La percepcion subjetiva que los
clientes tienen de la calidad de
un producto es basica para tomar
la decision de compra. Por ello,
las empresas tienen que generar
productos que el cliente valore
positivamente desde las primeras
fases del proceso del diseno.

Sin embargo, existe una carencia de
metodologias que permitan abordar
este problema de forma cientifica y
sistematica. El objetivo principal del
proyecto CONEMO es el desarrollo de
un servicio de ensayos para medir
de forma objetiva la opinion del
cliente.

Incorporating user feedback into the
design, a new methodology

The customer’s subjective perception of
product quality is central for buying decision.
Thus, companies have to create products being
judged positively by customers already in
early product development process. Yet, there
is a lack of approaches that allow mastering
this challenge in a systematic and scientific
way. The main purpose of the project CONEMO
is to develop a measurement service to
objectify and measure customer’s judgment.
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INTRODUCCION

Actualmente los mercados son muy dindmicos, existe una elevada
presion en la fijacién de los precios y las necesidades de los clien-
tes son cambiantes. La excelencia técnica ya no es suficiente para
entusiasmar a los clientes. Por esta razdn, la deteccion precoz de las
necesidades del cliente en relacidén con las emociones y la percepcion,
asi como su aplicacién eficaz en las caracteristicas del producto son
una oportunidad, y también un desafio, para que las empresas puedan
diferenciarse de sus competidores. El supuesto de que los productos
sean Uutiles, utilizables y duraderos no es suficiente para garantizar
el éxito. Para conseguir esto hay que responder distintas preguntas
del tipo:

-+ ¢Como afectan los nuevos productos a los aspectos emocionales de
los usuarios?

-+ ¢Qué disefios son buenos para garantizar el éxito de los productos
de futuro?

La respuesta a estas preguntas radica en la ampliacién de la defini-
cion de la calidad del producto, incluyendo la capacidad de satisfacer
necesidades emocionales del cliente, teniendo en cuenta su estilo de
vida y sus valores. La percepcidn subjetiva que los clientes tienen de la
calidad de un producto es basica para tomar la decision de comprarlo.
Por ello, las empresas tienen que generar productos que el cliente
valore positivamente desde las primeras fases del proceso del disefio.

Sin embargo, existe una carencia de metodologias que permitan abor-
dar este problema de forma cientifica y sistematica.

Actualmente el método mas habitual para evaluar la percepcion del
cliente es utilizar diferentes tipos de cuestionarios en los que el cliente
refleja sus opiniones. Este método es una auto-evaluacion que soélo
mide la parte consciente y, obviamente, no es suficiente. La auto-
evaluacién es subjetiva y se limita a un subconjunto de los sentimien-
tos conscientes a los que pueden acceder los procesos cognitivos de la
representacion y auto-control. Sin embargo, los procesos psicoldgicos
inconscientes pueden ocurrir independientemente de los sentimientos
conscientes. Y estos procesos inconscientes tienen reacciones obser-
vables a nivel fisioldgico.

Ademas la auto-evaluacion subjetiva no proporciona informacion ins-
tantdnea mientras se utiliza el producto, se trata de una evaluacion
que el cliente realiza a posteriori.

Se sabe que diferentes disefios de productos pueden influir en la
respuesta psicofisioldgica del usuario, respuesta que puede medirse
a partir de registros de la conductividad de la piel, la electromiogra-
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> fia facial, la frecuencia cardiaca, etc. Las ventajas de estas
medidas fisioldgicas son:

-+ Las mediciones se pueden realizar continuamente con alta
resolucion temporal.

-+ Son objetivas.

-+ Las mediciones proporcionan indicadores de los estados
mentales, incluyendo la emocion.

-+ Proporcionan informacién de estados emocionales
inconscientes.

-+ Pueden relacionarse con los parametros de disefio de pro-
ductos o servicios.

Actualmente existen tecnologias para medir sefiales fisio-
I6gicas. Sin embargo, es necesario combinar las diferentes
tecnologias y ponerlas a punto para ofrecer una valoracidn
fiable de los productos y nuevos disefios. Ademas, los resul-
tados tienen que ser parte de un proceso integral y fiable del
desarrollo de productos.

El objetivo principal de este proyecto es avanzar en medi-
das objetivas relacionadas con el proceso de evaluacion de
productos y servicios. La innovacidn de este proyecto es la
puesta a punto de la tecnologia que pueda evaluar de forma
objetiva la percepcién del cliente. Esta nueva tecnologia
estard al servicio de las necesidades de la industria, espe-
cialmente de las pymes.

TRABAJO REALIZADO. PUESTA A PUNTO DEL LABORATORIO

El proyecto CONEMO fue aprobado en la 92 convocatoria
de proyectos CORNET (Collective Research Networking -
redes de investigacidon colectivas) y participan también
FQS (German Society for Quality) y WZL (Laboratorio de
Maquinas-Herramienta y de Ingenieria de Produccion) de la
Universidad de Aachen (Alemania). En él colaboran 5 pymes
de la Comunidad Valenciana y 5 pymes de Alemania, consti-
tuyéndose como comité de usuarios del proyecto.

Actualmente el proyecto esta en la mitad de su desarrollo,
estando prevista su finalizacién a finales del afio 2012. Hasta
la fecha se ha avanzado en la puesta a punto del laboratorio
para analizar sefiales fisioldgicas. Este laboratorio esta com-
puesto por una serie de herramientas de medida que utilizan:
-- Respuesta galvanica de la piel (GSR).

-+ Electromiografia facial para medir la activacion de los mus-
culos zigomatico y corrugador.

-+ Variabilidad del ritmo cardiaco (HRV).
-+ Seguimiento de la mirada.

Figura 1. Mdsculo corrugador (izquierda) y zigomatico (derecha).

Durante esta primera fase del proyecto se han puesto a
punto estas técnicas mediante ensayos en el laboratorio
del Instituto de Biomecanica (IBV). A modo de ejemplo, las
imagenes siguientes muestran la colocacidén de sensores en
el rostro (izquierda) y la activacidon de los musculos faciales
(derecha).

cadaasas

Figura 2. Colocacion de sensores y activacion de los masculos.

Mediante estas técnicas es posible categorizar las emociones
del usuario al visualizar un producto o cuando utiliza éste.
Las emociones se clasifican en funcidn de su intensidad o
nivel de activacién, y de su valencia. Algo atractivo mues-
tra una valencia positiva, mientras que un producto o una
situacion que causa aversion muestra una valencia negativa.
De esta forma se pueden clasificar las emociones en cuatro
cuadrantes y analizar el efecto de los disenos en los clientes
y usuarios (Figura 3).

Activacion
A alta
[Rostro mutilado] [Salto de esqui]
Enfado Alegria
P Valencia
negativa [Bebé] positiva
[Cementerio]
[Flores]
Tristeza
Cansancio
Y baja

Figura 3. Activacion y valencia.

Al mismo tiempo que se analizan las emociones, el laborato-
rio permite realizar un seguimiento de la mirada, y de esta
forma averiguar en qué parte del disefio se estaba fijando
el usuario. La figura4 muestra el resultado de este tipo de
analisis. Las zonas en color rojo son las zonas en las que la
persona fijo mas tiempo su mirada.

TRABAJO REALIZADO: ESTRATEGIA DEL PRODUCTO

En paralelo a la puesta a punto del laboratorio, y en cola-
boracién con las empresas que participan en el comité de



Figura 4. Seguimiento de la mirada.

usuarios, se estan seleccionando una serie de casos practicos
para utilizar la medida de las emociones durante el proceso
de disefio. La metodologia empleada se basa en:

1. Analizar las estrategias de las empresas colaboradoras.
Se trata de definir el tipo de percepcidon que se quiere
transmitir a los clientes y cruzar esta informacion con lo
que los clientes esperan.

2. Definir la estructura de los productos mediante:
2.1. Analisis de las funciones que deben cumplir los
productos.
2.2. Definir la estructura de los productos (partes que lo
componen).
2.3. Relacionar las funciones con las partes.

Este trabajo se esta realizando en colaboracién con:

. ____________________________________________________|
EMPRESAS DE LA COMUNIDAD

VALENCIANA EMPRESAS DE ALEMANIA
INCOTEC de Levante S.L) odell Aachen UG
Colchones Delax, S.L.

Brden Automobilbau GmbH
Bike-Components.de OHG
Bad & Fliesendesign, Devid Schmitz

CPD S.L. Carpats Desigr
Lampister lluminacion S.L|
PIKOLINOS INTERCONTINENTAL, S.A|

Una vez definida la estrategia de los productos, a lo largo
del afio 2012 se procedera a analizar diferentes opciones de
disefio, para de esta forma comprobar la aplicacion practica
de las técnicas puestas a punto en el laboratorio.

CONCLUSIONES

Como resultado final del proyecto, a finales de 2012, se publi-
cara una guia dirigida a las pequefias y medianas empresas
que les permitira utilizar las metodologias puestas a punto
en el proceso de disefio y desarrollo de nuevos productos.

Puede obtenerse mas informacion en la pagina web del pro-
yecto www.conemo.ibv.org. °
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