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@ ANTES DE EMPEZAR

Como trabajar con esta guia

Del principio a una decisién

Preparé esta guia para trabajar sobre experiencias concretas: una inscripcion, una consulta, una
compra o una primera clase. UX, Ul y CX se conectan; estudiar una pantalla sin mirar su contexto
deja fuera buena parte del problema.

Tres formas de recorrerla

Si comienzas, lee los fundamentos y la Gestalt antes de aplicar los capitulos de Ul y CX. Si ya
tienes un proyecto, busca una dificultad en el indice y completa su ejercicio. Si trabajas en equipo,
elige un escenario compartido y usa el cuaderno final para acordar evidencia, responsabilidades y
una siguiente prueba.

Teoria, ejemplo y comprobacion

Cada capitulo desarrolla un criterio y termina con una entrega concreta. Las laminas muestran
escenarios didacticos hipotéticos: no son testimonios, resultados de clientes ni interfaces cuya
implementacion se haya comprobado. Te sirven para formular preguntas y comparar decisiones;
después necesitas probar el producto o servicio real.

Queé significan las referencias

Las referencias numeradas llevan a la bibliografia. Los titulos enlazados permiten consultar
documentacion y publicaciones originales en linea. También acredito el material que me aportaste
para estudiar: sus PDF, paginas e imagenes no se redistribuyen. Los ejemplos, los ejercicios y la
composicion de esta guia son originales; una referencia indica el concepto que orienta la
discusidén, no una autorizacion para aplicar sin comprobar.

Un criterio no es una receta universal

Una heuristica orienta la revision; no demuestra por si sola una mejora. Un ratio de contraste
comprueba una combinacioén; no certifica toda la accesibilidad. Un mapa explica una
interpretacion; no sustituye la investigacion ni la operacion. Conserva estas diferencias al aplicar
cada tema.

La siguiente decision

Elige un objetivo que alguien necesite lograr. Registra qué sabes, qué supones y cémo lo
comprobaras. Al terminar, busca una mejora que puedas sostener y vuelve a observar: el
resultado util es aprender a decidir, no acumular términos.

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO 02
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@ FUNDAMENTOS | DEL CONTACTO AL RESULTADO

UX / UI / CX

UX, Ul y CX: tres lentes para una experiencia

Te propongo empezar por una situacion, no por las siglas. Una persona quiere elegir un taller,
confirmar que le sirve y reservar. Puede recorrer una web, conversar por WhatsApp y recibir un
correo. Disenar bien implica conectar esos momentos, no embellecer Unicamente la primera

pantalla.

Cambia la pregunta, no la persona

Desde Ul reviso cdmo se presenta y se opera
la interfaz: etiquetas, controles, estados y
jerarquia. Desde UX observo la experiencia de
lograr un propdsito con el producto o servicio.
Desde CX amplio la mirada a la relacién con la
organizacion entre contactos. Estas
perspectivas se solapan; UX no se reduce
obligatoriamente a lo digital ni CX constituye
un departamento aislado.

Para trabajar, anoto quién intenta hacer qué,
en qué circunstancias y con qué resultado
esperado. Asi evito discutir si un problema
pertenece a una sigla mientras la persona
sigue esperando una respuesta.

Un recorrido, varios problemas

Imagina una reserva con un boton atractivo,
pero sin informacién sobre la modalidad. El
componente puede estar pulido y la decision
seguir siendo dificil. Después, el formulario
confirma el envio, aunque nadie responde.

Dibuja tu reserva completa

Cambiar el color no resuelve esa ruptura:
hacen falta contenido suficiente, un estado
honesto y una operacion capaz de cumplir lo
prometido.

El ejemplo es hipotético. Mi hipotesis seria que
explicar modalidad y siguiente paso reduce
dudas antes del contacto. La comprobaria
observando tareas y preguntas de soporte, no
atribuyendo un incremento comercial a la
estética por si sola.

Une responsabilidades

Relaciona cada friccion con una persona
responsable y una evidencia observable. Un
texto ambiguo puede requerir disefio y
contenido; una confirmacion incumplida exige
coordinacion con atencion. Incluye
accesibilidad desde el inicio: que el recorrido
funcione para alguien con teclado o lector de
pantalla forma parte del resultado, no de una
decoracion adicional.

1. Elige un servicio y escribe el objetivo de una persona concreta, sin inventarle una biografia extensa.

2. Enumera los contactos antes, durante y después de reservar; senala en cada uno la pregunta

pendiente.

3. Marca una friccion de interfaz, una de contenido y una operativa. Si se solapan, conserva el

solapamiento.

4. Define una comprobacion para cada friccién y quién puede actuar sobre ella.

Entrega: Un recorrido breve con preguntas, responsables y evidencias, no tres listas desconectadas de

siglas.

Fuentes: [01] - [02] - [03]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ INVESTIGACION | MENOS SUPOSICIONES, MEJORES PREGUNTAS

UX / UI / CX

Investiga para tomar una decision

Antes de elegir una encuesta, una entrevista o un mapa, escribo la decisién que necesitamos
tomar. Una técnica no produce claridad por llevar un nombre conocido. Su valor esta en reducir
una incertidumbre relevante y en mostrar lo que todavia no podemos concluir.

Del encargo a la incertidumbre

El encargo 'mejora la pagina de talleres' es
demasiado amplio. Podemos traducirlo a una
decision: qué informacion debe aparecer
antes de contactar. Después formulo
preguntas: ;qué intenta comparar la persona?,
¢qué dato busca primero?, ;qué le impide
saber si el taller encaja? No presupongo que el
problema sea falta de animaciones ni doy por
hecho que todas las visitas tienen la misma
intencion.

Separa lo conocido de lo supuesto. Un registro
de consultas es evidencia de preguntas
recibidas; no representa automaticamente a
quienes abandonaron sin escribir. Esa
ausencia pide otro método, no una explicacion
imaginada.

Empareja pregunta y método

Si quieres comprender experiencias recientes,
conversa sobre episodios concretos. Si
quieres saber si alguien encuentra una
condicion, plantea una tarea en el sitio o
prototipo. Si necesitas estimar una proporcion

Construye una ficha de investigacion

poblacional, disefia una medicion con una
muestra y un analisis adecuados. No
conviertas el numero de menciones en
entrevistas exploratorias en un porcentaje del
mercado.

Puedes combinar fuentes: consultas de
soporte, observacion de tareas y analitica. Si
divergen, conserva la discrepancia. Quiza
hablan de personas distintas, momentos
diferentes o eventos mal registrados; no
necesariamente una de ellas es inutil.

Una hipotesis que admita equivocarse

Ejemplo propuesto: 'Quienes evaluan un taller
no distinguen sus requisitos; una seccion
breve con ejemplos les permitira explicarlos'.
Define qué observarias si fuera falso:
entienden los requisitos actuales, pero el
precio o el horario bloquea la decision. Incluye
también restricciones de tiempo, reclutamiento
y accesibilidad. El tamafo del estudio debe
responder a su propdsito; no hay un numero
magico que garantice encontrar todos los
problemas.

1. Escribe una decision pendiente y la consecuencia de equivocarte.

2. Convierte tres suposiciones en preguntas neutrales; identifica cual tiene mas riesgo.

3. Elige método, perfiles pertinentes y evidencia necesaria para esa pregunta.

4. Anota un resultado que cambiaria tu propuesta y una limitacion que no resolvera este estudio.

Entrega: Una ficha con decisién, pregunta, método, evidencia y criterio de revision. Debe caber en una

conversacion de equipo.

Fuentes: [04] - [05] - [06]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ ENFOQUE | EL RESULTADO NO ES EL BOTON

UX / UI / CX

Necesidades antes que funcionalidades

Cuando alguien pide un buscador, un chatbot o una app, hay una solucion sobre la mesa, pero
quiza todavia no entendemos el problema. Te propongo explorar el resultado que esa persona
necesita alcanzar y las condiciones que le impiden hacerlo hoy.

Describe el propdsito sin disefarlo todavia

Una necesidad util expresa un objetivo y su
contexto, no obliga a usar un canal. 'Necesito
confirmar mi reserva antes de organizar el
viaje' deja abiertas varias respuestas.
'Necesito notificaciones push' ya selecciona
una tecnologia. La segunda puede ser
adecuada, pero solo después de comprender
cuando se necesita la confirmacién, quée
informacion contiene y qué medios tiene
disponibles la persona.

No toda peticion encubre una necesidad
universal. Distingue una situacion observada,
su interpretacion y una preferencia. Registra
también las soluciones actuales: un correo
guardado, una llamada o una captura pueden
mostrar qué informacién importa y qué
esfuerzo se esta compensando.

Compara respuestas, no solo funciones

En un caso hipotético de formacion, una
persona quiere decidir si un curso requiere
experiencia previa. Puedes ofrecer ejemplos
del nivel, una pregunta frecuente o una

Reformula una peticion

conversacion orientativa. Afladir un asistente
no garantiza resolverlo: si utiliza términos
vagos 0 no conoce el programa, introduce otro
paso sin reducir la incertidumbre.

Mi hipdtesis seria que ejemplos concretos de
requisitos permiten evaluar el encaje sin
ayuda. Para contrastarla pediria a
participantes que expliquen para quién sirve el
Curso y qué necesitan antes de empezar. No
mediria Unicamente si encuentran el botén de
contacto.

Prioriza con restricciones visibles

Valora la importancia del problema, las
personas afectadas, el riesgo y el costo de
mantener la solucién. Incluye privacidad y
accesibilidad: pedir datos innecesarios para
responder una pregunta sencilla puede
empeorar el servicio. Evita prometer atencion
permanente si la operacion no la sostiene. Una
necesidad documentada es una hipotesis de
trabajo respaldada por evidencias, no una
autorizacion para construir cualquier funcion
atractiva.

1. Escoge una funcionalidad solicitada y escribe qué resultado pretende facilitar.

2. Busca un episodio reciente que muestre el problema; separa lo observado de lo inferido.

3. Propon dos respuestas posibles, incluyendo una sin desarrollo complejo.

4. Define una tarea que permita comparar si las respuestas resuelven la necesidad, y qué dato no

necesitas recopilar.

Entrega: Una necesidad contextualizada, dos alternativas y una comprobacién. Conserva las dudas

pendientes junto a la propuesta.

Fuentes: [07] - [06] - [05]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ INVESTIGACION | CONVERSACIONES QUE PERMITEN APRENDER

UX / UI / CX

Entrevistas: escucha episodios, no elogios

Una entrevista no es una presentacion comercial ni una votacion sobre tu disefo. La utilizo para
explorar circunstancias, decisiones y experiencias. Escuchar una historia concreta ofrece mas
material para trabajar que pedirle a alguien que imagine si usaria una aplicacion perfecta.

Prepara una conversacion segura

Define qué necesitas aprender y recluta
personas vinculadas con esa situacion. Explica
el propdsito, como usaras la informacion y si
deseas grabar; solicita consentimiento y
permite no responder. Prepara un lugar o
canal accesible. Evita recopilar datos
identificables que no ayuden a la investigacién
y protege las notas. Un guion orienta la
conversacion, no obliga a ignorar un hallazgo
inesperado.

En lugar de comenzar con 'ste gusta nuestra
nueva plataforma?’, puedes pedir: 'Cuéntame
la ultima vez que buscaste una formacién para
tu equipo'. Mantén el foco en el episodio, su
secuencia y sus condiciones.

Profundiza sin insertar tu respuesta

Pregunta qué intentaba lograr, qué alternativas
considero, qué informacién buscé y cémo
supo que habia terminado. '¢Qué ocurrio
después?' permite ampliar el relato. '¢No fue
frustrante?' ya propone una emocion; '¢cémo

Escribe y prueba tu guion

viviste ese momento?' deja espacio para otra
interpretacion. Si no comprendes un término,
pide un ejemplo antes de traducirlo a tu
vocabulario interno.

Imagina que una participante dice 'la pagina
no me daba confianza'. No concluyas que falta
un sello. Explora qué vio, qué esperaba
encontrar y qué hizo. Puede estar hablando de
condiciones incompletas, informacion
contradictoria 0 una experiencia previa ajena
al sitio.

No conviertas el relato en certeza absoluta

Las entrevistas recogen recuerdos y
explicaciones, con posibles omisiones y
sesgos. Puedes contrastarlos con documentos
compartidos voluntariamente o una tarea
observada. Mi hipotesis sobre requisitos de
talleres seguira abierta hasta revisar mas
evidencia. Al sintetizar, conserva contexto y
diferencias: una cita aislada no es una ley de
comportamiento ni una promesa de compra.

1. Redacta una introduccidén breve con propdsito, consentimiento y tratamiento de la informacién.

2. Prepara seis preguntas abiertas sobre un episodio reciente, sin nombrar la solucién deseada.

3. Ahade repreguntas para secuencia, alternativas y resultado. Practica con alguien para detectar

ambigliedades.

4. Tras una entrevista autorizada, separa en tus notas relato, observacion, interpretacion y pregunta

pendiente.

Entrega: Un guion revisado y una sintesis anonimizada que mantenga la diferencia entre lo dicho y lo

inferido.

Fuentes: [08] - [09] - [06]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ USABILIDAD | OBSERVA EL RECORRIDO REAL

UX / UI / CX

Prueba tareas que tengan sentido

Para comprender una interaccion necesito verla en accion. Una prueba de tareas permite observar
dénde alguien duda, se desvia, pide ayuda o consigue el resultado. La persona no esta siendo
examinada: revisamos si nuestra propuesta le permite hacer lo que necesita.

Plantea un objetivo, no un tutorial

La consigna 'haz clic en Recursos y descarga
la guia' revela la ruta que deseas evaluar.
Prueba con una situacién: 'Quieres revisar
consejos para mejorar el formulario de tu
negocio sin estar conectado. Busca algo que
puedas guardar'. Define previamente qué
cuenta como resultado, qué estados
observaras y cuando detendras una tarea.
Evita historias extensas que oculten el objetivo
o anadan una dificultad irrelevante.

El prototipo puede ser sencillo si permite
investigar la pregunta. No hace falta simular
pagos reales para probar si alguien
comprende los requisitos de una reserva; si
hace falta mostrar el contenido y los estados
implicados.

Acompana sin resolver

Explica que puede pensar en voz alta y que no
hay respuestas personales correctas. No
senales el boton al primer silencio. Si solicita
ayuda, registra la peticidén y usa una

Prepara una sesién breve

intervencién neutral; cualquier orientacién
puede modificar lo que observas. Prepara
casos ficticios y entornos seguros para no
enviar mensajes, cargar documentos privados
0 ejecutar transacciones involuntarias.

En este ejercicio hipotético, la persona abre
'Apps' buscando el PDF. Eso es una
observacién. 'Confunde herramienta con
recurso descargable' es una interpretacion
que necesita mas contexto: pregunta qué
esperaba encontrar, sin corregirla antes de
escuchar.

Compara lo comparable

Mi hipodtesis seria que una etiqueta especifica
facilita encontrar el material. Si comparas
alternativas, cuida el aprendizaje por haber
visto una antes, las diferencias de contenido y
los dispositivos. Una sesién con un prototipo
no predice automaticamente el
comportamiento en produccion. Documenta
bloqueos, ayudas y resultados, no solo
opiniones al final.

1. Elige un recorrido critico y redacta dos tareas sin mencionar etiquetas o botones de la interfaz.

2. Define resultado esperado, ayuda permitida y datos ficticios necesarios.

3. Observa una sesion autorizada; anota acciones, dudas e intervenciones en su orden.

4. Selecciona una friccién y formula una modificacién comprobable, sin atribuir intenciones que no

hayas explorado.

Entrega: Un registro de tareas con resultados observados y una propuesta de prueba siguiente. No un

ranking de participantes.

Fuentes: [10] - [09] - [06]
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@ EVALUACION | RESULTADO, ESFUERZO Y CONTEXTO

UX / UI / CX

Usabilidad: define qué significa funcionar

Una pantalla puede parecer sencilla y seguir siendo dificil de usar. Cuando evaluo usabilidad,
concreto quién realiza la tarea, con qué recursos y en qué situacién. Después elijo evidencias que
indiquen si alcanza el resultado, qué esfuerzo requiere y qué problemas encuentra.

No confundas facilidad con utilidad

La facilidad de aprender, la eficiencia de uso,
el recuerdo tras una pausa, los errores y la
satisfaccion ofrecen distintas miradas sobre la
usabilidad. La utilidad plantea otra pregunta:
¢la propuesta permite hacer lo que se
necesita? Un formulario muy rapido para una
gestion innecesaria no resuelve por ello un
problema valioso.

Elige dimensiones pertinentes. Para descargar
una guia importa obtener el archivo correcto y
poder abrirlo. En una herramienta recurrente
también puede importar retomar trabajo
guardado. No transfieras el mismo indicador a
cualquier producto solo porque es sencillo de
medir.

Especifica antes de contar

En un ejemplo propuesto, defines éxito como
localizar una guia pertinente, descargarla 'y
reconocer dénde quedo guardada, sin
asistencia. Distingue éxito parcial, error y
ayuda. El tiempo puede aportar contexto, pero
un usuario que compara informacion

Disefia una medicién util

deliberadamente no esta necesariamente
perdido. Un clic adicional puede prevenir una
consecuencia importante; menos clics no
significa siempre mejor experiencia.

Registra denominadores y condiciones. 'Seis
personas completaron la tarea' no explica el
resultado sin saber cuantas participaron, como
fueron reclutadas y qué ayuda recibieron. Una
muestra exploratoria pequena sirve para
descubrir fricciones; no justifica proyectar
porcentajes poblacionales.

Interpreta sin simplificar

Mi hipotesis podria ser que aclarar el tipo de
archivo evita descargas equivocadas.
Combina resultados de tarea, comentarios y
errores, incluyendo diferencias por dispositivo
0 necesidades de acceso. Si alguien termina
pero no sabe si su reserva se registro, la
confirmacion sigue siendo un problema. Una
meétrica favorable no elimina la obligacion de
revisar consecuencias y casos que quedaron
fuera del estudio.

1. Selecciona una tarea y define éxito completo, parcial y con ayuda.

2. Elige dos evidencias de resultado o esfuerzo y una pregunta posterior neutral.

3. Anota poblacién, contexto, limitaciones y como registraras errores o abandonos.

4. Explica qué cambio considerarias si el resultado mejora, pero aumentan las dudas o las

consecuencias no deseadas.

Entrega: Una ficha de medicion con definiciones y criterios de interpretacion. Evita presentar un unico

numero como diagndstico total.

Fuentes: [10] - [11] - [03] - [12]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Alcanzar una accion

No es solo el tamano del boton.

Alcanzar sin esfuerzo

Reserva Reserva

Reservar

Antes Después

® QUE OBSERVAR

Compara el objetivo disponible para actuar, su distancia y el contexto. Una accion comoda no puede
compensar una tarea que nadie entiende.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Identifica qué cambia entre los dos ejemplos y qué permanece constante. Repite la tarea en un
dispositivo real; anota precision, errores y acceso por teclado.

® LIMITE DE LA LAMINA

Fitts orienta una hipotesis sobre adquisicion de objetivos. No establece por si solo un tamano
universal ni prueba una mejora comercial.

Fuentes: [10] - [11] - [03] - [12]
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UX / UI / CX

@ REVISION EXPERTA | CINCO PREGUNTAS PARA RECORRER UN FLUJO

Heuristicas I: claridad, control y prevencion

Las heuristicas de Nielsen son principios generales para revisar interfaces, no un examen que
certifica una experiencia. Te propongo aplicarlas a una reserva de taller. Los casos siguientes son
hipotesis didacticas: una observacion experta sefiala un riesgo que después conviene contrastar

con tareas y contexto.

Estado: ¢qué esta ocurriendo?

Si el envio tarda, informa que continda en
curso y distingue espera, confirmacion y fallo.
En nuestro caso, el boton no deberia seguir
invitando a repetir una reserva mientras
procesa la primera. Hipdtesis: un estado claro
evita reintentos motivados por incertidumbre.
Comprueba si las personas entienden qué
ocurrid; no inventes un porcentaje de progreso
cuando no puedes calcularlo.

Lenguaje: ¢la persona lo entiende?

Una etiqueta interna como 'alta de lead' no
expresa la intencién de quien solicita
informacion. Propongo 'Consultar por este
taller' si describe la accion real. Confirma
también que 'reserva' no prometa una plaza
garantizada cuando solo envia una consulta.
Observa como explica la persona el resultado
esperado, no unicamente si reconoce el
término.

Control: ¢puede salir o corregir?

Permite revisar datos, cancelar un paso y
volver sin perder lo completado cuando sea
posible. La salida debe tener una
consecuencia comprensible: abandonar un

Recorre una accion de principio a fin

formulario no equivale a cancelar una
inscripcion confirmada. Si una accién no
puede deshacerse, comunica su alcance antes
de ejecutarla y ofrece una alternativa segura
cuando exista.

Consistencia: ¢lo mismo se reconoce igual?

Mantén el significado de etiquetas, controles y
estados entre paginas. Si 'Descargar' entrega
un PDF en una tarjeta y abre una conversacion
en otra, la apariencia uniforme oculta una
diferencia importante. La coherencia no exige
que todas las acciones tengan el mismo peso
visual; exige que las diferencias sean
comprensibles.

Prevencion: ¢ evitas una equivocacion
costosa?

Muestra requisitos de formato antes de pedir
un archivo, conserva valores validos y
confirma consecuencias dificiles de revertir.
En la reserva propuesta, fecha y zona horaria
deberian estar disponibles antes de enviar. No
anadas confirmaciones a cada gesto: pueden
volverse ruido. Revisa qué error previene cada
friccion que introduces.

1. Prueba el flujo normal, una espera y un fallo en un entorno seguro.

2. Anota evidencia concreta para cada pregunta: pantalla, estado o texto que crea la duda.

3. Describe consecuencia, hipdtesis de mejora y tarea necesaria para comprobarla.

4. Separa defectos confirmados de riesgos pendientes de investigacion.

Entrega: Cinco hallazgos contextualizados o razones claras por las que un principio no revela un

problema en ese recorrido.

Fuentes: [13] - [09]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ REVISION EXPERTA | DE LA PANTALLA AL SIGUIENTE PASO

UX / UI / CX

Heuristicas ll: reconocer, recuperary

aprender

Continuo el recorrido con cinco preguntas complementarias. Una interfaz no se evalua solamente
cuando todo sale bien. Importa qué ocurre cuando regresas después de una pausa, cometes un
error o necesitas una explicacién. Mi objetivo es encontrar acciones concretas, no acumular

etiquetas de problemas.

Reconocimiento y eficiencia

Muestra informacion necesaria para elegir, en
vez de pedir recordar cédigos de una pantalla
anterior. En una reserva, conserva visibles
taller, fecha y modalidad al revisar. Para
personas recurrentes, considera recuperar
datos o repetir una accion con control. Los
atajos no deben ocultar el camino
comprensible de quien llega por primera vez ni
ejecutar cambios sin su conocimiento.

Esencial no significa vacio

Reduce elementos que no ayudan a decidir o
actuar, pero conserva condiciones,
restricciones y contexto. Una pantalla
minimalista que omite el costo total resulta
menos util que una mas extensay clara.
Hipotesis propuesta: agrupar la informacion
secundaria bajo un titulo comprensible permite
consultar detalles sin competir con la accion
principal. Comprueba que los detalles sigan
siendo encontrables.

Errores que orientan

Explica qué ocurrio y qué puede hacer la
persona, sin culparla ni mostrar codigos
internos como Unico mensaje. Si un archivo
supera un limite, indica la condicién admitida y

Convierte la revision en decisiones

conserva los demas datos. Si falla el servicio,
no sugieras corregir un formulario valido.
Prueba la recuperacion, no solo la presencia
de un aviso rojo.

Ayuda cuando se necesita

Una explicacion contextual puede resolver una
duda sin obligar a buscar en un manual. En
nuestro taller hipotético, incluye qué significa
el nivel inicial junto a los requisitos. La
documentacion extensa sigue siendo util para
tareas complejas, pero debe poder
encontrarse y conducir a una accion. No uses
una ayuda permanente para compensar una
etiqueta que puedes aclarar.

Prioriza consecuencias, no cantidad

Propongo valorar si el problema bloquea el
objetivo, genera dano o trabajo repetido, y qué
evidencia existe de su aparicion. Esta es una
pauta editorial de priorizacién, no una escala
validada. Un bloqueo de acceso puede
merecer atencion aunque afecte a un grupo
pequeno; muchos hallazgos cosmeéticos no lo
compensan. La inspeccidn experta no
sustituye comprobar el flujo con personas y
tecnologias pertinentes.

1. Retoma un flujo y prueba regreso, error y recuperacion con datos ficticios.

2. Selecciona tres hallazgos; describe consecuencia y evidencia, no solo su nombre heuristico.

3. Propon una mejora por hallazgo y ordena el trabajo por riesgo y resultado afectado.

4. Indica qué debes comprobar con usuarios antes de dar por resuelto cada caso.

Entrega: Tres decisiones justificadas con criterios explicitos, incluyendo las incertidumbres. No una

supuesta certificacion de usabilidad.

Fuentes: [13] - [06] - [14]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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UX / UI / CX

@ NAVEGACION | UNA ESTRUCTURA QUE TENGA SENTIDO FUERA DEL EQUIPO

Arquitectura: organiza para encontrar

La arquitectura de informacion conecta contenido, categorias y etiquetas con lo que una persona
busca. No consiste en dibujar un menu bonito. Te propongo decidir primero qué necesita
encontrar y cOmo reconoce una ruta, para después disefar su presentacion y sus estados.

Empieza con el contenido y las tareas

Haz un inventario de recursos, identifica
duplicados y pregunta qué decisiones
permiten tomar. 'Servicios', 'Formacion'y
'Recursos' pueden solaparse si no defines qué
incluye cada una. Una categoria organizada
segun departamentos quiza resulte practica
para editar, pero no necesariamente para una
persona que busca resolver un problema.
Conserva etiquetas especificas y comprueba
las expectativas que generan.

En un caso hipotético, quiero que alguien
encuentre una guia descargable y también
pueda consultar sus temas en linea. La
estructura debe explicar esa relacion, no
obligarlo a adivinar si 'UX"' es un servicio, un
articulo o una herramienta.

Genera opciones y después evalualas

El card sorting explora agrupaciones: en su
modalidad abierta, participantes agrupan
contenidos y proponen nombres; en la
cerrada, usan categorias dadas. Sus
resultados orientan alternativas, no entregan

Prueba una ruta de contenido

automaticamente el menu final. El tree testing
examina si tareas de busqueda se resuelven
en una jerarquia propuesta, normalmente sin el
disefo visual completo.

Mi hipoétesis seria que 'Guias y recursos'
ofrece una ruta mas comprensible hacia el
PDF que una etiqueta interna. Prepara una
tarea que no mencione el nombre del menu.
Observa primer recorrido, retrocesos y
explicacion; después comprueba el disefo
real, porque una jerarquia textual no
reproduce todas sus senales.

No hay un maximo universal de opciones

Evita justificar un menu con siete opciones por
el conocido 7 + 2: ver alternativas no equivale
a recordarlas sin apoyo. Evalua vocabulario,
agrupaciones, profundidad, frecuencia y
contexto. Una estructura amplia y bien
organizada puede ser mas clara que otra corta
con categorias vagas. Incluye rutas
alternativas cuando tengan sentido, sin
duplicar contenido de manera incoherente ni
ocultar dénde estas.

1. Inventaria recursos de una seccion y formula tres tareas reales de busqueda.

2. Propon dos jerarquias con etiquetas explicitas y documenta sus diferencias.

3. Realiza una prueba segura de busqueda sin revelar la ruta esperada; registra decisiones y retrocesos.

4. Revisa la alternativa elegida en mévil y con navegacion por teclado antes de asumir que el arbol

resuelve toda la experiencia.

Entrega: Una jerarquia revisada, sus etiquetas y evidencias de busqueda. Conserva los casos que

todavia no encajan.

Fuentes: [15] - [16] - [14] - [09]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ GESTALT | QUE PARECE PERTENECER A QUE

UX / UI / CX

Proximidad: el espacio también relaciona

Cuando reviso una composicion, no miro solo los elementos: también miro las distancias entre
ellos. El espacio puede sugerir relaciones antes de leer. Te propongo utilizarlo deliberadamente
para que etiquetas, contenido y acciones se entiendan como conjuntos, no como piezas

accidentalmente cercanas.

Una senal, no una orden

La proximidad es una tendencia de agrupacion
perceptiva: elementos cercanos pueden
percibirse juntos. Compite con otras sefiales y
con la configuracion completa. Por eso no
existe una separacion en pixeles que produzca
el mismo efecto en todas las pantallas.

Como pauta de disefo, compara distancias
internas y externas. Si titulo, descripcion y
accion corresponden a un recurso, su relacion
debe resultar mas clara que la relacion con el
recurso vecino. La decision depende también
de escala tipografica, bordes y alineacion.

Ejemplo: una accién con duefio

Imagina dos talleres apilados. El botén del
primero queda a la misma distancia de su
descripcion y del titulo siguiente. Propongo
acercarlo a su contenido y aumentar la
separacion entre talleres. Mantendria visibles
sus nombres al reducir la pantalla; no
corregiria la composicion unicamente en
escritorio.

Mi hipotesis: las personas asociaran la accion
con el taller correcto sin consultar el destino

Revisa relaciones sin cambiar contenido

del enlace. Para comprobarla, pregunta qué
taller se abre al activar cada botén y observa
una tarea. El ejemplo no afirma que un cambio
de espacio aumente reservas.

Conserva la relacion fuera de la imagen

En un formulario, acerca una ayuda al campo
que explica, pero también aséciala mediante
estructura y codigo. Una persona que recorre
el contenido de forma lineal necesita la misma
relacion. El espacio visual por si solo no
comunica una etiqueta a un lector de pantalla.
Verifica ademas que texto ampliado, mensajes
de error y traducciones no rompan la
agrupacion.

Cuando replantearlo

Una separacion grande puede producir
recorridos incomodos o esconder una accion
bajo el pliegue. Antes de afadir aire
indiscriminadamente, identifica la confusion
concreta. Si el problema es un nombre
ambiguo, mejorar la distancia no reemplaza
aclararlo.

1. Selecciona dos bloques vecinos y enumera qué elementos pertenecen a cada uno.

2. Crea una alternativa modificando unicamente distancias; conserva etiquetas y acciones.

3. Pide identificar relaciones y realizar una tarea sin explicar tu intencion.

4. Revisa la version ampliada y estrecha, y confirma las asociaciones semanticas en el cédigo.

Entrega: Una comparacion con relaciones identificadas, dudas observadas y ajustes. No una receta fija

de espaciado.

Fuentes: [17] - [18] - [11]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ GESTALT | PARECIDO VISUAL, SIGNIFICADO RECONOCIBLE

UX / UI / CX

Similitud: consistencia que comunica

Los elementos parecidos pueden percibirse como relacionados. En una interfaz, convierto esa
posibilidad en una pregunta: ¢el parecido que disené corresponde a una relacion real? Repetir un
estilo resulta util si ayuda a reconocer funciones, pero confuso si disfraza diferencias importantes.

El parecido necesita una intencion

La similitud puede operar por forma, tamano,
color u otras propiedades visibles. No implica
que dos elementos visualmente iguales tengan
el mismo significado. Ese significado lo
establecemos mediante contenido,
comportamiento y aprendizaje.

Te propongo crear una regla para cada familia:
los enlaces de lectura comparten tratamiento;
las acciones principales tienen otro; los
estados conservan etiquetas claras. No
necesito un diseno distinto para cada tarjeta,
pero si diferencias visibles cuando cambia la
consecuencia de activarla.

Ejemplo: una biblioteca coherente

En una biblioteca hipotética, todos los iconos
de aplicaciones comparten tamano,
iluminacién y base. El simbolo central
distingue su proposito. Asi la coleccion se
percibe integrada sin convertir las
herramientas en clones. Si un recurso todavia
no puede abrirse, una etiqueta de
disponibilidad evita que el mismo atractivo
visual prometa una accion inexistente.

Mi hipétesis: mantener la familia y aclarar
estados permite reconocer la coleccion sin

Define tres familias visuales

confundir lo disponible con lo pendiente.
Observaria si alguien explica qué puede usar
ahora y qué espera que ocurra al activar una
ficha.

No dependas solo del color

Si rojo significa error y verde significa éxito,
anade texto o una senal visible adicional. La
distincion debe seguir siendo comprensible sin
identificar esos colores. Tampoco asumas que
un icono tiene un significado universal. En
acciones criticas, una etiqueta puede ser mas
util que una metafora visual ingeniosa.

Prueba estados normal, seleccionado,
enfocado y deshabilitado. Cuando todos se
parecen demasiado, la coherencia estética
deja de informar. Cuando cada uno introduce
un lenguaje distinto, reconocer la interaccion
exige aprender de nuevo.

El limite de la uniformidad

Antes de homogeneizar, verifica las
consecuencias. Descargar un PDF, abrir otra
web y enviar una solicitud no son la misma
accion. Puedes conservar una familia visual y
usar verbos especificos, sin romper la
identidad de marca.

1. Agrupa acciones segun su propdsito y consecuencia, no segun el color que ya tienen.

2. Escribe una regla visual y una etiqueta para cada familia.

3. Comprueba diferencias en escala de grises y al navegar con teclado.

4. Pide anticipar la consecuencia de tres acciones sin activarlas y registra las interpretaciones.

Entrega: Un pequeno sistema de familias, excepciones y estados, con significado explicito y una

comprobacion pendiente o realizada.

Fuentes: [17] - [19] - [11]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Semejanza con significado

Una misma senfal, una misma responsabilidad.

Agrupar por significado

Usa sefales visuales consistentes para que el significado sea inmediato.

° Senales mezcladas ° Seiales coherentes

Tarea Estado Tarea Estado

[) Investigar [J  Investigar
g oiser g visetar

Pendiente !

® QUE OBSERVAR

Observa como las etiquetas y la forma del estado colaboran. El color puede reforzar la agrupacion,
pero no debe ser su Unico canal.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Busca dos elementos parecidos que hacen cosas diferentes en tu producto. Cambia la senal visual o
explica la diferencia sin obligar a memorizarla.

® LIMITE DE LA LAMINA

Los estados son un ejemplo hipotético. Agrupar por parecido no sustituye los nombres accesibles ni
la estructura semantica.

Fuentes: [17] - [19] - [11]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO 17
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@ GESTALT | ALINEACION, DIRECCION Y RECORRIDO

UX / UI / CX

Continuidad: una ruta que se puede seguir

Una composicién puede sugerir un recorrido sin anadir flechas en todas partes. Cuando alineo
elementos o conecto etapas, busco que la direccion sea comprensible. La continuidad me ayuda a
revisar esa organizacion, pero no convierte una linea elegante en una navegacion funcional.

Lo continuo y lo interrumpido

La buena continuacién describe una tendencia
a percibir trayectorias coherentes, por ejemplo
al atravesar un cruce. Es una senal de
organizacion perceptiva, no una garantia de
que alguien leera todos los contenidos en el
orden previsto.

En disefio propongo alinear partes
relacionadas y evitar interrupciones que
sugieran un cambio inexistente. Una
decoracion diagonal puede competir con una
secuencia vertical. Antes de conservarla por
su atractivo, reviso qué direccion afade y si
responde al contenido.

Ejemplo: de elegir a confirmar

Imagina un proceso con tres etapas: elegir
taller, completar datos y revisar solicitud. La
ruta visual deberia distinguir la etapa actual,
las completadas y las pendientes. Un conector
continuo puede apoyar esa lectura, pero el
nombre de cada paso y su estado deben
seguir disponibles. No lo sustituiria por una
animacion abstracta que obliga a interpretar
movimiento.

Sigue y luego rompe una ruta

Mi hipoétesis: conservar una direccion y un
estado explicitos permite explicar qué falta y
ddénde volver. La comprobaria pidiendo
corregir un dato desde la revision, sin indicar
la ruta. También verificaria qué ocurre si se
salta un paso permitido.

Cuando el recorrido cambia

En movil, una secuencia horizontal quiza
necesite apilarse. Conserva el orden
significativo en el contenido y no Unicamente
en la colocacion visual. Si hay ramas
alternativas, no dibujes una continuidad que
parezca obligar a pasar por todas. Un
recorrido administrativo puede requerir una
excepcion; la interfaz debe explicarla, no fingir
que toda experiencia es lineal.

Una linea no es una instruccion

En diagramas, anade etiquetas cuando un
conector pueda significar tiempo,
dependencia o transferencia. En navegacion,
mantén controles reales y foco visible. Si una
linea dirige hacia contenido decorativo
mientras la accion importante queda fuera del
recorrido, la composicidon necesita revision
aungue se vea equilibrada.

1. Dibuja un proceso breve con estados y una excepcion posible.

2. Revisa qué direccion sugieren alineaciones y conectores sin leer las etiquetas.

3. Comprueba una tarea de avance y otra de correccion o salida.

4. Transforma el recorrido a una columna y verifica que el orden y las relaciones se mantienen.

Entrega: Una secuencia con ruta principal, excepcioén y estados comprensibles, respaldada por

observaciones o preguntas de prueba.

Fuentes: [17] - [18]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Un recorrido legible

La direccién puede ayudarte a seguir una secuencia.

Un recorrido que se puede seguir

_@_,

Elegir Confirmar Reservado

Ruta interrumpida

Ruta continua

Elegir Confirmar Reservado

® QUE OBSERVAR

Compara el rastro visual de los tres pasos. La disposicion continua facilita interpretar el orden, pero el
texto sigue explicando la etapa.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Describe el paso actual, el siguiente y cémo volver. Comprueba si se entiende el recorrido cuando no
puedes ver la linea.

® LIMITE DE LA LAMINA

Una ruta dibujada no demuestra que la navegacién funcione. El orden del foco y el estado del
proceso requieren comprobacion aparte.

Fuentes: [17] - [18]
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o

O, enriquerevollo UX / UL / CX

@ GESTALT | LO QUE LA FORMA PERMITE COMPLETAR

Cierre: sugerir sin ocultar

Una forma incompleta puede seguir siendo reconocible. Esa posibilidad ofrece recursos
expresivos para simbolos y composiciones. Te propongo separar el cierre perceptivo de una
cuestion distinta: comprender una funcion. Reconocer una silueta no significa saber qué hara un
control ni qué informacion falta.

Reconocimiento con limites navegacion. La comprobaria por separado:
El cierre interviene en como se organizan pedir identificar el recurso y anticipar la
contornos o conjuntos incompletos. No actta accion. No daria por resuelta la interaccion
siempre por encima de otras sefales. solo porque la ilustracion se reconoce.

Tampoco significa que puedas omitir
contenido y esperar que cada persona
reconstruya el significado correcto.

No completes por la persona lo esencial

En una tarjeta recortada, una parte visible del
siguiente elemento puede sugerir que hay mas
contenido, pero no ofrece por si sola una
navegacion accesible. Mantén controles y una
explicacion cuando haga falta. No obligues a
inferir requisitos, precio o condiciones a partir
de pistas. Esa informacion debe poder
consultarse explicitamente.

En una ilustracion editorial puedo sugerir un
objeto con menos trazos. En una interfaz, la
decision exige revisar escala, contexto y
familiaridad. Un simbolo expresivo en una
portada no necesita asumir las mismas
responsabilidades que una accion para

eliminar datos. . . .
Evita mezclar cierre con recordacion de marca

Ejemplo: un icono de documento 0 persuasion garantizada. Son preguntas
Imagina un icono de pagina con una esquina distintas que requieren evidencias distintas.
sugerida y un borde parcialmente abierto. Un contorno ingenioso puede atraer interés sin
Puede funcionar como recurso visual en una mejorar una tarea.

coleccidén de guias. Pero si también debe
distinguir PDF de lectura en linea, la forma por
si sola quiza no alcance. Propongo
acompanarlo con una etiqueta que describa el
recurso y con un verbo que indique la accion.

Revisa la reduccion real

Una abertura deliberada puede desaparecer al
reducir, comprimir o invertir el color. Examina
el simbolo en los tamafos y fondos donde se
utilizara. Si su claridad depende de una
explicacion larga, considera una alternativa
mas explicita.

Mi hipétesis: el simbolo simplificado mantiene
reconocimiento en tamano pequeno, mientras
el texto evita confundir descarga con

Reconocer no es adivinar

1. Elige un simbolo simple y produce una version completa y otra con contorno sugerido.

2. Comprueba su reconocimiento sin mencionar el objeto esperado.

3. Colécalo junto a una accion y pregunta qué ocurrira al activarla.

4. Repite la revision en tamano pequeno y con texto ampliado; conserva una etiqueta comprensible.

Entrega: Una decision sobre qué puede sugerirse visualmente y qué necesita comunicacion explicita,
con limites de uso.

Fuentes: [17] - [14]
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Completar una forma

Sugerir no equivale a ocultar informacion.

El todo y las partes

Completo Incompleto Ambiguo

/\
Ny

® QUE OBSERVAR

La segunda forma conserva suficientes relaciones para inferir un conjunto. La tercera deja una
interpretacion menos clara. Observa sin atribuir una respuesta universal.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Compara qué necesitas ver para reconocer la figura. Después localiza informacién que nunca
deberia depender de completar una pista: precio, condiciones o errores.

® LIMITE DE LA LAMINA

Cierre perceptivo y finalizacion de un formulario son conceptos distintos. No uses esta lamina para
justificar campos sin etiqueta o condiciones escondidas.

Fuentes: [17] - [14]
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@ GESTALT | CONTENIDO LEGIBLE, CONTEXTO QUE ACOMPARNA

UX / UI / CX

Figura y fondo: separalo que importa

En una pagina con fotografias, patrones y gradientes, la pregunta no es cuanto adorno cabe. Me
interesa si el contenido que permite actuar se distingue del entorno. La relacion figura-fondo
ayuda a analizar esa separacion, sin suponer que un fondo neutro sea siempre la unica solucion.

Separar no es lo mismo que agrupar

La organizacion figura-fondo trata de qué
regiones se perciben como figuras y cuales
como fondo. No es sindbnimo de proximidad o
agrupacion. Sus senales dependen de la
configuracién y el contexto; una propiedad
aislada no determina universalmente el
resultado.

En una interfaz, propongo revisar siluetas,
superficie, contraste y superposicion junto con
el contenido. Que un botdn destaque como
figura no demuestra que su texto se lea ni que
el control sea comprensible.

Ejemplo: patron detras de una propuesta

Imagina un encabezado marfil con trama
hexagonal y un titulo teal. El patrén refuerza
identidad sin necesitar competir con cada
letra. Si sus lineas atraviesan zonas de texto
con un contraste semejante, probaria reducir
Su presencia o reservar una superficie mas
tranquila. Mantendria el arte en otra zona
antes de quitarlo por completo.

Mi hipétesis: una separacion mas clara permite
localizar la propuesta y su accion sin
distraerse con la trama. Lo observaria
mediante tareas de lectura y busqueda, no a

Revisa un encabezado con arte

partir de una supuesta reaccion cerebral ni de
la preferencia del equipo por un gradiente.

Capas que no creen barreras

Un dialogo superpuesto debe distinguirse del
contenido que queda detras, pero también
permitir saber qué esta activo. El sombreado
no sustituye el manejo de foco, la etiqueta del
didlogo o la salida. Cuando el fondo
permanece operable sin intencion, la
separacion visual puede estar contando una
historia distinta al comportamiento.

En fotografias, revisa zonas claras y oscuras
donde cae cada palabra; una sombra de texto
no corrige automaticamente una lectura débil.
Comprueba ampliacion y tamafos reducidos,
ademas de las condiciones de contraste
pertinentes.

No confundas brillo con prioridad

Una superficie puede destacar y seguir siendo
secundaria. Decide qué necesita percibirse
primero segun la tarea. Si todo se separa
intensamente del fondo, la composicién pierde
una prioridad util y las sefiales empiezan a
competir.

1. Identifica propuesta, informacion de apoyo y accion principal.

2. Compara una superficie con patréon y otra con una zona de lectura mas tranquila.

3. Pide encontrar informacién concreta y explica cémo comprobaras legibilidad y foco.

4. Revisa movil, ampliacion y superposiciones; anota qué capa requiere correccion.

Entrega: Una composicion donde arte y contenido tengan funciones distintas, con comprobaciones

visuales y funcionales separadas.

Fuentes: [20] - [21] - [14]
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Una decision en primer plano

El contexto acompana sin competir.

Separar para enfocar

® Capas que compiten @ Foco en la decision

= Editar reserva =i Editar reserva
B Fecha B 24/05/2025 > 5| Fecha [ B 24/05/2025 N ]
on Horario | (© 15:00 v o Horario [@ 15:00 v
(=R Py ; :
\ r
¢Descartar cambios? ¢Descartar cambios?

Cancelar Guardar Cancelar

® QUE OBSERVAR
La separacion de capas dirige la atencidn hacia una decision. Conserva la posibilidad de entender
qué estabas haciendo antes de abrirla.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO
Enumera lo que debe ocurrir al abrir, cancelar y cerrar un didlogo. Comprueba visualmente la
separacion y operativamente el foco, Escape y retorno.

® LIMITE DE LA LAMINA
Dimmer o desenfoque no garantizan un didlogo accesible. El comportamiento real debe mantener las
tareas y los controles disponibles.

Fuentes: [20] - [21] - [14]
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@ GESTALT | DELIMITA CONJUNTOS, NO TODO LO QUE EXISTE

UX / UI / CX

Region comun: un contenedor con

proposito

Un borde o una superficie puede sugerir que varios elementos pertenecen a un mismo conjunto.
Te propongo usar contenedores cuando aclaren una relacion real. Si cada linea vive dentro de su
propia tarjeta, el disefio puede multiplicar cajas sin ofrecer una estructura mas comprensible.

Una aportacion posterior a la lista clasica

Palmer investigé la region comun como
principio de agrupacién en 1992: una region
delimitada puede favorecer agrupar sus
elementos y competir con proximidad o
similitud. No todas las relaciones se deducen
de distancias entre piezas.

Al aplicarlo a contenido, define primero qué
incluye el conjunto. Un contenedor deberia
tener una razon: los datos de una reserva, un
recurso con su descripcion o un bloque de
opciones relacionadas. La tarjeta no es una
respuesta automatica a cualquier parrafo.

Ejemplo: requisitos de un taller

Imagina tres requisitos dispersos entre
informacion de modalidad y precio. Propongo
reunirlos bajo un encabezado claro dentro de
una superficie compartida. El borde apoya la
relacion; el nombre explica qué tienen en
comun. Si una condicién aplica solo a una
modalidad, la mantendria vinculada a ella en
vez de esconder la excepcion en una caja
general.

Mi hipodtesis: la region y el encabezado
permiten explicar los requisitos sin

Contén una relacion concreta

confundirlos con ventajas. La contrastaria con
una tarea de decision: elegir una modalidad y
decir qué necesita antes de asistir. No mediria
unicamente si el bloque se ve ordenado.

Haz la estructura accesible

Una region visual no reemplaza encabezados,
listas o0 asociaciones entre controles. Si
agrupas opciones de formulario, utiliza la
estructura semantica adecuada y un nombre
para el grupo. Revisa la lectura lineal para que
la relacion siga disponible sin bordes ni color.

Cuida también lo que dejas fuera. Una accién
situada junto a una caja, pero aparentemente
excluida de ella, puede asociarse con otro
contenido. Al apilar tarjetas, comprueba que
no se mezclen acciones entre contenedores
vecinos.

Cuando retirar una caja

Si un borde no expresa una relacién, puede
ser suficiente el espacio y un encabezado.
Antes de anadir niveles anidados, pregunta si
alguien puede describir el conjunto y localizar
una excepcion. Una estructura mas visible no
es necesariamente una estructura mas simple.

1. Elige informacion dispersa y escribe qué relacidn existe entre sus elementos.

2. Disefa una region con un encabezado que explique esa relacion.

3. Coloca una excepcién y revisa si su alcance queda claro.

4. Prueba lectura lineal y una tarea de busqueda; compara con una alternativa sin caja.

Entrega: Un conjunto delimitado por una razén explicita, con estructura semantica y una excepcion

comprensible.

Fuentes: [22] - [18] - [11]
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@ LAMINA / UX + GESTALT

Limites que explican

Un contenedor puede revelar una relacion.

UX / UI / CX

Una frontera explica la relacion

Datos personales

Nombre

Email

Preferencias
Modalidad

Horario

® QUE OBSERVAR

Datos personales

Nombre

Email

Preferencias
Modalidad

Horario

La frontera hace visible un conjunto de datos relacionados. No necesitas encerrar cada palabra en

una tarjeta para conseguir claridad.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Revisa un formulario: agrupa lo que responde una misma pregunta y separa conjuntos distintos.

Prueba ademas ayudas y errores largos.

® LIMITE DE LA LAMINA

Las relaciones visuales necesitan su equivalente semantico. Un borde no sustituye una etiqueta

vinculada o un grupo identificado.

Fuentes: [22] - [18] - [11]
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@ GESTALT | UNIONES VISIBLES Y UNIDADES PERCEPTIVAS

UX / UI / CX

Conexion: explicala relacion que dibujas

Una conexion visible puede ayudar a leer relaciones entre elementos. Pero una linea no siempre
significa lo mismo: puede representar orden, dependencia o transferencia. Te propongo explicar
su funcioén antes de usarla como decoracién y distinguir esa aplicacién de la teoria de

conectividad uniforme.

Dos ideas relacionadas, no idénticas

Palmer y Rock estudiaron la conectividad
uniforme en 1994: regiones conectadas de
propiedades visuales homogéneas pueden
organizarse como unidades. Su formulacion
no equivale a afirmar que cualquier flecha
conecta perceptivamente cualquier par de
objetos.

En diagramas de servicio utilizo conectores
como convenciones comunicativas. Su
direccion, etiqueta y estilo necesitan una regla
consistente. Puedo apoyar una relacion visual
con una linea, pero no presentar esa eleccién
como demostracion experimental de que la
persona comprendié el proceso.

Ejemplo: solicitud y respuesta

Imagina un esquema de consulta por un taller:
la persona envia una pregunta, atencion la
recibe y devuelve una respuesta. Unir las
etapas sin direccién oculta quién actua.
Propongo diferenciar la solicitud de la
respuesta y nombrar cada transferencia. Si
existe una revision interna, la situo en su tramo
sin fingir que el usuario debe ejecutarla.

Mi hipotesis: conectores etiquetados permiten
explicar responsables y siguiente paso mejor

Da significado a cada conector

que lineas ambiguas. Lo comprobaria pidiendo
reconstruir el proceso con palabras y localizar
qué pasa si no llega respuesta. No asumiria
que seguir la linea significa comprender una
obligacion.

No dejes que los cruces inventen relaciones

En un esquema denso, un cruce puede
parecer una union. Utiliza separacion, un salto
visual o una distribucion diferente para
distinguirlo, y conserva etiquetas si la relacion
es importante. Cuando todo esta conectado
con todo, quiza convenga mostrar un recorrido
concreto en vez del sistema completo.

Una version movil o accesible puede necesitar
una lista de relaciones en texto. La ilustracion
apoya esa explicacion; no debe ser el unico
lugar donde se conozca quién envia, recibe o
decide.

El limite de la metafora

Una linea entre dos tarjetas no crea una
dependencia real en el producto. Verifica que
el comportamiento y el mensaje correspondan
al diagrama. Cuando la relacién cambia con un
estado, actualiza la explicacion o muestra
claramente la excepcion.

1. Elige un proceso y define quién participa y qué se transfiere.

2. Dibuja solo las relaciones necesarias para explicar una tarea concreta.

3. Etiqueta conectores y diferencia cruce de union; crea una descripcion textual equivalente.

4. Pide explicar el proceso y detectar una excepcion, sin narrar tu las lineas.

Entrega: Un diagrama pequeno con convenciones explicitas y una alternativa textual que mantenga las

relaciones esenciales.

Fuentes: [23] - [18]
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@ GESTALT | ANIMACIGN CON UNA FUNCIGN COMPRENSIBLE

UX / UI / CX

Destino comun: movimiento que relaciona

Mover varios elementos juntos puede hacerlos parecer relacionados. Antes de animar, te
propongo decidir qué relacién quieres comunicar y qué alternativa la conservara sin movimiento.
Una transicion puede ayudar a comprender un cambio; una coreografia constante puede dificultar

la tarea que pretendia acompanar.

Compartir movimiento no es compartir
significado

El destino comun describe agrupacion
perceptiva asociada a elementos que se
mueven de forma conjunta. La interpretacion
funcional depende del contexto. Una
animacion sincronizada no prueba por si sola
que los contenidos pertenezcan a la misma
categoria.

Para aplicarlo, define qué cambia en el sistema
Yy qué necesita reconocer la persona. Si no
puedes explicar esa funcién sin hablar de 'dar
vida', quiza se trate de un efecto decorativo
que requiere un tratamiento mas discreto.

Ejemplo: reorganizar una seleccion

Imagina una biblioteca donde seleccionas dos
recursos y los agrupas en una coleccion. Un
desplazamiento breve y conjunto podria
ayudar a mostrar qué elementos cambiaron de
lugar. Sin embargo, la operacion debe quedar
confirmada con un estado estable: el nombre
de la coleccion y sus recursos. No obligaria a
seguir el movimiento para saber si funciono.
Mi hipotesis: la transicion permite reconocer el
cambio de ubicacidn sin perder la seleccidn.
La comprobaria observando si las personas
encuentran de nuevo los recursos. También

Disefia movimiento y su alternativa

probaria interrupciones, repeticion rapida y
conexiones lentas; el movimiento no deberia
ocultar un fallo.

Conserva una alternativa tranquila

Respeta preferencias de movimiento reducido
y permite desactivar efectos no esenciales.
WCAG 2.2 incluye un criterio AAA especifico
sobre animacion de movimiento iniciada por
interaccion; no es una afirmacion de que toda
animacion falle por existir. Revisa también las
condiciones aplicables a contenido que se
inicia automaticamente.

En la alternativa sin transicion, conserva un
cambio de estado claro y la informacion
necesaria. No reduzcas movimiento borrando
el feedback. Evita bucles decorativos cerca de
lectura, controles o decisiones importantes si
compiten con ellos.

El movimiento no informa de todo

Una persona puede no ver el cambio, llegar
después o usar una tecnologia que no lo
comunica. La relacién debe poder explicarse
con texto y estructura. No atribuyas a una
animacion efectos emocionales o comerciales
que no hayas estudiado.

1. Elige un cambio real de estado y escribe qué debe reconocerse.

2. Propon una transicion breve, sin desplazamientos innecesarios de toda la pagina.

3. Disefa una version estatica con el mismo estado y confirmacion.

4. Comprueba que ambas permiten retomar la tarea y reconocer éxito, error o seleccion.

Entrega: Una especificacion de funcion, transicion y alternativa, con criterios de prueba y sin depender

de efectos decorativos.

Fuentes: [20] - [24] - [25]
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UX / UI / CX

@ GESTALT | ORGANIZAR UNA TOTALIDAD, DECIDIR PRIORIDADES

Pragnanz: claridad sin borrar complejidad

Para cerrar este bloque, te propongo revisar la composicion completa. Los principios de Gestalt no
funcionan como interruptores independientes. Proximidad, similitud, regiones y direccion pueden
reforzarse o competir. La jerarquia que disenes debe responder a una tarea, no a una férmula de

simplificacién universal.

Buena forma no significa menos contenido

Pragnanz se vincula con la organizacion de
formas estables y bien definidas en
determinadas condiciones. No es una regla
que ordene elegir siempre la figura mas simple
ni un numero minimo de elementos. Tampoco
describe por si sola prioridades de contenido.

En disefo editorial utilizo jerarquia para
distinguir niveles de lectura y relaciones. Ese
es un criterio de comunicacion aplicado, no
una traduccion automatica de un experimento
perceptivo. La claridad puede requerir mostrar
una excepcion, una comparacién o una
condicion adicional.

Ejemplo: una oferta con condiciones

Imagina una pagina de taller con titulo,
modalidad, requisitos, precio y contacto.
Propongo que la propuesta oriente primero;
después, informacion suficiente para evaluar
el encaje y una accion concreta. Si simplificas
eliminando requisitos, la superficie queda mas
limpia, pero la decision pierde calidad. Si todos
los bloques tienen idéntica intensidad, no
ayudas a distinguir qué consultar y qué hacer.

Mi hipétesis: una jerarquia con niveles claros
permite explicar el servicio y localizar sus
condiciones sin ayuda. La contrastaria

Haz una revisién de conjunto

mediante tareas y preguntas de comprension,
no pidiendo solo escoger la versidon mas
bonita.

Cuando las senales se contradicen

Un bloque comparte color con otro, pero
queda dentro de una region distinta; una
accion esta alineada con una tarjeta y mas
cerca de la siguiente. Revisa esos conflictos
como preguntas concretas. No elijas un
principio ganador de antemano: prueba la
configuracién y el contexto real.

Comprueba también titulos extensos,
mensajes de error y contenido variable. Una
jerarquia que depende de que todo mida
exactamente lo mismo puede fallar al editar.
Conserva estructura semantica y orden
significativo, no unicamente una composicion
de referencia.

Una sintesis operativa

Mi criterio es que cada sefial tenga una razon
y una comprobacion. Si no aporta una relacion,
un estado o una prioridad util, reconsidera su
intensidad. No conviertas Gestalt en
neuroargumentos para justificar cualquier
decision estética: observa si las personas
pueden entender y actuar.

1. Elige una pagina y define su tarea principal y dos preguntas secundarias.

2. Sehala senales de agrupacion y jerarquia; identifica un conflicto entre ellas.

3. Crea una alternativa que conserve toda la informacién necesaria y cambie esa relacion.

4. Prueba comprension y accidn en una version estrecha y con contenido ampliado.

Entrega: Una composicion revisada con prioridades, relaciones y limites explicitados. La claridad debe

servir al resultado, no al vacio.

Fuentes: [17] - [20] - [05] - [11]
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@ UI / JERARQUIA VISUAL

UX / UI / CX

Haz visible 1o que importa

Antes de elegir un tamafno de titulo, decido qué necesita entender una persona y qué podra hacer
después. La jerarquia convierte esa prioridad en un recorrido visible; no consiste en hacer enorme

todo lo que quiero destacar.

Una tarea, varias capas

En una pagina hipotética de asesorias, la
primera capa puede explicar para quién es el
servicio y qué incluye. La segunda ofrece
informacion para comparar: duracion,
modalidad y condiciones. La tercera permite
reservar o consultar. Si un sello decorativo
pesa mas que la propuesta, la composicion
dirige la atencién hacia lo menos util. Escribe
primero el orden de decision y después asigna
escala, peso, posicion y espacio. La prioridad
también puede cambiar: una incidencia
urgente no necesita la misma entrada que una
presentacion comercial.

Contraste, escala y agrupacion

Una diferencia de tamano funciona dentro de
su contexto. Un titular moderado puede
dominar una pagina tranquila; el mismo titular
desaparece entre tarjetas saturadas y cuatro
botones de colores intensos. Yo reviso el
conjunto, no cada pieza aislada. Agrupa lo que

Ordena una ficha de servicio

pertenece a una decision y separa alternativas
incompatibles. Limita los recursos de énfasis:
si todo estd en negrita, nada tiene prioridad.
Una miniatura, un subtitulo y una accion deben
colaborar, sin repetir tres veces el mismo
mensaje ni inventar una importancia que el
contenido no tiene.

El orden también existe sin diseno

La estructura de titulos, los nombres de
enlaces y la secuencia del contenido necesitan
seguir siendo comprensibles al leer la pagina
sin sus colores. No simules un encabezado
solo aumentando una frase. Al pasar a movil,
conserva la relacion entre titulo, explicacion y
accion; no mandes una condicidon necesaria
debajo de un bloque ornamental. Comprueba
ademas el texto largo y el zoom: un botén
fuera de la pantalla puede alterar el recorrido.
Esta revision visual detecta hipodtesis de
jerarquia; observar a personas realizar una
tarea permite saber si realmente las entienden.

1. Elige una ficha real o redacta una hipotética y anota la pregunta principal que debe resolver.

2. Clasifica cada elemento como esencial, de apoyo o complementario y crea una version en una sola

columna.

3. Pide a alguien que explique la oferta y encuentre el siguiente paso, sin senalarle el boton; registra las

dudas.

Entrega: Una ficha anotada con tres prioridades, la razén de cada énfasis y una duda que necesitas

investigar.

Fuentes: [26] - [05]
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@ UI / LECTURA Y ESCALA

UX / UI / CX

La tipografia trabaja contigo

Una fuente bonita no resuelve una lectura incomoda. Yo elijo tipografia pensando en la
informacion, el dispositivo y la persona que necesita comprenderla. La familia, el tamano, la
longitud de linea y el espaciado forman una misma decision.

Prueba contenido, no un alfabeto

Haz una muestra con titulos, un parrafo, un
precio, una fecha y un mensaje de error.
Incluye acentos, numeros y palabras largas del
idioma real. Una tipografia puede funcionar en
la portada y fallar en una etiqueta pequena.
Comprueba que caracteres como 1, 1 y I no se
confundan cuando importa distinguirlos. No
conviertas la preferencia por serif o sans serif
en una ley de legibilidad: influyen el dibujo, el
peso, el tamano y las condiciones de uso.
Selecciona pocas funciones tipograficas y
comprueba sus limites antes de multiplicar
estilos.

Construye una escala utilizable

Define niveles por su papel: titulo de pagina,
seccion, cuerpo, etiqueta y nota. Las
diferencias deben ser claras sin volver
minuscula la informacioén secundaria. Ajusta el
ancho del parrafo para seguir las lineas con
comodidad y observa el texto en un teléfono,
no solo en un monitor grande. Evita alturas

Una prueba de lectura honesta

rigidas que recorten una segunda linea. Una
cifra orientativa de caracteres puede servir
para explorar, pero no sustituye leer contenido
real. La alineacion y el ritmo tienen que
sostener la comprension, especialmente
cuando hay instrucciones o decisiones con
consecuencias.

Permite que la persona ajuste

WCAG 1.4.4, nivel AA, pide que el texto se
pueda ampliar hasta 200 % sin perder
contenido o funcionalidad, exceptuando
subtitulos e imagenes de texto. En HTML,
1.4.12 exige soportar ciertos cambios de
espaciado: interlineado 1.5, separaciéon de
parrafos 2, letras 0.12 y palabras 0.16 veces el
tamano de fuente, sin pérdidas. No obliga a
usar esos valores por defecto; conserva la
excepcion para idiomas y escrituras que no
emplean alguna propiedad. Prueba estos
ajustes juntos: la etiqueta que parecia perfecta
puede desbordar, y el contenido necesita
crecer sin quedar oculto.

1. Monta una muestra con cinco funciones tipograficas y contenido real en espanol.

2. Amplia el texto al 200 % y aplica los ajustes de espaciado; busca recortes, superposiciones y

controles sin nombre legible.

3. Anota qué decision cambiards en la escala y repite la prueba después del cambio.

Entrega: Una escala breve con muestras, capturas de la prueba y limites documentados, no una

promesa de accesibilidad global.

Fuentes: [05] - [27] - [28]
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@® LAMINA / UI + ACCESIBILIDAD

Leer la prioridad

La tipografia organiza antes de decorar.

La tipografia organiza

Titulo —— A.Se.sorl'a
digital

Cuerpo ——= Una sesion para g
enfocar tu préximo paso. A

Detalle ————e 60 minutos - Online digital

Una sesién para
enfocar tu préximo paso.

60 minutos - Online

Consultar disponibilidad

® QUE OBSERVAR

Titulo, cuerpo y detalle tienen funciones distintas. La muestra conserva la tarea y deja que la escala
indique por donde empezar.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Sustituye el texto por uno mas largo y amplialo. ¢La oferta y su siguiente paso siguen siendo legibles
sin recortes?

® LIMITE DE LA LAMINA

Una muestra generada no verifica contraste, zoom ni espaciado. Mide y prueba la interfaz que
realmente implementaras.

Fuentes: [05] - [27] - [28]
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@ UI / GRILLAS Y PROXIMIDAD

UX / UI / CX

El espacio también explica

El espacio no es lo que sobra después de colocar contenido. Yo lo uso para explicar relaciones,
marcar transiciones y dar ritmo. Una grilla ayuda a construir ese orden, pero nunca deberia obligar

al contenido a encajar a la fuerza.

Primero la relacion, después el numero

Si una etiqueta esta a la misma distancia de
dos campos, no queda claro a cual pertenece.
Acerca los elementos de un grupo y deja una
separacion mayor entre grupos distintos. Esta
relacion importa mas que elegir un multiplo de
ocho por costumbre. Puedes crear una escala
de espacios para trabajar de manera
consistente; documenta el propdsito de cada
valor. El margen exterior da contexto al
bloque, el espacio interior mantiene juntas sus
partes y la distancia entre bloques anuncia un
cambio de tema. No necesitan ser idénticos
para resultar coherentes.

Una estructura que puede crecer

Dibuja las columnas necesarias para la tarea y
define cuando se convierten en una sola. Una
tarjeta con descripcion larga debe aumentar
su altura, no recortar informacion esencial
para igualarse a las demas. En un formulario,
revisa como se desplazan los campos cuando

Redibuja las relaciones

aparece ayuda o un error. La alineacion de
bordes facilita seguir grupos, pero dos
elementos alineados no siempre pertenecen a
la misma decision. Comprueba las relaciones
con contenido corto, largo y ausente. Si la
estructura solo funciona con tu ejemplo
favorito, todavia no es una regla util de diseno.

No confundas vacio con claridad

Una pagina puede tener mucho aire y seguir
siendo ambigua. El espacio debe revelar que
se lee junto, qué se compara y qué viene
después. En una tabla, alejar demasiado una
cifra de su etiqueta puede empeorar la lectura.
En movil, un hueco enorme entre una
explicacién y su boton rompe la continuidad.
Yo reviso el recorrido completo y la asociacion
semantica: la proximidad visual no sustituye
una etiqueta vinculada al campo. Evita también
rellenar espacios con adornos solo para
equilibrar la pantalla; cada incorporacion
cambia lo que se percibe como importante.

1. Elige un formulario con dos grupos y marca con lineas qué etiqueta, ayuda y accion pertenecen a cada

campo.

2. Crea una escala minima de espacios internos y externos y aplicala sin cambiar el texto ni los

controles.

3. Anade un error de dos lineas, un nombre largo y una vista movil; identifica qué asociacion se pierde.

Entrega: Dos versiones del mismo formulario y una regla de separacion que puedes justificar por la

tarea.

Fuentes: [05] - [11]
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@® UI / IMAGENES Y RECORRIDO

UX / UI / CX

Compon para comprender

Una composicién profesional conecta contenido e imagen con una intencion. Yo no anado un
recurso visual solo porque llena una columna: le pido que ayude a reconocer el tema, comparar
una opcion o entender una decisidn que el texto desarrolla.

Decide qué tiene que demostrar

En una pagina hipotética de una herramienta,
una captura puede mostrar su estructura, una
escena de uso puede explicar el contexto y un
diagrama puede revelar una relacién. No son
intercambiables. Escribe la pregunta que
responde la imagen antes de producirla. Si la
respuesta es unicamente que se ve bonita,
tratala como decoraciéon y no le atribuyas una
prueba de valor. Una imagen generada puede
ilustrar un escenario, pero no debe pasar por
fotografia de un cliente, una interfaz ya
implementada o un resultado real que no
existe.

Equilibra sin competir

Ajusta escala, recorte y espacio para que la
imagen y el titular compartan un recorrido.
Evita que una zona brillante desplace la accion
principal o que un rostro mire fuera de la
composicidén sin intencién. Revisa como
cambia el sentido al recortar en movil: un
detalle necesario puede desaparecer aunque

Un brief que tiene una funcion

el archivo siga siendo bonito. Una proporcion
consistente ayuda en una galeria; no obliga a
recortar todas las obras igual. Conserva la
imagen completa cuando su geometria o sus
etiquetas ensenan algo, y facilita una vista
ampliada si necesitas inspeccionar detalles.

Calidad que se puede comprobar

Yo reviso texto visible, geometria, bordes,
coherencia de marca y pertinencia antes de
integrar una imagen. La nitidez no se
demuestra solo con las dimensiones del
archivo: una etiqueta mal formada sigue
siendo incorrecta en alta resolucion. Conserva
un maestro y crea derivados adecuados al
tamano de pantalla, sin cargar el original
pesado en todas las tarjetas. Ofrece una
alternativa textual equivalente cuando la
imagen comunica contenido; si es decorativa,
permite ignorarla. Esta disciplina da
continuidad sin imponer una misma estética a
proyectos con objetivos distintos.

1. Redacta la pregunta que debe responder una imagen de tu proyecto y elige captura, escena o

diagrama segun esa funcion.

2. Especifica contenido obligatorio, elementos que no pueden inventarse y recortes que debes

conservar.

3. Comprueba la imagen en escritorio y movil y escribe su alternativa textual segun lo que aporta.

Entrega: Un brief de una imagen, una decision de recorte y una lista de controles de calidad verificables.

Fuentes: [11] - [29]
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@® UI / COLOR Y SIGNIFICADO

UX / UI / CX

Una paleta con responsabilidades

Elegir colores no termina en una coleccion de muestras bonitas. Yo asigno responsabilidades:
superficie, texto, accion, seleccién y estado. La identidad de marca vive mejor cuando estas
funciones son claras y mantienen su significado a lo largo del producto.

De la muestra al uso real

Prueba la paleta en un parrafo, un botén, un
campo y una tarjeta, no solo en circulos sobre
blanco. El mismo coral puede servir para un
acento y fallar como texto pequeno sobre
marfil. Una tonalidad de marca no necesita
ocupar todas las superficies para ser
reconocible. Define nombres por funcion,
como texto principal o fondo de advertencia, y
mantén separadas las muestras base. Asi
puedes ajustar una combinacion concreta sin
cambiar a ciegas todos los elementos que
comparten un codigo hexadecimal.

Coherencia no significa inmovilidad

Un botdn principal y una advertencia pueden
pertenecer a la misma marca sin tener el
mismo color. Si el verde significa seleccion en
una pantalla y error en otra, la persona debe
reaprender la interfaz. Documenta cuando
cambian los roles por contexto, tema claro u
oscuro y disponibilidad. Comprueba la
combinacion real: transparencia, fotografias y

Asigna seis roles

gradientes alteran el fondo. No atribuyas
emociones universales a una muestra; cultura,
tarea y experiencia influyen en su
interpretacion. La paleta debe apoyar la
comprension, no prometer confianza o ventas
por si sola.

Una sefnal complementaria

Cuando el color comunica algo, acompanalo
de una pista visible: texto, forma, patron o
posicién comprensible. El criterio WCAG 1.4.1,
nivel A, impide usarlo como unico medio visual
para transmitir informacion, indicar una accion,
pedir respuesta o distinguir un elemento. No
prohibe las paletas expresivas. En un estado
hipotético de pedido, Pendiente y Entregado
pueden tener distintos fondos, pero su
etiqueta permite reconocerlos sin identificar el
tono. En graficos, una leyenda de colores
puede necesitar simbolos o etiquetas directas.
El soporte a lectores de pantalla requiere
ademas estructura y nombres adecuados.

1. Construye una pequefa pantalla con seis roles de color y anota para qué sirve cada uno.

2. Revisa cada combinacion con su fondo real y elimina una pista cromatica para comprobar si el

significado sigue visible.

3. Anade seleccion, advertencia y tema oscuro; documenta qué decisiones cambian y cudles

permanecen.

Entrega: Una paleta aplicada con roles, combinaciones verificadas y alternativas visibles al color.

Fuentes: [05] - [19]
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@ UI / PERCEPCION Y WCAG

Contraste sin atajos

UX / UI / CX

No decido que un texto se lee bien porque yo puedo verlo en mi monitor. Compruebo la
combinacion con el fondo real y distingo texto, controles y graficos. El contraste es una condicién
verificable, no un certificado de accesibilidad completa.

Texto: aplica el umbral correcto

WCAG 1.4.3, nivel AA, exige al menos 4.5:1
para texto e imagenes de texto; el texto
grande requiere 3:1. Grande significa al menos
18 puntos o 14 puntos en negrita, o tamafno
equivalente en escrituras CJK. La excepcion
cubre texto incidental, como decoracion pura,
componentes inactivos, contenido invisible o
parte de una imagen con contenido visual
significativo; también logotipos. No convierte
cualquier texto corporativo en excepcion.
Mide los colores definidos, conserva el umbral
sin redondear y procura margen para trazos
finos: alcanzar la cifra no hace
automaticamente comoda una fuente fragil.

Controles y graficos: no todo es texto

En 1.4.11, nivel AA, la informacion visual
necesaria para identificar controles y sus
estados debe contrastar 3:1 con los colores
adyacentes. Se exceptuan componentes
inactivos y apariencia definida por el
navegador sin modificacion del autor. Las
partes graficas necesarias para comprender

Una tabla de contraste dutil

contenido también necesitan 3:1, excepto
cuando una presentacion concreta es esencial
para la informacion. Esto no obliga a que cada
borde decorativo tenga ese contraste ni a
comparar dos estados que no aparecen
juntos. Revisa el indicador que realmente
identifica la casilla, el estado seleccionado o el
foco.

Mide todos los escenarios

Una muestra aislada no revela qué ocurre
sobre una foto o al pasar a otro tema.
Comprueba estado normal, foco, seleccion,
hover y mensajes, con los colores adyacentes
adecuados. Si un fondo cambia, disena una
superficie estable para el texto o verifica sus
zonas de lectura. No pruebes solo el botén y
olvides las etiquetas, la ayuda o los
marcadores de un grafico. Registra par, ratio,
criterio y resultado. Esta evidencia acotada es
mucho mas util que una insignia genérica: dice
qué comprobaste y permite repetirlo cuando
una decision de marca cambie.

1. Elige texto principal, ayuda de campo, icono de accidn e indicador de seleccion y registra sus fondos

reales.

2. Mide cada par, anota el criterio aplicable y corrige combinaciones que no llegan al umbral.

3. Repite la revision en otro tema o sobre una imagen; conserva el resultado exacto sin redondearlo para

aprobar.

Entrega: Cuatro comprobaciones reproducibles con colores, ratio, contexto y criterio, separadas de

cualquier afirmacion de conformidad global.

Fuentes: [30] - [31]
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@® UI / SENALES REDUNDANTES UTILES

UX / UI / CX

Que el estado no dependa del tono

La redundancia util no repite una explicacion: ofrece otra via para reconocer la misma informacién.
Yo combino una sefal cromatica con una etiqueta o forma cuando necesitas distinguir estado,
disponibilidad o riesgo, sin convertir la pantalla en una coleccién de alarmas.

Estado, accion y prioridad

Una lista hipotética de solicitudes usa verde
para aprobadas, ambar para pendientes y rojo
para rechazadas. Si solo cambia el punto de
color, te obliga a recordar la leyenda y
reconocer los tonos. Afade etiquetas como
Aprobada o Pendiente; un simbolo puede
reforzar la senal, pero necesita un significado
conocido. No uses la misma apariencia para
una accion y para un resultado: un bloque
coloreado puede parecer boton si el resto de
la interfaz funciona asi. El diseno debe permitir
saber qué se puede activar y qué solamente
informa.

Graficos que conservan la comparacion

En un gréfico, identifica series mediante
etiquetas directas, patrones o estilos de linea
ademas del color cuando este lleva el
significado. Prueba una version en escala de
grises como diagndstico, sin tratarla como una
evaluacion suficiente de todas las variaciones
de percepcién. Asegura que la leyenda se

Una lista sin leyenda obligatoria

pueda relacionar con los datos y que cifras
importantes estén disponibles en texto o tabla.
Un grafico muy vistoso pero sin unidades,
periodo ni origen no ayuda a decidir. Si los
datos son ficticios para ensefar, dilo: la
estética no los convierte en evidencia.

Visible y programatico no son lo mismo

WCAG 1.4.1 aborda la dependencia visual del
color. La etiqueta que una persona ve también
debe estar correctamente expuesta cuando
corresponda, mediante nombres y relaciones
del contenido. Un atributo oculto no resuelve
que alguien con vision cromatica distinta no
pueda distinguir dos estados en pantalla.
Tampoco un texto visible garantiza que el
control esté bien nombrado para otras
tecnologias. Yo reviso ambas capas y
mantengo las pistas cerca del elemento que
describen. Usa varios canales sin saturar: la
informacion esencial necesita claridad, no
cinco iconos que compitan por atencion.

1. Disena una lista con tres estados y elimina temporalmente sus colores para localizar significados que

desaparecen.

2. Anade etiquetas o simbolos pertinentes y revisa si algun estado se confunde con una accion.

3. Describe qué informacién debe recibir quien no ve la pantalla y comprueba los nombres con el equipo

de implementacion.

Entrega: Una lista que conserva su significado sin identificar los colores y una especificacion de sus

estados.

Fuentes: [19] - [14]
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@ UI / COMPONENTES Y ESTADOS

UX / UI / CX

Disena el comportamiento completo

Un componente no termina cuando su estado inicial se ve bonito. Yo lo diseio como una pequena
promesa de comportamiento: qué hace, como cambia, cuando esta disponible y qué ocurre si
faltan datos o una operacién no puede completarse.

Una intencion, una familia

Un botdén de guardar y un enlace a una
explicacién pueden compartir rasgos de
marca, pero no prometen lo mismo. Define qué
funcion representa el componente y cuando
debes elegir otro. Usa controles semanticos
que ya ofrecen comportamiento conocido
cuando sean adecuados; un dibujo que parece
interruptor no basta para crear un interruptor
utilizable. En una ficha del sistema, registra
contenido permitido, tamafnos, ubicacién de
iconos y relacion con otros elementos. Estas
decisiones evitan que cada pantalla reinvente
lo mismo con diferencias que la persona no
puede interpretar.

Piensa en estados y transiciones

Para una accion de envio, considera
disponible, foco, pulsado, procesando, éxito y
fallo, segun lo que la tarea requiera. Los
estados no son una coleccion de colores: cada
uno cambia el texto, la posibilidad de actuar o
la informacion que necesita la persona. Si
bloqueas una accion, explica el motivo cerca
de ella y ofrece una salida cuando exista. No

La ficha de un componente

confundas una animacion con la confirmacion
del servidor. Determina qué activa cada
transicion y qué se conserva al fallar; de lo
contrario, el prototipo bonito deja a
implementacion las decisiones mas delicadas.

Variantes con limites

Prueba etiquetas largas, ausencia de icono,
zoom, traducciones y superficies distintas.
Decide qué variantes responden a
necesidades reales y elimina combinaciones
que nunca deberian usarse. Una tarjeta
seleccionable debe mostrar seleccién sin
depender solo del color, tener un nombre
comprensible y exponer programaticamente
su estado de seleccion mediante la semantica
adecuada. Documenta también el estado
vacio: puede requerir orientacion, una accién
o simplemente una explicacién, no un grafico
triste por defecto. Yo prefiero pocas variantes
robustas a una biblioteca enorme sin reglas. La
consistencia sirve cuando ayuda a anticipar
resultados y no cuando obliga a repetir un
patrén inadecuado.

1. Elige una accion frecuente y enumera los estados que realmente necesita su tarea.

2. Para cada estado, anota apariencia, texto, desencadenante y accién disponible, incluyendo fallos y

ausencia de datos.

3. Prueba una etiqueta larga y un recorrido con teclado; decide qué variantes prohibiras y explica por

qué.

Entrega: Una ficha de componente con estados y transiciones que otro integrante del equipo puede

implementar sin adivinar.

Fuentes: [05] - [03]
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@® LAMINA / UI + ACCESIBILIDAD

Disenar el estado completo

La accion no termina en su version ideal.

La accion también tiene estados

Disponible Procesando Confirmado Error
( No se pudo guardar
Ig Guardar 3“. Guardando... ‘ ‘ ° Cambios guardados A s
\ { e
Listo para guardar Estamos guardando Tus cambios se han Ocurrié un problema al
los cambios tus cambios guardado (en este dispositivo) guardar tus cambios

Ej Borrador actual (se conserva en todos los estados)

& Titulo del proyecto Redisefio del portal del cliente
@ Descripcion Mejorar la experiencia de navegacion y el acceso a informacion clave.

@ Borrador actual (se conserva en todos los estados)
& Titulo del proyecto Redisefio del portal del cliente

@ Descripcion Mejorar la experiencia de navegacion y el acceso a informacion clave.

® QUE OBSERVAR

Un control atraviesa disponibilidad, espera, confirmacion y fallo. El mensaje debe corresponderse
con la operacion real y conservar lo que la persona ya escribio.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Define disparador, sefal visible, anuncio accesible y siguiente accion para cada estado. Incluye
reintento, conexidén interrumpida y respuestas duplicadas.

® LIMITE DE LA LAMINA

Son estados hipotéticos. Una animacion o una etiqueta “"guardado” no demuestra persistencia:
comprueba el resultado con el sistema real.

Fuentes: [05] - [03]

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO

38



o

O, enriquerevollo

@® UI / BOTONES Y OBJETIVOS

UX / UI / CX

Una accion que puedes alcanzar

Yo evaluo un botdn por algo mas que su color. La persona necesita reconocer la accion, entender
sus consecuencias y activarla con comodidad. El area real de interaccién importa tanto como la

forma visible o la posicion dentro del flujo.

Di qué va a pasar

Un verbo concreto ayuda a anticipar el
resultado. Guardar borrador, Enviar consulta o
Descargar guia comunican mas que un
Aceptar usado para todo. Comprueba que la
promesa coincida con la operacién: si al pulsar
se abre una pantalla de confirmacion, el texto
no deberia insinuar que la reserva ya esta
hecha. Distingue el destino de un enlace de la
accion de un boton. Separa operaciones
destructivas de la continuidad del trabajo y
elige una confirmacién proporcionada a sus
consecuencias, sin obligar a atravesar alertas
para cada gesto cotidiano.

Tamano minimo no es tamano ideal

WCAG 2.5.8, nivel AA, establece objetivos de
al menos 24 por 24 pixeles CSS. Tiene
excepciones: espaciado en el que circulos de
24 pixeles de diametro, centrados en la caja
de cada objetivo pequeio, no intersectan
otros objetivos ni circulos de otros objetivos
pequenos; control equivalente conforme en la
misma pagina; objetivos en una frase o
limitados por el interlineado del texto no

Audita cinco acciones

interactivo; tamano definido por el navegador
sin modificacion; y presentacion esencial o
legalmente exigida. No leas ese minimo como
recomendacion suficiente para cualquier
movil. Un objetivo mayor puede ser mas
comodo. La ley de Fitts orienta sobre tamafio y
distancia, pero no prescribe por si sola una
medida universal de botdn.

El alcance forma parte de la tarea

Coloca la accion donde termina la decision y
conserva su relacion con los datos que
enviara. Una barra fija puede acercarla y
también tapar contenido o foco; revisa ambos
efectos. El icono de cerrar puede verse
pequeno mientras su area interactiva es mas
generosa, siempre que no invada otra accion.
Prueba tamano, separacion, texto y estado
con raton, toque y teclado. No presupongas
que todos sostienen el dispositivo con la
misma mano. En una comparacion educativa,
cambia una variable a la vez para mostrar qué
estas mejorando, sin atribuir resultados no
medidos.

1. Selecciona cinco controles y registra nombre, area real de interaccion y vecino mas cercano.

2. Identifica el criterio aplicable y cualquier excepcion que estés usando; no midas solamente el icono

dibujado.

3. Comprueba las acciones en movil y teclado y cambia una ubicacion o separacion que cause riesgo de

activacion accidental.

Entrega: Una lista de acciones con medidas y razones de disefo, incluyendo una comparacién

antes/después de una sola variable.

Fuentes: [32] - [14]
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@ UI / FORMULARIOS Y ETIQUETAS

Pide datos con criterio

UX / UI / CX

Un formulario es una conversacion con consecuencias. Yo empiezo por decidir qué informacion
necesito y para qué, no por dibujar campos. Cada dato solicitado ahade una tarea; eliminar uno
innecesario puede ser mas valioso que embellecer su borde.

Una pregunta que se entiende

Usa etiquetas claras y persistentes, proximas
a su campo. Un placeholder puede dar un
ejemplo, pero desaparece al escribir y no
deberia cargar por si solo la identificacion de
la pregunta. Explica formatos poco habituales
y requisitos antes de que la persona falle.
WCAG 3.3.2, nivel A, exige etiquetas o
instrucciones cuando se solicita entrada; la
asociacién programatica del campo se trata
por separado, entre otros, en 1.3.1. Mostrar
una etiqueta y vincularla correctamente son
comprobaciones distintas. No conviertas una
ayuda util en un parrafo que todos deban leer
para cada dato sencillo.

Control adecuado al dato

Selecciona un control que permita responder
sin obligar a corregir una forma de entrada
artificial. Una lista extensa puede necesitar
busqueda; pocas opciones excluyentes
pueden verse juntas. Indica qué campos son
obligatorios mediante una convencion
explicada, sin depender solo del color.
Conserva el contenido cuando aparece ayuda

La necesidad de cada campo

y ofrece valores por defecto unicamente si
tienen sentido y no inducen decisiones. Para
una fecha, aclara zona horaria o formato si
pueden cambiar la interpretacién. No solicites
informacion sensible para aparentar
profesionalidad: explica la necesidad real y
evita ejemplos con datos personales
auténticos.

El flujo incluye revisar

Ordena los grupos segun la tarea y mantén un
resumen cuando ayude a revisar
consecuencias. Un formulario de reserva
puede separar fecha, contacto y confirmacion,
sin esconder informacion esencial detras de
pasos vacios. Evita reiniciar el trabajo al
cambiar una opcion anterior. La validacion del
navegador aporta ayuda, pero necesitas
acordar qué verifica el servidor y cémo
devuelve fallos comprensibles. Yo disefio con
ejemplos plausibles, nombres largos y campos
vacios; el formulario debe sostener el
contenido real, no solamente los valores
cortos que hacen bonita una maqueta.

1. Elige un formulario y escribe para qué necesitas cada dato; elimina o justifica preguntas que no

intervienen en la tarea.

2. Revisa etiqueta visible, ayuda, obligatoriedad y control elegido para cada campo.

3. Completa una prueba con nombre largo, formato distinto y datos incompletos; conserva la

informacion valida al corregir.

Entrega: Un formulario depurado con una matriz de campo, propdésito, control y requisitos explicados.

Fuentes: [33] - [14]
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@ UI / VALIDACIOGN Y RECUPERACION

Corrige sin castigar

UX / UI / CX

Un mensaje de error no necesita demostrar autoridad ni hacer sentir torpe a nadie. Yo lo disefio
para localizar el problema, explicar una salida y conservar el trabajo que sigue siendo valido. La

recuperacion también forma parte de la interfaz.

Detecta en el momento adecuado

No declares invalido un email mientras la
persona todavia esta escribiéndolo, si ese
aviso interrumpe mas de lo que ayuda. El
momento de validar depende del campo, del
coste del error y de la operacion. Al enviar,
sefala claramente los campos que requieren
atencion y situa la ayuda cerca de su origen.
Distingue formato invalido de un problema del
servicio: pedir que cambies tu nhombre no
resuelve una caida de conexion. Conserva lo
ya escrito y evita una lista de cédigos técnicos
que solo puede interpretar el equipo de
desarrollo.

Identificar y sugerir son dos pasos

WCAG 3.3.1, nivel A, pide identificar el dato
afectado y describir en texto los errores de
entrada detectados automaticamente. Un
borde rojo aislado no comunica qué ocurrio.
En 3.3.3, nivel AA, ofrece sugerencias de
correccién cuando se conocen, salvo que
comprometan la seguridad o el propdsito del

Disefa tres fallos distintos

contenido. Por ejemplo, Fecha no disponible
puede acompanarse de Elige uno de los
horarios que aparecen en el calendario. En
accesos, evita revelar la existencia de una
cuenta si eso compromete la seguridad;
claridad no significa exponer informacion que
el flujo debe proteger.

Recuperacion que cumple su promesa

Una accion de reintentar debe tener un
significado claro: volver a enviar, revisar un
dato o retomar una operacioén. No la ofrezcas
si generara solicitudes duplicadas sin control.
Si el problema no depende de la persona,
explica lo que si puede hacer, sin inventar un
tiempo de resolucion. Un resumen de errores
puede permitir llegar a cada campo, ademas
de la ayuda local. Yo pruebo la vuelta al
formulario y la continuidad del foco: un
mensaje elegante pierde valor si al cerrarlo
desaparecen los datos o la persona no
encuentra donde corregir.

1. Toma una reserva hipotética y define un campo obligatorio vacio, un formato invalido y una caida del

servicio.

2. Escribe para cada caso qué ocurrio, donde esta el problema y qué salida real puede ofrecerse.

3. Representa el recorrido de correccion y verifica que conserva datos validos y evita envios duplicados.

Entrega: Tres estados de fallo con textos, ubicacion, accidén y comportamiento de recuperacion

especificados.

Fuentes: [34] - [35] - [36]
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@ UI / FEEDBACK Y MOVIMIENTO

UX / UI / CX

Cuentalo que esta pasando

Después de una accion, yo necesito saber si ocurrio algo, si debo esperar y si puedo continuar. La
interfaz debe contar el estado real del sistema con calma y claridad; una animacién agradable no

sustituye una respuesta verificable.

Informacion proporcional a la espera

Para una operacioén breve, un cambio de
etiqueta puede bastar. Una tarea larga puede
necesitar progreso, contexto y una salida. Usa
porcentajes solo si corresponden a una
medida real; un contador ficticio crea
expectativas que el sistema no puede
sostener. Distingue procesando de confirmado
y conserva una referencia util cuando la tarea
termina. En una descarga hipotética, preparar
el archivo no es lo mismo que tenerlo listo.
Decide qué ocurre si la persona cambia de
pantalla, pierde conexion o necesita cancelar.
Disenar esas condiciones evita que el
recorrido dependa de un unico camino ideal.

El aviso tiene que llegar

WCAG 4.1.3, nivel AA, trata los mensajes de
estado en contenido con lenguajes de
marcado: deben poder determinarse
programaticamente mediante rol o
propiedades, para comunicarse con
tecnologias de apoyo sin recibir foco. No
cubre cualquier cambio de contenido; se

Una operacion en cuatro tiempos

refiere a mensajes definidos, como resultados,
espera, progreso o errores, que no cambian el
contexto. Una confirmacion visual que
aparece lejos del foco puede pasar
inadvertida. Acuerda con implementacion
cuando anunciarla y con qué prioridad, sin
interrumpir cada pequefio cambio ni convertir
un lector de pantalla en una lluvia de avisos.

Movimiento con una funcién

Yo uso movimiento para conservar
orientacion, revelar continuidad o indicar una
transicion, no para demostrar que puedo
animar. Una ampliacién de imagen deberia
ayudar a entender de dénde viene la vista,
pero no obligar a esperar un efecto largo antes
de leer. Mantén una alternativa sencilla 'y
respeta la preferencia de movimiento
reducido. Si el resultado depende de seguir un
elemento que se mueve, revisa si existe otra
manera de comprenderlo. Valora también
coste de renderizado y bateria: el recurso
decorativo no deberia ralentizar la accion que
estas intentando hacer visible.

1. Representa una consulta hipotética como preparada, enviando, confirmada y fallida; escribe qué

evidencia activa cada estado.

2. Define qué puede hacer la persona durante la espera y qué informacién conserva si algo falla.

3. Revisa la comunicacién visual y el anuncio programatico; elimina cualquier progreso inventado o

movimiento sin funcion.

Entrega: Una secuencia de estados con mensajes, disparadores reales, alternativas y una version sin

animacion decorativa.

Fuentes: [03] - [37]
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@® UI / MICROCOPY Y TONO

Palabras que orientan

UX / UI / CX

Yo escribo el texto de la interfaz junto con su comportamiento. Una frase puede aclarar una
accion, prevenir un error o explicar un limite; también puede prometer algo que no ocurre. Ser
breve ayuda cuando conserva el significado que necesitas.

Una voz reconocible, un tono pertinente

La voz mantiene la personalidad del producto;
el tono se adapta a lo que esta pasando. Una
bienvenida puede ser cercana y una incidencia
necesita precision, sin perder respeto. Evita
humor cuando alguien puede haber perdido
trabajo o dinero. Habla con las palabras que la
persona usa para su tarea, pero no ocultes un
término necesario detras de un eufemismo. En
un servicio personal, yo prefiero explicarte
qué puedo hacer y qué necesito de ti antes
que recurrir a frases impersonales que
parecen escritas para justificar la existencia de
la pantalla.

Escribe desde la decisién

Para cada bloque, pregunta qué duda resuelve
y qué accion permite. Un botdn concreto, una
ayuda situada a tiempo y una confirmacion
con el siguiente paso cumplen funciones
distintas. No repitas debajo de una imagen una
descripcion editorial que no aporta contenido;
reserva el texto visible para explicar lo que la

Una revision de seis mensajes

persona necesita comprender. Mantén
alternativas textuales y créditos donde
correspondan sin convertirlos en una defensa
del disefo. Si una condicién cambia la
decision, no la escondas en una nota pequena
por ahorrar espacio. La claridad puede exigir
reorganizar la pantalla, no solo recortar
palabras.

Coherencia que se puede revisar

Usa la misma palabra para la misma operacién
y distingue conceptos que realmente son
diferentes. Cancelar una operacion no siempre
significa borrar un borrador; volver no equivale
a descartar. Prueba el texto dentro del flujo,
con estados vacios y fallos, en vez de aprobar
frases aisladas en un documento. No anuncies
éxito si el sistema no lo confirma ni inventes
disponibilidad, seguridad o gratuidad. Yo leo
cada promesa como un contrato pequeno: si
implementacién no puede sostenerla, hay que
cambiar la experiencia o la frase. Un tono
amable nunca compensa una afirmacién falsa.

1. Recoge un titulo, una ayuda, dos acciones, un error y una confirmacion de la misma tarea.

2. Escribe la duda que resuelve cada uno y revisa consistencia de verbos y términos.

3. Comprueba si cada promesa coincide con el comportamiento y prueba el texto con alguien que no

conozca el producto.

Entrega: Seis mensajes revisados y una breve guia de voz, con ejemplos de tono para bienvenida e

incidencia.

Fuentes: [09] - [05]
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@ UI / RESPONSIVE Y ORIENTACION

UX / UI / CX

La navegacion cambia de forma

Una version moévil no es una captura de escritorio reducida. Yo conservo la tarea y reorganizo los
elementos segun el espacio disponible, el tipo de entrada y la lectura. La navegacion puede
cambiar de forma sin perder sus nombres ni su logica.

Mantén los caminos reconocibles

Define donde estas, cdmo cambias de seccidn
y como vuelves al contexto anterior. Una barra
lateral puede convertirse en un selector o un
panel, pero las categorias necesitan conservar
sentido. No escondas el Unico acceso a una
tarea importante solo porque el icono de menu
queda mas limpio. Si un panel se abre,
muestra como cerrarlo y qué ocurre con el
foco. En un catalogo, conserva filtros y
posicion cuando vuelves desde una ficha si
eso permite continuar la comparacion. Estos
detalles hacen que el sistema parezca el
mismo producto y no dos experiencias
desconectadas.

El contenido decide el ajuste

Prueba anchos intermedios, texto largo y
zoom; un breakpoint elegido por el nombre de
un teléfono no garantiza que las etiquetas
entren. WCAG 1.4.10, nivel AA, exige no perder
contenido o funcionalidad ni obligar a
desplazarse en dos dimensiones a una
anchura equivalente a 320 pixeles CSS para
contenido vertical; para contenido horizontal, a

Tres anchos, una tarea

256 pixeles CSS de altura. Se exceptuan
partes que necesitan disposicion
bidimensional para uso o significado. Una
tabla, un mapa o un diagrama pueden
necesitar desplazamiento; el parrafo y los
controles que los rodean no heredan
automaticamente esa excepcion.

Una prueba del recorrido completo

Comprueba abrir, elegir, cerrar y volver, no
solo como se ve la cabecera. Un menu fijo
puede reducir espacio util y tapar un elemento
enfocado. Una imagen puede requerir
ampliacion, pero no deberia extender toda la
pagina fuera de pantalla. Mantén orden logico
en el documento cuando cambias la
disposicion visual. Yo reviso qué informacion
desaparece, qué accion necesita demasiados
pasos y qué etiquetas pierden sentido.
Conserva equivalencia de contenido y
funciones, sin forzar idéntica posicion. El
objetivo es permitir la misma tarea en
condiciones diferentes, no demostrar que todo
cabe en una sola vista.

1. Elige una tarea de navegacion y representa su recorrido en movil, ancho intermedio y escritorio.

2. Comprueba texto largo, zoom y retorno desde una ficha; anota cualquier contenido o accién que

desaparezca.

3. Revisa el caso de 320 pixeles CSS y distingue las partes bidimensionales justificadas del

desbordamiento accidental.

Entrega: Un recorrido equivalente en tres disposiciones con problemas registrados y una regla de ajuste

basada en contenido.

Fuentes: [38] - [05]
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@® UI / TECLADO Y DIALOGOS

UX / UI / CX

Que el foco te acompane

Yo no considero completo un control porque responda al ratén. La persona necesita operar la
tarea con teclado, saber donde esta el foco y salir de las capas que abre. Un didlogo accesible
conserva orientacion ademas de mostrar contenido.

Un recorrido que tiene orden

WCAG 2.1.1, nivel A, requiere operar la
funcionalidad mediante interfaz de teclado sin
tiempos especificos entre pulsaciones; la
excepcion afecta funciones cuyo resultado
depende del recorrido del movimiento, no solo
de sus extremos. No justifica un control
personalizado que depende unicamente del
ratén. Usa controles nativos cuando encajan y
conserva un orden coherente con la tarea.
Anadir tabindex a cada texto no soluciona
nada: hace mas pesado llegar a las acciones.
Identifica como activar, modificar y salir de
cada control y comprueba las convenciones
que la persona espera.

Ver donde actuas

En 2.4.7, nivel AA, la interfaz operable por
teclado debe ofrecer un modo con indicador
de foco visible. En 2.4.11, también AA, el
componente que recibe foco no puede quedar
totalmente oculto por contenido creado por el
autor. El criterio minimo permite ocultacion

Un recorrido sin raton

parcial y tiene notas para interfaces
configurables o contenido abierto por el
usuario; yo busco conservar visibilidad
completa como objetivo de calidad. Revisa
cabeceras, avisos y barras fijas. No quites el
contorno por estética sin una alternativa
perceptible; el estado de foco puede necesitar
ademas cumplir contraste no textual.

Abrir no deberia desorientar

En el patron modal de WAI-ARIA APG, el foco
entra en el dialogo, Tab recorre sus controles,
Escape lo cierra y el fondo no es interactivo
mientras esta abierto. Al salir, devuelve el foco
al origen cuando sigue existiendo y resulta
l6gico. La posicion inicial depende del
contenido: un titulo puede ser mejor que saltar
a la ultima accién. APG orienta la
implementacion, no certifica por si solo la
conformidad. Yo pruebo capas anidadas, texto
largo y botoén visible de cerrar; quien no
conoce un atajo también necesita una salida
clara.

1. Abre una ficha, entra en una imagen ampliada y vuelve al catalogo usando Uunicamente teclado.

2. Registra cada posicion de foco, cualquier salto inesperado y capas que no permiten salir.

3. Prueba con una cabecera fija y contenido largo; corrige el retorno al origen y la visibilidad del

componente enfocado.

Entrega: Un mapa breve del foco y tres comprobaciones: entrada, recorrido interno y retorno al cerrar.

Fuentes: [39] - [40] - [41] - [42]
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@® LAMINA / UI + ACCESIBILIDAD

Un camino sin raton

Lo visible y lo operable deben estar conectados.

El foco guia

Antes

Q Buscar Guardar X Cerrar

Después

Q Buscar Guardar X Cerrar

O 10 > O

Tab

® QUE OBSERVAR

El indicador de foco permite reconocer el control actual. Su secuencia necesita respetar el sentido de
la tarea, no solo el orden decorativo.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Completa una tarea usando Tab, Shift+Tab, Enter y Escape. Registra pérdidas de foco, controles
inaccesibles y obstaculos al cerrar ventanas.

® LIMITE DE LA LAMINA

La captura ensefna una sefal, no certifica un recorrido. Un foco bonito puede convivir con una trampa
de teclado o una accién sin nombre.

Fuentes: [39] - [40] - [41] - [42]
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@ UI / LECTURA DE IMAGENES Y EJEMPLOS

UX / UI / CX

Ver grande no es comprender todo

Una imagen pequefa puede impedir que explores un ejemplo que si merece atencion. Yo ofrezco
ampliacion cuando aporta valor, pero no confundo mas pixeles con mas comprension. El
contenido visual también necesita contexto, una alternativa y una salida predecible.

Haz visible la posibilidad

Un botén Ampliar imagen cerca del ejemplo
permite descubrir la funcién sin adivinar que la
foto es interactiva. La imagen completa debe
caber inicialmente y ofrecer un modo de
examinar detalles cuando sea necesario.
Distingue ajustar a pantalla de tamano real: no
significa lo mismo ver toda una lamina que
recorrer sus etiquetas. Evita recortes que
eliminan el dato ensefado y conserva la
orientacion al cerrar. Una vista ampliada tiene
que servir también en movil, donde la accién
de salir no puede quedar detras de una barra o
depender de un gesto desconocido.

Mas de una forma de recibir la idea

Para una imagen informativa, prepara una
alternativa textual que responda al propdsito,
no un inventario de todos los colores. En un
blueprint, puede ser necesario explicar las
relaciones del diagrama en un texto cercano,
ademas de una descripcion breve. WCAG 1.1.1
distingue contenido informativo, controles,
medios temporales, pruebas, experiencias

Una imagen que se puede estudiar

sensoriales, CAPTCHA y decoracion; no obliga
a describir cada adorno. Un icono de
ampliacion necesita un nombre que explique
su funcioén. El texto de un ejemplo didactico
deberia estar disponible como contenido
legible cuando resulte esencial y no
unicamente como letras dentro de una imagen.

No ensenes causalidad inventada

Una comparacion antes/después puede
ayudar si mantiene el mismo escenario y
cambia una decision identificable. Si alteras
textos, precios, tamafos y numero de campos
a la vez, no puedes atribuir la mejora a una
sola variable. Marca los casos como
hipotéticos y explica qué criterio ilustran, sin
anadir porcentajes de éxito ficticios. Yo reviso
que la imagen no contradiga la explicacion y
que las etiquetas sean correctas. Facilitar el
zoom permite inspeccionar detalles; no
convierte un mockup en una prueba de
usabilidad ni demuestra que el disefio funciona
para todas las personas.

1. Elige una lamina educativa y anota la relacién concreta que quieres ensefar.

2. Disefa ampliacion, ajuste a pantalla y cierre, con una alternativa textual equivalente al contenido

relevante.

3. Comprueba una comparacion: conserva el mismo escenario, identifica la Unica variable y elimina

cualquier resultado que no haya sido medido.

Entrega: Una especificacién de visor y una comparacion didactica con propdsito, limites y texto

alternativo.

Fuentes: [29] - [14]
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@ UI / CONSISTENCIA Y DOCUMENTACION

UX / UI / CX

Un sistema que evita adivinar

Una biblioteca de componentes no es todavia un sistema de disefio. Yo necesito reglas de uso,
decisiones compartidas y una forma de mantenerlas. La consistencia no consiste en hacer todas
las pantallas iguales, sino en evitar diferencias arbitrarias de significado y comportamiento.

Bases, piezas y patrones

Separa fundamentos como tipografia, colory
espacio de componentes como campos,
botones o tarjetas. Después documenta
patrones de tarea: busqueda, seleccion,
confirmacion y recuperacion de errores. Un
patrén explica cdmo colaboran varias piezas y
qué informacion necesita la persona. Usa
nombres por funcion para las decisiones
recurrentes, de manera que un ajuste no
dependa de recordar un codigo de color.
Mantén el vinculo entre disefio y cddigo, sin
asumir que un componente del archivo visual
es automaticamente el mismo que usa el
producto. La divergencia necesita detectarse y
resolverse explicitamente.

Documenta cuando no usarlo

Una ficha util contiene propdsito, variantes
permitidas, estados, contenido,
comportamiento y limites. Incluye un ejemplo
correcto y una situacién en la que conviene
elegir otro componente. Si todo se resuelve
con tarjetas clicables, puedes perder
etiquetas, comparacion y navegacion. Define

Una regla compartida

responsabilidades: quién propone un cambio,
quién revisa accesibilidad y quién actualiza
implementacién. No necesitas una burocracia
extensa para un proyecto pequeno; si una
decision visible y una fecha o version que
permita saber qué regla esta vigente.
Conservar historia ayuda a entender por qué
una solucion dejo de usarse.

La coherencia se prueba en un flujo

Comprueba el sistema en una tarea completa
con estados dificiles, no solo en una galeria de
piezas. El mismo botdn puede verse coherente
y seguir enviando acciones diferentes bajo
una etiqueta idéntica. Revisa contenido largo,
zoom, traduccion, moviles y contraste sobre
superficies reales. Yo convierto hallazgos
repetidos en reglas compartidas cuando existe
una necesidad comun, sin generalizar una
excepcion prematuramente. Un sistema debe
permitir mejoras: si una norma dificulta la
tarea, documenta el problema y ajustala. La
marca aporta caracter, pero la regla necesita
una razon que puedas explicar al equipo.

1. Selecciona un problema repetido en tres pantallas y distingue qué es comun de lo que pertenece a

cada contexto.

2. Documenta un fundamento, un componente y un patrén con ejemplos de uso y limites.

3. Pide a otra persona que construya una pantalla con esa ficha; registra donde todavia necesita

adivinar.

Entrega: Una mini guia de sistema con responsabilidad de mantenimiento y una decision que se pueda

reutilizar sin perder contexto.

Fuentes: [05] - [11]
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@ UI / HANDOFF Y EVALUACION

UX / UI / CX

Del prototipo a una decision

Yo no uso un prototipo para demostrar que la propuesta ya funciona. Lo uso para poner una
decision a prueba y comunicar como deberia comportarse. La entrega a desarrollo necesita algo
mas que capturas: contenido, estados, reglas y dudas que siguen abiertas.

Fidelidad para la pregunta

Si quieres comprobar el orden de una tarea,
quiza baste un prototipo sencillo con textos
reales. Para revisar legibilidad, estados de
seleccion o una transicion, necesitas
representar esas condiciones con mas
precision. Alta fidelidad no significa que haya
un servicio operativo detras. Aclara qué partes
estan simuladas, qué datos son ficticios y qué
enlaces no ejecutan una operacion real. No
conviertas un limite de la herramienta en un
hallazgo sobre el diseno: si el prototipo falla
por una conexion rota, registra el incidente y
separa su efecto de lo que intentabas
observar.

Una entrega que describe comportamiento

Entrega el recorrido principal y los caminos de
fallo, retorno y cancelacion. Especifica
contenido definitivo, dimensiones flexibles,
variantes y estados, junto con comportamiento
de teclado y foco. Incluye qué confirma una
operacion, donde se validan datos y qué se
conserva si falla. Marca las hipotesis
pendientes sin esconderlas bajo una nota de

Una entrega comprobable

aprobado. Yo prefiero criterios verificables,
como conservar el borrador al cerrar una vista
previa, a frases vagas como hacer una
experiencia intuitiva. Acordar esos criterios
permite revisar la implementacion y evita que
cada integrante interprete una pantalla estatica
de forma distinta.

Evalua antes y después de implementar

Una inspeccidn de criterios o heuristicas
detecta problemas por revision; una prueba
con personas observa como realizan tareas.
Son evidencias diferentes y ninguna deberia
presentarse como una certificacion completa.
Formula una tarea realista sin indicar qué
botdn usar, recoge lo observado y distingue
hechos de interpretaciones. No inventes
tiempos, porcentajes o representatividad a
partir de una conversacion informal. Al
implementar, repite recorridos, estados,
descargas, teclado y vistas responsivas: el
prototipo no prueba el comportamiento del
codigo. Decide qué cambiaras, por que y
como comprobaras que el nuevo intento
aborda el problema.

1. Elige una tarea y redacta una pregunta de evaluacion con un criterio que puedas observar.

2. Prepara un prototipo con camino principal, fallo y retorno; identifica qué partes son simuladas.

3. Entrega una ficha de comportamiento y prueba la implementacién con el mismo recorrido, separando

revision técnica de observacién con personas.

Entrega: Un paquete pequeno de handoff: flujo, estados, contenido, criterio de evaluacién y registro de

dudas pendientes.

Fuentes: [06] - [09]
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@® Cx / 01 / MIRADA COMPLETA

UX / UI / CX

Una experiencia no cabe en una pantalla

Te propongo empezar por el resultado que una persona necesita, no por el canal que administras.
Una inscripcién puede funcionar perfectamente en la web y convertirse en una mala experiencia si
después nadie explica como entrar a la primera clase.

Tres lentes, no tres departamentos

La Ul se ocupa de lo que permite percibir y
operar una interfaz: contenido, controles,
jerarquia y estados. La UX examina la
experiencia de la persona al relacionarse con
un producto o servicio. La CX observa la
relacion con la organizacioén a través de sus
contactos, expectativas y resultados. Hay
solapamiento: no son fronteras universales ni
una division rigida de cargos.

Para trabajar, me resulta mas util formular tres
preguntas: ;se entiende esta pantalla?, ¢ puede
la persona conseguir su objetivo?, ¢la
organizacion mantiene lo que prometié
durante el recorrido? La respuesta puede
exigir cambiar un boton, un correo o una
responsabilidad interna. Ninguna de esas
soluciones sustituye automaticamente a las
otras.

La operacion también disena

Imagina que compras una asesoria. El
calendario ofrece horarios claros, pero el
equipo cancela porque la disponibilidad no

Cambia la unidad de analisis

estaba actualizada. La interfaz facilité
reservar; el servicio no pudo sostenerlo.
Redisenar el calendario sin revisar como se
confirma una cita deja intacta la causa del
problema.

Cuando analices una experiencia, incluye lo
que sucede antes y después de utilizar la
pantalla: informacion comercial, condiciones,
confirmacion, entrega, dudas, modificaciones
y cierre. Delimita un escenario concreto.
Intentar representar todas las personas y
todos los servicios a la vez produce un mapa
dificil de convertir en decisiones.

Acuerda qué significa terminar

Distingue el éxito de la organizacion del éxito
de la persona. Un formulario enviado es una
transaccion registrada; no demuestra que la
consulta esté resuelta. Define un resultado
verificable, quién necesita lograrlo y bajo qué
condiciones. Después senala qué partes del
recorrido estan dentro de tu alcance y cuales
dependen de otra area.

1. Elige un servicio y escribe el resultado que busca una persona en una sola frase.

2. Describe una decision de Ul, una dificultad de uso y una dependencia operativa que afecten ese

resultado.

3. Acuerda con otra area qué evidencia demostraria que el recorrido termind correctamente.

Entrega: Una ficha de escenario con actor, resultado, alcance y responsables; no una lista de pantallas.

Fuentes: [01] - [11]
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@® CX / 02 / EXPECTATIVAS

UX / UI / CX

Lo que prometes también se diseia

Antes de redisenar un recorrido, revisa lo que la persona cree que ocurrira. Esa expectativa puede
nacer de un anuncio, una conversacion, una experiencia anterior o una frase aparentemente
pequefa. La promesa no empieza cuando se confirma la compra.

Haz un inventario de compromisos

Reune las afirmaciones que aparecen en la
landing, el formulario, los mensajes de ventas
y la confirmacién. Busca condiciones
implicitas: acceso inmediato,
acompafamiento, revision personalizada,
disponibilidad o facilidad para cancelar.
Distingue lo que esta escrito de lo que una
persona razonablemente podria interpretar. No
conviertas una lectura del equipo en un
hallazgo del cliente.

Una frase como 'te acompanamos en todo
momento' exige concretar canal, horario,
alcance y tiempos de atencion. Si la
organizacion no puede sostener ese
compromiso, conviene ajustar la promesa o la
operacion. Ahadir una nota escondida al final
no resuelve una contradiccion colocada en el
centro de la oferta.

Pregunta por episodios, no por deseos

En una entrevista, pide a la persona
reconstruir una situacion reciente: qué vio, qué
entendio, qué esperaba recibir y qué sucedio.

Audita una promesa

Pregunta como decidié que algo estaba
resuelto. Evita sugerir la respuesta con 'ste
frustré que tardaramos?'. Puedes preguntar
'¢qué hiciste mientras esperabas?' y escuchar
antes de interpretar.

Cruza el relato con evidencias disponibles y
autorizadas: confirmaciones enviadas,
requisitos publicados o estados del servicio.
La diferencia entre expectativa y entrega no
prueba por si sola mala fe ni identifica al
responsable. Primero determina donde se
origino la expectativa y qué dependencia
impidié cumplirla.

Convierte la promesa en una prueba

Para una asesoria hipotética, 'recibiras una
propuesta’ puede traducirse en alcance
descrito, informacion requerida, responsable y
condicion de entrega. Incluye qué ocurre si
faltan datos o cambia la solicitud. Una
promesa verificable permite revisar el servicio
con hechos y evita que cada area interprete de
forma distinta la misma oferta.

1. Selecciona tres frases publicas o de atencién relacionadas con el servicio.

2. Anota qué podria esperar una persona, qué operacion lo sostiene y qué evidencia falta.

3. Reescribe una frase para que alcance, condiciones y siguiente paso sean comprensibles.

Entrega: Un registro de promesas con condicién de cumplimiento y responsable de validarla.

Fuentes: [06] - [09]
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@® Cx / 03 / MOMENTOS DE VERDAD

UX / UI / CX

Reconoce los momentos que importan

No todas las interacciones tienen el mismo significado. Te propongo buscar los momentos en los
que una persona necesita comprobar que puede confiar, avanzar o recuperarse. Un detalle
pequeno para el equipo puede ser decisivo para quien espera una respuesta.

Busca decisiones y vulnerabilidad

Una confirmacion de pago, una primera clase
y una reclamacion son escenarios distintos. En
cada uno, pregunta qué esta en juego: dinero,
tiempo, privacidad, continuidad o confianza. El
momento importante no tiene que ser
espectacular. A veces es simplemente saber
qgue una solicitud llegé y no habra que
empezar de nuevo.

Identifica esos puntos con entrevistas,
observacion y registros, no solo con una
sesion interna de ideas. Anota actor, situacion,
expectativa, sefial visible y resultado. Un
momento puede ser relevante para un perfil y
rutinario para otro. No marques todos los
contactos como criticos: perderias la
posibilidad de decidir dénde concentrar el
cuidado.

No confies en una sorpresa final

La regla pico-final invita a considerar como se
recuerdan experiencias en ciertos contextos
estudiados; no demuestra que un regalo al

Prioriza un momento

terminar compense cualquier problema. En un
curso hipotético, una despedida bonita no
sustituye el acceso estable, instrucciones
claras o apoyo durante el aprendizaje.

Separa la experiencia vivida del recuerdo
posterior. Si preguntas por ambos, conserva
cuando se recogio cada respuesta. Una
valoracion al cerrar una clase y una entrevista
semanas después responden a momentos
diferentes. No uses ese cambio como prueba
de un efecto psicolégico sin un diseno de
investigacién adecuado.

Define una senal util

En el primer acceso, una buena senal puede
ser mostrar dénde comenzar y como pedir
ayuda. En una incidencia, puede ser confirmar
quién la tomé y qué ocurrira después. El
criterio es reducir incertidumbre relevante, no
anadir ceremonias. Revisa si la senal se
corresponde con una accion real y si
permanece accesible en el canal elegido.

1. Reconstruye un recorrido y elige dos contactos potencialmente importantes.

2. Documenta qué evidencia respalda su importancia y qué sigue siendo una hipétesis.

3. Disefa una senal concreta y comprueba qué proceso interno necesita para ser verdadera.

Entrega: Una ficha de momento de verdad con riesgo, sefal, evidencia y dependencia operativa.

Fuentes: [14] - [43]
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@® CX / 04 / ACTORES

UX / UI / CX

Personas con evidencia, no con decoracion

Una persona de diseno debe ayudarte a tomar decisiones. Te propongo describir objetivos,
contexto y dificultades respaldados por investigacion. La fotografia, el nombre inventado o los
gustos personales no aportan valor si no cambian lo que necesitas disefar.

Agrupa necesidades que si importan

Busca patrones relacionados con el servicio:
conocimientos previos, tiempo disponible,
formas de pedir ayuda, condiciones de acceso
y decisiones que deben tomar. Dos personas
de edades diferentes pueden compartir la
misma necesidad; dos de la misma edad
pueden requerir recorridos distintos. Evita
utilizar una caracteristica demografica como
explicacion automatica del comportamiento.

Para una formacion hipotética, podria ser util
distinguir a quien compara contenidos antes
de inscribirse de quien necesita comprobar
compatibilidad con sus horarios. Esa distincion
solo se vuelve una persona basada en
evidencia cuando procede de investigacion.
Mientras no exista, llamala hipétesis o
proto-persona y Usala para organizar
preguntas, no para afirmar cémo es tu publico.

Mantén la trazabilidad

Cada rasgo relevante debe conservar una
conexidon con su origen: sesion, observacion,
documento o patron analizado. Protege

Reduce una ficha a lo esencial

identidades y elimina detalles personales que
no necesitas. Resume sin fabricar citas. Si una
frase combina varias entrevistas, indicala
como sintesis; no la presentes entre comillas
como testimonio de una persona real.

Documenta también lo que no sabes. Un
pequeno estudio cualitativo puede sugerir
necesidades importantes, pero no establece
automaticamente qué porcentaje de toda la
clientela representa cada grupo. Para estimar
proporciones necesitas un disefo de muestreo
y analisis apropiado. La ficha no sustituye esa
investigacion.

Pruébala con una decision

Antes de cerrar la ficha, aplica una decisién
real: requisitos del curso, confirmacion de
horario o canal de soporte. ¢El perfil permite
anticipar una necesidad especifica? Si no
modifica ninguna decision, quiza contiene
informacion ornamental. Actualizala cuando
cambie el servicio o aparezcan
comportamientos que contradigan tu
interpretacion inicial.

1. Escribe un objetivo, dos condiciones de contexto y dos necesidades del actor.

2. Marca cada dato como observado, declarado, inferido o pendiente de investigacion.

3. Explica qué decision concreta cambia por cada necesidad y elimina lo que no ayuda.

Entrega: Una persona breve con evidencias, incertidumbres y una decision de disefio asociada.

Fuentes: [44] - [06] - [09]
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@® Cx / 05 / JOURNEY MAP

UX / UI / CX

Primero el recorrido actual, después el

futuro

Para mejorar un recorrido, necesitas distinguir lo que ocurre de lo que deseas que ocurra. Te
propongo mantener dos mapas: uno del estado actual y otro del futuro propuesto. Mezclarlos
vuelve dificil saber qué se investigd y qué todavia debe probarse.

Define un escenario compartido

Elige un actor, un objetivo y un inicio y final
claros. Por ejemplo: una persona compara un
curso y llega a realizar su primera actividad.
No uses las fases del embudo comercial como
plantilla obligatoria. Las etapas deben
representar cOmo esa persona avanza,
espera, vuelve atras o cambia de canal para
conseguir su objetivo.

En el mapa actual, registra acciones,
preguntas y dificultades con evidencia.
Puedes incluir expectativas y emociones

declaradas, conservando su fuente y contexto.

Cuando el equipo aporte una suposicion,
marcala de forma distinta. Un taller interno
produce alineacion; por si solo no demuestra
como viven el servicio las personas.

Mantén visibles las interrupciones

Un recorrido rara vez es una linea limpia.
Incluye pausas, transferencias, reintentos y
rutas de ayuda cuando sean relevantes. La
persona puede buscar informacién en el movil,

Dibuja dos estados

consultar por correo y pagar desde otro
dispositivo. Si debe repetir datos o pierde su
avance, esa transicion merece investigarse
aunque cada canal funcione de manera
aislada.

No intentes dibujar cada clic. Conserva el nivel
de detalle que permita tomar una decision. Si
una fase contiene problemas muy distintos,
ampliala en un mapa separado. Un recorrido
breve y trazable suele servir mejor que un
mural exhaustivo que nadie actualiza ni puede
utilizar durante una reunion.

Propdn un futuro que pueda operar

En el mapa futuro, identifica el cambio, la
necesidad que aborda y la operacion que lo
hara posible. No escribas solamente
'experiencia excelente'. Explica qué
informacion se conservara, qué espera la
persona y qué recibira. Vincula cada
propuesta con una pregunta de validacién y
una responsabilidad; después contrastala con
usuarios y personal del servicio.

1. Reconstruye un escenario actual con evidencias y separa los supuestos.

2. Selecciona una transicion y describe el futuro propuesto sin cambiar el objetivo del actor.

3. Define qué comprobaras con personas y qué revisaras con quienes operan el servicio.

Entrega: Dos mapas comparables con una propuesta trazable, no una promesa de mejora sin prueba.

Fuentes: [45] - [06]
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@® LAMINA / CX + SERVICIOS

Antes, durante y después

El mapa empieza por un escenario.

El recorrido completo

Descubre Consulta Reserva Participa Continua
Accion Q @ i . -= —= z.l
sess 7N
Canal Web WhatsApp Email Taller Email
Necesidad Entender Aclarar Confirmar Aplicar Avanzar

® QUE OBSERVAR

La secuencia resume una experiencia hipotética. Para convertirla en un mapa actual necesitas
evidencia de acciones, preguntas y dificultades en cada contacto.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Elige un objetivo y escribe inicio y fin. Marca interrupciones, cambios de canal y puntos donde la
persona debe repetir informacion.

® LIMITE DE LA LAMINA

No presentes emociones dibujadas como hallazgos. Distingue relatos, observaciones, hipotesis y
propuestas futuras.

Fuentes: [45] - [06]
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@® CX / 06 / INVESTIGACION OMNICANAL

UX / UI / CX

Investiga las transiciones entre canales

Tener web, chat, correo y atencion presencial no garantiza una experiencia conectada. Te
propongo estudiar como una persona pasa de un canal a otro: qué informacion conserva, qué
trabajo debe repetir y quién recibe la siguiente parte de su solicitud.

Sigue una tarea, no una tecnologia

Parte de una pregunta de investigacion
concreta: ;qué impide terminar la inscripcién
cuando la persona pide ayuda? Reconstruye
episodios recientes y combina fuentes
compatibles con esa pregunta. Una entrevista
puede explicar decisiones; la observacion
muestra cOmo se ejecuta la tarea; un registro
operacional permite revisar estados o tiempos.
Ninguna fuente explica todo por si sola.

Incluye a quienes abandonaron, cambiaron de
canal o necesitaron asistencia, si puedes
reclutarlos de forma legitima. Estudiar solo a
quienes completaron el proceso puede dejar
fuera las dificultades mas relevantes. Define
criterios de participacion ligados al escenario y
documenta qué perfiles no pudiste observar,
sin presentar la muestra como representacion
de toda la clientela.

Observa el trabajo repetido

Pide que la persona muestre lo que ocurrio,
cuando tenga sentido y con su
consentimiento: mensajes, comprobantes o

Sigue una transferencia

pasos que recuerda. No solicites contrasenas
ni datos sensibles innecesarios. En la
observacién contextual, acuerda qué
registraras y como protegeras a participantes
y terceros que puedan aparecer en el entorno.
Anota cada transferencia: quién la inicio, por
qué, qué contexto viajo y qué quedo
pendiente. Si un correo obliga a repetir toda la
historia en el chat, investiga si falta
identificacion, visibilidad del caso o permiso
para compartir datos. La solucion puede ser un
cambio de proceso, no abrir otro canal.

Contrasta perspectivas

Habla con el personal que recibe solicitudes y
revisa una misma transicion desde ambos
lados. Un equipo puede creer que derivo
correctamente porque envidé un mensaje; la
persona puede seguir esperando porque
nunca recibioé confirmacion. Senala la
discrepancia como una pregunta investigable
y busca la evidencia necesaria antes de
asignar causas o culpas.

1. Selecciona una tarea que requiera dos canales y prepara preguntas sobre un episodio reciente.

2. Registra qué datos y decisiones se repiten, qué contexto se pierde y como termina la tarea.

3. Compara el relato con la perspectiva de atencion y redacta una hipotesis verificable.

Entrega: Un registro de transicion con evidencia de ambos lados y una pregunta de investigacion

pendiente.

Fuentes: [46] - [06] - [05]
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@® LAMINA / CX + SERVICIOS

El contexto cruza canales

Una transferencia debe sostener el siguiente paso.

El contexto viaja con la persona

Web o WhatsApp @ Atencion

¢En qué te ayudo? (En qué te ayudo? (En qué te ayudo?

cr \ ]
Escribe tu mensaje @ Escribe tu mensaje... 0 §:\ oo

Repetir contexto Repetir contexto Repetir contexto

Con continuidad

Web

B Consulta 024 B Consulta 024 E Consulta 024

o WhatsApp @ Atencion
Atencion al cliente 00:00

Consulta recibida @————*Alcance confirmado ®—————*Siguiente paso acordado

£scribe tu mensaje ° @ Escribe tu mensaje... o @ 555 °

® QUE OBSERVAR

Compara la repeticion de contexto con una continuidad propuesta. Conservar una referencia sirve
solo si alguien puede actuar sobre la solicitud.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Define qué informacién minima pasa al siguiente canal, con qué autorizacién, quién la recibe y qué
confirma la entrega.

® LIMITE DE LA LAMINA

El ejemplo no prueba una integraciéon implementada. Un identificador visible no reemplaza permisos,
procesos, responsabilidades ni privacidad.

Fuentes: [46] - [06] - [05]
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@® CX / 07 / EVIDENCIA E INTERPRETACION

UX / UI / CX

Una curva emocional no es un hecho

Una linea que sube y baja puede hacer un mapa atractivo, pero también ocultar cuanto sabemos
realmente. Te propongo separar lo que una persona dijo, lo que observaste y lo que interpretaste.
La empatia no requiere fingir certeza sobre sus emociones.

Conserva el origen de cada senal

Una persona puede declarar que estuvo
preocupada; tu puedes observar que repitid
una accion; el equipo puede inferir que sintid
desconfianza. Son tipos de informacioén
distintos. Etiquétalos y conserva el episodio al
que corresponden. Repetir un clic no permite
diagnosticar un estado emocional ni atribuir
automaticamente una causa.

Si usas una escala emocional durante la
investigacion, define la pregunta, los extremos
y el momento en que se responde. No
conviertas una escala informal en un
instrumento clinico. Permite explicar matices o
no responder. La misma valoracion numeérica
puede acompanar situaciones diferentes y
necesita contexto para convertirse en una
decision util.

No suavices las diferencias

Evita promediar relatos distintos en una curva
que aparenta ser de todas las personas. Un
grupo puede sentirse orientado mientras otro

Revisa una emocion del mapa

no logra acceder. Mantén separados los
escenarios o muestra la variacion con claridad.
Una sintesis es una herramienta de trabajo, no
un permiso para borrar casos que contradicen
la historia elegida.

Las imagenes de rostros o colores que
representan emociones deben apoyar la
comprension, no sustituir la evidencia. Si no
investigaste esa emocion, escribe 'hipotesis
del equipo'. Esa etiqueta no debilita el trabajo:
muestra qué necesitas comprobar y evita que
una interpretacion se convierta en una falsa
conclusion.

Pasa de la emocién a una pregunta

Si alguien declara incertidumbre al esperar una
propuesta, investiga qué informacion faltaba y
qué decision necesitaba tomar. La oportunidad
no es simplemente 'hacer que se sienta feliz'.
Puede ser informar el estado, explicar una
condicion o ofrecer una alternativa. Contrasta
esa propuesta con la persona y revisa si
modifica su capacidad de avanzar.

1. Elige una emocioén y escribe su origen exacto: declaracion, observacion o interpretacion.

2. Anade contexto, momento y limite de lo que puedes concluir.

3. Convierte la interpretacion en una pregunta neutral y disena cémo obtendras evidencia.

Entrega: Una nota trazable que distingue senal, interpretacion y pregunta pendiente.

Fuentes: [47] - [06]
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@® Cx / 08 / SERVICIO VISIBLE E INVISIBLE

UX / UI / CX

El blueprint conecta cinco capas

Cuando el recorrido depende de varias personas y sistemas, necesitas mirar lo que sostiene cada
contacto. Te propongo construir un blueprint acotado: una representacion de las relaciones entre
las acciones del cliente, la atencion visible y el trabajo que ocurre detras.

Empieza por el mismo escenario

Usa el actor, objetivo y alcance del journey
que ya investigaste. En esta guia organizo el
blueprint en cinco capas: acciones del cliente;
acciones visibles o frontstage; acciones no
visibles o backstage; procesos de apoyo; y
evidencias fisicas o digitales. La disposicion
puede adaptarse, pero las dependencias
deben permanecer comprensibles.

En una inscripcion hipotética, el cliente envia
requisitos; la web confirma la recepcién; una
persona revisa la documentacion; un sistema
permite registrar la decisién; y el correo
recibido constituye una evidencia del estado.
No copies un flujo ideal sin comprobar cémo
se realiza hoy cada accion ni quién sabe
explicar sus excepciones.

Conecta, no solo enumera

Una fila de actividades no muestra por si sola
como funciona el servicio. Une la accion
visible con el trabajo que la hace posible y
sefala donde se necesita informacién,
autorizacion o una entrega de otra area. Si el

Construye un corte del servicio

mensaje promete una respuesta, identifica
quién recibe la solicitud y como se determina
que esta lista.

La linea de interaccion ayuda a distinguir
contactos entre persona y servicio. La linea de
visibilidad separa lo que la persona percibe de
lo que no ve. Los procesos de apoyo pueden
quedar bajo una linea de interaccion interna.
Son convenciones de lectura: explica tu
leyenda y no permitas que la nomenclatura
desplace la discusién del problema.

Senala huecos y decisiones

ARade responsables, condiciones, tiempos
observados o preguntas cuando sean
necesarios para decidir. No inventes
duraciones para completar casillas. Un
espacio sin informacion es una tarea de
investigacion. Revisa el mapa con quienes
operan el servicio y con evidencia del
recorrido: que el diagrama sea ordenado no
demuestra que la organizacién pueda
cumplirlo.

1. Elige una etapa del journey y completa las cinco capas con informacién disponible.

2. Traza dos dependencias y marca donde falta una confirmacion o un responsable.

3. Valida el corte con atencién y operacion antes de proponer un cambio.

Entrega: Un blueprint de una etapa con dependencias, huecos y préoxima decision operativa.

Fuentes: [48] - [06]
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Lo que sostiene una promesa

El servicio también ocurre fuera de la pantalla.

SE Mapa de servicio S |3 @ (= m E eoe & Compartir

as
at

La promesay lo que la sostiene

Lienzo

@ Consulta Propuesta Entrega
Plantillas

) @ Cliente { Pregunta ] [ Revisa ] [ Recibe

Notas

&

Imégenes @ Atencion [ Responde j [ Explica ] [ Acompafia

6_9
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Mas Trabajo interno [ Analiza [ Prepara [ Coordina ]

@ Apoyo [ Registro [ Documento [ Email J

— 100% +

® QUE OBSERVAR

La lamina muestra vinculos entre acciones, atencion, trabajo interno y apoyo. En el capitulo se aflade
la capa de evidencia y se explican sus limites.

® PRUEBALO EN TU PROYECTO

Toma una promesa concreta y rastrea la cadena que permite cumplirla. Asigha una responsabilidad y
un punto de fallo observable a cada transferencia.

® LIMITE DE LA LAMINA

No confundas una conexion dibujada con una dependencia resuelta. El blueprint necesita contraste
con el proceso vy la capacidad reales.

Fuentes: [48] - [06]
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@® CX / 09 / FRONTSTAGE Y BACKSTAGE

UX / UI / CX

Un responsable para cada transferencia

Una actividad puede estar descrita en un mapa y seguir sin duefio. Te propongo revisar las
transferencias del servicio: quién entrega, quién recibe, qué necesita para continuar y cémo la
persona sabe que su solicitud no quedod detenida entre dos areas.

Distingue rol de nombre

Asigna responsabilidades a roles operativos,
no unicamente a una persona concreta.
Explica qué decide cada rol, qué informacion
puede consultar y qué debe escalar. Sitodo
depende de alguien que conoce el proceso de
memoria, una ausencia puede interrumpir el
recorrido. Documentar el criterio de decision
es tan importante como escribir el nombre del
encargado.

Frontstage y backstage no son categorias
permanentes de empleados. La misma
persona puede atender al cliente y después
realizar una tarea invisible para él. Clasifica la
accioén segun su relacion con ese escenario.
Esto ayuda a revisar qué necesita
comunicarse y qué informacién interna no
conviene exponer.

Define qué significa aceptar un caso

Enviar un mensaje no equivale a completar una
transferencia. Acuerda una senal de
recepcioén, datos minimos, prioridad y
condicion de aceptacioén. En una consulta

Disefia un acuerdo de transferencia

hipotética, operacion deberia saber qué se
pidid, qué se prometio y qué falta antes de
elaborar una propuesta. El cliente no deberia
actuar como mensajero entre areas.

Si la transferencia no puede completarse,
define una salida: devolver con una razén
clara, pedir un dato especifico o escalar a un
rol autorizado. Evita canales paralelos que
vuelven imposible saber cual es el estado
vigente. La trazabilidad debe ayudar al trabajo
sin convertir cada paso en una carga
documental desproporcionada.

Mide la dependencia, no la culpa

Cuando aparezca una demora, busca
condiciones del sistema: solicitudes
incompletas, criterios contradictorios,
capacidad disponible o permisos. Un registro
de responsables no es un mecanismo para
atribuir toda falla a quien atiende. Revisa
también qué autoridad y recursos tiene ese rol
para resolverla. La responsabilidad necesita
capacidad real de accion.

1. Selecciona una entrega entre dos roles y define informacion minima, recepcion y salida.

2. Prueba el acuerdo con un caso normal y otro que llegue incompleto.

3. Comprueba qué estado vera la persona mientras el trabajo cambia de responsable.

Entrega: Un acuerdo breve de transferencia con responsable, condicion de aceptacion y alternativa.

Fuentes: [49] - [06]
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@® Cx / 10 / DIAGNOSTICO

UX / UI / CX

Localiza fricciones antes de buscar

soluciones

Una friccion es una dificultad que afecta el avance hacia un objetivo, no cualquier paso que
resulte incomodo al equipo. Te propongo describir el problema con precision antes de proponer
automatizaciones, nuevas pantallas o un canal adicional de atencién.

Separa sintoma y causa posible

La persona puede repetir una consulta porque
no encontro la respuesta, no la entendio, no
confid en ella o nunca la recibio. El sintoma es
parecido; las causas posibles no. Anota qué
paso, en qué etapa, para quién y con qué
consecuencia. Después registra hipotesis que
puedas contrastar, sin elegir la primera
explicacién disponible.

Distingue fricciones informativas, de
interaccién y operativas. Una condicion
ambigua exige revisar contenido; un control
inaccesible exige revisar implementacion; una
aprobacion que nadie puede realizar exige
revisar permisos y proceso. Varias causas
pueden coexistir. No fuerces cada incidencia a
una unica categoria si eso oculta su
dependencia.

No elimines toda dificultad

Algunas tareas requieren confirmaciones o
comprobaciones justificadas. Reducir pasos
sin revisar riesgo, privacidad o seguridad

Desarma una friccion

puede perjudicar a la persona. Pregunta qué
proposito cumple cada accion y si se explica
con claridad. La meta es retirar esfuerzo
innecesario, no hacer invisible una decision
que necesita consentimiento o atencion.

Mira también qué ocurre al salir del camino
esperado: informacion faltante, interrupcion de
conexidn, cambio de intencion o necesidad de
ayuda. Disefar solo el caso exitoso deja a
quienes encuentran una excepcion sin un
siguiente paso. El servicio debe poder
acompanar esas rutas sin culpar a la persona
por utilizarlas.

Acota una intervencioén

Formula una mejora pequena y verificable:
conservar el contexto al transferir un caso,
explicar un requisito antes de pedirlo o mostrar
un estado real. Define qué evidencia indicaria
que ayudo y qué efecto no deseado vigilaras.
Un aumento de consultas puede significar una
dificultad nueva o un canal de ayuda ahora
mas visible; interpreta el dato en contexto.

1. Describe un episodio sin atribuir intencion ni causa a la persona.

2. Propon dos explicaciones alternativas y el dato que distinguiria entre ellas.

3. Disena una intervencién acotada y una comprobacion que incluya una excepcion.

Entrega: Una ficha problema-evidencia-hipétesis-prueba, con un efecto no deseado a vigilar.

Fuentes: [05] - [09]
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@® CX / 11 / RECUPERACION

UX / UI / CX

Recupera el servicio sin crear otra carga

Cuando algo falla, la persona necesita una salida y una expectativa clara. Te propongo disenar la
recuperacion como parte del servicio, no como una respuesta improvisada. Una disculpa puede
ser importante, pero no sustituye la resolucién ni evita repetir el problema.

Reconoce y orienta

Explica qué se sabe, qué se esta revisando y
cual es el siguiente paso. No atribuyas una
causa que todavia no verificaste ni prometas
una hora de solucion sin capacidad para
sostenerla. Si necesitas informacion, pide solo
la necesaria y conserva lo que la persona ya
entrego por otro canal autorizado.

En un curso hipotético, un fallo de acceso
podria requerir confirmar identidad de manera
segura, revisar el estado de inscripcion y
ofrecer una alternativa temporal valida. No
solicites claves ni uses un workaround que
exponga datos. La solucién de emergencia
debe mantener los limites de privacidad y
seguridad del servicio.

Define opciones y autoridad

Documenta qué puede resolver atencion,
cuando debe escalar y quién tiene autoridad
para modificar una entrega o condicion. Las
posibles compensaciones dependen de
compromisos y politicas reales; no inventes

Ensaya una recuperacion

descuentos o devoluciones para que el

ejemplo resulte amable. La persona debe
comprender sus alternativas sin recorrer
varias conversaciones para encontrarlas.

Comprueba la resolucion desde el objetivo del
cliente. Marcar un ticket como cerrado no
demuestra que ya pudo entrar, recibio lo
acordado o entendio la respuesta. Usa una
senal de finalizacion apropiada y permite
reabrir o continuar cuando siga pendiente. No
confundas silencio con conformidad.

Aprende sin explotar la falla

Registra tipo de incidencia, dependencia y
prevencion posible, minimizando datos
personales. Revisa si otros casos comparten la
causa. No asumas que una recuperacion
excelente hara a la clientela mas leal que un
servicio sin fallas: esa conclusion requiere
evidencia especifica. Tu prioridad es reducir el
perjuicio, resolver y aprender, no provocar
ocasiones de sorprender.

1. Elige una incidencia posible y redacta reconocimiento, siguiente paso y opciones reales.

2. Define autoridad, escalamiento y una comprobacion de resolucion desde la persona.

3. Simula un caso incompleto y registra qué cambias para evitar otra transferencia innecesaria.

Entrega: Un protocolo breve de recuperacion y una accion preventiva ligada a su causa.

Fuentes: [36] - [03]
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@ CX / 12 / ONBOARDING Y APOYO

UX / UI / CX

El comienzo debe poder continuarse

Un buen comienzo no consiste en mostrar todas las funciones. Te propongo ayudar a la persona a
lograr su primera tarea significativa y encontrar apoyo cuando lo necesite. La accesibilidad y el
soporte forman parte de ese inicio, no una capa anadida al terminar.

Reduce la incertidumbre inicial

Después de una compra o confirmacion,
explica qué recibid, donde empezar y qué
necesita preparar. No supongas que conoce
tus nombres internos ni la organizacion del
contenido. En una formacion hipotética, podria
bastar con verificar acceso, localizar la
primera actividad y comprender como
consultar una duda.

Ofrece informacion en el momento en que
ayuda a decidir. Un recorrido de bienvenida
muy largo puede aplazar la tarea que la
persona queria realizar. Permite volver a
instrucciones importantes y evita bloquear el
avance con explicaciones ornamentales. La
prueba es si puede comenzar y continuar, no
si termino todas las pantallas del tour.

Disena rutas de asistencia

El soporte debe indicar alcance, canal,
disponibilidad y siguiente paso con
condiciones reales. Una seccion de preguntas
frecuentes puede resolver dudas conocidas,
pero no debe impedir contactar cuando el

Prueba el primer logro

problema no encaja. Conserva el contexto del
caso y no obligues a describir todo de nuevo
al cambiar de canal.

Incluye la asistencia en las pruebas: localizar
ayuda, explicar una dificultad y recuperar el
avance. Si una persona utiliza lector de
pantalla, teclado o ampliacion, esa ruta
también debe ser operable. Un formulario de
contacto accesible no compensa contenidos
de apoyo que solo existen como imagen sin
alternativa.

Comprueba inclusién en el recorrido

La accesibilidad web permite que personas
con discapacidad perciban, entiendan,
naveguen e interactuen con el contenido.
Revisa ademas barreras contextuales:
conexion limitada, interrupciones o
dispositivos diferentes. No declares
conformidad global por revisar unos criterios
aislados. Define el alcance de la evaluacién y
documenta qué falta comprobar, incluyendo
recursos descargables y servicios de terceros.

1. Define una primera tarea util y pide a una persona que la realice sin indicarle el control exacto.

2. Incluye una interrupcién y una consulta de ayuda; observa si conserva su avance.

3. Prueba la ruta con teclado y revisa alternativas de contenido en sus recursos principales.

Entrega: Una secuencia de inicio con barreras observadas, ayuda disponible y alcance de evaluacion.

Fuentes: [50] - [11]
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@® Cx / 13 / V0Z DEL CLIENTE

UX / UI / CX

Escuchar no es acumular comentarios

Un programa de voz del cliente necesita conectar lo que escuchas con una decision. Te propongo
tratar comentarios, encuestas y solicitudes como sefales que requieren contexto y analisis. Un
archivo de opiniones no mejora la experiencia si nadie puede convertirlo en trabajo.

Recoge sefiales con un propésito

Define qué quieres aprender y en qué etapa
tiene sentido preguntar. Una consulta después
de resolver una incidencia no equivale a una
valoracion general de la relacién. También
importa quién puede responder: quien
abandona antes de terminar quiza no vea la
encuesta. Registra canal, escenario y
momento sin reunir datos personales que no
necesitas.

Los comentarios espontaneos y las respuestas
invitadas tienen condiciones distintas. No
sumes ambos como si fueran una muestra
homogénea. Conserva el origen, evita duplicar
un Mismo caso en varios canales y distingue
una peticion explicita de la necesidad que
podria haber detras. Pedir otra funcion no
explica automaticamente el problema que
intenta resolver.

Analiza antes de clasificar

Separa observaciones, interpretaciones y
propuestas. Agrupa sefiales por problema o
etapa del recorrido, sin cambiar el sentido del
relato para encajarlo en una categoria. Mantén

De seinal a decisién

un acceso privado a la evidencia y una sintesis
anonima para trabajar: retira también detalles
contextuales que permitan reidentificar, no
solo nombres. Busca casos que contradigan el
patron y registra el limite de lo que puedes
concluir.

Si utilizas IA para ayudar a ordenar texto,
valida sus agrupaciones y no le atribuyas
emociones como si las hubiera medido. Evita
enviar informacién sensible a servicios no
autorizados. La herramienta puede apoyar la
lectura; no sustituye el criterio del equipo ni
convierte comentarios sesgados en una
representacion de toda la clientela.

Cierra el circuito

Asigna a cada hallazgo una decision,
responsable y condicidén de seguimiento. Si
contactas nuevamente a la persona, usa un
canal permitido y explica qué se resolvio o qué
todavia no puedes cambiar. No prometas
implementar toda sugerencia. El cierre util
consiste en reconocer, responder y aprender,
incluyendo una explicacion honesta de las
restricciones.

1. Selecciona tres comentarios autorizados y registra origen, etapa y necesidad posible.

2. Distingue lo observado de lo interpretado y busca una evidencia contradictoria.

3. Define una accidn o investigacion, su responsable y como daras seguimiento.

Entrega: Un registro de escucha con trazabilidad, decision y cierre; no solo etiquetas de sentimiento.

Fuentes: [47] - [51] - [09]
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@® CX / 14 / METRICAS CON LIMITES

UX / UI / CX

CSAT, CES y NPS responden preguntas

distintas

No te propongo elegir una métrica por popularidad. Primero define qué necesitas saber:
satisfaccion con una interaccion, esfuerzo percibido o disposicion a recomendar. La pregunta, el
momento, la muestra y la forma de calcular deben acompanar al resultado.

CSAT: satisfaccion con un alcance definido

CSAT recoge satisfacciéon declarada. Una
configuracién frecuente usa cinco opciones y
calcula el porcentaje de respuestas 4y 5
sobre las respuestas validas. Si adoptas ese
meétodo, documenta qué significan las
opciones y a qué interaccion se refiere. No
presentes esa configuracion como escala
obligatoria para cualquier instrumento ni
mezcles el porcentaje con una media.

Un ejemplo hipotético: 36 respuestas en las
dos categorias favorables de 50 validas
producen 72 %. Ese valor describe a quienes
respondieron bajo esa pregunta; no demuestra
que el 72 % de toda tu clientela esté
satisfecho. Conserva volumen, periodo, canal
de invitacion y tasa de respuesta cuando
puedas calcularla correctamente.

CES: esfuerzo segun tu instrumento

CES pregunta por el esfuerzo o facilidad
percibida para completar una tarea o resolver
una solicitud. Hay variantes de pregunta,
escala y agregacion. No existe una conversion
universal que puedas aplicar sin
especificarlas. Indica si un valor alto significa
facilidad o dificultad y no compares series que
cambiaron de orientacién, momento o
poblacién.

Especifica una medida

1. Elige una decisidon y una sola métrica pertinente.

Relaciona el resultado con un episodio y revisa
comentarios o evidencia de la tarea. Un
esfuerzo declarado bajo no demuestra que la
necesidad se resolvid; una tarea compleja
puede requerir trabajo legitimo. La métrica
ayuda a formular preguntas, no decide por si
sola qué paso retirar.

NPS: disposicion declarada a recomendar

La pregunta estandar explora qué tan probable
es que recomiendes la organizacion a una
amistad o colega. Usa 0 a 10: promotores 9 y
10, detractores 0 a 6, y pasivos 7 y 8. Calcula
porcentaje de promotores menos porcentaje
de detractores sobre respuestas validas; los
pasivos permanecen en el denominador. El
resultado va de -100 a 100, no es una media ni
un porcentaje de satisfaccion.

Ninguna de estas medidas prueba causalidad,
retencion o éxito comercial por si sola. Evita
benchmarks sin equivalencia de sector,
poblacion e instrumento. Complementa con
finalizacion de tareas, incidencias y contexto
cualitativo. Para comparar periodos, conserva
las condiciones y explica cambios de muestra;
una variacion pequefa puede ser ruido, no una
mejora demostrada.

2. Documenta pregunta, escala, orientacion, calculo, exclusiones y momento de envio.

3. Anade una sefal operativa que permita contrastar la interpretacion.

Entrega: Una ficha de métrica reproducible con limites y decision asociada.

Fuentes: [52] - [53] - [54]
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@® Cx / 15 / DECISION

UX / UI / CX

Prioriza una mejora defendible

Después de investigar suelen aparecer mas oportunidades de las que puedes ejecutar. Te
propongo priorizar con criterios explicitos y evidencia visible. Un numero de prioridad no
reemplaza la conversacion sobre riesgo, inclusion, capacidad y consecuencias para la persona.

Describe oportunidades comparables

Redacta cada oportunidad con actor,
escenario, dificultad y resultado que se quiere
facilitar. Evita comparar una solucién detallada
con un problema ambiguo. 'Agregar chatbot'
no esta al mismo nivel que 'las personas no
saben si su consulta llegé'. Primero plantea la
necesidad y luego considera varias formas de
abordarla.

Para cada problema, registra gravedad del
perjuicio, alcance conocido, frecuencia
observada, confianza en la evidencia y
dependencia operativa. No conviertas
entrevistas pequenas en porcentajes
poblacionales. Si desconoces la magnitud,
escribe qué necesitas medir. La incertidumbre
no invalida el hallazgo, pero debe afectar
como decides y qué pruebas primero.

No sacrifiques riesgos importantes

Un problema de acceso, privacidad o pérdida
de informacién puede requerir atencion
aunque aparezca pocas veces. No permitas
que una puntuacion de impacto comercial 0

Decide entre tres oportunidades

frecuencia oculte ese riesgo. Acuerda criterios
de revision y escalamiento con quienes tienen
responsabilidad sobre el servicio, sin inventar
obligaciones regulatorias aplicables a tu caso.

Considera costo y capacidad real:
implementacién, mantenimiento, formacion de
atencion y coordinacion con terceros. Una
solucion pequena en interfaz puede necesitar
un cambio grande en operacion. Incluye esas
dependencias antes de prometer una fecha.
La alternativa puede ser un ajuste de
comunicacién mientras se prepara una
solucion estructural.

Haz visible por qué elegiste

Puedes usar una matriz sencilla, pero
conserva las razones detras de cada
valoracion. Evita multiplicar estimaciones
vagas hasta obtener una precision falsa. Elige
una intervencion acotada con responsable,
hipotesis y criterio de revision. Define qué
haras si no ayuda o si perjudica otra etapa.
Priorizar también implica explicar qué se
aplaza y qué dato permitiria reconsiderarlo.

1. Escribe tres problemas con el mismo nivel de detalle y registra su evidencia.

2. Evalua perjuicio, incertidumbre, dependencia y esfuerzo operativo sin inventar porcentajes.

3. Elige uno, explica por qué y define una revision que incluya efectos en otras etapas.

Entrega: Una decision de prioridad con razones, limites y una oportunidad aplazada de forma explicita.

Fuentes: [05] - [47]
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@® CX / 16 / OPERACION Y GOBERNANZA

UX / UI / CX

El mapa necesita una forma de mantenerse

vivo

Un mapa puede quedar obsoleto aunque el diseno siga pareciendo correcto. Te propongo
establecer quién revisa el recorrido, qué cambios obligan a actualizarlo y cémo se resuelven
decisiones entre areas. Gobernar la experiencia no exige afadir reuniones sin propaésito.

Asigna decisiones, no solo tareas

Define quién puede cambiar una promesa, un
requisito, un canal o un estado del servicio.
Aclara quién debe participar cuando el cambio
afecta a varias areas. El equipo de diseno
puede mejorar la interfaz, pero quiza no tenga
autoridad para alterar horarios o condiciones.
Esa diferencia debe ser visible antes de
ejecutar una propuesta.

Mantén una version vigente del recorrido y un
registro breve de decisiones. Incluye fecha,
escenario, evidencia y responsable de
revision. Los mapas anteriores pueden
conservarse como historia, sin competir con la
fuente de trabajo actual. Si cada area utiliza un
documento distinto, acuerda qué informacion
compartir y dénde encontrarla.

Revisa cuando cambia la realidad

Establece disparadores practicos: nueva
oferta, cambio de proveedor, aumento de
incidencias, modificacion de requisitos o
aparicién de un perfil con barreras diferentes.
No necesitas rehacer todo el servicio ante

Disefia una revision util

cada ajuste. Revisa la etapa afectada y sus
dependencias, incluyendo mensajes y
recursos que podrian seguir prometiendo una
condicion antigua.

Combina informacion operacional y relatos del
cliente. Un indicador estable puede ocultar
dificultades de un grupo pequeno; un
comentario fuerte puede ser excepcional.
Revisa ambos sin exagerar su alcance.
Documenta qué decides, qué investigaras y
qué queda fuera del alcance por ahora.

Cuida a quienes sostienen la experiencia

Comprueba si atencién tiene informacion,
permisos y capacidad para cumplir lo que se
comunica. Una expectativa imposible no se
resuelve pidiendo mas amabilidad al personal.
Simplifica transferencias, elimina registros
duplicados y ofrece criterios claros para
excepciones. El mantenimiento del servicio
también requiere actualizar contenidos, revisar
accesibilidad y prever qué ocurre cuando un
sistema de apoyo falla.

1. Elige un recorrido y asigna responsables para promesas, contenido y operacion.

2. Define tres cambios que obligarian a revisar el mapa y una fuente vigente de informacién.

3. Prepara una revision con evidencia, decision pendiente y fecha de seguimiento.

Entrega: Un acuerdo de gobernanza ligero con autoridad, disparadores y registro de decisiones.

Fuentes: [55] - [56]
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@® CX / 17 / EJEMPLO HIPOTETICO

UX / UI / CX

Caso integrador: delinterés ala primera

actividad

Te propongo reunir las herramientas en un caso completamente hipotético: una persona busca un
curso para aplicar marketing en su trabajo. No es un estudio de mis estudiantes ni una descripcién
de mi servicio. Lo utilizo para mostrar como conectar decisiones de experiencia y operacion.

Delimita antes de disenar

El actor quiere comprobar que el curso le
sirve, inscribirse y realizar una primera
actividad. El recorrido empieza al comparar la
oferta y termina cuando puede comenzar esa
actividad con las condiciones acordadas. En
este ejemplo no tenemos investigacion real;
horarios limitados, dudas sobre nivel y
necesidad de apoyo son hipotesis por
contrastar.

El mapa actual propuesto contiene
descubrimiento, evaluacion, inscripcion,
acceso y comienzo. En cada etapa registraria
qué quiere saber la persona y qué evidencia
deberia recibir. Investigariamos episodios
recientes de decision y primeros accesos,
incluyendo a quienes no lograron continuar.
No asignaria porcentajes ni emociones a esos
grupos sin haberlos estudiado.

Encuentra la dependencia detras del
contacto

Supongamos una friccion: la confirmacion de
inscripcién no explica donde comenzar.
Primero verificariamos si el mensaje llego, si el

Adapta el caso sin copiarlo

acceso estaba habilitado y si el contenido se
entendio. La solucién cambia segun la causa.
Una nueva imagen de bienvenida no corrige
un permiso pendiente ni una direccién
equivocada.

El corte de blueprint conectaria envio de
requisitos, confirmacion visible, validacién
interna, sistema de acceso y correo recibido.
Asignariamos quién valida y como se confirma
la transferencia. La promesa publica deberia
corresponder a esa capacidad, incluyendo qué
ocurre si faltan datos o aparece una
incidencia.

Prueba un cambio y conserva sus limites

La propuesta futura podria mostrar un
siguiente paso util, conservar contexto para
soporte y permitir volver a las instrucciones.
La probariamos con la tarea de comenzar, no
preguntando solo si 'se ve bonito'.
Observariamos finalizacion, dudas y
excepciones, ademas de una pregunta de
facilidad ligada a ese episodio. Sin resultados
obtenidos, seguiria siendo una propuesta, no
una mejora demostrada.

1. Sustituye curso por una consulta, reserva o entrega de tu servicio y define el resultado.

2. Escribe un journey y un corte de blueprint separando hechos de hipotesis.

3. Selecciona un cambio, una prueba con personas y una comprobacion operativa.

Entrega: Una propuesta integrada con alcance, evidencia faltante, responsable y criterio de evaluacion.

Fuentes: [06]
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@® Cx / 18 / PLAN DE MEDICION

UX / UI / CX

Mide para tomar la siguiente decision

Una mejora de experiencia necesita un plan que permita revisar qué paso y qué haras después. Te
propongo empezar por una decision concreta, elegir pocas medidas pertinentes y documentar sus
condiciones. Un tablero lleno de numeros no equivale a un servicio mejor comprendido.

Conecta objetivo, senal y decision

Escribe el resultado que quieres facilitar y qué
senal podrias observar. Si buscas que la
persona comience su primera actividad, define
qué cuenta como comienzo y quién puede
registrarlo. Evita usar una apertura de correo
como sustituto automatico del acceso o
aprendizaje. Cada sefal necesita una relacion
razonable con el objetivo y un limite conocido.

Combina una medida del resultado, una del
proceso y una senal declarada cuando aporten
informacion distinta. Por ejemplo, comienzo
completado, incidencias de acceso y facilidad
percibida en ese episodio. Son ejemplos de
planificacion, no indicadores obligatorios.
Define numerador, denominador, eventos,
periodo y exclusiones antes de comparar.

Conserva condiciones de comparacion

Registra una linea de base con las limitaciones
disponibles. Al cambiar el servicio, documenta
fechas y cambios de oferta, poblacioén, canal o
instrumento que también podrian afectar el
resultado. Si solo comparas antes y después,

Completa tu contrato de medicion

no atribuyas toda variacién al disefio. Describe
lo observado y considera explicaciones
alternativas.

Incluye a quienes no respondieron o
abandonaron cuando el disefio permita
estudiarlos de forma legitima. No rellenes sus
respuestas con supuestos. Presenta volumen
y datos faltantes; con pocos casos, prioriza
revisar episodios y evita conclusiones
poblacionales. La incertidumbre debe viajar
junto al indicador, no esconderse en una nota
que nadie consulta.

Decide coémo actuaras

Asigna responsable, frecuencia de revision y
acciones posibles: mantener, investigar,
ajustar o retirar una intervencion. Vigila
efectos en otras etapas, accesibilidad y carga
del personal. Si baja el tiempo de atencion
pero aumentan los casos reabiertos, revisa si
la rapidez desplazo el problema. La medida
debe mejorar tu decision, no incentivar una
apariencia de éxito a costa de la persona.

1. Define una decision y tres senales que no repitan la misma informacion.

2. Especifica calculo, poblacidn, periodo, datos faltantes y responsable de cada sefal.

3. Escribe qué evidencia llevaria a mantener, revisar o retirar el cambio.

Entrega: Un plan de medicion breve con linea de base, limites y reglas de actuacion.

Fuentes: [57] - [51] - [03]
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@ CUADERNO / EVIDENCIA

Una ficha de evidencia util

Antes de proponer un redisefo, conserva una ficha que permita distinguir el episodio de tu
interpretacion. Repite la ficha por problema; no mezcles varias tareas distintas en una sola
conclusion.

@ Escenarioy tarea

Quién necesita lograr qué, en qué contexto y con qué resultado esperado. Registra condiciones
relevantes sin almacenar datos personales innecesarios.

o Qué ocurrio

Describe la accion y su consecuencia observable. Si procede de un relato, indica que es
declarado. Si es una hipoétesis del equipo, conserva esa etiqueta.

@ Fuentey limite

Anota cuando y como se recogio, donde se conserva con acceso autorizado y qué no permite
concluir. No fabriques citas ni proporciones poblacionales.

@ nterpretacion alternativa

Escribe otra explicacion posible y qué evidencia necesitarias para distinguirla. Una demora
puede venir de comprension, conexion, espera operativa o una interrupcién externa.

@ Siguiente comprobacion

Define una tarea neutral o una revision de proceso, quién la realizara y qué registro permite
decidir después.

Entrega una ficha trazable, con datos minimos y una pregunta pendiente. La evidencia permite volver a
discutir sin depender de la memoria del equipo.
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@ CUADERNO / EVALUACION

Una revision que puedes repetir

Evalua un recorrido completo antes de convertir una captura bonita en una aprobacion. Esta pauta
organiza una revision exploratoria; no es una certificacion WCAG ni una prueba estadistica.

@ Comprension y decision

¢Se entiende para quién es la oferta, qué incluye, qué condiciones importan y cual es el
siguiente paso? Conserva la informacién necesaria junto a la decision.

° Entrada y recuperacion

Prueba datos validos, incompletos y erréneos. Revisa etiquetas, ayuda, mensajes, preservacion
del trabajo y reintento. No uses datos sensibles o acciones productivas para una prueba local.

@ Tecladoy foco

Completa la tarea sin raton. Comprueba orden, sefal visible, apertura y cierre de dialogos,
retorno del foco y ausencia de trampas. Registra navegador y dispositivo.

@ Lecturay adaptacion

Amplia texto, estrecha la ventana y anade contenido largo. Mide contraste en los pares reales.
Verifica que informacion y acciones no se pierdan por recorte o disposicion.

@ Resultado y soporte

Distingue una confirmacion visual de la operacion completada. Comprueba acceso, cambios de
intencion y una ruta de ayuda con responsabilidades reales.

Entrega una lista priorizada: problema, evidencia, criterio, consecuencia, propuesta y comprobacién
pendiente. No etiquetes “todo correcto” lo que no se examino.

DISENA PARA QUIEN ESTA AL OTRO LADO. / ENRIQUE REVOLLO 72



o

O, enriquerevollo UX / UL / CX

@ CUADERNO / SERVICIO

Un acuerdo para sostener el servicio

Toma una sola transferencia entre areas o canales y concreta cémo se sostendra. Este acuerdo
convierte el mapa en una conversacion operativa sin prometer tiempos que nadie haya
confirmado.

@) Promesay condicion

Qué se ofrece, qué necesita entregar la persona y bajo qué condiciones podra cumplirse.
Describe también lo que queda fuera del alcance.

@ Responsables y recepcion

Quién envia el contexto, quién lo recibe y qué sefial confirma que alguien asumio la solicitud. Un
canal abierto sin responsable no garantiza atencion.

e Informacién minima

Qué referencia y datos necesita el siguiente equipo, con qué permisos y por cuanto tiempo. Evita
copias innecesarias de documentos, conversaciones o identificadores sensibles.

@ Excepcion y salida

Qué ocurre ante datos insuficientes, ausencia de disponibilidad, error o cambio de intencion.
Define una ruta de recuperacién comprensible para la persona y ejecutable por el equipo.

@ Mantenimiento y revision

Cuando se revisa este acuerdo, qué sefnal muestra una ruptura y quién puede modificarlo. No
dejes un mapa sin dueno después del taller.

Entrega un acuerdo breve firmado internamente por responsables autorizados. La firma organizativa es
una decisién del equipo; esta guia no simula ni sustituye esa aprobacion.
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@ CUADERNO / EXPERIMENTO

Un cambio y una pregunta verificable

Un cambio pequefo permite aprender si su relacién con la tarea esta bien formulada. Mantén
separada una observacion cualitativa de un experimento causal o una estimacion poblacional.

@ Problema e hipétesis

Escribe la friccidn con su evidencia y la explicacion que propones. “La gente no reserva” es
demasiado amplio; concreta qué decision no logra completar.

@ Variable y alternativa

Describe qué cambiara y qué seguira igual. Si cambias contenido, tamahfo, posicion y proceso a
la vez, atribuir el resultado a una sola decision sera mas dificil.

@ Tareay contexto

Pide un objetivo realista sin nombrar el control que esperas que usen. Conserva criterios de
participacion, condiciones, consentimiento y proteccién de datos.

@ Criterio de evaluacion

Define éxito de tarea, errores, dudas, esfuerzo o comprension del siguiente paso antes de
observar. Registra fallos y contradicciones, no solo lo que respalda tu idea.

e Decisién y aprendizaje

Qué resultado justificaria conservar, revisar o descartar la propuesta. Anota limites de muestra y
contexto; repetir una tarea con pocas personas no prueba una tasa de conversion.

Entrega un plan breve y un registro del aprendizaje. Si necesitas un A/B test estadistico, define
muestreo, asignacion, métricas y analisis adecuados antes de sacar conclusiones.
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