	La experiencia también se diseña: diseño de la experiencia 
	



	


	




	martes, 03 de octubre de 2006 

	Cuando decido comprar una entrada para un concierto o un viaje, ya no estoy comprando solo eso, sino la realización de emociones, el ideal es que no me vendan un bien o un servicio, quiero que me vendan una experiencia. 
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En un medio saturado de mensajes y canales de comunicación, se hace cada vez más laborioso diferenciarse, y comunicar que se existe para las organizaciones, bienes, servicios, personas, es decir, productos en general. Generar una vinculación trascendente (acuña. 2005) entre los diferentes actores de una organización, entre el producto o servicio, y el cliente o usuario, a través de un concepto naciente, el diseño de la experiencia, puede resultar vital para el éxito.

La cotidianidad del termino experiencia, la hace susceptible de ser usada de manera errónea, la RAE nos da una definición precisa del termino, nos dice “Hablando de impresiones, sensaciones o sentimientos…tenerlos!” (RAE. Madrid. 1984). Las experiencias son individuales e intransferibles, la relación con las vivencias de cada persona, es relacionarse, como Humberto Maturana lo plantea con los sentimientos, y de los sentimientos deriva otro plano de gran importancia para el diseño, las emociones, son las emociones las que provocan una acción, y las emociones a causa de una buena o mala experiencia, harán a un individuo cambiar de acción, dependiendo lo que percibe un individuo de su entorno, o de los estímulos que a los cuales se somete, va a ser su reacción, y esta reacción lleva a una acción. Todo el proceso perceptual esta en el conciente o inconsciente del individuo en calidad de conocimiento cognitivo, es decir, experiencias.

El diseñar una experiencia pasa a ser parte de las responsabilidades del diseñador al momento de proyectar, de crear; ya no debe centrarse solo y exclusivamente en el diseño del producto o servicio en sí, como se hacia tradicionalmente, sino además ahora debe participar en el diseño de la experiencia en su totalidad, es decir, en el proceso de vinculación entre el producto o servicio y el cliente o usuario. En busca de una conexión con el cliente o usuario, más allá del simple intercambio de bienes. Entonces ya no hablaremos de un simple proceso de venta, desde una perspectiva interna, sino que además de la experiencia de adquisición, desde una perspectiva externa. 
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La vinculación que se produce, se refleja en experiencias proporcionadas por la organización, y experiencia vivenciadas por el cliente o usuario; las acciones que genera este fenómeno se agrupan en el concepto de diseño de la experiencia (acuña.2005).

El diseño de la experiencia se desenvuelve en una escala de tiempo, a futuro, en un tiempo imaginario, pero desde el presente, que es un tiempo real. Esto implica que el diseñar una experiencia, supone el concepto de construcción de escenarios (Alejandro Rodríguez Musso. Diseñador. Magíster en Marketing. Magíster en Gestión Cultural). Que básicamente es estudiar y planificar el futuro producto o servicio, teniendo en cuenta el antes, el durante y el después.
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El diseño de la experiencia debe ser planificado bajo criterios similares, ya que pertenece al área comunicacional de la disciplina del diseño. Este proceso debe ser planificado estratégicamente, realizando un estudio de la situación actual del producto (bien, servicio u organización), es decir, de la experiencia previa a la implantación de un programa de diseño de la experiencia, luego plantear los objetivos, es decir, la experiencia deseada, de ser entregada por el producto, y la experiencia deseada, que pretende recibir los públicos involucrados. Luego se procede a la construcción de escenarios, donde se producirá el intercambio de experiencias, y su implantación, para finalmente evaluar el proceso, de manera de comprobar la efectividad del mismo, en la experiencia proporcionada por el producto, y en la experiencia vivenciada por los públicos. Teniendo como resultado una nueva experiencia, que es la consecuencia de todo el proceso anterior, y que debe ser coherente o similar a los objetivos planteados. 
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El proceso del diseño de la experiencia como tal, supone dos escenarios, el interno y el externo. El interno representado por los públicos internos del producto, a través de su cultura organizacional; y el externo, los públicos externos, y su estado de vinculación con el producto. Estos dos escenarios, actuando de manera asociativa, y en conjunto a un cierto lugar, interno, donde se produce el estado de vinculación, y lugar externo, es decir, los factores del contexto, generaran un nuevo escenario, donde actuara el concepto del diseño de la experiencia.

Entender el contexto, trabajar para el mercado, nos pone en valor como profesionales, alejándonos de lo mas recurrente en nuestra profesión, la auto referencia, el poder transmitir una experiencia era para el diseñador un desafió, hoy es una necesidad, que abarca transversalmente todas las áreas de la disciplina, para finalizar me gustaría dejarlos con una frase de Jorge Frascara, que nos plantea su visión del diseño, y es mas yo lo tomaría como una misión.

“… el aspecto más esencial de la profesión no es el crear formas, sino el de crear comunicaciones”

¿Y porque no?, experiencias…


