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			PREFACIO

			Por Denise Pilar, 

			Coautora del libro “UX Researcher com sotaque brasileiro”

			En mis muchos años de experiencia como usuaria, en varias ocasiones tuve el disgusto de encontrarme en innumerables situaciones en las que el usuario se congela por unos pocos segundos (a veces muchos) tratando de descifrar un mensaje en la pantalla o incluso preguntándose qué va a pasar si hace clic en un botón o enlace. Los ejemplos van desde ‘presionar la tecla x’ hasta un botón con un término común, pero cuyo significado no refleja lo que sucede en esa etapa del proceso.

			Trabajar con software localizado también me dio la oportunidad de darme cuenta de que la traducción de una interfaz trae consigo varias preguntas que ni siquiera fueron pensadas por quienes crearon las interfaces, incluso los traductores, en su mayoría son competentes y dedicados. ¿Por qué entonces vemos tantos problemas y tan a menudo? Respondiendo de una manera muy simple: pues porque nadie los vio. Para explicar un poco más, los equipos de desarrollo de software no suelen incluir a alguien responsable por los textos en la pantalla. Los equipos más afortunados tienen a alguien para encargarse de la documentación y, con suerte, esa persona ayudará de manera informal con el texto. Sin embargo, incluso en estos casos, todavía falta algo...

			¡Esto se llama contexto! Y no se obtiene información sobre el contexto sin investigación. Pero la investigación tampoco tiene mucho espacio en este mundo de productos digitales, incluso porque muchos la consideran un paso para el cual carecen de recursos, mientras otros lo consideran un lujo innecesario.

			Sin embargo, la Economía de la Experiencia llegó para quedarse y está cambiando gradualmente este escenario, ¡afortunadamente! La economía de la experiencia trata de privilegiar la evaluación subjetiva de quienes utilizan nuestros productos o servicios, ya que ellos son los que pueden promover o destruir la imagen de nuestra marca (y lo harán). La concientización de esa realidad propició un Estudio de Experiencia y puso de manifiesto la importancia de la Estrategia UX, lo que promovió el contexto enfatizando uno de los pilares de la experiencia. De esta forma, el UX Writing surgió como una herramienta (¿de los dioses?) Para darle voz al contexto o, en otras palabras, para permitir que los productos hablen con las personas, para que la comunicación realmente ocurra.

			Hace unos años, vi una charla TED, de la científica cognitiva Lera Boroditsky, en la que hablaba de su estudio sobre cómo el lenguaje afecta la forma en que pensamos. Las siguientes consideraciones se basaron o inspiraron en esta charla. Hay alrededor de 7000 idiomas en el mundo, diferentes entre sí en las formas más diversas, con sonidos, vocabulario y, principalmente, diferentes estructuras. Sabemos que el lenguaje que usamos da forma a lo que pensamos, y esto es un viejo debate que aún hoy no tiene una respuesta definitiva, pero independientemente de la relación causa-efecto, el lenguaje que usamos refleja la forma en que pensamos.

			Esta fuerte relación con las palabras está presente en la forma como nos orientamos espacialmente y también en la forma como consideramos el tiempo, incluso la forma en que contamos, o no (sí, hay personas que no tienen palabras para números y, por lo tanto, no cuentan), hasta en la forma como nos referimos a los colores. Imagínense si solo tuviéramos dos palabras para referirnos a un color, claro y oscuro. ¿Cómo describirías el color del botón “Enviar”? ¿Qué pasaría con el botón “Cancelar”? ¿Y los géneros gramaticales, que son frecuentes en muchos idiomas y en otros no? Por ejemplo, el sol es femenino en alemán y masculino en español. Los idiomas también difieren en cómo entienden los eventos y sus consecuencias.

			Las personas que hablan varios idiomas prestan atención a diferentes cosas. La forma en que las personas interpretan lo que ven es diferente. Por ejemplo, los angloparlantes probablemente recordarán qué o quién causó el accidente, mientras que los hispanohablantes recordarán la intención, es decir, si fue o no un accidente. Piensen en el testimonio de un individuo sobre un crimen: dos personas que vieron el mismo evento recordarán cosas diferentes. Es decir, el lenguaje guía nuestro razonamiento sobre los eventos y consecuentemente guía las acciones que serán el resultado de este razonamiento.

			Al crear productos digitales, nuestro objetivo es involucrar a los usuarios en acciones que les permitan alcanzar sus propios objetivos, ya sean personales o laborales. Para que esto sea posible necesitamos conocer el contexto y el idioma de estos usuarios e integrarlos a nuestro producto, de una manera que tenga sentido para cualquiera que lo vaya a usar. Además, debemos evaluar nuestras decisiones al escoger un término u otro con personas que representen efectivamente a nuestros usuarios objetivo, de modo que podamos verificar que entendemos adecuadamente el contexto y que nuestras elecciones realmente tienen sentido.

			Entendemos el UX Writing como una mezcla de diseño y arte: diseño por ser un proceso reflexivo, definido por el propósito de resolver un problema, y arte por integrar sentimientos y emociones en pequeños fragmentos de información, lo que promoverá comportamientos y actitudes en el usuario. Me gustaría que todos los UX Researchers, oficiales o no, incluyan explícitamente las pruebas de UX Writing en sus pruebas de usabilidad. Todavía no podemos medirlo, pero mi lado de “vidente basada en observación” me dice que el impacto será inmensamente positivo, incluso económicamente.

			El lenguaje puede moldear profundamente la forma como pensamos, puede tener profundos efectos en la forma como actuamos, puede afectar nuestra percepción, incluso antes de que podamos pensar en ello. Eso significa que puede afectar las decisiones que tomamos, incluyendo (principalmente) las más simples, básicas e intuitivas. El lenguaje puede tener efectos muy amplios y por eso el UX Writing desempeña un papel tan crucial y relevante en los productos que desarrollamos: es a través de él que podremos permitir que los usuarios tengan la mejor experiencia que pueden tener con nuestro producto o servicio.

			Prepárense para descubrir el mundo del UX Writing, este libro les mostrará una manera fluida y placentera (¡me encanta esta palabra! / aprazível en portugués, nota del esfuerzo del traductor por ofrecer una experiencia placentera aquí). ¡Prepárense para nunca volver a ver botones y ventanas emergentes de la misma manera! 😊

			Denise Pilar, Ph.D.

			UX Research & Strategy.

			Coautora del libro “UX Research com sotaque brasileiro”.

		

	
		
			PRÓLOGO: PASO A PASO

			Globo: ¿Sigues el fenómeno de Twitter? ¿Crees que la exigencia de expresarse en 140 caracteres tiene algún valor? ¿Has considerado abrir una cuenta en esa red?

			José Saramago: No es ni siquiera una tentación de neófito. Estos 140 caracteres reflejan algo que ya sabíamos: la tendencia al monosílabo como forma de comunicación. Paso a paso, vamos caminando hacia el gruñido.

			Extracto de la entrevista dada por el escritor José Saramago al periodista André Miranda para el blog ‘Prosa’ del sitio web ‘O Globo’ el 26 de julio de 2009, disponible en su totalidad en https://blogs.oglobo.globo.com/prosa/post/jose-saramago-fala-sobre-twitter-lula su nuevo libro 208101.html

		

	
		
			DIEZ AÑOS DESPUÉS

			Aparentemente sería simple.

			Tenía que llegar a casa desde el barrio Flamengo de Río de Janeiro hasta el aeropuerto Santos Dumont en el centro de la ciudad, donde abordaría un vuelo a Porto Alegre para dar un taller y una conferencia sobre UX Writing en una gran conferencia de Experiencia de Usuario.

			Llamé un Uber, subí al ascensor y, sin perder tiempo, caminé rápidamente a la puerta. Según la aplicación, el viaje al aeropuerto nos llevaría solo 15 minutos.

			¡Mejor imposible!

			Salí, abrí la puerta del coche que esperaba, coloqué rápidamente mi mochila y bolso en el asiento trasero y me senté.

			El conductor se volvió y me miró con pánico, gritando:

			– ¿Quién eres? ¿Qué haces en mi coche? ¿Qué quieres? Las preguntas se hicieron casi al mismo tiempo, y parecía muy asustado y molesto.

			Me congelé. Luego me di cuenta de lo que estaba pasando.

			No había revisado la matrícula. Ese coche no solo no era mi Uber, sino que tampoco era un Uber.

			Me había subido a un coche privado.

			Me disculpé mil veces, abrí la puerta y saqué la maleta y la mochila lo más rapído que pude.

			El conductor parecía aturdido, sin comprender nada.

			Poco tiempo después, en la sala de embarque del aeropuerto, me pregunté por qué me había olvidado de revisar la matrícula.

			La razón era simple, aunque no justifica (completamente) mi error. El coche estaba justo en frente del edificio, sentí que era mi Uber, ni siquiera parpadeé y entré.

			Entonces me pregunté qué podría haberme impedido sentirme tan avergonzado.

			Me imaginé otros escenarios. Si el coche ya me estaba esperando, me acercaría y verificaría la placa trasera. Solo en ese momento entraría en el coche.

			La matricula del coche era solo una información muy pequeña, pero esencial, y me preguntaba si no había otra forma más cómoda para que los pasajeros se aseguren de que están subiendo al coche correcto.

			¿Por qué no podría haber, por ejemplo, uns pegatina pegada en cada una de las ventanas de la puerta trasera del Uber con la placa del coche?

			En mi caso, sería suficiente para asegurarme de que este era el vehículo correcto antes de entrar, sin que tuviera que hacer nada más que mirar hacia adelante.

			Conté esta historia durante mi charla en Porto Alegre. Poco después de que la audiencia se recuperó de una carcajada colectiva, sugerí cuál podría ser la solución, que no me pareció una locura, y concluí con una pregunta:

			“Sé que es una pequeña información, solo siete caracteres, pero una pegatina podría haberme hecho la vida más fácil. Si estamos aquí para pensar en la experiencia del usuario, ¿Acaso no existe un diseño para mejorarla? ¿Entonces por qué no hacerlo?

			Todos concordaron en silencio.

		

	
		
			CÓMO LEER ESTE LIBRO

			Creo firmemente que la lectura debería ser un placer en primer lugar.

			Por lo tanto, he tratado de dar a cada contenido de este libro una función bien definida. De la misma forma, aclaro la manera en que se ha estructurado.

			La idea es que esta obra ofrezca la profundidad y objetividad de un trabajo académico, pero de forma simple y fácil de leer.

			La introducción, “Admirable mundo nuevo (de nuevo)”, no solo pretende ser un resumen, sino una visión general del tema del libro, para facilitar la comprensión de lo que se verá más adelante.

			Cada capítulo tiene como objetivo desentrañar los caminos que nos llevaron al UX Writing. Después de cada uno de ellos, ejercito la capacidad de hacer que cada texto sea aún más claro, más conciso y útil, es decir, aplico lo que el propio UX Writing nos enseña.

			Además, al final de algunos de los capítulos, encontrarás textos adicionales, que actúan como ese botón de “Saber más” de un sitio web. La idea es invitar al lector a ir más allá de lo que acaba de leer.

			Y, como este libro busca servir tanto a los académicos como a los profesionales de la industria, la bibliografía que sirvió como fuente de escritura se presenta al final de cada capítulo.

			Además de cumplir su papel de fundamentar lo que se acaba de leer, también es otra forma de animar al lector a que no se detenga aquí: que este libro es solo la primera de varias de sus visitas al fascinante campo de la escritura para la interfaz digital.

			Buena lectura :-)

			Bruno Rodrigues.

		

	
		
			INTRODUCCIÓN: ADMIRABLE MUNDO NUEVO (DE NUEVO)

			Cuando, en las primeras semanas de 1997, el ingeniero estadounidense Jakob Nielsen decidió hacer pruebas para comprender mejor el comportamiento de la escritura en las páginas de la recién creada World Wide Web, la israelí Kinneret Yifrah aún era una adolescente en Tel Aviv.

			Hoy, dos décadas después, Yifrah, es considerada una experta en microredacción y autora del libro “Microcopy” de 2018 y sabe que tiene mucho que agradecerle a Nielsen.

			Desde el principio, el norteamericano se ha dedicado a la creación de metodologías de aplicación de pruebas. Su objetivo es comprender la relación entre humanos y máquinas, desde la relación más simple hasta la más compleja.

			En “The effectiveness of websites “, uno de sus libros más famosos, Nielsen recuerda que uno de sus primeros objetos de estudio, en la universidad en la década de 1960, era una cafetera eléctrica. Si hoy todavía tenemos dificultades para lidiar con algunos modelos de cafeteras, imaginemos un modelo de hace 50 años.

			En la década de 1980, Jakob Nielsen comenzó a centrar sus esfuerzos en comprender la relación entre los humanos y lo que sería una máquina presente en nuestra vida cotidiana: el ordenador personal. Una década después, la aparición de la web nos sorprendería y el ordenador llegaría a un nivel más alto: accediendo a ella, tendríamos el mundo y la información a la mano.

			Para Jakob Nielsen, sería una revolución.

			Si ya consideraba el ordenador personal como un nuevo capítulo en la relación entre humanos y máquinas, la web llevaría los estudios de Nielsen a aspectos nuevos y profundos en la construcción de metodologías de aplicación de pruebas. En los sitios web, el diseño y la tecnología se mezclaron con el texto, y era un trípode que necesitaba ser estudiado.

			En marzo de 1997, Nielsen publicaría el texto: “Be Succinct! Writing for the Web”, como resultado del estudio aplicado de los usuarios sobre lectura de pantalla, y académicos de todo el mundo ansiosos por obtener información sobre el medio digital naciente, cosa que transformaría rápidamente las conclusiones de Nielsen.

			“Sea breve”, “El usuario simplemente escanea las páginas”, concluyó el estudio. A partir de entonces, tomando el estudio de Nielsen como punto de partida, el trabajo de escritura web se desarrollaría sobre bases sólidas y datos comprobados.

			Surgió entonces el Webwriting.

			COMO FRAGMENTOS DE INFORMACIÓN

			Al mismo tiempo, en Vancouver, Canadá, el profesor Crawford Kilian estaba comenzando a escribir su nuevo libro.

			Inspirado por el trabajo iniciado por Nielsen en la década anterior, Kilian, un exitoso redactor, estudiaba la escritura en sus diversos medios, desde la radio hasta los comunicados de prensa. Con la aparición de los medios digitales, Kilian empezó su camino de comprensión de la escritura web.

			Kilian quería ir más allá de lo que Jakob Nielsen había concluido y comprender cómo las técnicas clásicas de escritura, especialmente las de periodismo, podían aplicarse a la escritura de páginas web.

			Una de las principales contribuciones de Crawford Kilian a la escritura web sería el concepto de fragmento, descrito en “Writing for the Web”, lanzado en 1999.

			“Son como fragmentos de información”, describe Kilian. “Al lector de páginas web le gusta la información entregada lentamente, en fragmentos cortos, no en párrafos largos”.

			Kilian realizó varias pruebas, utilizando una metodología muy similar a la de Jakob Nielsen, hasta llegar a su conclusión, e incluso hoy el concepto de fragmento se aplica en la producción de textos para sitios web y portales on line.

			El eco de los aportes de Jakob Nielsen y Crawford Kilian se siguió escuchando durante los años posteriores a la publicación de sus libros y artículos. Gran parte de lo que se hay en escritura web en la última década se debe a su producción.

			Su trabajo inspiró a legiones de profesionales de todo el mundo a trabajar y estudiar el comportamiento de la escritura en el mundo digital, y preparó el camino para el siguiente paso: UX Writing.

			VISTO (Y LEÍDO) EN UNA PANTALLA PEQUEÑA

			A comienzos de esta década, cuando los teléfonos móviles comenzaron a acceder a la web más rápido y mostrar páginas web de una manera más amigable, lo que una vez fue una característica más, se ha convertido en el punto de inflexión para la industria de la telefonía móvil.

			Surgió el concepto de teléfono inteligente o smartphone, dispositivos en los que navegar por Internet sería tan importante como comunicarse por voz. La explosión de las redes sociales solo confirmó que el ordenador personal ahora tenía un competidor fuerte.

			En el corazón de esta transformación estaba la relación del usuario con el contenido.

			Anteriormente el usuario estaba restringido a ambientes cerrados y a ordenadores de escritorio y portátiles, ahora el acceso a la información digital estaba, literalmente, en la palma de su mano. El usuario de Internet ahora salió a la calle y, desde cualquier lugar, empezó a acceder al contenido que quería.

			Sin embargo, lo que se vio y se leyó anteriormente en pantallas más grandes se vería y se leería en una pantalla pequeña. Lo que una vez requirió concentración, ya sea en casa, en la cafetería o en el trabajo, ahora enfrentaría la dispersión de estímulos visuales y auditivos de la vida cotidiana al aire libre.

			LA MICROREDACCIÓN COMO SOLUCIÓN

			Junto a otros muchos escritores jóvenes en el área de Experiencia de usuario (User Experience en inglés y UX en su forma abreviada) Kinneret Yifrah señaló un cambio más en el escenario de la escritura web, un paso más en la escritura para el medio digital.

			Dueña de su propia compañía, Nemala, Yifrah se dio cuenta de que no era suficiente adaptar el texto a pantallas más pequeñas, era necesario pensar cómo se deberían presentar las frases y palabras dirigidas a los usuarios de dispositivos portátiles, desde teléfonos inteligentes hasta tabletas.

			Concluyó, a través del contacto diario con sus clientes, que su público no solo quería más concisión y objetividad, sino también contenido que resolviera problemas cotidianos pequeños (y a veces grandes). En ese momento, Kinneret Yifrah encontró el concepto de microredación.

			Era lo que se necesitaba para responder a la pregunta: ¿era necesario estudiar la fuerza de cada palabra y cómo cada expresión era entendida o no?

			Es difícil decir que el UX Writing es un sinónimo exacto de microredación, ya que la escritura que ayuda a los usuarios con sus tareas cotidianas a través de teléfonos inteligentes tiene el potencial de ir mucho más allá de los límites de la microredación.

			Y a todas estas, ¿qué es UX Writing?

			MENOS CONVERSA, MÁS ACCIÓN

			Escriba el término “ UX Writing” en Google y encontrará varias caras de la misma moneda: aunque se promociona como un conjunto de técnicas considerablemente aplicadas, su campo de acción aún está en proceso de definición, tal como lo acotó Yifrah.

			Gran parte de lo que se ha escrito, y enseñado en todo el mundo sobre UX Writing, relaciona el término con la creación de contenido para aplicaciones. Popularizado desde la creación del iPhone hace una década, algunos expertos en el sector dicen que las aplicaciones podrían incluso reemplazar a los sitios web.

			Después de todo, con el objetivo de realizar acciones cotidianas tan diversas como hacer transferencias bancarias, pagar facturas, pedir comida en restaurantes y comprar entradas para espectáculos, las aplicaciones son como un resumen práctico de sitios web, dejando a un lado la información teóricamente innecesaria y centrándose en las funciones y soluciones.

			En resumen, el enfoque aquí es menos charla y más acción.

			Al abrir una aplicación en un teléfono inteligente, es común que los usuarios encuentren instrucciones de uso a través de texto, así como las palabras que le guiarán durante su navegación.

			En este proceso, el UX Writing es crucial.

			DE LAS APPS A LOS CHATBOTS

			Otro producto digital constantemente asociado con UX Writing es el chatbot. Un entorno que anteriormente solo estaba dedicado a las conversaciones entre la atención al cliente de una marca y sus usuarios, el chat se ha convertido en un campo abierto a la inteligencia artificial.

			Los sistemas sofisticados (bots o robots) cumplen el papel de los asistentes humanos, y debe haber una inclusión constante del diálogo para que el sistema pueda aprender el lenguaje de la empresa y hacer fluir la comunicación. En este proceso, la producción de diálogos en manos de redactores es fundamental.

			Los chatbots son un buen ejemplo de cómo el UX Writing va más allá de la microredación. Está claro en este contexto el hecho de que elegir las palabras correctas es una decisión esencial, pero la composición de las frases es aún más importante.

			Aplicaciones y chatbots. ¿En qué otros campos podrían aplicarse el UX Writing?

			Del mismo modo que es demasiado pronto para restringir el campo del UX Writing, es demasiado pronto para afirmar que sus técnicas son efectivas en todos los casos y campos. Por lo tanto, es importante escuchar a quienes trabajan en el área y señalar solo acciones que ya pueden considerarse buenas prácticas.
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