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Artigo

Imagine um concurso cuja premiagao maxima pode ser escolhida entre duas opgdes: uma viagem de
uma semana a Berlim; ou um iPhone ultimo tipo.
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Acredito que deva ser uma decisao dificil. No entanto ndo deveria ser. Um smartphone € um patrimonio.
Passada a viagem, o iPhone continuara a existir, enquanto a semana alema tera passado. Mas depois
de alguns anos, ele tera se transformado em lixo eletrénico, enquanto a viagem continuara viva na
memoria.

Esse € o poder das experiéncias: mesmo ruins, elas se transformam em histérias que ajudam a compor
a identidade de quem as vive. Raramente podem ser convertidas em dinheiro ou patriménio, e esse € um
dos motivos que as torna interessantes. Ninguém quer ouvir uma pessoa descrevendo suas posses.

A ideia de “design de experiéncias”, sob esse aspecto, € uma abreviagao tdo extrema que soa
mentirosa. Experiéncias sdo pessoais, intangiveis, ndo podem ser criadas por agentes externos. Até
mesmo uma viagem idealizada pode se mostrar catastréfica, se ndo corresponder as expectativas ou
sofrer imprevistos. A disciplina deveria se chamar “design de condigdes que tendem a promover
determinadas experiéncias em publicos especificos, guardadas determinadas condi¢cdes”. Mas ai perde
boa parte da mistica.

A experiéncia do usuario determina como um produto ou servigo deve funcionar. Nao em sua mecanica,
mas na forma com que responde as demandas de seus usuarios. E o que separa um produto agradavel
de uma maquina estupida. Ou pior, de uma maquina que faz com que seu usuario se sinta burro, como

muitos micro-ondas, lavadoras e panelas de presséo.

Parece magica, mas é apoiada em pesquisa. Em especial nas areas de Psicologia, Comportamento
social, Design e Analise de métricas. Ela registra e compara fatores humanos (habilidade em usar o
produto, capacidade de interpretar as mensagens, pressa, paciéncia) e contextuais (ambiente, horario,
local), e é considerada positiva quando se consegue realizar uma tarefa sem demora, frustragéo ou
problemas.

E ai que o design de experiéncias se distancia — e muito — da criagéo publicitaria. De nada adianta um
bom texto, belas ilustragdes ou fotografias primorosas, premiadas por especialistas, sem um
acompanhamento do usuario, seus motivos e problemas. Como diz o provérbio chinés: “vocé tem dois
olhos, dois ouvidos, dois buracos no nariz e sé uma boca. Deve, portanto, ouvir seis vezes mais do que
fala.”

Uma das ligdes mais edificantes que a area traz para o negoécio da comunicagéo, em uma época de
comoditizagao progressiva dos produtos e servigos, € que um negocio tem pouquissimo valor, se nao
levar em conta o grau em que torna seus usuarios mais felizes ou produtivos. Ninguém quer pensar a
respeito dos mecanismos que usa, contanto que a tarefa seja realizada.

Muito mais do que uma etapa ou tarefa, o Design de Experiéncias € um processo, em que cada decisao
afeta (e compete com) todas as outras. Com a popularizagao das formas interativas de comunicacéo,
ndo ha duvidas de que ele tendera a ser um dos principais fatores de vantagem competitiva em setores
progressivamente intangiveis.
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Professor associado de Comunicagéao Digital da ECA-USP ha quase
30 anos. Trabalha com internet desde 1994 e ja foi diretor de algumas
das maiores agéncias de publicidade do pais. Autor do livro
“Enciclopédia da Nuvem”, tem uma coluna semanal na Radio
Bandeirantes e Radio USP.
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