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Figura 1 Frontispicio
En su trabajo con Beau Cacao, Adam Gill creó un elegante diseño para sus tabletas de chocolate fino. Además de ofrecer la práctica cuadrícula para partir mejor la tableta, el diseño teselado evoca el origen malasio de los ingredientes. En el molde se forma una superficie especular ondulada en las tabletas, estimulando el tacto y la vista, así como el gusto. ¿Qué factores ha controlado Adam para transformar un producto básico en una experiencia placentera?
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Visión general

¡Hola, nuevo lector! Por un momento vamos a imaginar que eres un ser humano, que estás sentado en algún lugar cálido y cómodo y que te acabas de preparar una buena taza de café. Estás sosteniendo en tus manos una copia física de nuestro libro, y lo has abierto por primera vez en esta pá-gina. Nos preguntamos qué estabas esperando y por qué estás aquí.

¿Cuál ha sido la cadena de acontecimientos que te ha llevado a este punto? ¿Podríamos haber conocido tus motivaciones antes de que eligieras el libro? En tal caso, ¿podríamos haber hecho que el libro fuera incluso mejor? Evidentemente, puedes estar leyéndolo en una pantalla o, de hecho, podrías ser un robot, indexando y referenciando afanosamente nuestras palabras para que las aprenda una máquina. Seas quien seas, ¡bienvenido!

Es poco probable que el libro impreso se reorganice de manera espontánea, cambie de contenido o desaparezca sin dejar rastro. No indicará en silencio tus cambios de página a nuestros editores ni perderá intensidad o desaparecerá cuando te quedes sin batería. En el mundo digital, estos efectos son comunes, y las ideas de espacio infinito, variabilidad y conectividad se consideran la nueva normalidad.

Los dispositivos modernos ofrecen a los diseñadores innumerables vías para entregar, actualizar y gestionar contenido para los usuarios. Estos increíbles nuevos poderes de comunicación deben aplicarse teniendo en mente la experiencia humana resultante.

En las páginas siguientes, la arquitectura li-neal simple de este libro se presenta como un gráfico: un dispositivo visual que te ayudará a concebir la estructura de esta obra y a reco nocer dónde empieza y dónde acaba. Puedes ver con facilidad la posición aproximada de páginas concretas y su relación con las demás. Si no hubieras leído esta breve explicación, es probable que hubieses comprendido todo esto sin pensarlo real-mente. Si estás viendo el libro en línea, sería razonable que esperases poder interactuar con el gráfico, utilizándolo como control para navegar por el contenido del libro. La experiencia de cada medio es diferente, y sin duda tendrás tus preferencias basadas en su comparación. Sigue leyendo y descubrirás qué hacen los diseñadores de experiencias de usuario para que sus diseños sean mejores para las personas que los utilizan.
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Figura 2
 Aprenderás más haciendo las doce actividades de este libro. Son una amable introducción a las habilidades enumeradas aquí.
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Figura 3
 Contenidos de este libro presentados como gráfico simple para aportar una visión general de fácil comprensión y animar a los lectores a profundizar en lugar de avanzar de manera lineal. Las actividades más cortas se destacan en las casillas verdes con puntos discontinuos.


Introducción

Si estás aprendiendo diseño interactivo y quieres participar en la creación de un producto o servicio para que lo utilicen otras personas este libro es para ti. Nos proponemos presentarte una nueva manera de pensar que te ayudará a ver que la excelencia en el diseño depende de más cosas que solo las habilidades creativas. Considerando minuciosamente los factores que se combinan para crear una buena experiencia de usuario, tu trabajo será más eficaz y, a la larga, mucho más gratificante.

La primera edición de este libro se publicó en 2014, y desde entonces se ha producido un cambio extraordinario hacia el diseño centrado en el usuario. Hoy en día, conocer claramente los métodos del diseño de UX es un requisito para la mayoría de los trabajos de diseño digital. Los gobiernos de todo el mundo, incluido el británico, están estableciendo estándares de servicio para quienes deseen crear servicios digitales con fondos públicos. Estos estándares son muy claros con respecto a la necesidad de aplicar métodos específicos de diseño de UX, así que en este libro procede referenciarlos.

Nos complace que diseñadores, participantes en proyectos y educadores nos hayan dicho que la primera edición era justo lo que necesitaban para comprender los principios básicos del tema. Esperamos que esta segunda edición refuerce el mensaje de que el diseño de UX es una manera de pensar caracterizada por un enfoque empático. La etiqueta “UX” transmite el mensaje de que “entendemos qué hace falta para proporcionar a nuestros usuarios una buena experiencia”. Quizá debido a su poder de atracción, la etiqueta UX se ha aplicado erróneamente en publicidad con el fin de contratar a personal para puestos de trabajo relacionados con el diseño visual de interfaces. El punto realmente fuerte de un enfoque UX es que anima a todos los miembros de un equipo de proyecto, incluidos los diseñadores de interfaces, a trabajar juntos  para lograr resultados que proporcionen la mejor experiencia de usuario posible.

Tanto si nos gusta como si no, en nuestra vida diaria existen productos y servicios a los que básicamente accedemos mediante interfaces digitales. Los equipos de diseño que comprenden y saben aplicar los métodos UX en la construcción de sistemas e interfaces proporcionarán a sus clientes una importante ventaja competitiva. Este hecho por sí solo proporcionará en el futuro mucho trabajo a los profesionales de UX.

Este libro consta de seis capítulos y doce actividades, la mayoría de las cuales se pueden realizar sin acceder a un ordenador. Conjuntamente, se combinan para desmitificar el tema y proporcionarte una base suficiente de conocimientos para que puedas empezar a aplicar un enfoque de diseño UX en tu propio trabajo.

El primer capítulo te hará pensar en la experiencia humana en el sentido más amplio, y en los capítulos siguientes conocerás los factores humanos, la teoría del diseño y enfo ques prácticos sobre el diseño de experiencias. En la segunda mitad del libro, presentamos los métodos y el proceso aplicados para lograr buenos resultados. Por último, analizamos las herramientas disponibles para los diseñadores de UX y explicamos cómo prototipar e iterar diseños para evaluar y mejorar las decisiones de diseño.
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Figura 4
 La vista desde el interior de este vehículo de serie Tesla es un ejemplo extremo de cómo ha cambiado con los avances tecnológicos la experiencia de conducir. Es un momento emocionante y desafiante para crear diseños que aporten grandes y nuevas experiencias de usuario en todos los aspectos de nuestra vida diaria.


1

¿Qué es el diseño de experiencias de usuario?

En este capítulo analizaremos la idea de que la experiencia humana en el mundo moderno está influida casi por completo por el diseño humano. Ampliamos esta idea y la aplicamos al campo del diseño interactivo, explicando cómo los diseñadores han adoptado papeles, creado equipos y aplicado múltiples métodos para mejorar su trabajo. Comparamos la práctica moderna del diseño de UX con otros enfoques, y en la segunda actividad demostramos que identificar usuarios específicos y su contexto hace más fuerte el enfoque del diseño.

Diseño de experiencias interactivas

Entre los productos del diseño de experiencias de usuario (UX) figuran sitios webs, aplicaciones móviles, interfaces de voz, sistemas para vehículos, juegos, herramientas y una serie de dispositivos utilizados en la industria y por los consumidores en su vida diaria.

El diseño de UX es un enfoque realista del proceso de diseño de productos digitales que requieren algún tipo de interacción humana. Si fuera una doctrina, enseñaría cuán necesarios son el conocimiento, la comprensión, el respeto, la empatía, el propósito y la productividad.

Para los diseñadores, la norma que hay que seguir es intentar que la calidad de la experiencia de los usuarios sea una prioridad máxima. La lógica básica de este enfoque se puede explicar con facilidad afirmando una obviedad: un producto bien diseñado es un producto que cumple los requisitos de su propietario y proporciona una buena experiencia a los usuarios previstos. Más pronto que tarde, los productos que ofrecen una mala experiencia de usuario serán sustituidos por diseños mejorados. Los diseños de mala calidad pueden tener resultados de gran alcance y potencialmente desastrosos para el propietario y el diseñador. Con tanto en juego, no es sorprendente que en la actualidad la mayoría de las compañías adopten un enfoque de diseño de UX y muchas hayan creado equipos internos para gestionar sus proyectos.

Lograr el equilibrio entre lo que es bueno para el usuario y lo que se puede lograr dentro de las limitaciones de tiempo, presupuesto y otros recursos es un gran reto. Por este motivo, los buenos equipos de diseño de UX deben ser muy eficientes. La mayoría son multidisciplinarios, e incluyen el número adecuado de personas con una combinación de conocimientos. Las funciones y las responsabilidades suelen solaparse para aportar resiliencia al equipo. Se aplican varios métodos para que el proceso avance en la dirección adecuada. Cada parte del producto se prueba con usuarios para garantizar que se alcanzan los objetivos del diseño, y a lo largo de su vida útil, la mayoría de los productos finales pasan por múltiples revisiones.

Pensamos que siempre serán necesarias más personas abogando por el diseño de UX. ¿Quizá tú podrías ser una de ellas?


“No basta con crear productos que funcionen, sean comprensibles y utilizables; también debemos crear productos que aporten alegría, emoción, placer y diversión y, sí, belleza a la vida de las personas.”

– Donald Norman
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Figura 5
Osmo es un sistema de juegos que incorpora software interactivo y un reflector que le permite “ver” lo que tiene delante. El jugador manipula herramientas tangibles, bloques y fichas para ampliar el juego más allá de los confines del dispositivo con pantalla táctil hasta el entorno del jugador. Experiencias ricas como esta requieren la colaboración de personas cualificadas y equipos con un profundo conocimiento de la tecnología y del comportamiento humano.

Experiencias vitales

Si no existiera todo lo que nos rodea que es producto de un proceso de diseño, ¿qué quedaría? El clima se resiste a nuestros intentos de diseñar su comportamiento, de modo que cuando es necesario creamos entornos que nos protegen de él. En lo que respecta a casi todo lo demás, los seres humanos creamos las condiciones que definen nuestra experiencia vital.

Gran parte de la calidad de nuestra experiencia vital depende de los productos de diseño que nos encontramos por el camino. Tenemos expectativas, tenemos opciones y, si somos afortunados, podemos elegir cómo queremos vivir nuestra vida. Los diseñadores deben tener en cuenta el impacto de su trabajo en las personas para las que están diseñando, y crear unos diseños que demuestren que comprenden sus necesidades.

Como diseñador, contribuirás al universo de los productos de diseño. Tus trabajos pueden tener un impacto sobre un pequeño número de personas o sobre poblaciones enteras. Querrás que encajen a la perfección en sus vidas y darles una buena experiencia. Si no notan la atención y el duro trabajo hecho en tus diseños, es probable que hayas hecho un buen trabajo.

Como miembro de un equipo de diseño que construye una interfaz para el sitio web de reservas de una línea aérea, pueden decirte que el principal objetivo es vender más billetes y aumentar los ingresos por las ventas. En este escenario debe quedar claro que tu cliente es la línea aérea y no sus clientes. Esta distinción es importante porque las necesidades del cliente y las necesidades de los clientes del cliente suelen ser bastante diferentes. Un buen equipo de UX maneja la tensión entre las necesidades en conflicto y trabaja para lograr el mejor equilibrio posible.

Los diseñadores de UX hacen preguntas fundamentales sobre el contexto y la motivación de los clientes potenciales. Deben conocer a las personas que utilizarán el sitio web y qué se les tiene que proporcionar con una buena experiencia de usuario. Adoptando desde el principio una visión general, entienden que el viaje en avión forma parte de un escenario mayor y que a menudo no es la experiencia completa. Formulando preguntas como “¿por qué está viajando?”, “¿viaja solo?”, “¿cuál es su mayor miedo?”, investigan para ver dónde encaja su diseño en la vida del usuario.

La investigación del usuario revela los retos del diseño. En el caso de la reserva de asientos en el avión, gracias a la investigación hemos descubierto que más del 75 % de los viajeros están más satisfechos cuando pueden ver la disposición de los asientos del avión y reservar los asientos concretos. Para cumplir este requisito, una serie de elementos de diseño determinantes deberán funcionar con eficacia tanto para el usuario como para los sistemas de datos internos. En algún momento, se deberá valorar el requisito para ver si los beneficios en la experiencia de usuario potencial se pueden lograr dentro del presupuesto del diseño. El duro trabajo de creación de la interfaz solo empezará cuando el cliente comprenda los beneficios potenciales. Esto incluirá realizar pruebas frecuentes con usuarios para garantizar que el diseño de la interfaz realmente aporta los beneficios esperados.
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Figura 6
Este frecuentado camino costero satisface los requisitos de los usuarios que quieren tomar un camino pintoresco evitando obstáculos y el borde del acantilado. En este caso, el camino no sigue exactamente el borde del acantilado, logrando un equilibrio entre la necesidad de no perder de vista el mar y la necesidad de ir avanzando de manera razonable. Es un buen ejemplo de un diseño colaborativo de éxito, que ofrece una buena experiencia sin que parezca que haya ningún proceso de diseño detrás.

Actividad n.º 1

La visión general

Esta actividad introduce la idea de que para las personas que los utilizarán, tus diseños formarán parte de un escenario mayor. Fuera de cualquier interfaz de usuario que construyas, existe todo un mundo. Debes investigar el contexto del usuario y observarle en su mundo. Ahora mismo, es probable que no tengas el tiempo ni el presupuesto para hacerlo, así que aquí tienes una alternativa viable.

Verás que con la narración de historias es posible obtener información inicial e ideas que pueden hacer que tu diseño contribuya a mejorar la experiencia de usuario. Se trata de un proceso creativo alimentado por tu imaginación, tu propia experiencia, lógica y sentido común. Es una manera rápida y económica de descubrir las necesidades del usuario, priorizar los requisitos de diseño e identificar los potenciales problemas. Más adelante será necesario validar los hallazgos con una investigación con usuarios reales.

Empieza desde cero. Aléjate de Internet, Google y de las interfaces de líneas aéreas existentes. Necesitarás lápiz, papel y mucha imaginación.

Pasos

1 – Guion

Una banda clásica de rock se reúne para dar su última gira. Erik, Martha y Zak quieren desesperadamente verla tocar. La banda acaba de publicar una serie de fechas de conciertos en diferentes ciudades de Estados Unidos y Canadá, y empiezan en tres meses. Erik y Martha viven en Londres, y Zak vive en París. Lo que más les gustaría es viajar juntos. Son flexibles con las fechas y quieren elegir la ciudad que ofrezca la mejor calidad-precio.

2 – Contar la historia

Siguiendo las directrices que te presentamos, escribe cuatro párrafos contando la historia del viaje. Como alternativa, si prefieres la brevedad antes que la prosa, escribe listas en lugar de párrafos.


¿Por qué razones organizan los tres viajeros este viaje juntos? (Recuerda que no existen, ¡usa tu imaginación!)

Cuéntanos quién organiza el viaje. ¿Qué han escrito en su lista de “cosas por hacer”? ¿Cuáles son sus prioridades?

¿Qué podría salir mal? Escribe los aspectos del viaje o de los preparativos previos que podrían ocasionar a los viajeros una mala experiencia.

Utilizando tus nuevos poderes para viajar en el tiempo, háblanos de todo aquello que hizo que el viaje fuera genial, como el selfi de grupo en la plataforma de observación del aeropuerto.



3 – Identifica las características

Ahora, con toda esta gran investigación de fondo (ficticia) a tu disposición, escribe sobre el tipo de características que podría incluir una aplicación de viajes. Recuerda que tu propósito es mejorar la experiencia de usuario. Como primer paso, podrías pensar en reducir la posibilidad de que ocurran las cosas que mencionaste en el tercer párrafo.

Pistas

Las pequeñas decisiones tomadas al inicio de la planificación del viaje de los amigos podrían tener un gran impacto en su experiencia posterior. Evidentemente, es importante asegurarse de que todo el mundo cono ce el plan de viaje. Si Erik está organizando el viaje, ¿cómo mantiene a los demás al tanto de todo?

El sistema de reservas ya conoce a Martha y a Zak. Quizá la interfaz podría ofrecer la opción de mantenerles informados. ¿Cómo permitirá esto el diseño? Está muy claro que una prioridad es que todos lleguen al aeropuerto puntualmente. Conocer las instalaciones del aeropuerto podría ayudar al grupo a encontrar un buen lugar donde reunirse y sacarse ese selfi…
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Figura 7
Los selfis ponen a las personas en primer plano de cualquier situación. Ayudan a los diseñadores a conectar emocionalmente con quienes utilizan sus productos y servicios.

Funciones en el diseño de experiencias de usuario (UX)

En las páginas anteriores hemos descrito el diseño de experiencias de usuario como un enfoque del diseño que permite lograr el objetivo de proporcionar a los usuarios una buena experiencia. Los métodos de diseño tradicionales suelen aplicar un proceso lineal de “concebir, diseñar, construir y probar”. A menudo, la fase de concepción se realiza a puerta cerrada y los responsables de la fase de diseño no pueden pedir cambios en la fase de construcción. Cuando el producto llega a la fase final, se hacen pruebas para ver si funciona como se esperaba. En ocasiones, la fase de pruebas se realiza una vez que el producto ya ha salido al mercado y la prueba consiste simplemente en ver si es aceptado por los usuarios. Si estos lo rechazan debido a que no funciona y si la compañía ha sobrevivido, los diseñadores vuelven a la mesa de trabajo. Por desgracia, los productos que cumplen mal su función pueden seguir existiendo, aunque no tengan en cuenta la experiencia de las personas que los utilizan.

El diseño de UX ofrece un enfoque mucho más holístico, considerando a los usuarios desde el principio de la idea de diseño y luego aplicando los talentos de un grupo multi-disciplinario de personas para lograr unos productos que funcionen realmente bien. Es un enfoque en especial adecuado para el diseño digital, porque a diferencia de trabajar con materiales físicos, hay más posibilidades de probar, perfeccionar y actualizar productos dentro de un ciclo de desarrollo. Como es un enfoque y no un procedimiento totalmente definido, para los equipos de diseño puede ser más difícil adoptar el diseño UX que otros métodos más convencionales.

Por esta razón, muchos equipos de diseño incluyen a algún miembro que tiene la responsabilidad concreta de garantizar el diseño de UX. Será un entusiasta defensor de la misión de lograr excelentes experiencias de usuario, se asegurará de que todos en el equipo entiendan el enfoque y las razones subyacentes. Sus funciones incluirán super-visar y evaluar el éxito del proyecto y los costes necesarios, asegurándose de que el enfoque proporciona un buen retorno sobre la inversión y de producir diseños mucho mejores. Para ello creará un marco organizativo, establecerá reglas básicas, gestionará el alcance de los proyectos y mediará en las reuniones para garantizar que no prevalezca ninguna opinión desinformada.
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