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Para Scarlet, Sophia, y Don
Juntos, estamos en casa.



PROLOGO

Cuando empecé a escribir un blog sobre la tematica de
diseno a principios de los anos 2000, era una época en la
que todavia habia reproductores de DVD y el i/Phone aln no
habia aparecido. Las nubes empezaban a cubrir el horizonte
de la experiencia del usuario y la tecnologia empezaba a
hacernos mas felices y, a la vez, mas infelices. Tenia que
haber una manera de conectar la forma en que los
tecnélogos hacian los productos con la forma en que las
pretecnologias eran disefiadas, y asi nacieron las Leyes de
la Simplicidad (LoS).

Afortunadamente, aprendi a una edad suficientemente
temprana que realmente no tengo todas las respuestas. Asi
que he estado buscando activamente, en estos ultimos
anos, formas de pensar en el diseno en el futuro buscando
las luces ascendentes. Una busqueda casual en internet me
llevd al trabajo de Kat Holmes sobre «disefo inclusivo». Esto
fue cuando ella estaba en Microsoft y, francamente, en
aquella época, Microsoft no era el primer nombre en el que
pensabas cuando imaginabas el futuro del disefo.

Pero pensé: «jEsto es!»,

Porque, al haber pasado tiempo en Silicon Valley y
trabajado en cientos de startups de tecnologia como socio
de la compafia de capital de riesgo Kleiner Perkins, tuve la
intuicion de que Kat tenia la solucién de algo
verdaderamente importante. El disefo inclusivo era lo que



faltaba en los productos de tecnologia que se enviaban a
millones de personas, lo que finalmente llevaba a un
mismatch fundamental entre lo que la gente necesitaba y lo
gue los técnicos de Silicon Valley enviaban. Creo
firmemente que Kat tiene la clave para abordar el
desafortunado conjunto de prejuicios comunes en cémo
hacemos los productos en tecnologia: para «nosotros
mMismos» como una muestra representativa de las personas
en el mundo. Asi que me puse en contacto con ella con un
frio correo electronico y le agradezco desde entonces que
me devolviera ese primer mensaje.

Kat Holmes nos trae el mensaje correcto sobre el disefio
en el momento justo. Su mensaje no es para nada simple,
nos obliga a pensar en la complejidad. De acuerdo con la
forma en que Kat ve el mundo, no puede haber simplicidad
a menos que entendamos la complejidad de como y por qué
los productos se construyen hoy en dia. Como recordaran, la
quinta ley de la simplicidad dice:

La simplicidad y la complejidad se necesitan
mutuamente.

Disefiar para la simplicidad en el futuro sera imposible a
menos que hagamos el esfuerzo de entender las
complejidades subyacentes de cédmo disenamos hoy en dia.
Si no lo hacemos, solo crearemos mas mismatches.
Crearemos experiencias que son simples solamente para
gente como nosotros.

Tenemos que hacernos la dificil pregunta de quién se
encarga de hacer los productos que usamos hoy, porque
esta directamente relacionada con qué se hace. Esta es la



pregunta central en la que Kat nos ayuda a sumergirnos,
con tacto, teoria y consejos practicos concretos sobre coémo
navegar por esta nueva forma de disefnar que es esencial
para cualquier fabricante de productos.

Como dice Kat: «Para bien o para mal, las personas que
disenan los puntos de contacto de la sociedad determinan
quién puede participar y quién queda afuera. A menudo sin
darse cuenta». «Si el disefo es la fuente de los mismatches
y de la exclusién, jpuede ser también el remedio? Si. Pero
requiere trabajo».

Buena suerte con ese trabajo. Yo también estoy
haciéndolo ahora mismo.

John Maeda
Lexington, Massachusetts
Marzo de 2018
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1 BIENVENIDO

Los mismatches nos hacen inadaptados.

;Dénde te gustaba jugar de nifio? Tal vez fuera en un
arbol cerca de tu casa. O en un videojuego en el que te
abrias camino a través de nuevos mundos. O, como a mi, en
un fuerte construido con cajas y mantas.

Ultimamente he hablado mucho de patios de recreo. He
estado deslizandome por muchos toboganes y probando
muchos columpios. He escuchado a la gente hablar de por
qué venian a jugar y me preguntaba quién no podia
participar. Todo esto puede parecer raro para un adulto que
disena tecnologia para ganarse la vida, pero aqui esta el
porqué de su importancia: disefiar para la inclusién
comienza con el reconocimiento de la exclusion,

Un patio de recreo es un microcosmos perfecto para
aprender cdmo comenzar. Rememora los objetos y las
personas gque ocupaban tu espacio de juego. Intenta
recordar lo que funcionaba bien para ti. Probablemente
hubo momentos en los que eras feliz jugando solo y otros
momentos en los que jugabas con muchos nifos. ;Puedes
describir qué fue lo que hizo que esos espacios fueran
inclusivos?

También hubo, probablemente, momentos en los que te
sentiste excluido, ya sea porque habia un objeto que no
podias usar, o porque las personas que te rodeaban te



condenaban al ostracismo. ;Qué fue lo que hizo que esos
espacios fueran excluyentes?

Los objetos y las personas que nos rodean influyen en
nuestra capacidad de participar. No solo cuando se juega en
un patio de recreo, sino en todos los aspectos de la
sociedad. Nuestras ciudades, lugares de trabajo, tecnologias
e incluso nuestras interacciones con los demas son puntos
de contacto para acceder al mundo que nos rodea.

Cuando nos encontramos con esos puntos de acceso, a
veces podemos interactuar con ellos facilmente y a veces
no. Cuando no podemos interactuar con facilidad, muchos
de nosotros intentaremos adaptarnos para que la
interaccidn funcione. Algunas veces ningun grado de
creatividad hara posible utilizar una solucién que,
simplemente, se adapte al cuerpo o la mente de una
persona.

Ejemplos de esto estan a nuestro alrededor. Esa es la
razén por la que un nifio se sube a un mostrador para
lavarse las manos en un lavabo. Es por eso por lo que la
gente se encarga de buscar instrucciones sobre cémo
utilizar una aplicacion de software cuando se actualiza con
nuevas funciones. Cualquier persona que haya intentado
pedir un almuerzo de un menu escrito en un idioma que no
entiende esta en medio de una interaccién incompatible.

Este es el poder de los mismatches. Hacen que aspectos
de la sociedad sean accesibles para algunas personas, pero
no para todas.

Los mismatches son barreras para interactuar con el
mundo que nos rodea. Son el subproducto de como estd
disefado nuestro mundo.

Los mismatches son los bloques de construccion de la
exclusién. Los podemos percibir como pequefios momentos



de exasperacion cuando un producto tecnoldgico no
funciona como creemos que deberia. O como toparnos con
una puerta cerrada marcada con un gran letrero que dice
«no entrar». Ambos duelen.

El disefio inclusivo consiste integramente en eliminar las
incompatibilidades, dondequiera que las encontremos. Si
estas incompatibilidades han sido creadas por el disefio,
también pueden ser remediadas a través del disefo.
Construir las herramientas para hacerlo nos pone en el
camino hacia la inclusién.

J
;




Figura 1.1

Las interacciones entre seres humanos estan llenas de incompatibilidades,
pero las personas son capaces de adaptarse en un esfuerzo por conectarse
con los demas.

En este libro nos sumergiremos profundamente en cémo
la inclusidn puede ser una fuente de innovacién y
crecimiento, en especial para las tecnologias digitales.
Puede ser un catalizador de la creatividad y un imperativo
econdmico. Y nos enfrentaremos a un desafio central:
jacaso es posible disenar para toda la diversidad humana?

He construido una carrera promoviendo la inclusién a
través de métodos de disefio, lo que se conoce también
como disefo inclusivo. Como muchas personas, al principio
y conceptualmente consideré la inclusién como algo bueno.
Sin embargo, descubri también que la gente rara vez la
hacia una prioridad constante. Queria comprender por qué.

Hay muchos desafios que se interponen en el camino de
la inclusion, de los cuales los mas escurridizos son la
compasioén y la lastima. Tratar la inclusidn como una misién
benevolente incrementa la separacién entre las personas.
Creer que debe prevalecer, simplemente, porque es lo
correcto es la forma mas rapida de socavar su progreso. En
su propio detrimento, la inclusion suele categorizarse como
una actividad para sentirse bien.

Con esto en mente, pondremos a prueba nuestras
suposiciones sobre la inclusidon y sobre cémo aparece en el
mundo que nos rodea. Exploraremos las razones por las que
nuestra sociedad perpetlda la exclusién, y nuevos principios
para modificar ese ciclo hacia un crecimiento inclusivo.

INADAPTADOS POR DISENO



:Qué pasa cuando un objeto disefado nos margina?

Una puerta que no se abre. Un sistema de transporte que
no presta servicio en nuestro vecindario. Un ratdon de
ordenador que no funciona para personas zurdas. Un
sistema de pago con pantalla tactil, en una tienda de
comestibles, que solo funciona para personas que leen
frases en inglés, tienen visiéon 20/20 y usan tarjeta de
crédito.

El hecho de ser excluidos por estos disefios, ;cémo
moldea nuestro sentido de pertenencia en el mundo? Esta
pregunta me llevd desde los patios de recreo hasta los
sistemas informaticos, desde las viviendas publicas de
Detroit hasta mundo de los juegos virtuales.

Preglntales a cien personas qué significa inclusién y
obtendras cien respuestas diferentes. Pregluntales qué
significa ser excluido y la respuesta sera uniformemente
clara: es cuando te dejan fuera.

Imagina nifos escalando en un parque de juegos. ;COmo
estan escalando? ;Estan en una escalera, escalones,
rampas, cuerdas, rocas, 0 quizas un arbol? Ahora imagina
quién disena las caracteristicas de ese parque y las
suposiciones que hace sobre las personas que jugaran alli.
Como es de esperar, muchos disefadores de parques
infantiles son extraordinarios defensores de los espacios
inclusivos.

Una nublada mafana de San Francisco, durante una
entrevista, Susan Goltsman deambulaba por un parque que
ella misma habia disefado, sefialando las caracteristicas
que lo hacian inclusivo. Una rampa suavemente inclinada
gue llega a los miradores mas altos. Un gameldn que suena
armoniosamente, un instrumento indonesio en el que «no
se puede tocar una mala melodia».



Un frenesi de nifos de varias edades y habilidades
jugaban juntos por todo el parque. Era dificil competir con
sus gritos y risas. Con los pies en la arena, junto a una
gigantesca escultura de una tortuga marina, Susan vociferé
el aspecto mas importante de su proceso de diseno:

Entrevistamos a nifios con diferentes niveles de discapacidad, y, cuanto
mas grave era la discapacidad, mas indirecto el juego. Asi que el niflo que
no podia moverse mucho «jugaba» en su mente a través del juego de
otros niflos en esa zona. Por lo tanto, acceso significa muchas cosas
diferentes para muchas personas diferentes.

Goltsman fue una de los principales fundadores de la
empresa de disefio Moore, lacofano, Goltsman (MIG). Su
influencia se extendié mucho mas alla de los espacios de
juego para la infancia. Una de las pioneras del disefio
inclusivo, sus contribuciones a las politicas y estandares han
influido en la mayoria de las principales ciudades de
Ameérica del Norte. (1)

Un ambiente inclusivo es mucho mas que la forma de sus
puertas, sillas y rampas. También tiene en cuenta el impacto
psicolégico y emocional en las personas. Al trabajar con
Goltsman aprendi que lo que es valido para un patio de
recreo es valido para todos los ambitos humanos,
incluyendo el mundo online.

Desde una edad temprana, examinamos las aguas de la
aceptacion preguntando: «;Puedo jugar?». La respuesta a
esta pregunta puede hacer que nuestros corazones se
exalten o destrozarnos. En el transcurso de nuestras vidas
aprendemos a preguntar mas sutilmente o, simplemente,
dejamos de preguntar. A veces seguimos para adelante, sin
importar el rechazo, para ponernos a prueba a nosotros
Mmismos.



Los elementos centrales de nuestras identidades estan
formados por nuestros encuentros con la inclusién y la
exclusién. Nosotros decidimos a donde pertenecemos y
dénde somos forasteros. Esto da forma a nuestro sentido de
valores y a lo que creemos que podemos aportar. La
exclusién, y el rechazo social que a menudo la acompana,
es una experiencia humana universal. Todos sabemos lo que
se siente cuando no encajamos.

Figura 1.2

Las incompatibilidades entre personas y objetos, fisicos o digitales, ocurren
cuando el objeto no se ajusta a las necesidades de una persona. La gente, a
menudo, tiene que adaptarse para hacer que un objeto funcione.

Para bien o para mal, las personas que disefan los
puntos de contacto de la sociedad determinan quién puede
participar y quién queda afuera. A menudo sin darse cuenta.
Un ciclo de exclusidn impregna nuestra sociedad. Dificulta el



