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El objetivo de este libro es ofrecer una visión general del management del diseño que resulte sencilla, informativa e interesante para el lector, y que esté basada en las opiniones y las experiencias de directores de diseño.


La sección de entrevistas con conocidas figuras de la industria creativa incluye ejemplos reales donde se plasman sus conocimientos y visión del management del diseño.


Al final de los capítulos 2-6 se presentan unos estudios de caso que permiten al lector comprobar las ideas, las competencias y los conocimientos adquiridos tras la lectura de cada capítulo. Además de proporcionar unos fundamentos sólidos para los estudiantes de management del diseño, esta obra también resulta altamente atractiva para cualquier profesional del sector que desee obtener más información práctica y teórica sobre esta disciplina.




Introducción


El management del diseño hace referencia a la gestión con éxito de las personas y los proyectos, procesos y procedimientos que se hallan detrás de los productos, servicios, experiencias y entornos que forman parte de la vida diaria de las personas.


Por otro lado, el management del diseño también está relacionado con la gestión de las relaciones entre las diferentes disciplinas (por ejemplo, diseño, gestión, marketing y finanzas) y sus distintos actores (como clientes, diseñadores, equipos de proyectos y otras partes implicadas).


La industria creativa (también denominada economía creativa) abarca las áreas del diseño, la artesanía, la publicidad, la arquitectura, la moda, el cine, la música, la TV, la radio, las artes escénicas, la publicidad y el software interactivo. Según se desprende de las tendencias globales, la industria creativa se encuentra en alza y se ha convertido en una de las mejores formas de incrementar la ventaja competitiva de las empresas, e incluso de países enteros. También es cierto, sin embargo, que la sociedad es cada vez más exigente con las empresas y espera que éstas adopten un enfoque integrado respecto a las repercusiones culturales, medioambientales, políticas y sociales de sus acciones y, en el caso particular del diseño, este enfoque integrado debe tener como objeto resolver los retos del mundo contemporáneo.


El diseño no es una disciplina que se desarrolle independientemente del resto de las actividades y profesiones, sino que está intrínsicamente relacionado con un amplio abanico de elementos y condiciones. La influencia externa del diseño es visible en el mundo empresarial, la sociedad, la tecnología, la política y el medio ambiente, pero también es evidente su relación con el mundo del marketing, la gestión, la ingeniería, las finanzas, el derecho y la economía. La actividad interna del diseño engloba elementos tan diversos como las marcas, la innovación, los usuarios, los estudios de mercado, los briefings, las auditorías de diseño, los presupuestos y los equipos de diseño. Por su parte, el objetivo y la finalidad de los proyectos es utilizar el poder del diseño en beneficio de las empresas, la sociedad y la economía en general.


Gestionar la influencia positiva y la acción global del diseño en estos contextos internos y externos teniendo en cuenta todos los roles, disciplinas, relaciones y conexiones implicados es uno de los principales desafíos a los que se enfrenta cualquier persona que estudia y trabaja actualmente en el mundo del diseño, los negocios o la industria creativa.


El diseño está presente de forma tangible en las personas, los proyectos, los productos y los servicios con los que entramos en contacto diariamente (son los denominados “puntos de contacto” del diseño) y constituye una parte esencial del modo en que los profesionales del sector consideran que una entidad o marca es percibida por el público.


Por otro lado, el diseño también está presente de forma intangible en los procesos de trabajo y en las relaciones interdisciplinarias que forman parte intrínseca de la práctica del diseño, es decir:


• en la forma en que se gestionan las relaciones entre las personas (clientes, consultorías de diseño, usuarios finales y otras partes implicadas);


• en la manera en que se organizan los equipos, los procesos y los procedimientos en cualquier proyecto de diseño, y


• en las decisiones sobre el lanzamiento de productos y servicios al mercado (la relación entre distintos sistemas, los lugares implicados y la presentación de una experiencia de gestión y diseño final al cliente).


El lanzamiento al mercado de un producto, un servicio o una experiencia requiere el apoyo y la participación de un amplio grupo de personas con distintas habilidades y áreas de especialización. La forma en que se gestionen las personas, los procesos y los proyectos influirá enormemente sobre el'éxito o fracaso del resultado final. En el estudio del management del diseño todas estas personas y todos estos proyectos y procesos se agrupan en un marco interdisciplinario de colaboración que se desarrolla en un contexto empresarial, social, político y medioambiental más amplio que tiene en cuenta múltiples consideraciones para generar una experiencia coherente, económicamente viable y por completo artesanal.


Uno de los principales valores del management del diseño es que genera un marco para nuevos procesos que se integran en enfoques y metodologías existentes. El diseño es un proceso de resolución de problemas: un problema de diseño se convierte en una oportunidad para considerar un nuevo enfoque e implicar, en caso necesario, a nuevos actores en el proceso. Hoy en día, por ejemplo, existe una tendencia creciente hacia el codiseño y el diseño inclusivo o universal, que tiene en cuenta las necesidades de un mayor abanico de personas, y hacia la sostenibilidad, que considera el impacto a largo plazo del diseño.


De la misma manera, cada vez es más habitual que el diseñador trabaje conjuntamente con otros especialistas (por ejemplo, departamentos de marketing, ingenieros y expertos en ciencias sociales), a fin de aprehender el amplio contexto en el que actúa el diseño (ámbito comercial, entorno empresarial, retos sociales, etc.). Estos especialistas pueden contribuir en los proyectos de diseño a título individual, como parte de un equipo multidisciplinario o bien como parte de un proceso de colaboración en el marco de un trabajo colectivo facilitado por las nuevas tecnologías.
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Contexto del diseño




La cultura del diseño y la cultura de la empresa


La cultura de los mundos del diseño y de la empresa es muy distinta, pues se basa en creencias, valores y principios específicos de cada sector y en sus propias mediciones del éxito, lo que puede originar un “choque cultural”. Comprender los retos y oportunidades inherentes a las diferentes culturas organizativas constituye una ventaja cualitativa en la industria creativa.


Los diversos sectores creativos están estrechamente relacionados entre sí, y es importante que el diseñador conozca sus procesos y prácticas de gestión más habituales, así como su forma de interrelacionarse. Del mismo modo, es recomendable que el mundo empresarial reconozca los procesos de diseño propios de cada disciplina, su interdisciplinariedad y su potencial para facilitar el cambio.


Hay muchas empresas que no comprenden todavía el valor del diseño y la necesidad de invertir tiempo y dinero en él, pero, por otro lado, hay muchos profesionales del diseño que no saben explicar adecuadamente el valor del diseño, es decir, “los clientes no saben cómo comprar diseño y los creativos no saben cómo venderlo” (Loglisci, 2009). Esta infravaloración del diseño devalúa la profesión del diseñador, por lo que es necesario un enfoque responsable que defina claramente las diferencias entre el diseño y las prácticas empresariales.


El diseño


A grandes rasgos, el diseño es un proceso de resolución de problemas centrado en las personas. El verbo “diseñar” significa planificar, crear o idear, es decir, se trata de un proceso, una práctica y una forma de pensar. Por su parte, el sustantivo “diseño” define la forma y la función, es el resultado del proceso de diseñar algo. El diseñador que trabaja en el ámbito empresarial está en el lado del cliente (diseñador interno con sus propias funciones y un departamento específico) o bien en el de la agencia/consultoría (en equipos con proyectos y clientes interdisciplinarios o de una única disciplina). Finalmente, el diseñador también puede trabajar de forma independiente aportando sus conocimientos expertos al desarrollo de proyectos dentro y fuera de la empresa. En otras palabras, el papel del diseño es cada vez más amplio, y su enfoque basado en las personas ayuda a cruzar las fronteras funcionales más tradicionales, tanto del lado del cliente como del lado de la agencia.




Ejemplos de disciplinas del diseño: diseño gráfico, diseño de envases (packaging), diseño de productos, diseño industrial, diseño interior/exterior, diseño de medios digitales/webs, diseño de servicios y diseño de experiencias.


Funciones típicas de una consultoría de diseño: creatividad/diseño, dirección y gestión de cuentas de clientes, consultoría empresarial/estratégica, gestión de proyectos, finanzas, administración, relaciones públicasy marketing.


Funciones típicas del cliente en relación con el diseño: diseño, desarrollo de nuevos productos/servicios, comunicación de marcas, comunicación de marketing, l+D, tecnología y tecnologías de la información.





Management


El término management hace referencia a las personas y los procesos implicados en la gestión, la organización, el control y la administración de una empresa. El mundo de la empresa y del management se centra en la gratificación financiera y en los incentivos para incrementar los beneficios, conceptos ambos reñidos con el proceso del diseño, que se centra en las personas y en la resolución de problemas. Por tañto, esto significa que si no se lo protege de los controles e incentivos tradicionales del management, el diseño puede perder su valor, aunque también es cierto que requiere la protección y las restricciones de un marco de gestión eficiente y efectivo.


La empresa


Una empresa es una entidad mercantil legalmente constituida que ofrece sus productos o servicios a los consumidores u a otras entidades. Se trata de una organización con ánimo de lucro creada para generar ingresos a cambio de la realización de un trabajo, la dedicación de un tiempo y la asunción de unos riesgos. Las empresas viables cubren necesidades del mercado y son rentables, mientras que las no viables se endeudan y a menudo quiebran.


Existen diferentes tipos de empresas, pero las más comunes son:


Sociedad unipersonal: empresa propiedad de una sola persona, que es la única responsable del negocio, así como de sus beneficios y deudas. Una empresa unipersonal puede contratar a otras personas y colaborar con otros individuos.


Sociedad civil: empresa propiedad de dos o más personas que dividen equitativamente entre sí las pérdidas y ganancias del negocio. Los propietarios comparten una responsabilidad completa, ilimitada y personal respecto al negocio y sus deudas.


Sociedad de responsabilidad limitada: empresa similar a la sociedad civil, pero cuyos propietarios no tienen una responsabilidad personal.


Sociedad anónima: empresa legalmente independiente de sus propietarios (de hecho, los propietarios son los accionistas y su responsabilidad es limitada). La sociedad anónima es supervisada por un consejo de administración, que contrata a un equipo de gerencia para la gestión del negocio. El activo y el pasivo de la empresa pertenecen a la sociedad, no a sus propietarios.


Cooperativa: una cooperativa tiene miembros en lugar de accionistas, que comparten el proceso de toma de decisiones.




Ejemplos de sectores empresariales: venta al por menor, sector inmobiliario, transporte, servicios, producción, finanzas, agricultura, servicios profesionales e industrias creativas.


Ejemplos de funciones empresariales: recursos humanos, finanzas, ventasy marketing, relaciones públicas/comunicaciones, tecnologías de la información, operaciones, aprovisionamiento, I+D.


El “carácter” del diseño y del management cada individuo y cada colectivo tiene su propia manera de pensar, y un director de diseño debe ser consciente de los diferentes enfoques desarrollados a partir del uso de cada hemisferio cerebral.


Hemisferio derecho: analítico, estructurado, lineal, compartimentado, decididoy controlado.


Hemisferio izquierdo: global, no estructurado, iterativo, asimilativo, cuestionador e intuitivo.







Las finanzas, la tecnología y el derecho


Para aprovechar plenamente las ventajas del diseño, hay que estar al día de los continuos cambios que se producen en los ámbitos de la tecnología, las finanzas y el derecho, y adoptar sus nuevos procesos. Por ejemplo, la tecnología facilita una relación más próxima entre los usuarios y su forma de participar y entre los contenidos y su forma de desarrollarse. El término Web 2.0 engloba un conjunto de enfoques de diseño basados en la tecnología, tales como el software de código , abierto o los contenidos generados por los usuarios (por ejemplo, Ebay, YouTube y Wikipedia). Estos enfoques están cambiando la forma que tienen las personas de relacionarse con los sistemas legales y financieros, y en cómo éstos establecen nuevos derechos de protección de la propiedad intelectual y digital o plantean nuevos conceptos del capital financiero. Por consiguiente, para entender la relación del diseño con estos sistemas es importante conocer los ámbitos de las finanzas, la tecnología y el derecho.


Las finanzas


El ámbito de las finanzas está relacionado con la gestión del dinero, es decir, con la obtención de dinero y la gestión de las relaciones entre el dinero, el tiempo y el riesgo.


En el mundo actual, el dinero en efectivo (billetes, monedas y depósitos en cuenta) es el formato más universalmente aceptado, pero cualquier cosa que se acepte como forma de pago o intercambio se considera dinero.


Los intermediarios financieros que otorgan créditos (préstamos) de financiación (dinero en efectivo) se denominan bancos. Los bancos actúan de mediadores entre el prestador (que cobra intereses) y el prestatario (que paga intereses). Los bancos y el resto de las entidades financieras gestionan los activos y los riesgos inherentes a la comercialización de activos (inversiones), al patrimonio neto (acciones y participaciones), las deudas (valores), los seguros (contra pérdidas) y el intercambio de valores (correduría financiera).


En el ámbito de los servicios financieros, el dinero es un “símbolo de riqueza” (Boyle, 2003) que se intercambia en forma de números abstractos (divisas, acciones, títulos y valores). El sistema financiero está formado por flujos digitales de dinero y capital intangibles. Según Boyle, el dinero comenzó siendo un ritual, un regalo, una manera de firmar la paz que se basaba en el reconocimiento mutuo de las partes y en la facilitación de las relaciones humanas, y no pasó a ser moneda de cambio hasta bastante más tarde. Sea como fuere, el actual sistema financiero ha sustituido las relaciones humanas por relaciones monetarias.
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1. The Co-operative Bank, con sede en el Reino Unido, dispone de un exclusivo código ético orientado a sus clientes, por lo que no invierte en negocios que no sean de su aprobación. Sus áreas de inversiones y seguros adoptan un enfoque diferente, de acuerdo con las opiniones de sus clientes recogidas en sus políticas de compromiso ético, y utilizan su influencia como accionistas corporativos para intentar cambiar las grandes compañías desde dentro.


En el mundo actual existe la necesidad de contar con un capitalismo más justo y un sistema financiero con planteamientos más a largo plazo. Pese a qué las decisiones a corto plazo pueden resultar rentables para los accionistas, éstas pueden tener repercusiones a largo plazo para la comunidad y otros agentes implicados.


La tecnología


Las TIC (tecnologías de la información y la comunicación), han revolucionado el campo del diseño, la gestión, la creatividad, la innovación y los negocios. Los medios digitales están totalmente integrados en el software, el hardware, las infraestructuras, las conductas y el ritmo de la vida de las personas. Las nuevas tecnologías e innovaciones tecnológicas han influido globalmente sobre todos los niveles estructurales de las empresas y han cambiado su modo de interactuar, facilitando nuevas relaciones y nuevos públicos, procesos, prácticas y formas de compromiso, lo que ha abierto nuevas posibilidades para el diseño, el suministro y la gestión de todos estos sistemas interconectados de personas, productos, servicios y experiencias.


El derecho


Las comunidades organizadas elaboran y ejecutan códigos de conducta que constituyen sus “leyes” y, aunque cada país tiene su propio sistema legal, el objetivo de todas las leyes es que se respeten las necesidades y el bienestar de los individuos. Además, defienden el concepto de justicia ante los tribunales, donde los abogados demuestran la culpabilidad o la responsabilidad de las partes mediante las pruebas pertinentes.


Existen dos tipos de derecho: el derecho consuetudinario (leyes basadas en la tradición y revisables por los jueces) y el derecho constitucional (leyes aprobadas por los decretos de un parlamento, un congreso o una legislatura). Dentro de esta última categoría destacan dos clases principales: el derecho civil (que representa los derechos del individuo cuando presenta una reclamación por el comportamiento de un tercero) y el derecho procesal (que penaliza -con una multa o con la prisión- las actividades delictivas).


Todas las personas y todas las organizaciones deben actuar dentro del marco de la legalidad. No obstante, cabe destacar que lo que se considera una práctica legal, ética, social y culturalmente aceptable en un lugar, puede no serlo en otro. Del mismo modo, lo que constituye un regalo en una cultura puede ser interpretado como un soborno en otra, pero la falta de conocimiento de las leyes locales no exime de su cumplimiento. Para minimizar el riesgo de incumplimiento, es importante estar familiarizado con estas diferencias culturales.




Sociedad, política y medio ambiente


Las empresas que aplican un estricto código ético y actúan de acuerdo con su responsabilidad social corporativa (RSC) ofrecen productos y servicios beneficiosos para la sociedad y el medio ambiente e influyen sobre las agendas políticas locales y globales.


El auge de las plataformas tecnológicas de la comunicación permite a comunidades enteras cuestionar situaciones, ejercer su influencia e introducir cambios mediante el activismo social y político. En cuanto al diseño, los conceptos de la sostenibilidad a largo plazo y de la prosperidad sostenida son cada vez más frecuentes de acuerdo con el enfoque cradle to cradle (de la cuna a la cuna), que requiere la “transformación de la industria a través de un diseño ecológicamente inteligente” (McDonagh y Braungart, 2002).


Según la perspectiva optimista de McDonagh y Braungart, un sistema industrial que “toma, fabrica y desecha correctamente” puede producir bienes y servicios que generen “un valor ecológico, social y económico”.


La sociedad


Por regla general, las personas se organizan en grupos que comparten creencias, tradiciones, costumbres y actividades culturales que transmiten de generación en generación hasta generar unos grupos permanentes que conforman “la sociedad”. Los grupos sociales surgen como fruto del deseo de los seres humanos de vivir en compañía (familias, pueblos), compartir creencias (religión, sentimiento nacional) e intercambiar servicios en beneficio mutuo (comercio, compra y venta de productos).


Cuando surgen condiciones cambiantes, cada generación intenta proteger los intereses de su sociedad para garantizar una vida pacífica, cómoda y próspera para sus miembros, pero ¿cómo puede proteger sus tradiciones y adaptarse al mismo tiempo a los retos externos? ¿Cómo puede lograrse un equilibrio entre el conformismo y el individualismo? ¿Cómo pueden salvaguardarse simultáneamente los intereses de ricos y pobres?


La política


Según Platón (428-348 a.C.), un filósofo de la Grecia clásica, los sistemas políticos convencionales son inherentemente corruptos. Por otro lado, su alumno Aristóteles (384-322 a.C.) definía la política como la relación entre el Estado y sus ciudadanos y sostenía que sólo las personas dedicadas a la política podían vivir de una forma verdaderamente ética. Posteriormente, en el Renacimiento, Maquiavelo dedicó su vida al desarrollo de una serie de prácticas basadas en la coacción, la manipulación y la brutalidad cuyo único fin era obtener y mantener el poder político.
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1. La campaña Customers Who Care (clientes que se preocupan) lanzada por el Co-operative Bank es un ejemplo de puesta en práctica del código ético de una compañía. Mediante esta campaña, el banco permitía a sus clientes expresar su opinión sobre temas clave de la sociedad, la política y el medio ambiente a través del diálogo (por ejemplo, el cambio climático o el comercio justo).


La política es el proceso utilizado por un grupo de ' personas para tomar decisiones. La opción política de una persona refleja sus valores y ética, y los ciudadanos votan a los políticos y los partidos que se comprometen a cambiar las cosas para que funcionen mejor. Los gobiernos -entidades sociales elegidas por los ciudadanos- crean normativas y legislaciones para gobernar a la sociedad.


La pregunta es: ¿el poder político es ejercido por el gobierno o por los ciudadanos? Los nuevos modelos políticos se basan en una mayor transparencia, en una creciente libertad de información, en las actividades de colaboración de diversos grupos de presión y en el uso cada vez más popular de las redes sociales.


Medio ambiente


En el actual mundo interconectado, la acción de una empresa, un gobierno o una comunidad puede tener implicaciones globales, tanto geográfica como económica, política, ética y moralmente. De hecho, hay quien afirma que los problemas del medio ambiente, el calentamiento global, el cambio climático, las inundaciones, la sequía, la contaminación y la pobreza no son nada más que el resultado de unas prácticas empresariales y de unos patrones de consumo destructivos y poco saludables.


Actualmente, el debate medioambiental está impulsando una nueva visión del ciclo de vida de los productos e iniciativas más “verdes”, como el reciclaje, el uso de energías renovables, la reducción de la huella de carbono, la creación de empleos ecológicos, etc.


Hoy en día, las prácticas perjudiciales para el medio ambiente son censuradas por los gobiernos (legislaciones verdes), las empresas (gobierno corporativo) y la sociedad (activismo social). Esto significa, por lo tanto, que el diseño debe ofrecer cambios sistémicos que fomenten un futuro más sostenible y una mejor calidad de vida a través de la mejor interacción entre las personas y su entorno.


El concepto “diseño para el desarrollo” explora el modo en que el diseño puede transformar la manera de vivir de las personas de modo que consuman menos recursos y puedan vivir más sanas y felices durante más tiempo.




Requisitos del mercado y necesidades de los usuarios


Para que una empresa pueda existir, necesita un mercado donde vender sus productos o servicios a personas que deseen comprarlos o experimentar con ellos. La demanda del mercado es impulsada por las personas y las entidades que necesitan, o desean, los productos y servicios ofertados. Cuando existe una demanda de mercado, las empresas compiten por satisfacerla.




“El marketing consiste en gestionar de forma rentable el proceso de identificar, anticipar y satisfacer las necesidades de los clientes.”


Chartered Institute o f Marketing





Antes de lanzar un nuevo negocio, una empresa estudia el mercado para conocer las tendencias actuales, las necesidades de consumo y la situación de la competencia,.así como para recabar información sobre las posibilidades de distribución (cómo llegar a los clientes) y marketing (producto, lugar, promoción y precio), y sobre los gastos y beneficios previstos. Una vez obtenidos todos estos datos, la empresa decide si es rentable lanzar el nuevo producto o servicio al mercado.


Enfoque centrado en el mercado


Un enfoque centrado en el mercado se desarrolla del modo siguiente: una vez identificada una demanda del mercado, y después de decidir cubrirla con un nuevo producto o servicio, el diseño se encarga de modelar, diferenciar y definir la función y el atractivo de los nuevos productos, servicios y comunicaciones con arreglo a dicha demanda y de acuerdo con la naturaleza, la promesa y el posicionamiento de la marca (y con las restricciones pertinentes de coste, tiempo y materiales).


Cómo responder a las necesidades de los usuarios


Por norma general, un enfoque basado en el diseño está dictado por las necesidades de los usuarios, que determinan los productos, servicios y mercados que deben crearse. En otras palabras, las necesidades de los consumidores son el motor que impulsa el diseño de nuevos productos y servicios.


En primer lugar se identifica una necesidad latente de los usuarios y, a continuación, se exploran junto a ellos escenarios reales o imaginarios de su vida diaria. De este modo, se implica a los usuarios en el proceso y el diseño se convierte en una forma de generar, visualizar y probar ideas para nuevos conceptos y experiencias de productos y servicios.


Éste es el tipo de enfoque que suele emplearse para el diseño de los servicios públicos; para la introducción del diseño en países y comunidades emergentes, o bien para hacer frente a retos de diseño sociales y globales, en cuyo caso se ofrecen soluciones prácticas e innovadoras que responden a las necesidades reales de las personas en lugar de a las necesidades del mercado.
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1, 2. Las guías para el diseño publicadas por la RSA (Sociedad para el Fomento de las Artes, la Producción y el Comercio del Reino Unido) incluyen unos briefings de estudiantes que hacen referencia a diversos y complejos contextos sociales. En estos briefings se aboga por un diseño basado en la investigación en áreas como la delincuencia, la seguridad o la salud con el fin de demostrar el poder del diseño y su capacidad para marcar una diferencia. El proyecto 1 Am Here (estoy aquí) fue una colaboración entre el diseñador Alex Ostrowski y el Frenchay Brain Injury Rehabilitation Centre, un centro británico para la rehabilitación de pacientes con lesiones cerebrales. El diseñador puso sus conocimientos al servicio de esta institución con el fin de aportar un cambio positivo y, tras numerosas conversaciones con la plantilla y los pacientes para tomar nota de sus principales preocupaciones, creó un sistema basado en un código de colores que ayuda a los pacientes a establecer una relación más estable con su entorno mientras se enfrentan a la amnesia postraumática..


Los usuarios no sólo ayudan a generar nuevos productos y servicios, sino también nuevas formas de utilizar el marketing o los canales de marketing (por ejemplo, las redes sociales o el boca a boca) para confirmar el valor de un nuevo producto o servicio.


Las oportunidades de mercado se transforman en productos y servicios reales que refuerzan la promesa de una marca existente, se adaptan a una marca o crean una marca totalmente nueva para el mercado.




“El buen diseñador que tiene en cuenta al usuario analiza los problemas desde su punto de vista y no desde la perspectiva del sistema, la institución o la empresa. El diseñador observa a las personas en su contexto para comprender sus experiencias, necesidades y deseos y representarlos a través del proceso de diseño.”


Jennie Winhall







Auditorías de diseño, briefings y propuestas


Por regla general, antes de comprometerse con un proyecto, un proceso o una iniciativa de diseño, el cliente solicita el consejo de un experto. Y, como en cualquier otra relación comercial, las partes se reúnen para determinar la idoneidad de su colaboración. Obviamente, la labor de asesoramiento del diseñador debe ser remunerada, y no debe ofrecerse de manera gratuita con la esperanza de un posible encargo en el futuro.


Algunos clientes están más familiarizados con el proceso del diseño que otros, por lo que es importante establecer un ambiente laboral cordial a la vez que profesional. Si el cliente es consciente del valor del diseño, no esperará que el diseñador le dedique su tiempo y le ofrezca sus conocimientos gratuitamente.


Siempre existen nuevas oportunidades de diseño ocultas en los lugares más insospechados, y las auditorías de diseño, las tareas de asesoramiento y los briefings promueven un mejor uso de esta disciplina.


La auditoría de diseño


El propósito de las auditorías es verificar objetivamente el rendimiento de una compañía o de una parte de la misma (por ejemplo, un sistema, un proceso, una persona, un producto, un proyecto, etc.). Una auditoría ratifica el funcionamiento válido, legítimo y adecuado de un elemento y, a fin de garantizar su objetividad, el auditor suele ser ajeno a la empresa o al sistema auditado.


Una auditoría de diseño evalúa la capacidad de diseño de una empresa y determina hasta qué punto ésta utiliza el diseño para apoyar la visión y los valores de la marca, el modelo empresarial y las expectativas corporativas de la compañía. La auditoría revisa tanto los recursos internos (los equipos de diseño y sus condiciones laborales) como los externos (productos, servicios y comunicaciones) con el fin de confirmar que lo que dice la compañía (la identidad de marca) coincide con su actuación (conducta de los empleados, prácticas empresariales y percepciones de los clientes).


Gráfico 1. Auditoría de los retos del proyecto
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Gráfico 1. El proceso avanzado de management del diseño aplicado por PARK en el trabajo con sus clientes se basa, primeramente, en una auditoría de los retos del proyecto a fin de analizar, priorizar y describir los desafíos, enfoques y subproyectos (métodos) asociados.
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1. En primer lugar, se identifica la estructura general del proyecto y, seguidamente, se define su contenido (¿qué?) y su proceso (¿cómo?) en una plantilla detallada.
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2. A continuación, y antes de iniciar la fase de desarrollo, se elabora el perfil del proyecto a través de los talleres de auditoría, las sesiones preparatorias y los cuestionarios dirigidos a los actores internos y externos del proyecto. Finalmente, se especifica, a partir del perfil, el ámbito, el enfoque y los retos del proyecto para confeccionar el briefing y definir los procesos y herramientas necesarios.




Tabla 1. Proceso de la auditoría de diseño y la elaboración de informes





	Acuerdo formal de auditoría





	Definición: objetivo y proceso de la auditoría





	Posición de mercado, público objetivo, competencia





	Pruebas (material recabado)





	Revisión de la organización 1: observación, sentimientos, conductas





	Revisión de la organización 2: entrevistas con partes implicadas (percepciones y aspiraciones)





	Análisis del uso del diseño (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas)





	Conclusión





	Recomendaciones (y presentación)





	Acciones/Próximos pasos





	Difusión y circulación ;










La auditoría de diseño brinda la oportunidad de sugerir áreas de mejora. El material recopilado durante el proceso de auditoría se utiliza para proponer un uso más focalizado y creativo del diseño, tanto dentro como fuera de la empresa. Además, ayuda a establecer los futuros objetivos del diseño, a influir sobre las políticas de ejecución, a perfilar estrategias y a facilitar nuevos presupuestos, contrataciones, proyectos y prácticas de diseño. Si el director de diseño lleva a cabo la auditoría con diplomacia y resolución, podrá ofrecer el apoyo específico y los conocimientos expertos que necesitan los clientes para aprovechar los beneficios del diseño.


El briefing del cliente


La propuesta o encargo del cliente (briefing) describe el objetivo corporativo, la iniciativa, el proyecto o la tarea que requiere la intervención de un experto en diseño. De hecho, el briefing puede ser una mera conversación mantenida entre el cliente y el consultor sobre los objetivos del diseño. Cuando se redacta por escrito, hace referencia a los procesos internos de la empresa del cliente y a sus objetivos, los sistemas de informes y los plazos contables en un lenguaje directo y analítico.


En primer lugar, el cliente elabora el briefing para que el consultor de diseño comprenda lo que debe hacerse, quién debe hacerlo y cuándo. En esta primera fase el diseñador debe plantearse las siguientes preguntas: ¿el cliente necesita asesoramiento para la elaboración del briefing?, ¿se define en el briefing la relación entre el cliente y la empresa, la marca y su público, los objetivos corporativos y el proyecto de un modo comprensible para el consultor? El briefing debe explicar los objetivos, el producto, los plazos y el presupuesto. Finalmente, es importante que el cliente y el consultor interpreten del mismo modo los requisitos del briefing.


Una buena práctica por parte del consultor consiste en cuestionar posibles presunciones inherentes al briefing en su siguiente conversación con el cliente para obtener más información acerca de sus objetivos corporativos, profesionales y personales. Durante esta conversación pueden revelarse nuevas aspiraciones, expectativas y limitaciones, así como nuevos objetivos corporativos. El consultor debe aprovechar esta conversación para confirmar verbalmente el briefing y revelar aspectos latentes o explicar nuevos enfoques que aportarían una visión más creativa. Para garantizar una buena relación con el cliente, es importante dedicarle el tiempo apropiado y facilitar el proceso de comprensión del proceso de diseño con una actitud altamente profesional.




Tabla 2. Elaboración del briefing del cliente





	
Introducción: antecedentes del proyecto, visión general e identificación de oportunidades.





	
Compañía: organización, visión de la marca, valores, cartera de productos, clientes existentes y estructura de dirección.





	
Clientes: público al que va destinado (target).





	
Competencia: la competencia y sus productos exclusivos.





	
Posicionamiento: estrategia propuesta y plan de acción.




	
Reto de diseño: objetivos del proyecto, ámbito de trabajo, resultados y especificaciones.
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