura del compartimento de los alimentos frescos. Y había dos mandos, uno con la etiqueta «congelador» y el otro con la de «frigorífico». ¿Cuál era el problema?

			Bueno, será mejor que lo advierta: los mandos no eran independientes. El control del congelador afectaba también a la temperatura de los alimentos frescos, y el control de los alimentos frescos afectaba también al del congelador. Además, el manual avisaba de que había que «dejar siempre veinticuatro (24) horas para que la temperatura se estabilice si se manipulan los mandos por primera vez o se hace algún ajuste».

			Era complicadísimo regular la temperatura de mi antiguo frigorífico. ¿Por qué? Porque los mandos sugerían un modelo conceptual falso. Dos compartimentos, dos mandos: eso indicaba que cada mando era responsable de la temperatura del compartimento que llevaba su nombre; es el modelo conceptual que se muestra en la figura 1.10A. Y no era así. De hecho, solo había un termostato y solo un mecanismo de refrigeración. Con un mando se ajustaba la configuración del termostato y con el otro, la proporción relativa de aire frío que se enviaba a cada uno de los compartimentos del frigorífico. Por eso interactuaban los dos mandos; este modelo conceptual se muestra en la figura 1.10B. Además, debía haber un sensor de temperatura, pero no tenía manera de saber dónde estaba ubicado. Con el modelo conceptual sugerido por los mandos, ajustar las temperaturas era casi imposible y resultaba siempre frustrante. Con el modelo conceptual correcto, la vida siempre es más fácil.

			[image: ]

			FIGURA 1.9. Mandos del frigorífico. Dos compartimentos (alimentos frescos y congelador) y dos mandos (en la unidad de alimentos frescos). Nuestra tarea: supongamos que el congelador está demasiado frío y la sección de alimentos frescos está bien. ¿Cómo ajustar los mandos para que el congelador aumente de temperatura y los alimentos frescos se mantengan igual? (Fotografía del autor).

			¿Por qué el fabricante sugiere el modelo conceptual equivocado? Nunca lo sabremos. En los veinticinco años transcurridos desde la publicación de la primera edición de este libro, he recibido muchas cartas de personas que me agradecían que les explicase el funcionamiento de su confuso frigorífico, y sin embargo el fabricante nunca se ha puesto en contacto conmigo (General Electric). Quizá los diseñadores pensaran que el modelo correcto era demasiado complejo, que el modelo que estaban ofreciendo era más fácil de entender. Pero con el modelo conceptual equivocado era imposible ajustar los controles. Y aunque estoy convencido de saber cuál era el modelo correcto, aun así nunca pude ajustar con precisión las temperaturas porque el diseño del frigorífico hacía imposible descubrir qué mando controlaba el sensor de temperatura, cuál la proporción relativa de aire frío y en qué compartimento estaba el sensor. La falta de retroalimentación inmediata para las acciones tampoco ayudaba: se tardaban veinticuatro horas en saber si el nuevo ajuste era el adecuado. No debería ser necesario llevar un cuaderno de laboratorio ni hacer experimentos controlados únicamente para fijar la temperatura de un frigorífico.
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			FIGURA 1.10. Dos modelos conceptuales para un frigorífico. El modelo conceptual A corresponde a la imagen del sistema del frigorífico según se deduce de los mandos. Cada mando determina la temperatura de la parte mencionada del frigorífico. Eso significa que cada compartimento tiene su propio sensor de temperatura y su propia unidad de refrigeración. Y no es así. El modelo conceptual correcto se muestra en la imagen B. No hay manera de saber dónde está el sensor de temperatura, por lo que se muestra fuera del frigorífico. El mando del congelador determina la temperatura del congelador (¿será entonces ahí donde se ubique el sensor?). El mando del frigorífico determina cuánto aire frío va al congelador y cuánto al frigorífico.

			Me alegra decir que ya no tengo ese frigorífico. Por el contrario, tengo uno que dispone de dos controles separados, uno en el compartimento de los alimentos frescos y otro en el compartimento del congelador. Ambos mandos están bien calibrados en grados y etiquetados con el nombre del compartimento que controlan. Los compartimentos son independientes: fijar la temperatura de uno no tiene ningún efecto en la temperatura del otro. Esta solución, pese a ser ideal, es más costosa. No obstante, hay soluciones mucho menos caras que también son viables. Con los sensores y motores actuales, de bajo coste, debería ser posible tener una única unidad de refrigeración con una válvula manejada por un motor que controlase la proporción relativa de aire frío dirigida a cada compartimento. Un chip informático sencillo y barato podría regular la unidad refrigerante y la posición de la válvula, de modo que las temperaturas de los dos compartimentos se ajustasen a sus objetivos. ¿Un poco más de trabajo para el equipo de diseño de ingeniería? Sí, pero el resultado merecería la pena. Lástima, porque General Electric sigue vendiendo ese frigorífico con esos mismos controles y mecanismos que provocan tanta confusión. La fotografía de la figura 1.9 es de un frigorífico contemporáneo, sacada en una tienda durante la preparación de este libro.

			La imagen del sistema

			La gente crea modelos mentales de sí misma, de otras personas, del entorno y de las cosas con las que interactúa. Se trata de modelos conceptuales formados a través de la experiencia, de la formación y de la instrucción. Dichos modelos sirven de guía para ayudar a alcanzar nuestros objetivos y a entender el mundo.

			¿Cómo formamos un modelo conceptual adecuado para los dispositivos con los que interactuamos? No podemos hablar con el diseñador, así que dependemos de la información que tengamos disponible: cómo es el dispositivo, qué sabemos gracias al uso de cosas similares en el pasado, qué se nos ha dicho en las comunicaciones comerciales (a cargo de vendedores y en anuncios, en artículos que hayamos leído, en el sitio web del producto y en los manuales de instrucción). A la información combinada disponible yo la llamo «imagen del sistema». Cuando la imagen del sistema no es coherente o adecuada, como en el caso del frigorífico, el usuario no puede usar el dispositivo con facilidad. Si es incompleta o contradictoria, habrá problemas.

			Tal y como se ilustra en la figura 1.11, el diseñador del producto y la persona que utiliza el producto forman en cierto modo vértices desconectados de un triángulo. El modelo conceptual del diseñador es la concepción que el diseñador tiene del producto y ocupa un vértice del triángulo. El producto en sí ya no está con el diseñador, así que queda aislado, como un segundo vértice, quizá apoyado en la encimera de la cocina del usuario. La imagen del sistema es lo que puede percibirse a partir de la estructura física que se haya construido (y que incluye documentación, instrucciones, significantes y cualquier dato disponible en sitios web y a través de teléfonos de ayuda). El modelo conceptual del usuario se deriva de la imagen del sistema, mediante la interacción con el producto, la lectura, la búsqueda de información en Internet y cualquier manual proporcionado. El diseñador espera que el modelo del usuario sea idéntico al modelo del diseño, pero dado que los diseñadores no pueden comunicarse directamente con los usuarios, la carga de la comunicación recae totalmente en la imagen del sistema.

			[image: ]

			FIGURA 1.11. El modelo del diseñador, el modelo del usuario y la imagen del sistema. El modelo conceptual del diseñador es la concepción que tiene el diseñador del aspecto, el tacto y el manejo de un producto. La imagen del sistema es lo que puede deducirse de la estructura física que se ha construido (documentación incluida). El modelo mental del usuario se desarrolla mediante la interacción con el producto y con la imagen del sistema.

			En la figura 1.11 se ve por qué la comunicación es un aspecto tan importante del buen diseño. Da igual lo brillante que sea un producto: si la gente no puede utilizarlo, recibirá malas críticas. Depende del diseñador ofrecer la información adecuada para que el producto sea entendible y usable. Lo más importante es facilitar un buen modelo conceptual que guíe al usuario cuando las cosas vayan mal. Con un buen modelo conceptual, la gente podrá averiguar lo que ha ocurrido y corregir las cosas que salgan mal. Sin un buen modelo conceptual, al usuario le resultará complicado y por lo general lo empeorará todo.

			Los buenos modelos conceptuales son la clave de un producto entendible y disfrutable, y la buena comunicación es la clave de los buenos modelos conceptuales.

			La paradoja de la tecnología

			La tecnología ofrece el potencial de hacer la vida más fácil y más agradable. Toda nueva tecnología proporciona mayores beneficios. Al mismo tiempo, las complejidades que se van añadiendo aumentan nuestra dificultad y nuestra frustración con la tecnología. El problema de diseño que plantean los avances tecnológicos es enorme. Pensemos en el reloj de pulsera. Hace unas décadas, los relojes eran sencillos: lo único que había que hacer era fijar la hora y mantener el reloj con cuerda. El control estándar estaba en el eje: una rosca o corona en el lateral del reloj. Al girar la rosca se daba cuerda al muelle que proporcionaba la potencia necesaria para el movimiento del reloj. Tirar de la rosca hacia fuera y girarla hacía rotar las manecillas. Las acciones eran fáciles de aprender y de hacer. Había una relación razonable entre el giro de la rosca y el giro resultante de las manecillas. El diseño incluso tenía en cuenta el error humano. En su posición normal, girar el eje daba cuerda al muelle real del reloj. El eje había que sacarlo para que así se encajaran los engranajes que ajustaban la hora. Un giro accidental del eje no suponía ningún perjuicio.

			Los relojes de antaño eran instrumentos caros, fabricados a mano. Se vendían en joyerías. Con el tiempo, tras la introducción de la tecnología digital, el coste de los relojes disminuyó rápidamente mientras que su precisión y su fiabilidad aumentaban. Los relojes se convirtieron en herramientas disponibles en una amplia variedad de estilos y de formas, y con una cantidad de funciones cada vez mayor. Se vendían relojes en todas partes, desde tiendas de barrio hasta tiendas de artículos deportivos o electrónicos. Por otro lado, se incorporaban relojes de precisión en muchos aparatos, desde teléfonos hasta teclados musicales: mucha gente no sentía ya la necesidad de llevar reloj. Los relojes se abarataron lo suficiente como para que una persona corriente pudiese tener múltiples unidades. Pasaron a ser accesorios de moda, y te cambiabas de reloj con cada cambio de actividad o de ropa.

			En el reloj digital moderno, en vez de dar cuerda al muelle, cambiamos la batería, o en el caso de los relojes solares, nos aseguramos de que reciban su dosis semanal de luz. La tecnología ha permitido más funciones: el reloj puede decirnos el día de la semana, el mes y el año; puede actuar como cronómetro (una función que, en sí misma, tiene múltiples funciones más) y ofrece cuenta regresiva y alarma (una o dos); tiene la capacidad de enseñarnos la hora de diferentes zonas horarias; y puede actuar como contador e incluso como calculadora. Mi reloj, que se muestra en la figura 1.8, tiene muchas funciones, e incluso incorpora un receptor de radio que le permite fijar la hora según señales de radio oficiales de todo el mundo. Pese a ello, es mucho menos complejo que buena parte de los relojes existentes. Algunos incluyen brújulas integradas y barómetros, acelerómetros y medidores de temperatura; otros tienen GPS y receptores de Internet, de manera que pueden mostrar el clima y las noticias, enseñar mensajes de correo y las últimas actualizaciones de las redes sociales; algunos más incorporan cámaras; algunos funcionan con botones, con ruedas, con el movimiento o con el habla; los hay que detectan gestos. El reloj ya no es solo un instrumento para dar la hora: se ha convertido en una plataforma para mejorar múltiples actividades y estilos de vida.

			Las funciones añadidas causan problemas. ¿Cómo pueden encajarse todas esas funciones en un tamaño pequeño y fácil de llevar? No hay respuestas sencillas. Muchas personas han resuelto la cuestión no usando reloj. En vez de eso, usan el móvil. Un móvil cumple todas las funciones mucho mejor que un diminuto reloj y además da la hora.

			Imaginemos ahora un futuro en el que el teléfono no sustituya al reloj, sino que los dos se fundan y quizá se lleven en la muñeca, o en la cabeza, a modo de gafas, con una pantalla añadida. El teléfono, el reloj y los componentes de un ordenador formarán todos una sola unidad. Tendremos pantallas flexibles que solo mostrarán una cantidad nimia de información en su estado normal, pero que podrán desplegarse hasta alcanzar un tamaño considerable. Los proyectores serán tan pequeños y ligeros que podrán integrarse en relojes o teléfonos (o quizá en anillos y otras piezas de joyería), para proyectar las imágenes en cualquier superficie práctica. O quizá nuestros dispositivos no tengan pantallas, sino que nos susurren en voz baja los resultados al oído, o sencillamente utilicen cualquier pantalla que esté a mano en el momento: las pantallas situadas en la superficie trasera de los asientos de coches y aviones, televisores de hoteles, cualquiera que haya a mano. Los dispositivos serán capaces de hacer muchas cosas útiles, pero me temo que también serán frustrantes: demasiadas cosas que manejar y demasiado poco espacio para controles o significantes. La solución obvia es utilizar gestos exóticos o comandos de habla, pero ¿cómo los vamos a aprender, y luego a recordar? Tal y como comentaré más adelante, la mejor solución es que existan estándares acordados, de manera que solo tengamos que aprender el manejo una vez; pero como también comentaré, acordar algo así es un proceso complejo, con muchas fuerzas en conflicto que complican la rápida resolución del asunto. Veremos.

			La misma tecnología que simplifica la vida al ofrecer más funciones en todos los dispositivos complica también la vida al hacer los dispositivos más difíciles de conocer y de usar. Esta es la paradoja de la tecnología y el reto del diseñador.

			El desafío del diseño

			El diseño requiere de esfuerzos cooperativos entre múltiples disciplinas. El número de disciplinas distintas necesarias para generar un producto de éxito es abrumador. Un gran diseño exige grandes diseñadores, pero con eso no basta: hace falta también una gran gestión, porque la parte más dura de generar un producto es la coordinación de las muchas disciplinas independientes, todas ellas con diferentes objetivos y prioridades. Cada una de esas disciplinas tiene una perspectiva distinta de la importancia relativa de los muchos factores que conforman un producto. Según una disciplina, el producto ha de ser usable y entendible; otra afirma que ha de ser atractivo; y otra más dice que tiene que ser asequible. El dispositivo, además, ha de ser fiable y susceptible de fabricarse y de mantenerse; debe poderse distinguir de productos de la competencia y estar por encima en cuanto a aspectos cruciales como el precio, la fiabilidad, el aspecto y las funciones que ofrezca. Por último, la gente tiene que adquirirlo. Da igual lo bueno que sea un producto si, al final, nadie lo utiliza.

			Con bastante frecuencia, las distintas disciplinas creen que su contribución en concreto es la más importante: «El precio, el precio junto con estas funciones», afirma el representante de marketing. «Que sea fiable», insisten los ingenieros. «Tenemos que poder fabricarlo en nuestras instalaciones actuales», dicen los responsables de la fabricación. «Seguimos recibiendo llamadas en el servicio de asistencia. Hay que resolver esos problemas en el diseño», comentan los de asistencia técnica. «No puedes poner todo eso junto y que el producto sea razonable», dice el equipo de diseño. ¿Quién lleva razón? Todo el mundo: el producto de éxito ha de satisfacer todos esos requisitos.

			La parte complicada es convencer a unos de que entiendan el punto de vista de los otros, de que abandonen la visión de su disciplina y piensen en el diseño desde la perspectiva de la persona que compra el producto y de quien lo usa, que a menudo son personas distintas. El punto de vista empresarial también es importante, porque da igual lo magnífico que sea el producto si no lo compra la gente suficiente. Cuando un producto no vende, normalmente la empresa tiene que dejar de fabricarlo, por muy genial que sea. Pocas empresas pueden mantener el enorme coste que supone conservar con vida un producto nada rentable el tiempo suficiente para que las ventas alcancen la rentabilidad; en el caso de productos nuevos, ese periodo de tiempo suele medirse en años, y a veces en décadas, como ocurrió con la adopción de los televisores de alta definición.

			Diseñar bien no es fácil. El fabricante quiere algo cuya producción sea económica. La tienda quiere algo atractivo para sus clientes. El comprador tiene varias exigencias. En la tienda, el comprador se centra en el precio y en el aspecto, y quizá en el valor de prestigio. Una vez en su casa, esa misma persona prestará más atención a la funcionalidad y a la usabilidad. El servicio de mantenimiento se ocupa de las posibilidades de reparación: ¿cómo de fácil es desmontar, diagnosticar y reparar el dispositivo? Las necesidades de las partes implicadas son distintas y a menudo entran en conflicto. En cualquier caso, si el equipo de diseño cuenta con representantes de todas las secciones, presentes al mismo tiempo, suele ser posible llegar a soluciones que satisfagan todas las necesidades. Cuando las disciplinas operan de forma independiente unas de otras es cuando se producen los choques y las deficiencias más graves. El desafío consiste en utilizar los principios del diseño centrado en las personas para generar resultados positivos, productos que mejoren la vida y que incrementen nuestro placer y nuestro disfrute. El objetivo es crear un gran producto, uno que tenga éxito y que les encante a los clientes. Y eso es posible.

			
				


				
					[2] Todas las citas y referencias que se recogen en el libro aparecen en versión de la traductora del texto. En cualquier caso, se han mantenido las citas y referencias bibliográficas originales (en cuanto a títulos, fechas de publicación y páginas), para no crear ninguna confusión. En la bibliografía final del libro se recogen todas las obras originales en inglés, acompañadas, en su caso, de las referencias a sus traducciones al español, para facilitar su consulta. (N. de la T.).

				

				
					[3] El psicólogo perceptual J. J. Gibson inventó el término prestación (affordance) para explicar cómo la gente se movía por el mundo (Gibson, 1979). Yo introduje el término en el ámbito del diseño de interacciones en la primera edición de este libro (Norman, 1988). Desde entonces, la cantidad de escritos generados en torno a la prestación ha sido enorme. La confusión sobre el modo adecuado de utilizar el término me llevó a introducir el concepto de «significante» en el libro Living with Complexity (Norman, 2010), concepto comentado en el presente libro, especialmente en los capítulos 1 y 4.
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TABLA 1.1.
El papel del DCP y las especializaciones del disefio

Disefio de experiencias

Disefio industrial Son areas de interés

Disefio de interacciones

Disefio centrado en las personas Es el proceso que garantiza que el disefio coinci-
da con las necesidades y capacidades de la gente
para la que esta destinado
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DISENADOR MENTOR

Estoy frustrado; la gente no utiliza bien ;{Puedes contarme més?
nuestra aplicacion.

En la pantalla se muestra el restaurante que ¢Por qué crees que puede ser?
recomendamos. La recomendacion coincide con
sus preferencias y las de sus amigos. Si alguien
quiere ver otras recomendaciones, solo tiene que
deslizar la pantalla a la izquierda o a la derecha.
Para saber més de un local, solo hay que
deslizarla hacia arriba y se despliega la carta, o
hacia abajo para ver si hay algtin amigo alli. La
gente parece que encuentra las otras
recomendaciones, pero las cartas y los amigos
no. No lo entiendo.

No lo sé. ; Habria que afiadir prestaciones? Eso esta muy bien. Pero ;por qué las llamas
Quiza poner una flecha a cada lado y afiadir prestaciones? Las acciones ya pueden hacerlas.
una etiqueta que diga lo que hacer. ¢No estan las prestaciones ya ahi?

Si, te entiendo. Pero las prestaciones Muy cierto. Has afiadido una sefial

no eran visibles. Las he puesto visibles. de lo que hacer.

Si, ¢no es lo que acabo de decir? No exactamente. Las has llamado prestaciones

aunque no presten nada nuevo: significan lo que
hacer y donde hacerlo. Asf que lldmalas por su
nombre: «significantes».

Ah, ya lo entiendo. Pero ¢ por qué los Tienes mucha razén. La comunicacion es una
disefiadores nos preocupamos entonces por clave para el buen disefio, y los significantes son
las prestaciones? Quiza deberiamos centrar una de las claves para una buena comunicacion.

nuestra atencion en los significantes.

Ah. Ahora entiendo mi confusion. Si, un Las ideas mas profundas siempre son
significante es lo que significa. Es una sefial. obvias una vez que se entienden.
Ahora queda clarisimo y obvio.
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