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Elogios para Diseñar para convencer



Diseñar para convencer es una lectura obligatoria para cualquier persona involucrada en el diseño, ya sea de productos, software o de marca. Y por involucrado, me refiero a tomar cualquier parte en ello. Este es un libro útil tanto para ingenieros, gerentes de producto y ejecutivos como para diseñadores.


– Christian Manzella, director sénior y jefe de UX, Samsung


Diseñar para convencer, de Tom Greever, cambiará la forma en que los diseñadores hablan sobre el diseño. Consíguelo, léelo.


– Tim O’Reilly, Fundador y CEO, O’Reilly Media


Tom ha hecho un gran trabajo abordando uno de los aspectos más difíciles del diseño: hablar con “otros” que no son diseñadores y compartir el cómo y el porqué de las decisiones de diseño que tomaste.


– Aaron Irizarry, jefe de Diseño de Soluciones de Crédito, Capital One, y autor de Discutiendo Diseño


La mayoría de los libros sobre diseño mencionan estos problemas de comunicación como una nota al margen o una nota a pie de página, sin embargo, Tom nos ofrece un libro entero de herramientas probadas y comprobadas para hacer de los diseñadores unos comunicadores expertos. Fiel a su título, es fácil de leer y aún más fácil de recomendar. Estoy encantado de que Tom nos haya brindado esta joya de libro.


– Richard Banfield, VP de Transformación de Diseño, InVision, y autor de Liderazgo en diseño


El libro de Tom es una lectura esencial para los diseñadores que buscan tener control sobre cómo su trabajo es aceptado por las personas interesadas y los clientes. Es una guía fácil de leer, con consejos aplicables para articular decisiones de productos con autenticidad, confianza y claridad.


– Christy Ennis-Kloote, directora de Diseño, OpenDigital


Diseñar para convencer te proporcionará un marco de trabajo aplicable para aprender cómo presentar mejor tu trabajo de diseño a tus colaboradores, interesados y clientes. Está lleno de ejemplos e historias de la vida real que lo hacen muy atractivo.


– Cynthia Savard Saucier, directora de UX, Shopify


Ser capaz de “hacer una buena reunión” es un superpoder. Especialmente para los diseñadores, quienes a menudo presumen de que lo más importante de una reunión con los colaboradores y clientes es el trabajo de diseño que presentan. Tom muestra, a partir de su experiencia, que el éxito de este tipo de reuniones, de hecho, depende más de que las personas interesadas puedan entender lo que se les está mostrando. Este libro proporciona los marcos, pasos de planificación, vocabulario y (si los necesitas) párrafos listos para usar de expresiones bien formadas y adecuadamente formuladas que los diseñadores necesitan para comenzar a explicar cómo su trabajo resuelve problemas reales, facilita las cosas para los usuarios y merece el apoyo de la organización.


– Dan Klyn, arquitecto de Información y cofundador, The Understanding Group (TUG)


Diseñar para convencer aborda con elegancia el desafío de comunicar las decisiones de diseño proporcionando un enfoque sencillo que puede permitir a los diseñadores (¡y a los equipos!) alinearse en sus diseños. No es suficiente con solo hacer el diseño, también necesitas comunicar el porqué de la decisión y enmarcarlo en el contexto del problema que se pretende resolver. Cada diseñador, y miembro del equipo de producto por igual, podría beneficiarse de esto.


– C. Todd Lombardo, VP de Producto, MachineMetrics, y coautor de Design Sprint y Product Roadmaps Relaunched


Ya seas un diseñador, desarrollador, gerente de producto, estratega de contenido, arquitecto de información, o profesional de marketing o ventas, es probable que en algún momento hayas tenido que presentar ideas de diseño a los miembros de tu equipo o a tus clientes. Es difícil. Todo el mundo tiene una opinión sobre lo que estás presentando. Y deberían tenerla, ya que lo que estás construyendo refleja la marca y es uno de los modos principales por los que los clientes o consumidores finales interactúan con tu empresa. Las personas con las que trabajas se preocupan porque tienen un interés en el éxito de las cosas que diseñas. Si quieres mejorar hablando sobre ello, presentando y obteniendo el apoyo para seguir adelante, este libro es un excelente punto de partida. Tom Greever identifica tácticas y soluciones para abordar desafíos organizacionales difíciles que te ayudarán no solo a hacer un mejor trabajo, sino a que ese trabajo sea reconocido y llegue adonde más lo deseas: al mercado.


– Donna Lichaw, fundadora y CEO, SuperPowered, y autora de The User’s Journey





[ Prefacio ]


EN 2014, SE ME pidió que presentara algunas ideas para charlas en una conferencia regional de UX en Estados Unidos. Hasta ese momento, había estado trabajando como consultor de diseño para algunas marcas importantes y estaba ansioso por compartir algunos de los trabajos interesantes que habíamos hecho juntos. Presenté tres resúmenes. Los dos primeros trataban sobre técnicas y enfoques de diseño que me parecían interesantes, métodos que habíamos usado en proyectos para lograr resultados de diseño efectivos. Estaba muy orgulloso de ellos. El tercer resumen era sobre diseñar para convencer. Ese me pareció bastante corriente. Por supuesto, también era importante, pero trataba sobre algo que había hecho todos los días de mi carrera. Sabía que otros diseñadores también lidiaban con este problema. Es solo parte del trabajo, ¿verdad? Parecía el tema más obvio y aburrido, algo que hacía de manera automática, casi sin pensar. Naturalmente, ese es el que eligieron.


Estaba decepcionado por no poder compartir mis conocimientos y mi experiencia sobre los otros temas, me esforcé en ofrecer ideas y principios que pudieran ayudar a los diseñadores en esta área. Pasé varias semanas pensando en cómo hablo a las personas sobre el diseño, en qué tipo de enfoques tomo y en cómo podría ayudar a otros a mejorar a partir de algunos consejos prácticos. Nunca imaginé que esta charla en una conferencia daría pie a una serie de oportunidades que han cambiado completamente mi carrera.


Ese proceso me permitió ver cómo mi propio trabajo estaba lleno de ejemplos donde una mejor comunicación producía un mejor diseño. Me di cuenta de que todos mis diseñadores favoritos eran personas que podían explicar inteligentemente por qué hacían lo que hacían. Descubrí que muchos de los comentarios que hago a mi propio equipo tienen más relación con la forma en que presentan su trabajo que con su habilidad para crearlo. Desde entonces, tengo claro que la forma en que hablamos sobre el diseño con otras personas tiene un impacto significativo en si tenemos éxito o no en crear grandes experiencias. Esta es una habilidad de la que muchos diseñadores (incluidos los más experimentados) carecen. El éxito de nuestro trabajo depende de nuestra capacidad para obtener el apoyo de todas las personas del equipo. Si no podemos conseguirlo, nuestros diseños nunca verán la luz del día.


Hablando para entrar en el diseño


Mi camino hacia el trabajo en UX comenzó en marketing. Estudié negocios para obtener mi título universitario y rápidamente vi cuán poderoso era el diseño para dar vida a los productos. Durante todos mis años de universidad, aprendí por mi cuenta diseño gráfico y diseño web al mismo tiempo que hacía proyectos freelance para pequeñas empresas locales para costear mis estudios.


Sé que parece una locura, pero realmente disfruto presentándome a entrevistas de trabajo. En la universidad, me ofrecía para casi cualquier cosa y acepté cada entrevista que conseguía. Era una oportunidad de bajo riesgo que me permitía practicar, es decir, hablar sobre mi trabajo. Me encantaba ver a la gente mirar mi portafolio, comentar lo que les gustaba de mí o preguntarme por qué había hecho lo que hice. Me emocionaba explicarles a otras personas mis decisiones de diseño de entonces, todavía lo hago hoy. ¡Me encanta hablar sobre diseño!


Después de graduarme, un día me presenté a una entrevista para un trabajo como gerente creativo en un equipo de marketing interno de unas veinte personas. Mi última entrevista fue con la vicepresidenta de marketing. Me preguntó sobre mi portafolio, el cual defendí fácilmente. Después sobre mi experiencia y revisó mi currículum, del cual le hablé con orgullo. Pero entonces me miró fijamente y me hizo la pregunta más memorable de mi carrera: “Supongamos que tengo un nuevo proyecto para ti. ¿Qué es lo primero que me preguntarías sobre él?”.


Parecía una respuesta fácil. Mi experiencia laboral era limitada, pero esta era una reunión habitual para un diseñador: la reunión con un interesado. Sin dudarlo, comencé lo que sentía como un enfoque probado y verdadero para todo mi trabajo anterior: “¿Se trata de un producto impreso o de un sitio web? ¿Será en color o en blanco y negro? ¿Usaremos fotografías procedentes de un banco de imágenes u originales? ¿Cuántas páginas tendría el sitio web o el folleto? Y, finalmente, ¿cuál es tu cronograma?”.


“Estás equivocado”, dijo ella. “Nada de eso realmente importa. Lo más importante que podrías preguntarme..., lo primero que siempre deberías preguntar es: ‘¿Qué queremos comunicar?’”


Me quedé atónito. En silencio. No solo sabía que ella tenía razón, sino que había expuesto mi ego de diseñador superficial de una manera que me hizo sentir pequeño y completamente ignorante sobre aquello en lo que más confiaba: mi habilidad para hablar sobre diseño.


La buena noticia es que conseguí ese trabajo, y he tenido muchos otros trabajos desde entonces, pero nunca olvidé ese error. No fui lo bastante astuto para reconocer que mi colaboradora tenía una agenda diferente a la mía. Fallé en comprender lo que ella necesitaba o en intuir sus preocupaciones. Para ella, el proyecto era sobre comunicación. Para mí, solo se trataba de píxeles. En ese momento, me di cuenta de que mi habilidad para hablar con otras personas sobre diseño era un aspecto crucial de mi trabajo. Tenía que considerar las necesidades de mis potenciales clientes. Era importante que mis diseños hicieran algo por ellos: resolver su problema. Y si no era capaz de comunicar eso, estaba destinado a equivocarme de nuevo. Para ser un diseñador exitoso, tenía que descubrir cómo comunicar a mis clientes lo que hacían mis diseños. Debía responder a sus preguntas de una manera que tuviera sentido para ellos, no para mí.


Si podía hacer eso, pensé, entonces tendría éxito.


La UX todavía es joven


Muchas de las personas que trabajan en UX hoy en día no provienen de una escuela especializada en este campo, ni tampoco asistieron a clases que los prepararan para centrarse en las necesidades del usuario. Hemos llegado a UX desde otras áreas de la empresa: marketing, TI, diseño gráfico, investigación... Incluso los conductistas humanos y los psicólogos han encontrado su relevancia en UX.


Aparte de nuestro camino personal, muchos de los que trabajamos en UX tenemos historias similares. La mayoría no comenzamos en UX porque UX no existía. Así que la industria del diseño está llena de personas con antecedentes muy diferentes a sus títulos de trabajo actuales.


Además, para muchas empresas, el diseño siempre ha sido solo una utilidad. Solíamos contratar diseñadores solo para hacer que nuestro trabajo tuviera un aspecto más profesional, para asegurarnos de que la marca fuera consistente, o para comunicar una idea creativa. Hoy en día, los contratamos porque hay problemas difíciles que deben resolverse si queremos que nuestros productos tengan éxito en el mercado. Los diseñadores están en el centro del ciclo de desarrollo del producto. Los ejecutivos también se han dado cuenta de lo importante que es el diseño, y quieren influir en el proceso porque su negocio está en juego. Hoy, en cualquier organización, hay más personas que nunca que son conscientes del valor de diseñar una buena experiencia de usuario.


¿Qué sucede cuando tomas una industria llena de pensadores creativos y los lanzas en medio de un ciclo de producto con problemas de usabilidad y metas de negocio? No es sorprendente que haya un desacuerdo entre lo que un cliente quiere y lo que el diseñador ha elaborado cuidadosamente. Por eso, ambos conciertan una reunión.


Y nos encontramos en una reunión con personas que no saben cómo hacer nuestro trabajo, pero que constantemente nos dicen cómo creen que deberíamos hacerlo. Es para volver loco a cualquiea.


Este libro se encuentra en la intersección de la industria de diseño de UX y el negocio de productos digitales. Las expectativas anteriores, que consideraban que el diseño consistía solo en hacer imágenes bonitas, chocan hoy en día con ideas fuertes sobre cómo resolver los problemas del negocio. El crecimiento y la madurez de la industria de UX han cambiado nuestro rol de muchas maneras, pero sobre todo han puesto en evidencia la necesidad de saber explicarnos a otras personas que no comparten nuestra experiencia en diseño.


¿De qué trata este libro?


El propósito de este libro es ayudar a los diseñadores a convertirse en mejores comunicadores, para explicar expertamente sus decisiones de diseño a quienes tienen influencia sobre su proyecto. Todo el planteamiento se centra en una reunión clave: la que se realiza con clientes o colaboradores, y en la que presentamos y discutimos nuestras decisiones de diseño. El libro gira sobre el antes, el durante y el después de esta reunión. Lo que vamos a explorar se enfoca en ella y tiene como objetivo ayudarte a liderar, participar y obtener apoyo en este tipo de situaciones.


Algunas reuniones involucrarán a muchas otras personas, pero la mayoría de ellas solo a unas pocas. Algunas se producirán en una sala de conferencias, mientras que otras serán conversaciones improvisadas en los pasillos o en línea. No te obsesiones con esto, mejor concéntrate en los principios generales que puedes aplicar en cualquier situación. El objetivo es permanecer flexible y adaptarse rápidamente a diferentes situaciones.


Te explicaré con detalle cómo escribirlo todo, hacer preguntas, perfeccionar tus habilidades de escucha o crear múltiples diseños. Quizá te parezca que necesitarás semanas para prepararte antes de hablar con alguien sobre tu trabajo. Pero, en realidad, todo sucede muy rápido. Unas veces tendrás mucho tiempo para prepararte; otras, necesitarás formular una respuesta improvisada y tomar decisiones rápidas. Por eso es tan importante aprender estas habilidades y convertirlas en un hábito. Diseñar para convencer debe ser algo que puedas hacer sin requerir un esfuerzo consciente para aplicar todos los consejos contenidos en este libro.


Seré claro: no se trata de pensar en clave de “nosotros contra ellos”, sugiriendo que los diseñadores siempre tienen la razón y los colaboradores opuestos no la tienen porque por sí solos tomarían malas decisiones. Diseñar para convencer es crear un ambiente en el que estos puedan ver claramente la experiencia y el proceso de pensamiento de los diseñadores para que quieran apoyarlos. Se trata de crear confianza, demostrar efectividad y hacerlo de manera convincente y persuasiva.


De hecho, una de las suposiciones que hago al escribir este libro es que tu diseño es lo correcto. Tengo que asumir que has hecho una investigación, has tomado buenas decisiones, estás resolviendo un problema para el negocio, y que el diseño que propones es la elección correcta. Si eso no es cierto, entonces ningún juego de palabras al que sometas a los interesados supondrá ninguna diferencia.


Hablar con la gente sobre diseño puede parecer una habilidad básica, pero en realidad es algo muy difícil de hacer. Los diseñadores tienen dificultades para comunicarse con los no diseñadores de una manera efectiva. Así que, sigue leyendo y aprende a comunicarte mejor, a mantenerte cuerdo y a ofrecer la mejor experiencia de usuario.


¿Quién debería leer este libro?


Este libro está escrito principalmente para diseñadores que trabajan con otros interesados que no son diseñadores: diseñadores gráficos, web, UX, de interacción, de interfaces o visuales.



DISEÑADORES



Si alguna vez has tenido la experiencia de que un colaborador insista en un cambio en el que no estabas de acuerdo, este libro es para ti. Es una situación común para un diseñador sentir que su experiencia y su buen juicio son anulados por colaboradores que saben poco sobre diseño. Este libro está destinado a cerrar esa brecha y ayudarte a convencerlos de que tus decisiones son la mejor opción.


DISEÑADORES SÉNIOR


Podrías pensar que como has estado haciendo este trabajo durante mucho tiempo ya estás lo bastante capacitado y puedes diseñar para convencer. Eso puede ser cierto, pero ¿con qué frecuencia aplicas un esfuerzo deliberado y reflexivo al presentar tu trabajo? Además de validar lo que ya sabes, en este libro proporciono muchos ejemplos para facilitar la puesta en práctica.


Diseñar para convencer no es algo que puedas aprender, convertirte en un experto y nunca más tener que trabajar en ello de nuevo. Requiere un esfuerzo consciente regular y práctica. Puedes ser cinturón negro en artes marciales, pero cada vez que entras al ring puedes perder si no estás ejercitado, listo y consciente.


TODO EL EQUIPO DE PRODUCTO


A pesar de que este libro está escrito para diseñadores, porque no es técnico y trata numerosos problemas comunes, muchos otros cargos de una organización podrán beneficiarse de estos consejos y de mejores prácticas. He hablado con muchos investigadores, desarrolladores, estrategas de contenido y propietarios de productos que, en el pasado, también se beneficiaron de los conceptos e ideas de este libro.


Cómo está organizado este libro


El capítulo 1 comienza demostrando cómo y por qué la comunicación es una parte clave del proceso de diseño en las organizaciones actuales. Nuestros diseños no hablan por sí solos, por eso debemos comprender que, en muchos procesos de diseño, el componente que falta es una clara y efectiva comunicación.


Los capítulos 2 al 10 están organizados de manera lineal, se centran en la reunión con los interesados. Recorremos el proceso de reunirnos y presentar el diseño. En cada paso, verás una línea de tiempo (como la que sigue) para indicar en qué momento de la reunión estamos. Hablaremos sobre cómo entender las perspectivas de los interesados, empatizar con ellos y preparar la reunión. Durante la reunión, observaremos tanto las habilidades de escucha implícitas como explícitas, y aprenderemos a entrar en el estado mental adecuado antes de responder. A continuación, propongo varias tácticas y fórmulas simples que te ayudarán a obtener apoyo para tus diseños al formular la mejor respuesta. Sin embargo, incluso después de concluida la reunión, todavía es necesario hacer un seguimiento y realizar ajustes en tu trabajo para asegurar que mantengas la mejor experiencia de usuario.


[image: Image]


Trabajar con personas no siempre es un proceso lineal preciso, de modo que ofrezco algunos consejos y mejores prácticas que serán relevantes en otras áreas de tu trabajo. Por ejemplo, tomar buenas notas se discute en detalle en los capítulos 3 y 9, pero la aplicación para documentar decisiones de diseño es relevante en cada paso de tu proceso de diseño.


Finalmente, cierro el libro con el capítulo 11, que está escrito para interesados ejecutivos que no son diseñadores, pero es un buen recurso para cualquier persona involucrada en tomar decisiones de diseño. Los gerentes, ejecutivos y líderes empresariales se beneficiarán al aprender a trabajar de manera más efectiva con los diseñadores. Y los diseñadores estarán encantados de hablar sobre sus decisiones de diseño con sus interesados ejecutivos.


Por qué escribí este libro


Quiero ayudar a diseñadores y empresas a crear mejores experiencias, pero existe una gran brecha en la comunicación entre unos y otros. Para llenar esa brecha, te proporciono algunos consejos prácticos y reales que puedes aplicar a tu trabajo diario. Lo hice, en parte, para documentar y aclarar mi propio pensamiento sobre cómo la comunicación influye en el diseño, pero también para ayudarme a ser intencional sobre las cosas que hago todos los días. Este libro es mi lista de verificación personal sobre cómo hablar de diseño, y estoy emocionado de compartirlo contigo. Espero que sea una herramienta útil para ti también.


He conocido a un montón de personas increíbles gracias a este libro. Sus relaciones, conexiones, conversaciones, consejos y recomendaciones son de un valor inestimable. Ha sido una experiencia fantástica, y me ha encantado facilitar esta conversación sobre un área importante de nuestra industria. Pero no solo eso, también me ha dado la oportunidad de viajar por todo el mundo para hablar en conferencias y trabajar con equipos a los que nunca habría tenido el placer de conocer de otra manera. Recibo mensajes de personas que me dicen que este libro ha cambiado su carrera para mejor o les ha ayudado a conseguir un ascenso. Comparten conmigo sus historias sobre cómo aplicaron una táctica y si les funcionó o no. He tenido el placer de liderar a docenas de equipos en talleres donde practicamos, discutimos y perfeccionamos estas habilidades de manera presencial.


Me encantaría saber de ti también. No dudes en contactarme, seguirme en Twitter, agregarme en LinkedIn o compartir tu historia sobre cómo has lidiado con este problema. Espero que el libro, o gran parte de él, también te ayude.


Agrégame en LinkedIn: https://www.linkedin.com/in/tomgreever


Sígueme en Twitter: https://twitter.com/tomgreever


Sígueme en Instagram: https://www.instagram.com/tomgreever


Puedes encontrar muchos artículos, podcasts y vídeos sobre este tema en mi sitio web: https://tomgreever.com


Agradecimientos


Alguien me preguntó una vez qué hago para relajarme. ¿Leer? ¿Ver películas? ¿Ejercicio? Aunque disfruto de esas cosas, después de pensarlo unos minutos dije que la mejor manera de relajarme y desconectar es pasar tiempo y hablar con mi esposa, Hannah. Este libro no habría sido posible sin su apoyo, comprensión y ánimo. Hannah es mi persona favorita, una colaboradora sincera y una compañera devota. Es mucho más inteligente que yo y ha contribuido más a este libro de lo que ella reconocería. No podría haberlo escrito (¡dos veces!) sin sus sacrificios. Te amo, schmoopie.


También debo agradecer enormemente a los revisores la ayuda que me prestaron: Dennis Kardys, Christy Ennis-Kloote, Anthony Armendariz, Heather Wydeven, C. Todd Lombardo, Brad Nunnally, Cynthia Savard Saucier, Dan Klyn, Kate Rutter y Cindy Álvarez. Este libro es mucho más preciso y significativamente menos ofensivo gracias a ellos.


Por último, pero no menos importante, tengo que agradecer a todos mis clientes, jefes, gerentes y ejecutivos actuales y anteriores. Sin ustedes, esta obra no sería posible. De hecho, cada persona que ha trabajado conmigo es, de alguna manera, parte de este libro. Me volví bueno hablando sobre diseño gracias a ustedes. ¡No me dejaron otra opción! Aprendí estas habilidades a lo largo de años de trabajar con ustedes, y ahora es el momento de compartirlo con el mundo.








[ 1 ]


Los grandes diseñadores son grandes comunicadores


¿ALGUNA VEZ HAS TENIDO que hacer cambios en tu trabajo de diseño con los que no estabas de acuerdo? ¡Yo también! No es fácil hablar sobre diseño, especialmente con personas que no son diseñadores. La capacidad de articular eficazmente las decisiones de diseño es clave para el éxito de un proyecto, porque la persona más elocuente suele ganar. De hecho, diría que la diferencia entre un buen diseñador y un gran diseñador está en su capacidad no solo para resolver problemas con el diseño, sino también para articular cómo su solución los resuelve de una manera que es convincente, fomenta el acuerdo y obtiene el apoyo necesario para avanzar. De eso trata este libro: obtener apoyo para tus decisiones de diseño.


Hoy en día, son muchas las personas que están involucradas en el proceso de diseño. Lo que una vez se relegó a una estética visual ahora es el centro de atención de todos. Personas de toda la organización ven el valor de crear una gran experiencia de usuario, y todos quieren participar en ello. Los de marketing, los ejecutivos, los desarrolladores, los que gestionan los productos, incluso los contables querrán decirte cómo creen que debería funcionar. Todos están entusiasmados con la experiencia del usuario (UX) porque reconocen el efecto a largo plazo que tiene en el producto, el negocio y los resultados finales. ¿La buena noticia? ¡Eres una persona muy popular!



La gran reunión



Un domingo de enero, tuve que tomar un vuelo tarde hacia San Francisco para asistir a una reunión con un cliente la mañana siguiente. Pero esta no era una reunión cualquiera. Aproximadamente una docena de personas de diferentes áreas de la compañía iban a presentar diseños al CEO de un gran sitio web de ventas al por menor. Vicepresidentes, directores, propietarios de productos y diseñadores de UX estaban todos involucrados en organizar un evento de tres horas que sentaría las bases para una temporada entera de proyectos, siempre y cuando pudieran obtener el apoyo de este ejecutivo.


Después de trabajar con varios gerentes de producto y asistir a varias reuniones, entendí el cuerpo de trabajo que estaba presentando y comencé a preparar mis diapositivas. El viernes anterior, participé en una videoconferencia de cuatro horas, durante las cuales todos los miembros del equipo practicaron su presentación frente a un vicepresidente, el cual iba proporcionando comentarios y sugerencias sobre cómo presentar mejor sus ideas al CEO.


La idea central de la reunión era presentar ideas de diseño a un CEO con el objetivo de obtener su apoyo y aprobación. Hubo más reuniones para hablar sobre lo que podría decir, largas noches de trabajo para tener todo listo a tiempo, y una reorganización de horarios para hacerlo posible. Personalmente, dediqué 16 horas en viajes, 2 noches en un hotel y un día completo en una sala de conferencias solo para que esta reunión tuviera éxito. Por fortuna, salió bien. El CEO fue muy receptivo, aportó excelentes comentarios, y todos se pusieron en marcha para implementar el trabajo que habían diseñado.


Pero esa no es la parte importante de esta historia.


Lo que me impactó de todo esto fue descubrir la cantidad de esfuerzo que se invertía solo para comunicar ideas de diseño a una persona. La cantidad de tiempo que otros diseñadores pasaron creando los prototipos fue mínimo comparado con el tiempo y la energía que se invirtieron en encontrar la mejor manera de comunicarlos. Comunicar sobre los diseños era más importante que los diseños en sí mismos.


Tal vez no pertenezcas a un equipo o una empresa grande para la cual una reunión con el CEO sea sumamente importante, pero el principio sigue siendo el mismo: la forma en que hablamos sobre el diseño con nuestros interesados colaboradores es crucial para el éxito de nuestros proyectos.



El diseño es subjetivo... Más o menos



Cuando entrevisto a diseñadores para ofrecerles un cargo en mi equipo, siempre les pregunto: “¿Qué hace que un buen diseño sea bueno?”. La forma en que las personas responden a esta pregunta me dice mucho sobre cómo piensan sobre el diseño y, en particular, sobre UX. La mayoría de las respuestas son predecibles, pero a menudo mencionan algo así como: “un buen uso del espacio”, “simplicidad”, o una de mis favoritas, “cuando no puedes quitar nada más”. Ahora bien, no hay nada malo en esas respuestas. Expresan la manera en que mucha gente se acerca al diseño, pero no son realmente lo que hace que un diseño sea bueno para un negocio. No es el enfoque que quiero para los diseñadores en mi equipo porque hablan de subjetividad, de una estética sobre la que no todos estarán de acuerdo.


No estoy muy seguro de dónde sacan estos diseñadores unas definiciones que suenan como si procedieran de un memorando de Jonathan Ive. No creo que lo hayan aprendido en la escuela de arte. Lo que me preocupa es que creo que adoptaron estas frases hechas de un fenómeno de diseño que circula por las redes sociales donde “UX” significa “algo que se ve tan genial como un iPhone”. Las han adoptado de una mentalidad de concurso de popularidad, donde el participante cree que las cosas bonitas son lo mismo que la usabilidad. Es la misma cultura que lleva a diseñadores bien intencionados a crear un “rediseño” de maqueta de cualquier sitio web o aplicación popular sin tener ni idea de cuáles son las necesidades de ese negocio. Trata menos sobre resolver problemas y más sobre conseguir likes.


La verdad es que todo diseño es subjetivo. Lo que a una persona le gusta, a otra le disgusta. Lo que a mí me parece obvio puede no serlo para ti. Lo que funciona en un contexto podría fracasar estrepitosamente en otro. Por eso el diseño es algo tan difícil de discutir, sobre todo con personas que no son diseñadores. Hay poco consenso sobre lo que el diseño es o debería ser.



Demasiados cocineros



Sería fácil crear diseños si no fuera porque otras personas que también forman parte del proyecto podrían no estar de acuerdo con nuestras decisiones. ¡De hecho, no lo estarán!


Hay muchas personas que saben poco o nada sobre diseño, pero que tienen la autoridad para supervisar y dirigir nuestro trabajo. Su interés en participar en la conversación es legítimo, pero no son diseñadores capacitados y ni conocen tan a fondo el diseño o la tecnología que nosotros utilizamos.


Lo más curioso es que estas personas a menudo admitirán con gusto que no son expertos. Saben que no saben, sin embargo, insisten en que sus ideas y opiniones son correctas. Esta es una de las partes más extrañas de nuestra relación con los colaboradores. Admitirán sin problema que no son buenas en nuestro trabajo, pero aun así nos obligarán a hacer cambios que nosotros, como profesionales, creemos que serán perjudiciales para la experiencia del usuario. Dicen que confían en nosotros como expertos y, sin embargo, con frecuencia nos anulan. Puede ser increíblemente denigrante y confuso, pero el problema puede no residir completamente en ellos.


Estos colaboradores deben ser parte de nuestro proceso, pero tenemos que incluirlos de una manera que sea útil y no nos desvíe de nuestros objetivos. Esto es lo que necesitamos resolver.


¡Todo el mundo es diseñador!


Todas las personas reconocen un buen diseño cuando lo ven, incluso si no saben cómo crearlo. Eso suena frustrante (incluso ridículo), pero es cierto. Lo mismo se puede decir de otras artes, como la música. Puede que yo no sepa cómo tocar un instrumento, pero puedo decidir qué música me gusta (y cuál no). Cada cual tiene sus preferencias, pero todos somos capaces de elegir la música que queremos escuchar, independientemente de si sabemos cómo reproducir esos sonidos o no.
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Andy Zelman, Skeleton Claw Comics. (Usado con permiso: http://skeletonclaw.com)


La interfaz es tu interfaz


Debido a que el trabajo de diseño es a menudo visual, a la gente le importa la parte que ven, sienten o con la que interactúan. Les importa la interfaz. Sin embargo, cuando tu trabajo es crear la interfaz de usuario, ¡a todos les va a importar lo que hagas! Todo tu trabajo está expuesto, por lo tanto, es natural que genere más opiniones e ideas que muchas otras áreas en la organización.


Nuestro trabajo es crucial para el éxito de los productos de nuestra empresa, por lo que debemos asumir la responsabilidad de mostrar a las personas cómo y por qué es tan valioso. Esa parte no la aprendemos de manera automática. Requiere trabajo, práctica y sobre todo... una buena comunicación.



No hay U ni X en equipo



La colaboración parece que debería ser el punto culminante del gran trabajo de diseño: diferentes opiniones que se unen para formar la mejor solución posible. Eso es lo que todos quieren. La imagen es de un grupo de intelectuales respetuosos, debatiendo de manera apasionada las soluciones correctas, lo que finalmente lleva a una discusión colaborativa y a un diseño ideal que nadie podría haber pensado por sí solo. ¡Trabajo en equipo en su máxima expresión! Todos se van satisfechos, realizados y respetados, listos para enfrentar el próximo desafío de diseño, ¿verdad? Pensamos que queremos ese tipo de colaboración, pero todo se complica cuando no estamos de acuerdo unos con otros, porque tendemos a ponernos a la defensiva, y entonces dejamos de concentrarnos en los problemas reales. La reunión termina, no con colaboración, sino con compromisos a regañadientes y, a menudo, con una experiencia de usuario debilitada.


En situaciones como esta, las reuniones pueden convertirse fácilmente en un trabajo de diseño por comité. Todos tienen una sugerencia sobre cómo resolver un problema. Escuchamos diferentes opiniones por todos lados y no podemos defender nuestras propias elecciones contra esta avalancha de comentarios. Una sugerencia evoluciona en una idea para llegar a algo más. Esa idea provoca un pensamiento sobre algo diferente. Sin control, la conversación puede convertirse en un revoltijo de ajustes bien intencionados que, colectivamente, condenan los objetivos generales del proyecto. Aquello por lo que nos reunimos se ha enturbiado por el pensamiento grupal y la mentalidad de la multitud. Recuerda, el trabajo en equipo siempre termina con trabajo.


EL BOTÓN DEL CEO


Debido a esto, vemos cosas como el botón del CEO.




El botón del CEO es una solicitud inusual o inesperada de un ejecutivo para agregar una característica que destruye completamente el equilibrio de un proyecto y socava el propósito mismo de la existencia de un diseñador.





Es divertido porque es cierto. Podrías pasar semanas o meses construyendo la mejor aplicación posible. Tu equipo ha incorporado todas las mejores prácticas. Has realizado pruebas de usabilidad para comprobar que funciona. Y, sin embargo, un ejecutivo puede aparecer de repente y volarlo todo por los aires. Queremos evitar esto.



SÍNDROME DE LA PÁGINA DE INICIO



Otro problema común es el síndrome de la página de inicio.




Este síndrome es una condición por la cual la pantalla de inicio de una aplicación o sitio web se convierte en un cajón de sastre para todo, creando un mercadillo de enlaces, botones y anuncios que deshacen la estructura de la usabilidad, y haciendo llorar de impotencia a los diseñadores.





A veces, por mucho que lo intentemos, la página de inicio se convierte en un gran desastre. Todos quieren que su unidad de negocio esté representada en la página de inicio. Es como si algo no existiera si no está ahí. ¿Ese producto nuevo que estamos lanzando? Ponlo en la página de inicio. ¿Y ese otro que no está funcionando bien? Tal vez si lo ponemos en la página de inicio, mejorará. ¿Te suena familiar? Tenemos que aprender a lidiar con este fenómeno.


La comunicación es el trabajo


La buena noticia es que no tiene por qué ser así. Es posible evitar la interrupción y el compromiso que ocurre tan frecuentemente en el diseño organizacional a través de una mejor comunicación con nuestros colaboradores. He descubierto que la mayoría de los problemas o las preocupaciones que atraen nuestra atención, a menudo, son solo malentendidos o se deben a una mala comunicación. La forma en que les hablamos sobre nuestros diseños es clave para asegurarnos de terminar siempre con la mejor experiencia de usuario posible.


Tiene sentido cuando lo piensas. Todas las relaciones humanas, en realidad, no son más que una serie de entendimientos y malentendidos enredados. No siempre tenemos el control sobre cómo otras personas nos entienden al principio. Todos traen sus experiencias pasadas a las conversaciones que tenemos con ellos diariamente. Sin embargo, sí podemos controlar cómo nos comunicamos con ellos para influir en esos futuros entendimientos. La forma en que hablamos con la gente y lo que decimos influirá en su respuesta.
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¡Sé que te dijeron que tu trabajo era diseñar cosas, pero en realidad la comunicación es el trabajo!


LOS BUENOS COMUNICADORES GANAN


En general, ser un mejor comunicador te dará más oportunidades. Me sorprende la cantidad de diseñadores que solicitan un trabajo y, sin embargo, carecen de habilidades básicas de comunicación. Las personas me envían un currículum sin explicación alguna, olvidan entrevistas o no siguen instrucciones. Al final, solo voy a entrevistar a candidatos que puedan comunicarse bien, y a los malos comunicadores los voy a descartar de inmediato.


Es habitual que mis jefes o clientes digan que una de las razones por las que me contrataron fue porque es difícil encontrar personas de confianza y que puedan comunicarse de manera efectiva. He escuchado muchas historias sobre diseñadores anteriores que simplemente no eran buenos para establecer expectativas, seguir instrucciones u organizar de una manera clara su trabajo. La necesidad de trabajar con otras personas en el proyecto, especialmente desarrolladores y gerentes, es a menudo lo que diferencia a los buenos diseñadores de los malos. No se trata de si puedes crear el diseño más innovador, sino de si puedes trabajar con otras personas y hacer que confíen en ti y en tu experiencia.


Tu trabajo será más fácil si eres un buen comunicador. Curiosamente, eso podría ser todo lo que necesitas para diferenciarte de otros diseñadores, incluso de aquellos que podrían tener más talento artístico que tú. Es muy sencillo: los buenos comunicadores ganan.


Ser un buen orador significa tener éxito


No se trata solo de usar las palabras adecuadas. Tenemos que convertir esas palabras en algo que genere cambios o que convenza a las personas para que apoyen nuestras decisiones. Tenemos que explicar por qué hicimos lo que hicimos, por qué tomamos determinadas decisiones. No es cuestión de repetir las mismas palabras con insistencia, sino de usarlas de manera que sean convincentes y persuasivas. Se trata de ser un buen orador y un mejor comunicador.


La clave para ser un hábil comunicador radica en comprender tanto el mensaje que quieres comunicar como la respuesta que deseas obtener a cambio. Si aprendes a formular tus mensajes de tal manera que produzcan la respuesta deseada, descubrirás que eres mucho más capaz de obtener las cosas que te importan.


LAS MEJORES IDEAS (NO SIEMPRE) GANAN


Sería lógico pensar que las mejores ideas siempre ganan, o que un gran diseño habla por sí mismo, pero en realidad eso no sucede así en la vida real. Es demasiado altruista creer que las ideas más destacadas son las que se elegirán. Deberían, tal vez, pero esta es la realidad, y los humanos son parte de la ecuación. Las mejores ideas (desafortunadamente) se mezclan en una amalgama de reuniones donde las necesidades en competencia luchan por atraer la atención. La persona que puede convencer a los demás de que tiene razón es la que consigue lo que quiere. Tu diseño podría ser revolucionario, pero un vendedor agresivo y que hable con elocuencia es más probable que obtenga apoyos si puede convencer a tu jefe de que tiene razón.


Los diseñadores que carecen de la capacidad de explicar por qué hicieron lo que hicieron pierden la batalla del argumento, y se ven obligados a realizar cambios con los que no están de acuerdo simplemente porque no pudieron repelerlos. Esto no significa que la relación con los colaboradores sea adversa. No, estas discusiones pueden considerarse muy parecidas a un buen trabajo en un equipo consolidado. Pero la incapacidad para expresar y defender tu posición a menudo te obligará a hacer cambios que, sin embargo, no producirán los mejores resultados.


Ser elocuente sobre nuestros diseños y nuestras decisiones:


Indica inteligencia


Eres inteligente, sabes de lo que hablas, tienes experiencia en esta área y se te puede confiar la solución a un problema de diseño.


Demuestra intencionalidad


Lo has pensado, lo has perseguido y eres lógico en tu enfoque. No es una idea aleatoria; tu trabajo tiene un propósito, un enfoque.


Expresa confianza


Sabes lo que quieres y cómo lograrlo. Tener un argumento sólido para defender tu trabajo demuestra que no eres indeciso y que dices lo que piensas.


Muestra respeto


Valoras las opiniones y el tiempo de todos lo suficiente como para prepararte bien. No pierdes el tiempo ni desprecias a los demás.


Ser elocuente sobre el diseño es ofrecer un mensaje que comunique por qué hicimos lo que hicimos para ayudar a los colaboradores a entender nuestra justificación. Incluso podemos presentar nuestro trabajo de modo que también apele a sus necesidades y expectativas. Generamos confianza en el equipo mostrando nuestra experiencia a través de la lógica y la razón, de una manera que tenga sentido para ellos. Por lo tanto, necesitamos aprovechar el poder de la comunicación y ser elocuentes para que todos vean que nuestras decisiones proporcionan la mejor solución posible. Ser elocuente nos ayudará a tener éxito.


Convertirse en un gran diseñador


Antes de tomar decisiones de diseño, analicemos qué es lo que hace que un diseño sea exitoso, porque eso formará la base de cómo comunicamos al respecto. Reduzcamos la experiencia de usuario a su esencia más pura. Debemos entender aquello que hace que tengamos una gran experiencia para que podamos reproducir ese pensamiento y ese enfoque.


LOS TRES GRANDES


Retomemos la pregunta: ¿Qué hace que un diseño sea bueno? Podríamos debatir la respuesta, pero cuando se trata de crear la experiencia de usuario, un diseño solo es bueno cuando resuelve un problema. Habitualmente, intentamos resolver problemas para el negocio, o lograr algún objetivo que le ayudará a crecer. Pero si practicamos un enfoque de diseño centrado en el usuario, también debemos hacer que nuestros diseños sean fáciles de usar para quienes los utilizarán.


Sin embargo, a menudo olvidamos que hay otras personas involucradas en el proyecto y que tienen influencia sobre él. No es suficiente con crear una aplicación increíble; también debemos obtener el apoyo de nuestro equipo. Sin él, nuestro proyecto no puede avanzar.


La diferencia entre un buen diseñador y un gran diseñador es la capacidad no solo de resolver un problema, sino también de explicar de manera convincente, fomentando el acuerdo, cómo el diseño resuelve dicho problema. Si puedes hacer eso, considérate un gran diseñador.


Personalmente, considero que hay tres características que todo diseño necesita tener para ser exitoso:


1. Resuelve un problema.


2. Es fácil para los usuarios.


3. Cuenta con el apoyo de todos.


Estos son los fundamentos para crear una gran experiencia de usuario que cualquier persona, también tus colaboradores, puede entender. Los proyectos que fracasan usualmente adolecen de una de estas áreas. Si tu proyecto reúne estos tres puntos será un éxito.


Veamos cada uno con más detalle.


RESUELVE EL PROBLEMA


Una de las principales cosas que intentamos lograr con nuestro trabajo es resolver problemas: objetivos de negocio, compromiso, conversión, interacción, retroalimentación... Cualquiera que sea el problema, debemos encontrar una solución y medir su éxito. ¿Cómo sabremos si hemos hecho bien nuestro trabajo? Mirando los resultados antes y después, siguiendo algún indicador específico y observando cómo mejora.


Espero que tú y tu equipo ya hayáis establecido estas metas o estos indicadores clave de rendimiento (KPIs) para tu proyecto. Si no es así, te recomiendo que lo hagas tú mismo para que tengas una vara de medir que puedas usar en todas tus conversaciones. Los proyectos sin objetivos languidecerán porque no hay forma de convencer a alguien de que tienes razón si no tienes con qué medir su éxito. Se convierte en una cuestión de opiniones, y la subjetividad hará difícil avanzar. Descubre cuáles son los factores más importantes para tus colaboradores —impresiones, conversiones, registros de cuentas— y luego elige uno o dos problemas medibles que te gustaría mejorar y anótalos. Establece esto como tu objetivo y úsalo a tu favor cuando hables con otras personas.


Aunque nos encanta abordar estos problemas para encontrar soluciones creativas, no siempre estamos en sintonía con nuestro propio proceso de pensamiento para ayudar a otros a entender por qué hicimos lo que hicimos. Llegados a este punto, debemos recurrir a nuestra intuición: sabemos cómo resolver problemas de diseño. A menudo, es natural para nosotros ver una solución sin pensar mucho en ella. Otras veces, solo llegamos a una solución a través de pruebas de ensayo y error. Siempre estamos haciendo cambios con el tiempo, transformando nuestras ideas en algo que aportará valor. La parte difícil es descubrir qué impulsa esa intuición. ¿Qué hace que esto se “acepte bien” para que podamos ayudar a otras personas a ver las cosas desde nuestra perspectiva? ¿De qué manera esta combinación de pequeños movimientos influye en la solución correcta? La práctica de resolver problemas de diseño también debe ir acompañada de una conciencia que nos ayude a explicar nuestras decisiones.


Cuando trabajas en un diseño, necesitas ser consciente de cada decisión que tomas y de por qué la tomas. Necesitas preguntarte una y otra vez: “¿Qué problema quiero resolver con esto?”. En el capítulo 7 enumero algunas de mis propias soluciones, pero por ahora basta con que seas consciente de todos los cambios que haces, las cosas nuevas que aportas, y la reorganización que llevas a cabo, para encontrar la interfaz correcta. Esas elecciones inconscientes tienen la clave para explicar tus diseños y asegurarte de que tu perspectiva de experto esté en el centro del proceso de decisión final.


Escríbelas. Haz que tu pensamiento inconsciente adopte una forma más “tangible” que te permita recordar todo lo que has hecho. Dado que tienes problemas medibles que estás tratando de resolver, escribe el problema y luego haz una lista de tus soluciones al lado. Haz lo que sea necesario para documentar tu propio proceso de pensamiento.


Soy una persona que hace listas, así que me encanta escribirlas y sincronizarlas en todos mis dispositivos. Algunas personas prefieren poner el bolígrafo sobre el papel y dejar que su mano realice los movimientos físicos necesarios para conectar sus pensamientos con el mundo real. Puedes probarlo. Haz una lista de tus soluciones o incluso dibuja un guion gráfico que demuestre los efectos antes y después de tus diseños. El método que uses para anotar tus respuestas no importa. Lo importante es que pienses en tus decisiones de manera concreta.


Estos son algunos ejemplos de mi propio trabajo:














	PROBLEMA


	SOLUCIÓN PROPUESTA







	Los usuarios no se dan cuenta de que los controles de filtro han actualizado la lista de resultados porque es instantáneo.


	
• Mover el contador de artículos en la lista más cerca de los filtros para que el usuario pueda ver el cambio de número.


• Mostrar brevemente un indicador de carga en cada casilla de verificación a medida que el usuario la selecciona.


• Añadir un botón de “Hecho” que cierre el panel para dar al usuario una sensación de completar la tarea.








	Tampoco proceden a los siguientes pasos desde la página de aterrizaje de marketing.


	
• Mover el titular y la imagen principal a la izquierda a fin de hacer espacio para la llamada a la acción (CTA) en el lado derecho.


• Cambiar el color de la llamada a la acción a rojo; actualizar el texto.


• Eliminar la imagen de fondo: es demasiado distractora.


• Posicionar la lista de “Siguientes pasos” de modo que se superponga en el pliegue, promoviendo que el usuario quiera desplazarse hacia la segunda CTA.








	Ni siquiera agregan productos a sus carritos desde la vista de lista de “resultados de búsqueda”.


	
Reducir el número de acciones requeridas para añadir un artículo al carrito desde la búsqueda. Añadido con un solo toque:


• Al tocar “Añadir al carrito”, el artículo se añadirá automáticamente al carrito primero sin requerir una cantidad u otra información.


• Al tocar, el botón cambia a una cantidad con un valor inicial de 1. El usuario puede incrementar la cantidad a voluntad.


• Eliminar el botón de confirmación secundario “Añadir al carrito”.


• Un nuevo mensaje se anima para indicar que el artículo fue añadido.


• La llamada a la acción “¿Listo para pagar?” se desliza debajo del mensaje.


• Los artículos con opciones, como color o tamaño, seleccionarán automáticamente un valor predeterminado pero proporcionarán al usuario la opción de cambiarlo dentro de la vista.
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