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EL ESTUDIO DEL CONSUMIDOR
COMO GARANTIA DE EXITO
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

El éxito de un producto depende de cémo se percibe
en el mercado. En los ultimos anos las empresas es-
cogen modelos de gestidon que sitian al consumidor
como eje central de sus objetivos, estrategias y
acciones.

Estos modelos son eficientes cuando permiten introdu-
cir la voz del cliente en el ciclo completo de desarrollo,
asi como en todos los subprocesos: disefo estratégi-
co, diseiio conceptual, diseiio de detalle, validacion,
produccién y distribuciéon y comercializacion.

El Disefio Orientado a las Personas combina metodologias, tec-
nologias y recursos especializados con el objetivo de desarro-
llar productos, servicios y entornos cuyo diseiio motive una
respuesta favorable y placentera en el consumidor.

Las metodologias convencionales detectan las necesidades del
futuro comprador a partir de las insatisfacciones que expresay las
demandas del mercado que transmiten tanto personal de ventas
como profesionales del marketing y el disefio. La metodologia
del Instituto de Biomecanica de Valencia (IBV) incluye, ademas,
al propio usuario en el proceso, al ser el principal conocedor de
las sensaciones y emociones que los atributos del producto o
servicio le provocan.

El IBV propone un método de conocimiento del consumidor mas
activo y global. El objetivo ultimo es que el producto retina una
serie de atributos (seguridad, eficacia, color, forma, durabilidad,
valor, etc.) en los que el usuario pueda reconocer las caracteris-
ticas que satisfacen sus preferencias.




La metodologia incluye al
usuario en todo el proceso

de desarrollo de un producto,
servicio o entorno

-

La informacién que proporciona el consumidor es de gran importan-
cia para mejorar la posiciéon de un producto en el mercado y traducir
ésta en estrategias de disefio es un proceso complejo y cargado de
subjetividad. Actualmente se incide en la necesidad de incorporar
esta informacion, no ya en fases aisladas del desarrollo del producto,
sino mas alla del proceso de disefio en si mismo.

¢, Coémo debemos comunicar el producto para que el consumidor re-
conozca en él los atributos que ha demandado? ¢ es posible identi-
ficar esos atributos aun cuando el consumidor no es consciente de
sus preferencias o no es capaz de expresarlas claramente?

Los servicios que el Instituto de Biomecanica ofrece a las empresas
dan respuesta a estas preguntas y ofrecen las herramientas de di-
sefio optimas para producir con éxito una innovacioén radical y una
alta penetracion del producto o servicio en el mercado.

AfRos de experiencia en proyectos permiten al IBV traducir el anali-
sis del comportamiento de las personas en criterios de disefio que
contribuyen a la mejora de la calidad de vida. Estos permiten a las
empresas crear productos y servicios que no soélo se adecuan a las
necesidades del consumidor sino que satisfacen sus expectativas
emocionales.




METODOLOGIAS

Las metodologias utilizadas tienen como ob-
jetivo final proporcionar mecanismos para
la creacion eficiente de productos y servi-
cios que satisfagan las necesidades de los
usuarios, relacionando elementos de diseno
con el uso y la percepcion emocional que
provocaran.

El disefo orientado a las personas engloba
dos grandes grupos de metodologias segun
se aborde el disefio desde su perspectiva
funcional y/o emocional. No obstante, es
necesaria una consideracion metodolégica
flexible, de modo que no sea la aplicacion
aislada de una sola metodologia la que apor-
te la solucion de disefo, sino la combinacion
de varias adaptadas a las particularidades
del problema, a la fase del proceso, a los fu-
turos usuarios y a la tipologia del producto.

Las metodologias de disefo funcional permiten determi-
nar si la utilizacién de un producto alcanza los objetivos
especificos con eficacia, eficiencia y satisfaccion.

Algunos ejemplos son:

- Técnicas biomecanicas: obtienen parametros fundamen-
tales para el disefo, como la distribucién de presiones
sobre la plantilla de un calzado o el rango de variacién
angular del cuello para controlar los paneles de infor-
macién en la conduccién.

- Técnicas de usabilidad: evaluan la facilidad de los sis-
temas de control de electrodomésticos o su utilidad fun-
cional para disenar mandos de control amigables.

- Técnicas basadas en antropometria: facilitan la caracte-
rizaciéon de una poblacion de usuarios por sus dimensio-
nes corporales. Son basicas para disefnar productos que
requieren de la interaccion con segmentos corporales,
como son las cabinas de conduccién.

- Técnicas fisioldgicas: analizan los esfuerzos musculares
asociados al uso de herramientas o el nivel de transpi-
racion asociado a una prenda textil, entre otros.




Los productos poseen un fuerte componente simbdlico que les confiere un alto valor anadido. Asi, a través de sus cinco
sentidos, el usuario los percibe y asocia a un complejo conjunto de mensajes y valores.

Los estimulos visuales constituyen el canal mas efectivo para provocar emociones en el consumidor. Sin embargo, el
IBV cuenta con metodologias propias de analisis que tienen en consideracion los complementos emocionales generados
por estimulos tactiles, auditivos y olfativos.

Algunos ejemplos de metodologias de disefio emocional son:

- Técnicas auto-evaluativas: recogen la interpretacion que el usuario realiza de su propia reflexion. Entre ellas se en-
cuentran la Semantica de Producto y la Ingenieria Kansei.

- Técnicas fisioldgicas y de comportamiento: miden parametros del usuario sin el filtrado de su propia reflexiéon, como
la reaccion de los musculos faciales ante estimulos o la estrategia visual con tecnologia eye-tracking.

Disefno emocional para la valoracion de entornos

El entorno en el que se presenta un producto permite comuni-
car al consumidor, de forma rapida y visual, aquellos detalles
y atributos que demanda del mismo. Por ello, actualmente el
entorno ha pasado de ser mero escaparate a convertirse en uno
de los factores clave que determinan el éxito de un producto en
el mercado.

Las mismas metodologias de disefio emocional que se aplican
al disefio de producto han sido adaptadas a la valoracién de en-
tornos, lo que nos permite conocer y elegir, de modo objetivo, el
contexto idoneo para presentar cada producto.




Se mide en laboratorio la interaccidn
usuario-producto—entorno,
tanto en escenarios reales
como simulados

Laboratorio orientado
a las personas

El Living Lab del IBV materializa el mundo real, a través de ins-
talaciones que reproducen situaciones habituales, para captu-
rar, analizar y evaluar fielmente las reacciones del usuario ante
productos, servicios y entornos. De este modo, es posible medir
objetivamente la influencia del disefio en la reaccién del consu-
midor.

La exploracion y validacién de las reacciones se lleva a cabo a partir de mediciones de la interaccion usuario - producto
— entorno, tanto en entornos reales como simulados. En algunos casos, aun la acciéon muscular de mas baja intensidad
pone de manifiesto una preferencia o demanda.

Por ello, el Living Lab cuenta con dispositivos que permiten registrar automaticamente cada movimiento e interaccion
de interés para el disefo.

Las instalaciones del Living Lab del Instituto de Biomecanica permiten:

- Realizar configuraciones de espacios fisicos personalizables.

- Reproducir productos y entornos mediante simulaciones virtuales.

- Realizar valoraciones sensoriales (tacto, olfato, vista y oido).

- Registrar la estrategia visual del usuario al evaluar un producto o entorno.

- Registrar las condiciones climéticas que soporta un usuario al desarrollar una actividad en un entorno determinado.

- Analizar y monitorizar sefiales fisiolégicas como el ritmo cardiaco, el ritmo respiratorio o la conductividad galvanica
de la piel, para caracterizar el comportamiento del usuario en determinados casos.

- Observar la conducta de los usuarios en cualquier contexto o actividad.
- Realizar valoraciones on-line a través de herramientas web.

Ademas, la tecnologia con la que esta dotado el Living Lab puede ser desplazada alli donde se encuentre el cliente,
contexto o producto objetivo real, cuando las necesidades de la empresa asi lo requieran.
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e La simulacion virtual de productos y entornos

Para contrastar la idea conceptual del producto que tiene el dise-
fador con la del consumidor es fundamental incluir a este tltimo
en el proceso de desarrollo. Ademas, cuando el disefo esté mas
definido esto nos ayudara a tomar las decisiones correctas para
continuar avanzando y asegurarnos de que no defraudamos las
expectativas de nuestros clientes.

Pero ¢ como podemos mostrarle conceptos de producto en un
formato comprensible, para que pueda darnos informacion fia-
ble? La solucién tradicional incluye el uso de prototipos que, si
bien en ocasiones son necesarios, pueden resultar costosos vy,
en el caso de un servicio o entorno, raramente factibles.

Las tecnologias de Realidad Virtual, sin embargo, ofrecen al IBV
la posibilidad de incorporar alternativas innovadoras. Asi, con
aplicaciones informaticas y dispositivos de vision tridimensional,
generamos simulaciones virtuales con un alto nivel de realismo
para que el usuario proporcione la informacion precisa sobre el
producto o servicio que se esta desarrollando.




LAS PERSONAS

El elemento clave del disefio y sin el cual no tendria sen-
tido, son evidentemente las personas. Pero s cémo pode-
mos conseguir que participe el usuario idéneo en cada
caso particular?

En el IBV trabajamos con protocolos que permiten captar
perfiles de clientes de todo tipo de complejidad y locali-
zar, en tiempos razonables, muestras de usuarios repre-
sentativos del publico objetivo de cada empresa. Nues-
tros protocolos tienen en consideracion herramientas de
captacion, bases de datos propias, relaciones con otras
entidades y una red de colaboradores que permite dar
cobertura geografica y respuesta al perfil mas complejo.

La seleccion de la muestra viene determinada tanto por - 4
las caracteristicas que definen el perfil del cliente objetivo

como por las aptitudes y consideraciones propias de la /

metodologia a aplicar. A Vs
El nimero de personas que participa en cada estudio / :

nos permite concluir resultados con validez externa, tanto
para estudios cualitativos como cuantitativos.

LOS EXPERTOS

Los profesionales que integran el
Instituto de Biomecanica cuentan con
una experiencia de mas de 30 afos
en el disefio de productos y servicios
para la mejora de la calidad de vida
de las personas. Ello les acredita para
identificar la combinacién mas eficien-
te de metodologias y tecnologias para
aplicar a cada problema de disefio la
solucién idénea en coste, tiempo y
calidad.
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