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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En una sociedad tan altamente consumista los empresarios necesitan de cualquier técnica que
les ayude a la hora de comercializar sus productos, por ello se plantea la siguiente
metodologia, ya que se basa en el propdsito de conseguir unas determinadas caracteristicas
esenciales para los usuarios, que por el contario personas expertas en la realizacion de los
productos no pueden conseguir o que simplemente, entienden o perciben de forma diferente
a la de los usuarios finales.

Los estudios para la realizacidon de los productos orientados al usuario se proponen para
conocer las necesidades y preferencias de los usuarios. El objetivo es establecer la importancia
de cada atributo del producto por parte del usuario y poder incorporarla en el proceso de
desarrollo en mayor o menor medida.

De esta forma el usuario pasa de considerarse como el sujeto final que disfruta el producto, a
ser el centro de realizacién de los productos. Se pretende que sea este quien defina los
conceptos mads valorados del producto y que estos sean puestos en practica para un mejor
resultado final.
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Kansei Summe RS
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Figura 1. Relaciéon Kansei - Propiedades

CAPITULO 2. HISTORIA DE KANSEI

La Ingenieria Kansei surgié en 1970 en la Universidad japonesa de Hiroshimay rapidamente
contd con la aceptacion y el apoyo de la industria de este pais. Los disefiadores japoneses
dedicaron mds de dos décadas a la investigacién y aplicacion de esta metodologia. El
desarrollo de varios métodos y su aplicacidn en distintos campos, fueron el resultado de esta
intensa dedicacidn y de la colaboracidn entre las distintas empresas japonesas y coreanas. Los
éxitos obtenidos han contribuido a la difusién de esta metodologia en EE.UU. y en algunos
paises de Europa (Noro, 1993).
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Figura 2. Mitsuo Namagachi

En las ultimas décadas, los estudios sobre la experiencia del usuario en el disefio de sitios web
se han centrado principalmente en la funcionalidad cognitiva y la facilidad de uso. Ellos
incluyen caracteristicas tales como enlaces activos, el tiempo de carga, el color, la tipografia, la
organizacién del contenido, navegacion, etc que pueden influir en la experiencia del usuario
con el sitio web.

Ultimamente el estudio se ha desplazado hacia la solucién de la experiencia emocional de
la pagina web. Las aplicaciones de la ingenieria Kansei al disefio de productos han sido
relativamente frecuentes en los Ultimos afos en los paises orientales. En un principio se aplico
al desarrollo de la industria del automdvil, pero actualmente se aplica su traslado al desarrollo
de interfaces web.

Esto es debido a la evolucidon de la funcidn de sitios web en la medida de proporcionar la
participacién persuasiva con los visitantes a través del proceso vivo de la percepcidn, el juicio y
la accion. Ademids, el compromiso emocional para influir en la toma de decisiones, percepcidn,
atencién, rendimiento, y la cognicion.

Mahlke y Thuring estudiaron el afecto y la emocién como una parte importante de los
usuarios. Experimentar con sistemas interactivos, con el objetivo de considerar los aspectos
emocionales en el proceso interactivo de disefio del sistema. Si bien admitieron que la
emocién no se puede disefar, afirman la importancia de obtener un método para el
reconocimiento de las emociones de los usuarios de procedimientos de evaluacion
emocionales.

A pesar del reconocimiento obtenido, el tema del atractivo emocional de los sitios web
o conveniencia, a menudo se olvida y los disefiadores tienden a prestar mas atencién a las
cuestiones de usabilidad y accesibilidad debido a la disponibilidad de la metodologia de disefio
establecido que se ocupa de los aspectos de la utilidad y facilidad de uso. Por lo tanto, es
necesario buscar un método de disefio apropiado para manejar los requerimientos de disefo
emocional, sobre la base los sitios web.
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Se trata de una metodologia de desarrollo ergondmico de nuevos productos orientada al
consumidor basada en trasladar y plasmar las imagenes mentales, percepciones, sensaciones y
gustos del consumidor en los elementos de disefio que componen un producto.

El traslado de la Ingenieria Kansei hacia Internet pretende dotar al mismo de una sobrecalidad
que permita una adaptacién especifica al usuario. “Hacer a la medida” segln las preferencias
del usuario se convierte en una de las maximas del método.

El Kansei aplicado a la web se preocupa de entender los sentimientos de los usuarios weby
disefar estrategias para que la experiencia como usuario sea muy positiva. Se ocupa de
la atraccion (posicionamiento en buscadores, estrategias en redes sociales,..) de
la persuasién (disefio web, arquitectura de la informacidn), de la conversién (usabilidad,
métricas, analitica web,...) y de la accesibilidad.

En definitiva, lo que se pretende con la Ingenieria Kansei es disefiar mas alla de lo que los ojos
pueden ver, para cubrir las expectativas del consumidor que superan las bdsicas exigencias de
calidad y funcionalidad.

CAPITULO 3. ETIMOLOGIA KANSEI

Segun Simon Shiitte en la cultura japonesa hay principalmente tres formas de escritura. Los
silabarios Hiragana y Katakana, (a los que se refiere en conjunto como Kana) y el Kanij en el
gue cada simbolo tiene un significado.

El término Kansei consiste en dos Kanij diferentes: Kan (Sentimiento, tacto, sensacidn,
impresion, etc.) y Sei (Corazoén, naturaleza, alma, etc)

R+ (D + )
i 4 b d

-,

' Sentido, Corazén, Estar Vivo,
Kan Sei Tacto, Mente, Dindmico
Gusto, Alma
Sensacibn
Emocion
Impresidn

Figura 3. Término Kansei

Kansei es una palabra japonesa que no tiene traduccidn directa a ningln otro idioma ya que
esta estrechamente relacionada con su cultura, por ese motivo es usada tal cual en las culturas
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occidentales. Si hubiese que darle una traduccidn, ésta podria ser aproximadamente "cumulo
de emociones". Kansei es la impresién que el usuario recibe de un producto, ambiente o
situacién usando tanto sus sentidos como su sistema cognitivo.

7

Jl\i = SEl= Caracteristicas, Naturaleza, Cualidad.

@JI\& KAN SEI = sentimiento (imagen mental) +

Caracteristicas o Cualidades.

KAN = Sensacion, Sentimiento, Impresion.

Figura 4. Terminologia Kansei

CAPITULO 4. DISENO EMOCIONAL

El hombre es un animal que raramente alcanza el estado de completa satisfaccion: si se logra
un deseo, el estado de satisfaccidon es temporal, ya que enseguida se desea algo mas. Ademas,
las necesidades humanas siguen una jerarquia, de manera que una vez cubiertas las
necesidades de un nivel inferior se necesitan cubrir los niveles superiores. En cuanto a las
necesidades como consumidores de productos la jerarquia es la siguiente (Jordan, 2000):

Placer

Usabilidad

Funcionalidad

Figura 5. Piramide de Jordan

Nivel 1. Funcionalidad. El producto cumple con una finalidad o funcién, soluciona un
problema.

Nivel 2. Usabilidad. El producto es facil, c6modo y seguro de usar.

Nivel 3. Placer. Cuando un producto ya es facil de usar, la siguiente necesidad del consumidor
o usuario es que el producto le proporcione algo mas, no sélo beneficios funcionales sino
también emocionales.
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Los productos deben satisfacer estas tres necesidades y necesariamente en este orden. Es
decir, un producto que no es funcional, dificilmente serd facil de usar; un producto que es
dificil e incémodo de usar dificilmente gustara al usuario.

En el mercado actual, el consumidor no valora uUnicamente la funcionalidad, usabilidad,
seguridad y adecuado precio de los productos, sino también las emociones y los sentimientos
que le proporcionan. Ante dos productos equivalentes en precio y funcionalidad, la decision
final de compra del consumidor es hacia aquel que le proporciona un mayor ‘feeling’ o que
mejor refleja un determinado estilo de vida. En consecuencia, y ante un mercado cada vez mas
competitivo, un buen producto deberia satisfacer todas las expectativas del consumidor, pero
especialmente la de provocar una repuesta emocional positiva. Efectivamente, el disefio actual
de productos se mueve hacia la integracién de los valores emocionales en los mismos
(Krippendorff, 2006) pues la mayoria de los productos disefiados incorporan ya caracteristicas
ergondmicas que facilitan su uso.

Para el disefio de productos orientados al usuario existen diferentes metodologias y
herramientas que permiten una mejora sustancial de la calidad y competitividad de los
productos, tales como el QFD, modelo de Kano, analisis conjoint, etc. Sin embargo, cuando se
trata de medir emociones, impresiones o placer, las metodologias son muy dispares y poco
consolidadas. El proyecto europeo ENGAGE (ENGAGE, 2007) trata de recoger, clasificar y
evaluar los métodos y técnicas de disefio emocional de diferentes centros y universidades
europeas, y crear una red de expertos en el tema a nivel continental. Esto demuestra que se
trata de un area incipiente de investigacion y de reciente aplicacién en la industria europea.

CAPITULO 5. ENTENDIENDO LA INGENIERIA KANSEI

Lejos de darle un significado exacto a la palabra Kansei, podemos dar una definicién
aproximada de la Ingenieria Kansei para lograr su compresion

"La Ingenieria Kansei o ingenieria afectiva se define como la tecnologia capaz de trasladar los
kansei del consumidor en el dominio de disefio del producto”

"Una metodologia de desarrollo de productos orientada al usuario que establece
procedimientos para traducir las percepciones, gustos y sensaciones de productos existentes o
conceptos, en términos de soluciones y parametros de disefio concreto"

Leyendo estas definiciones la Ingenieria Kansei parece muy subjetiva y dificil de llevar a cabo
pero, como veremos mas adelantes, es una metodologia muy efectiva y relativamente sencilla
de aplicar y que en la gran mayoria de los casos los resultados obtenidos son muy
satisfactorios.

La ingenieria kansei es una herramienta que permite disefiar nuevos productos a partir de
unos parametros de disefio obtenidos a través de percepciones y los sentimientos de los
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usuarios, es decir, sus kanseis. En general se trata de un sistema experto que transforma los
sentimientos que se desea que el producto transmita al consumidor en elementos de disefio.

INGENIERIA SOLUCION

KANSEIS KANSE| DE DISENO

Figura 6. Procedimiento general de la Ingenieria Kansei

Es vdlida tanto para el disefio de nuevos productos como para el redisefios de otros ya
existente que no estén disefiados mediante esta metodologia.

Aunqgue en el presente proyecto nos referiremos a la Ingenieria Kansei para el estudio de
productos, también es una metodologia valida par el disefio y desarrollo de servicios.

"La Ingenieria Kansei permite traducir las expectativas de los clientes, expresadas en términos
intangibles o sentimientos, en especificaciones técnicas que los disefiadores podran emplear
para el desarrollo de productos que comuniquen emociones y sensaciones de alto impacto"

A grandes rasgos las fases o etapas de un proyecto de Ingenieria Kansei son los siguientes:

La primera fase de la Ingenieria Kansei consiste en obtener de una muestra determinada de
usuarios las propiedades que evocan los kanseis que queremos transmitir con nuestro
producto. Se podria considerar que en dicha fase intervienen seis agentes: los cinco sentidos y
el sistema cognitivo (encargado de la memoria, el juicio, la interpretacidn y el pensamiento).

La siguiente fase consiste en realizar un estudio matemadtico de los datos obtenidos en la fase
anterior. En este punto el uso de varios programas informaticos resulta de inestimable ayuda
debido a la gran cantidad de datos que se deben procesar. De este estudio se obtendra la
solucidn de disefio mds apropiada.

La ultima etapa de la Ingenieria Kansei consiste en plasmar los requerimientos obtenidos de la
fase anterior en un producto.

La Ingenieria Kansei es posible hoy en dia ya que se pueden cualificar y cuantificar las
sensaciones y emociones que un producto transmite al usuario, es decir los kansei. Para ello es
necesario elegir el modo en que se van a identificar los kansei. Esta eleccién es fundamental
para obtener unos resultados adecuados y vendra determinada, en la mayoria de los casos,
por el grado de precisién necesaria para la muestra.
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Figura 7. Productos realizados mediante Ingenieria Kansei

No hay Unicamente una posible ruta para identificar los kansei, hay cinco:
1) EEG, EMG, HR*
2) Palabras
3) Expresiones faciales
4) Movimientos ocular

5) Conducta.

Figura 8. Técnicas de identificacion de Kanseis

*Son disciplinas médicas con las que se obtiene informacion a través de la respuesta del
cuerpo humano ante determinados estimulos. Se basan principalmente en la medida de Ila
actividad cerebral (neurofisiologia) y de la respuesta de los musculos. Esta disciplina permite
relacionar ante determinados estimulos con los parametros de disefios de nuestro producto.
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En la siguiente imagen se observa un esquema aclaratorio de los pasos a realizar en un estudio
de Ingenieria Kansei.
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Figura 9. Vision global de la Ingenieria Kansei

CAPITULO 6. ETAPAS DE LA INGENIERIA KANSEI
Década de la fundacion (1975-1985).

Las raices de la Ingenieria Kansei se encuentran en la facultad de Ingenieria de la Universidad
de Hiroshima. El profesor Nagamachi, con una educacién en psicologia y medicina, presento al
grupo de Engineering Management de la Universidad, existente desde los inicios de 1970s, una
propuesta para desarrollar el disefio de un producto ergondmicamente emocional. Nagamachi
describié este estudio con el nombre de “una tecnologia emocional”. Inicialmente se enfocd
en el disefio de interiores de hogares, con estudios sobre luces y tipo de color que afectan la
atmosfera de un salén. Este trabajo lo realizé conjuntamente con ingenieros de la empresa
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Matsushita Electric Works. Desde 1986 Nagamachi fue reconocido como un experto en los
sistemas HULIS (Human Living Systems).

Década del crecimiento (1985-1995).

La palabra Kansei fue usada por primera vez en 1986 por K. Yamamoto director de la empresa
Mazda Motor Corporation, con una interpretacion mas general de la palabra emocién. Fue
este directivo de Mazda, quien utilizd por primera vez el término “Ingenieria Kansei” en una
conferencia realizada para explicar estos conceptos. El término de Ingenieria Kansei fue pronto
adoptado por Nagamachi. Hasta 1995 Nagamachi desarrolld6 un conjunto importante de
sistemas estadisticos y de ingenieria de conocimiento, empleados para relacionar las palabras
Kansei de usuarios y las propiedades del producto. En esta década, el numero de aplicaciones
se multiplicé en diferentes sectores industriales. De las aplicaciones mas documentadas se
destacan: automoévil (Mazda, Nissan), ropa (Wacoal, Godwin), maquinas de oficina (Fuiji,
Canon), cosméticos (Shiseido) y electrdnica (Sanyo). En 1996 el profesor Nagamachi se retird
de la Universidad de Hiroshima y fue nombrado presidente de Kure National Institute of
Technology. Actualmente es el director del College of Human and Social Environment en la
Hiroshima International University.

[ 1975 1985 1995 2005 2015 ]
1986 primer uso 1997 inicio del
terrmano
‘N:Q‘?.:’S:x::":;m ‘Ingenieria Karse:® M’:g:;:f’;::‘
de Hiroshima Clencia Kanwel
l
Formacién
Formacion Kansel
Disefho de
Disefio de Producto integrado
Producto Integrado Emocionaimente
Evolucisn del proceso de ingenieria de °"?.23 Emocionalmanta mas alla

ngenieria concurranta, Disefio universal

«— DISENO EMOCIONAL PASIVO ==Jp HACIA UN DISENO EMOCIONAL ACTIVO P>

Figura 10. Etapas de la Ingenieria Kansei

La nueva era (1995 — presente).

La Ingenieria Kansei de Nagamachi ha continuado su desarrollo en diversos campos del
conocimiento. En la ultima década se destaca su aplicacion en robdtica, la cual es utilizada en
combinacion con campos tan diversos como la neurologia y psicologia. En 1997 se inicié un
proyecto de cinco afios apoyado por el Ministerio de Educacién Japonés dirigido a investigar
en el modelamiento de la estructura de Kansei, liderado por el Profesor Harada de la
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Universidad Tsukuba. Este proyecto ha creado vinculos con occidente a través de reconocidas
instituciones de desarrollo tecnoldgico como Carnegie Mellon University, MIT, IIT, Medialab,
Linkdnpings University y Delft IDStudioLab. La Japan Society of Kansei Engineers fue fundada
en 1998 y posee un reconocimiento internacional, debido a los congresos que realiza y la
importante informacién que publica, mostrando y dando a conocer los avances en este campo.

Una breve vision de futuro.

La Ingenieria Kansei en Japdn ha evolucionado en paralelo al proceso de desarrollo de nuevos
productos. Por ejemplo, los ingenieros de desarrollo emplean esta tecnologia en forma
sistematica en conjunto con técnicas como QFD (Despliegue de la funcién de calidad),
igualmente desarrolladas en la industria japonesa. Fuera de Japdn, se ha criticado la Ingenieria
Kansei debido a la forma como se capturan las respuestas emocionales. Algunas posiciones la
consideran como un proceso de disefio emocional pasivo. Los investigadores han mostrado
gue esa critica es una deficiente interpretacién de la Ingenieria Kansei. Y no es dificil imaginar
el desarrollo de una futura ciencia Kansei que apoye el disefio emocional activo.

Otra linea de trabajo emergente es la denominada por Nagamachi (2007) como la ergonomia
Kansei. En este campo se utilizan conceptos de Ingenieria Kansei para el desarrollo de
productos ergonémicos, utilizando la valoracion a través de sistemas de interfase. Un ejemplo
de este tipo de estudios lo presenta la empresa Matsushita Electric Works. Esta compania
desarrolld un sanitario, utilizando un sistema de deteccién de temperatura que permite medir
los aspectos ergondmicos a través de esta variable, la cual es detectada con el contacto del
cuerpo humano sobre el mueble del sanitario, obteniendo de esta forma respuestas directas y
no subjetivas como sucede a través de la semantica diferencial. El disefio de formas mediante
modelos multivariados “Procrustes” (Ishihara y Ishihara, 2007) es otra aplicacion sofisticada de
Ingenieria Kansei.

Un campo de investigacion muy importante es la ciencia de “Robots Kansei”. En Japdn se han
logrado desarrollos significativos en este campo y se realizan periédicamente congresos
especializados sobre este tema.

Figura 11. Evolucidn de la Ingenieria Kansei
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Otro campo de investigacion en tecnologia Kansei es la aplicacion al mundo de la produccion
grafica, publicidad y web. Existen publicaciones recientes de trabajos realizados sobre disefio
de webs y se ha introducido un el concepto de “Webs Kansei”.

La firma Apsoluti, por ejemplo, ha sido pionera en la aplicacidon de la Ingenieria Kansei en el
mundo del marketing. Desde hace varios afios, han desarrollo sistemas de Ingenieria Kansei
aplicados a la creacién de marcas emocionales (branding emocional) y medicién de marketing
experiencial (experiencias y eventos). Esto les ha permitido desarrollar conceptos e ideas
innovadoras aplicables al mundo de las marcas y acciones de comunicacion o publicidad. No se
descarta la posibilidad de aplicar los principios de Ingenieria Kansei en estudios para el disefio
y desarrollo de servicios y experiencias con alto contenido emocional.

CAPITULO 7. TIPOS DE KANSEI

Desde el desarrollo de la Ingenieria Kansei a principios de los afios 70, un gran numero de
universidades y empresas han adoptado e implementado en sus desarrollos esta metodologia.

La Ingenieria Kansei puede ser aplicada de diferentes modos usando diferentes
aproximaciones (tipos). Hasta el momento se han desarrollado, probado y testado seis tipos
gue se resumen a continuacion:

7.1. Ingenieria Kansei Tipo | - Clasificacidn por categorias

En el tipo | se identifica y desarrolla una estrategia de producto y una segmentacién de
mercado, que trasladadas a una estructura de arbol permiten identificar las necesidades
afectivas de los consumidores. A continuacion estas necesidades afectivas o Kansei se
conectan manualmente con las propiedades del producto.

@ Eleccién @ Evaluacion
de la esirategia experimental
@ Recopilacién de Andlisis
palabras Kansei multivariable
Elaboracién de 2
escala de diferencial 'M:;'p;:f::l";'u‘::?‘
semdantico
@ Recopilacién Explicacién
de productos de los datos
@ Listado de items / Comprobacién
categorias de bocetos

Figura 12. Proceso de la Ingenieria Kansei tipo |
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7.2. Ingenieria Kansei Tipo Il - KES (Kansei Engineering System)

La Ingenieria Kansei tipo Il es normalmente un sistema asistido por ordenador que utiliza
motores de interferencia y bases de datos Kansei. Las conexiones entre los Kansei y las
propiedades del producto se realizan usando herramientas matematicas estadisticas.

Figura 13. Principio basico de la Ingenieria Kansei (Nagamachi, 1989)

El KES es el tipo de Kansei mas utilizado actualmente por la bondad de los resultados que
ofrece y por el hecho de abandonar los criterios de los expertos y centrarse en las
apreciaciones subjetivas del usuario.

domi Construccion de la base de datos
Paso 1 Swecod del 2 Paso & Kansel con las respuestas obtenidas
l . i
Paso 2 Identificacion de los parficipantes Eleccién de los vdove\
Kansei mas significativos

N ” Paso 7 mediante la aplicacién
i de métodos estadisficos

Recopliacién de datos: l'
Paso 3 mé&odop:: asoclacion libre
" J
Paso 8 Analisis de los dalos mediante
/ \ métodos de mineria de datos
5 - 4
Registro del Regisfro de fos l
Paso 4 ?s‘pucb afributos
semdnlico de disefio Paso 9 Verificacién de la colidad de
extraccién de los datos
> v N 4 A 7
Verificacion de las palabras Kansei
Paso 5 y su relacién con los atributos de disefio Paso 10 Silnsicionde fephs pasa o toma &€
con cada parficipante :

en alributos de disefio
(S 7

T . y

Figura 14. Pasos para la aplicacion de la Ingenieria Kansei tipo Il (KES)

7.3. Ingenieria Kansei Tipo Il - Sistema de IK Hibrido

El tipo Il es también un sistema de base de datos informatico similar al tipo Il. El sistema
hibrido de Ingenieria Kansei sin embargo, no solo puede sugerir las propiedades adecuadas o
convenientes de un producto desde los Kansei seleccionados, sino que también puede
predecir los Kansei que las propiedades del producto provocan, por ejemplo, usando un
prototipo o maqueta.

Pagina 14 de 26



7.4. Ingenieria Kansei Tipo IV - IK mediante modelizaciéon

El cuarto tipo de Ingenieria Kansei se centra en la construccidn de modelos matematicos
predictivos. Estos modelos son también validados como ocurre en los tipos Il y Ill.

7.5. Ingenieria Kansei Tipo V - IK virtual

La Ingenieria Kansei tipo V integra técnicas de realidad virtual con sistemas de recoleccién de
datos estandar. Este tipo reemplaza la presentacién de productos reales con representaciones
de realidad virtual.

7.6. Ingenieria Kansei Tipo VI —Disefo colaborativo con IK

En este sexto tipo, la base de datos Kansei es accesible via internet. El disefio se apoya en el
trabajo en grupo vy la ingenieria concurrente, utilizando herramientas tipo QFD que se apoyan
en las preferencias del consumidor.

CAPITULO 8. MODELO A UTILIZAR LA INGENIERIA KANSEI

El modelo que se va a utilizar en la realizacion del presente proyecto es el que se muestra a
continuacién. Es la metodologia mas popular a la hora de realizar estudios de Ingenieria
Kansei, ya que aporta unos resultados fiables y su realizacion no resulta excesivamente
complicada.

La idea consiste en definir el dominio de disefio del producto que se pretende disefiar y a
partir de él obtener dos espacios vectoriales. El primero de estos espacios vectoriales permite
cuantificar las emociones que se pretenden transmitir y se denomina Andlisis de la VEC. El
segundo es el Andlisis de Propiedades del Producto en el que se indican las posibles
propiedades que puede incorporar nuestro producto. El siguiente paso es la Sintesis, en ella
mediante un analisis matematico se resuelve cuales de los parametros de disefio establecidos
en el espacio de propiedades debe incorporar nuestro disefio para transmitir los kanseis
obtenidos en el Andlisis de la VEC.

Analisis de la VEC

Postura Estratégica Proceso de Evaluacion de
sintesis propuestas

Analisis de propiedades
del producto

Figura 15. Sistema estructurado para un estudio de Ingenieria Kansei
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8.1. Postura estratégica.

En este proceso se definen los segmentos objetivo de mercado al que se dirige el producto,
valores de marca, alcance de la familia de productos a desarrollar, objetivos de negocio y el
alineamiento con los objetivos estratégicos del negocio. Algunos Kansei deben estar ligados a
la tradicidon de los valores de marca. Estos se deben respetar y tener en cuenta como un
“imput” para el disefio del producto. Los responsables de la marca pueden formular directrices
en forma de valores que se pretenden crear o reforzar con el producto, los cuales se deben
considerar o incorporar como Kansei objetivo, ademas de los que manifieste el cliente a través
de investigacidon comercial. En esta fase se pueden considerar marcos de referencia sobre los
conceptos clave que se deben tener en cuenta para el disefio y desarrollo del producto.

8.2. Analisis de la VEC (Voz emocional del cliente).

En esta fase de un estudio de Ingenieria Kansei, se construye un “diccionario” de palabras
Kansei (espacio semantico), con las diversas emociones de interés para los clientes. Para evitar
emplear en el estudio un extenso nimero de palabras Kansei, se procede a agruparla a través
de métodos simples como el Diagrama de Afinidad o a través de métodos analiticos o estudios
cluster. Como producto final del proceso de agrupamiento, se obtiene una familia de palabras
Kansei que definen el espacio emocional del producto en estudio compuesto por no mds de 20
palabras Kansei.

El objetivo del espacio semantico es definir la emocionalidad del producto semdanticamente y
se resuelve mediante la técnica de Diferencial semantico. El diferencial semantico permite
medir la percepcion que un grupo determinado de encuestados tienen de un producto, hecho,
situacién o persona.

El Diferencial Semdntico es un instrumento de evaluacién psicolégica creado por Charles
Osgood, George Suci y Percy Tannenbaum en 1957. El objetivo de su estudio fue el de evaluar
la percepcion de los ciudadanos estadounidenses ante la propaganda politica del momento.
Mds de 30 afios después se convirtié en uno de los pilares de la Ingenieria Kansei para medir la
percepcidon que los consumidores tienen de un objeto.

El Diferencial Semantico es una técnica de investigacion muy utilizada en la mercadotecnia y
ciencias politicas y sociales, ya que a través de ella se puede medir lo que significa, para un
grupo concreto de personas, ciertos objetos, ideas, circunstancias e imagenes.

El Diferencial Semdntico no aporta informacion sobre el significado del objeto o imagen, sino
sobre las emociones o percepciones que genera. Su aplicacién es posible gracias a que por
medio de palabras con significado emocional podemos entender la percepcién del usuario
hacia el objeto evaluado.

La tarea en el diferencial semantico consiste en evaluar un determinado concepto a través de
una serie de adjetivos:
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Concepto
Adjetivo 1 X Adjotivo 2

Figura 16. Formato habitual de Diferencial Semantico

- Conceptos: estimulos u objeto que ha de evaluar el encuestado. Deben ser familiares
a todos los sujetos y deben tener un significado claro y Unico para que la respuesta ofrecida
sea real.

- Adjetivos: se situan junto a unas escalas normalizadas sobre las que el usuario evalla
el concepto. Dependiendo de la puntuacidn obtenida le evaluacidon se puede clasificar
genéricamente en positiva, neutra o negativa.

Hay principalmente dos formas distintas de presentar el diferencial semantico dependiendo de
la manera en la que se colocan adjetivos

1) Sinénimo-Anténimo: utiliza un sindnimo y un anténimo para definir el rango de
valoracion. Resulta muy eficaz pero se debe de despreciar cuando sea complicado encontrar
un anténimo adecuado.

Sinénimo | X | Anténimo

2) Etiqueta: en vez de colocar un sinénimo y un anténimo se coloca el adjetivo en
medio de una escala, en la que un extremo indica escasa contribucion al concepto y en la otra
mucha contribucidn.

Poco | X | Mucho
El nimero de niveles para evaluar los distintos adjetivos puede entrar en consideracion:

1) Siete niveles: usado por el impulsor creador del diferencial semantico Osgood

Figura 17. Niveles de Osgood

2) Cinco niveles: usado por Namagachi. Presenta menos precision que el anterior ya
que los usuarios dificilmente usaran los valores mds extremos en la escala de cinco niveles y a
la vez no resulta dificil de comprender.

Figura 18. Niveles de Namagachi
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La aplicacion del diferencial semantico en un estudio de ingenieria Kansei no tiene ninguna
peculiaridad.

Los conceptos suelen ser imagines que los encuestados observan con un tiempo prudencial
para que tomen una decisién o también pueden ser productos tangibles para que puedan
interactuar y observar con mayor grado de detalle.

Los kanseis son jerarquicos, es decir, un kansei de nivel superior va unido a varios kanseis de
nivel inferior que representan los valores afectivos de los consumidores. Por ejemplo los
kansei de nivel inferior como "lento", "rapido", "agil" y "veloz" pueden ser resumidos en un
kansei de nivel superior: "cinético". En la ingenieria kansei solo los kansei de nivel superior
estdn conectados a las propiedades de los productos en la fase de sintesis.

En lineas generales, las etapas a seguir en un proceso de elaboracién de diferencial semantico
son:

1) Recoger las palabras o términos que definen el dominio de estudio llamados conceptos o
descriptores, que habitualmente son adjetivos. (Fuentes: literatura relacionada, publicidad,
encuestas con expertos, internet, manuales de productos, opiniones de usuarios) deben
recoger también los valores de la marca empresarial.

2) Se reducen los términos hasta obtener una lista con los términos mas significativos en el
estudio. Debido a que muchas palabras tienen significados similares o que unas engloban en su
significado a las otras.

3) Se identifican los productos que serviran de estimulo para las evaluacién emocional. (Se
desecharon imagenes en las que se observasen imagenes comerciales o cualquier otro atributo

que pudiese producir juicios a priori).

4) Se le pide a un nimero de voluntarios que jerarquicen los estimulos en base a una escala
semantica

5) Se realiza el estudio estadistico pertinente con los resultados obtenidos.

8.2.1 Recoleccidn de palabras kansei

En primer lugar hay que realizar una primera investigacion en la que se recojan en mayor
numero posible de kanseis. Los kanseis se obtendran de diversas fuentes de informaciéon como
pueden ser revistas especializadas, internet, articulos. También resulta interesante analizar la
cartera de productos de la empresa que encarga el nuevo disefio para obtener sus kanseis.

En esta primera etapa se suele obtener un nimero elevado de kanseis, en algunos casos
pudiendo llegar hasta los 600.
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8.2.2 Reduccidn del niimero de palabras.
Debido a que el numero de kanseis obtenidos en la etapa anterior que normalmente es muy
elevado hay que proceder a reducirlo para que la informacidn sea mas concreta y menos

difusa a la hora de analizar.

Diversos estudios indican que para que el proceso estadistico no resulte excesivamente
tedioso, al encuestado se le debe ofrecer un nimero de kanseis inferior a diez unidades.

Hay principalmente dos técnicas de reduccién, el analisis factorial y el clustering.

2
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Figura 19. Embudo para la reduccién de kanseis.

Andlisis factorial.

Cuando se realizan encuestas es muy frecuente que haya varias preguntas para estudiar un
mismo concepto, de manera que se obtenga un conjunto de respuestas mas amplio que si
Unicamente se hace con una sola pregunta. Sin embargo esta manera de actuar hace que haya
que analizar una gran cantidad de informacion por ambas partes, los encuestados
respondiendo muchas preguntas y los encuestadores analizando el resultado de muchas
preguntas.

El andlisis factorial es una técnica de reduccion de datos que sirve para encontrar grupos
homogéneos de variables a partir de un conjunto numeroso de variables. Estos grupos
homogéneos forman con las variables que estan muy correlacionadas entre si procurando que
unos grupos sean independientes de los otros.
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El objetivo del andlisis factorial en la Ingenieria Kansei consiste en reducir el nimero inicial de
kanseis, que suele ser muy ato, de manera que las futuras encuestas de diferencial semantico
resulten mas comodas.

)\

Figura 20. Imagen conceptual del Andlisis Factorial

Con esta metodologia se consigue obtener grupos de kanseis altamente relacionados que se
pueden sustituir por un Unico kansei.

Un inconveniente del andlisis factorial es que hay que someter a los individuos a dos encuestas
distintas con el agotamiento que esto supone. En la primera encuesta (muchas veces
denominada estudio piloto) se evaltdan los conceptos con un gran nimero de adjetivos y con
esos resultados se realiza el analisis factorial para reducir el nimero de kanseis. Una vez se ha
obtenido un nimero reducido de kanseis se realiza el diferencial semantico especifico que da
como resultado los parametros de disefio que mejor se adaptan a esos kanseis.

Clustering

El andlisis cldster es un conjunto de técnicas multivariantes que agrupa datos a partir de
alguna caracteristica o atributo comun a cada uno de ellos.

Figura 21. Distintos grupos homogéneos o cluster
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La agrupacion se realiza de manera que los conceptos de cada grupo o clister deben tener un
alto grado de semejanza u homogeneidad. Por el contrario los distintos clister deben mostrar
una gran heterogeneidad entre ellos.

No hay una Unica solucidn en este método ya que seguramente varie mucho de los métodos
empleados.

Esta técnica es ampliamente utilizada en biologia, economia, psicologia, ingenieria, etc.

La manera de realizacién de un cluster es mediante un método jerarquico. Estos se subdividen
en aglomerativos y disociativos:

1. Los métodos aglomerativos, también conocidos como ascendentes, comienzan en
el andlisis con tantos grupos como datos haya. A partir de estas unidades iniciales se
van formando grupos, de forma ascendente, hasta que al final del proceso todos los
casos tratados estan englobados en un mismo cluster.

2. Los métodos disociativos, también llamados descendentes, constituyen el proceso
inverso al anterior. Comienzan con un clister que engloba a todos los datos y, a partir
de este grupo inicial, a través de sucesivas divisiones, se van formando grupos cada
vez mas pequeiios. Al final del proceso se tienen tantas agrupaciones como casos han
tratado.

En este caso, l6gicamente se usard un método ascendente, pero no se llegara a formar un
cluster. Nos detendremos antes de finalizar el proceso, para que el numero clister o grupos

sea deseado (entre cuatro y ocho).

Para la realizacién de los sucesivos cluster hay que definir un atributo que permita relacionar
unos datos con otros. Estas relaciones usualmente se expresan en términos de distancias:

d@,j) >d(i k)
Nos indica que el objeto i es mas parecidoa k que a j

La definicidn de la métrica similitud/distancia sera distinta en funcién del tipo de dato y de la
interpretacién semantica que nosotros hagamos.

Las medidas de distancias verifican las siguientes propiedades:

e Propiedad reflexiva: d(i,j) = 0 siy solo si i=j
e Propiedad simétrica: d(i,j) = d(j,i)
e Desigualdad triangular: d(i,j) < d(i,k) + d(k,j)
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Figura 22. Desigualdad triangular de las distancias

En la mayoria de los casos, en la Ingenieria Kansei el método para medir la similitud es el de los
vecinos compartidos (Mutual Neighbor Distance):

O—i O O—i O

Figura 23. Método del vecino mas préximo

La idea de este método consiste en cuantificar el nUmero de atributos que tienen en comun un
par de datos, de manera que cuanto mayor sea ese numero mayor similitud tendrdn y por lo
tanto menos distancia.

8.3. Analisis de las propiedades del producto.

En esta fase se preparan las muestras de productos existentes o prototipos hibridos
compuestos por partes de varios productos, con el propdsito de definir las diversas categorias
de productos que se estudiardan. En esta fase se definen las propiedades generales y
especificas del producto. Por ejemplo, si se trata de un envase para una fragancia, se identifica
familias de propiedades como geometria del envase, de la tapa, acabados superficiales del
envase, grado de relacién entre la altura de la tapa y el envase, formas organicas, etc. Si el
producto posee partes, como un aplicador, tapas funcionales o de lujo, etc., se agrupan en
familias las propiedades para crear las categorias que faciliten el estudio. Adicionalmente, se
incluyen los nuevos conceptos creados por los profesionales de disefio que hacen parte del
estudio, incorporando sus aportes a las familias de propiedades. En la Ingenieria Kansei existe
el espacio para la innovacién y creatividad. Los aportes de los creativos y disefadores se
incorporan dentro de las listas de propiedades del producto. Las propiedades de la marca
como color, geometria, tipografia, etc., se incorporan al listado de las propiedades del
producto. Como producto final de esta fase, se seleccionan los productos mas representativos
para el estudio, que formaran junto con sus categorias, el conjunto de propiedades, que
normalmente se expresa en forma de una tabla, llamada matriz de propiedades. Para facilitar
el tratamiento estadistico de Ingenieria Kansei, el conjunto de propiedades se representa o
prepara a través de una matriz de ceros y unos. Cada “uno” indica que un estimulo que se
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empleara en el estudio, posee esta propiedad y el cero la ausencia de esta propiedad. Cada
una de las propiedades, puede tener varios niveles o categorias que se definen como
“categorias”. Estas categorias permiten discriminar y obtener los factores de contribucidn de
cada uno de ellas, a la valoracidn de las palabras Kansei.

8.4. Proceso de Sintesis.

La etapa mas importante en un estudio de Ingenieria Kansei es la de sintesis. La etapa de
sintesis establece y cuantifica las relaciones existentes entre cada una de las propiedades que
poseen los estimulos analizados y las palabras Kansei analizadas. Para cada palabra Kansei, se
puede establecer el impacto que tiene globalmente todo el espacio de propiedades sobre ella,
pero también se puede determinar qué propiedad, tiene un efecto significativo sobre cada
Kansei. Para la construccion del espacio de propiedades se utilizan matrices de unos y ceros
gue tengan propiedades de ortogonalidad como las que poseen las matrices de disefo de
experimentos factoriales. Esta es una caracteristica aconsejable para mejorar la fiabilidad de
los resultados de la etapa de sintesis. Para establecer y cuantificar la relacidon entre los items
de las propiedades de los estimulos y la valoracién de cada palabra Kansei, se construye un
modelo matemadtico con la siguiente forma:

YK s X))

Figura 24. Modelo matematico para la valoracién de los kanseis

Donde Y es la valoracion Kansei promedio y X1, X2,....,Xk son las variables que indican los items
evaluados de las propiedades de los productos.

Métodos Estadisticos de analisis

La construccidon del modelo de la ecuacidn anterior, permite unir el espacio de propiedades y
el espacio semantico. La construccién de este modelo puede ser realizado aplicando métodos
estadisticos y otros métodos desarrollados en la ciencia de la inteligencia artificial. Los
métodos sugeridos para la fase de sintesis son variados y diversos. A continuacién se presenta
una lista de los métodos y tecnologia estadistica que suelen usarse en estudios de Ingenieria
Kansei:

® Regresion lineal de Hayashi (QT1)
* Modelo Lineal General

* Regresion Logistica

¢ Andlisis Conjunto

¢ Teoria del Rough Sets

e Algoritmo genético

¢ Redes Neuronales

* Escalamiento Multidimensional
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e Logica fuzzy.

Los principales indicadores utilizados para cuantificar la relacion existente entre el espacio de
propiedades y el espacio semantico es el CCM (Coeficiente de Correlacién Multiple). Este
coeficiente cuantifica la contribucién o aporte global del espacio de propiedades a cada
palabra Kansei. Para establecer su significancia se utiliza el ANOVA de la regresion. El segundo
indicador de cuantificacién es el coeficiente CCP (Coeficiente de Correlacidon Parcial), que
cuantifica la contribucién o aporte de cada propiedad a cada palabra Kansei. El tercer indicador
de cuantificacion es el Category Score (CS) obtenido partir del QT1 o la RPLS, no se ha
desarrollado ninguna prueba estadistica de este indicador, particularmente del CS solo
interesa el signo, porque este indica que categoria aporta positivamente a la palabra Kansei
analizada, y por tanto aumenta su intensidad. Un ejemplo de la tabla de resultados de un
estudio, se presenta a continuacion.

ATRIBUTO CCP ITEM CATEGORY SCORES cS
Maonocolor S 0.89
COLOR 0.98 -
Multicolor i -0.89
Plastico — 0.56
MATERIAL 0.95 -
Vidrio | E—— -0.56
Brillante
ACABADO 0.32 — =1
Mate = 0.06
GROSOR DE Grueso — -0.68
PARED 050
Delgado — 0.68
Lineal —_
FORMA 0.77 2]
Irregular = -0.21

Figura 25. Tabla de resultados del modelo de sintesis para el Kansei "Elegante"

Para este caso, el atributo mono color tiene un impacto de 0,98 a la palabra Kansei “elegante”.
O el grosor de la pared, para este caso, delgada, tiene una contribucién significativa a la
palabra Kansei en estudio “elegante”. Este tipo de tablas son ayudas fundamentales para que
el equipo de disefiadores proceda a preparar propuestas considerando los hallazgos del
estudio de Ingenieria Kansei.

Evaluacion de propuestas

Una vez preparadas las propuestas de los disefiadores, estas pueden ser sometidas a una
nueva evaluacién Kansei, empleando métodos estadisticos similares. Este estudio de
verificacidn, tiene el propésito de asegurar que el proceso de traduccién de las emociones a
especificaciones de disefio y fabricacion de prototipos, no ha existido un error o se ha dejado
algo por fuera de las consideraciones de disefio final. Los directivos de empresa estaran
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seguros que el desarrollo final cumplira con las expectativas, tanto del cliente, como de marca
y econdmicas.

8.5 Construccion del modelo.

Una vez obtenidas las propiedades de disefo que debe implementar el producto, existe la
posibilidad de volver a evaluarlas para comprobar la certeza de los datos. Para ello se emplean
métodos estadisticos similares a los usados en las primeras etapas de la Ingenieria Kansei.

Este estudio de verificacion, tiene el propdsito de asegurar que el proceso de traduccién de las
emociones a especificaciones de disefio se ha realizado correctamente y por lo tanto el

producto disefiado permite evocar los kanseis deseados.

El dltimo paso consiste en construir el modelo con los pardmetros de diseiio obtenido.
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