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INTRODUCCION

La conformacién actual de los mercados exige que las industrias mejoren continuamente los productos y
servicios que ofrecen a los clientes con el objetivo de posicionarse! como lideres, ya que de lo contrario
se encuentran en riesgo de desaparecer del mapa comercial, debido principalmente a la poderosa, y no
siempre leal, competencia de los mercados, también llamada guerra de la mercadotecnia.

Hoy, para las empresas que han logrado alcanzar un posicionamiento en la vanguardia no resulta facil
permanecer por mucho tiempo en ese sitio ya que las modernas formas de produccién industrial, los
medios de comunicacion, el flujo de la informacion, la evolucién de la cultura y, en general, la sociedad
avanza aceleradamente. Actualmente, las preocupaciones centrales de los gobiernos giran en torno a
la transformacion de una industria limpia, respetuosa del medio ambiente, abierta, dispuesta a participar
en las transacciones internacionales; y agil, con capacidad para transformarse y aprovechar las opor-
tunidades efimeras que brinda la apertura de los mercados en el mundo.

El disefio, como actividad creativa e innovadora, no puede mantenerse ajeno a este cambio frenético
de paradigma y, por ello, debe enrolarse y ser propositivo para generar nuevas experiencias en los
consumidores y con ello propiciar novedosas oportunidades de competencia para las empresas. Bajo la
Optica de quienes desarrollan nuevos proyectos para la industria es importante considerar, adicionalmente,
una serie de factores que se desprenden de cuestionamientos como los siguientes:

+ ¢ Cuales son las tendencias y las estrategias actuales que marcan los lideres en la produccién
industrial y la comercializacion de los productos?

+ ¢ Cuales son las estrategias que considera las grandes industrias manufactureras para continuar
vigentes en la competencia de mercado?

+ ¢ Cuales son las acciones que los disefiadores deberan tomar para continuar al dia en la frenética
carrera de la evolucién tecnoldgica que, cada vez mas, determina nuestra forma de vida diaria?

LOS EFECTOS DE LA GLOBALIZACION

Hace mas de dos décadas que dio inicio lo que hoy conocemos como globalizacién?, la rapida evolucidn
de los medios de comunicacién y las llamadas tecnologias de la informacion principalmente, propiciaron

1 Resumen del libro Posicionamiento de Jack Trout y Al Ries, aportado por Gianell Pefia, gianell_pena@hotmail.com

2 Globalizacién: Es un término moderno especialmente usado para describir los cambios en las sociedades y la economia mundial que resultan en
un incremento sustancial del comercio internacional y el intercambio cultural. El término fue utilizado por primera vez en 1985, por Theodore Levitt
en The Globalization of Markets para describir las transformaciones que venia sufriendo la economia internacional desde mediados de la década
del 60. es.wikipedia.org/wiki
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el mundo desbocado (Giddens, 2000) que vivimos en este incipiente siglo XXI. Las cosas han cambiado
dramaticamente en casi todos los aspectos, las nuevas generaciones ven con normalidad hechos que
en el pasado eran inimaginables o considerados como ciencia ficcién, hoy muchos de esos suefios son
una realidad. El ser tecnoldgico esta evolucionando rapidamente para transformarse en lo que Nicholas
Negroponte denomina “ser digital” (Negroponte, 1995).

La computadora ha entrado practicamente a todos los rincones de nuestro espacio vital: en viviendas, centros
educativos, de entretenimiento y espacios laborales esta presente a través de los objetos de uso comun y
también como instrumentos de trabajo. La computadora es el invento del siglo XX que revoluciond la vida del
ser humano. Inicié como un instrumento para realizar operaciones matematicas y se convirtié en una poderosa
herramienta para el control de operaciones con la cibernética, hasta transformarse en lo que es hoy, la mas
increible y fantastica ventana al mundo como medio de comunicacion, informacion y entretenimiento.

Hoy en dia seria impensable vivir en los espacios urbanos sin la computadora; el reloj, la television, la
radio, el refrigerador, la estufa y, en general, todos los electrodomésticos cuentan con dispositivos micro-
electrénicos que les permiten llevar a cabo acciones de forma independiente; como encender y apagar,
controlar la temperatura, localizar canales programados, avisar el inicio y fin de un proceso, entre muchas
otras funciones, ademas de comunicarse entre ellos para que el usuario pueda operarlos a distancia, ya
sea por via telefonica o a través de las redes en el ciberespacio.

El mundo ya no es el mismo y los consumidores tampoco lo son; los mercados se han hecho mas agiles
y cambiantes (ver figuras 1y 2), los periodos de permanencia en su entorno comercial que los productos
tienen son cada vez mas cortos y mejor planificados, por lo mismo, la tendencia que se establece en la
produccion industrial es la flexibilidad con un enfoque hacia la fabricacion de pequefias series con gran
diversidad de opciones para el comprador. Uno de los retos para el sector industrial es lograr que el cliente
quede plenamente satisfecho con el producto que adquiere; eso sélo sera posible cuando se le ofrezca
una mercancia a su entera medida y expectativas, es decir, un producto Unico para cada persona.
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Fig. 2.- La industria y el mercado hoy

Fig.1.- La industria y el mercado, antes rigido flexible y dinamico

y estatico

El concepto de la personalizacion de productos no es nuevo, de hecho, antes del proceso de industria-
lizacion de mediados del siglo XIX, el mundo se regia por el artesanado y cada producto era realizado a
la justa medida del cliente y con calidad indiscutible, ya que era hecho bajo las especificaciones precisas
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del interesado. Después vinieron las etapas de la linea de montaje y la division del trabajo en la que el
objetivo era fabricar grandes cantidades de un mismo tipo de producto con el fin de abatir los costos de
manufactura, aspecto que necesariamente propicié la homogenizacion de los criterios de calidad.

Hoy, algunas empresas como Levi Strauss & Co. experimentan la fabricacién flexible a la medida; por
ejemplo, los pantalones vaqueros para mujeres pueden ser confeccionados desde una PC de la boutique
por el cliente, quien tiene a su disposicion un programa con alrededor de ocho mil 400 combinaciones
de estilos y dimensiones que, al ser elegidas por el comprador, pasan directamente estos datos a las
maquinas controladas numéricamente de la fabrica de Levis en Tennessee, donde se manufactura los
jeans y, al dia siguiente, son entregados en la tienda o en el domicilio del cliente; pantalones hechos
justo como los desea el consumidor, jesto es calidad! Industrias como ésta han visto en las modernas
tecnologias la oportunidad de satisfacer a cada usuario-consumidor, con un producto personalizado, a
un costo cada vez mas asequible en los mercados modernos (Gates, 1995:164) y con la satisfaccion
total de sus necesidades y deseos.

La computadora integrada a los procesos industriales y de disefio comprende desde las fases concep-
tuales hasta el servicio postventa, pasando por etapas intermedias de manufactura y comercializacion.
La comunicacion entre los diferentes departamentos de la empresa, de ésta con otras empresas y de
ellas con el consumidor ha mejorado significativamente con el uso de los nuevos instrumentos de la
informacién que hacen mas rapida, eficiente y util la actividad administrativa.

Sin embargo, no es suficiente poner en practica todo este cimulo de instrumentos tecnoldgicos para
que las empresas logren el éxito comercial y posicionamiento en los mercados actuales; no basta tener
precios bajos, buenos medios de distribucién e identidad corporativa; si una empresa no reconoce a sus
clientes, lo que necesitan'y esperan del producto y, ademas, no lo transforman en una solucién de disefio
integrada estética, funcional y técnicamente, ademas de respetuosa del medio ambiente (Datschefski,
2002) , dificilmente tendra un futuro promisorio en los mercados actuales.

EL CONCEPTO DE CALIDAD PARA EL DISENO

A través del tiempo, el término calidad® ha poseido diversas interpretaciones dependiendo, sobre todo,
de la finalidad, por ejemplo, en la época en que el artesanado era la Unica forma de fabricacién, la inter-
pretacion basica del concepto se concentraba en que el producto cumpliera y, de ser posible, rebasara
los deseos del usuario. Aun hoy en dia, cuando una persona busca un producto de caracteristicas
Unicas, no de serie, el objeto artesanal es una opcion, no importando su valor de cambio ni tampoco
el tiempo de espera, aunque si su valor simbdlico. El calzado fabricado por las manos del zapatero, la
ropa hecha a la medida por el sastre y al gusto del cliente, el mueble de madera manufacturado por el
maestro ebanista, la vajilla de ceramica hecha a mano con la decoracion solicitada, son ejemplos claros
de la idea de calidad en el terreno artesanal.

Al ponerse en marcha la Revolucién Industrial, con la mecanizacion de los procesos y la urbanizacion,
la interpretacion del concepto cambio radicalmente debido, sobre todo, a la necesidad de satisfacer
la gran demanda de los mercados y obtener ganancias en menos tiempo. Con esto, los procesos y
productos fueron diferentes, la calidad ya no giraba en torno a lo que el usuario esperaba del producto,

3 www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
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como sucedia en el artesanado, ahora la calidad habia entrado a las grandes fabricas y su atencion estaba
centrada en la produccién. Uno de los parte aguas del cambio en el concepto de calidad y en el origen del
disefio industrial moderno fue la Gran Exposicion del Palacio de Cristal, realizada en Londres, Inglaterra,
en 1851. Ahi los usuarios manifestaron su desagrado hacia los productos fabricados mediante maquinas
debido a su pésimo gusto estético.

Con los avances tecnoldgicos, los intereses del capital y los movimientos politico-sociales, inicié una
etapa de aceleracion para el cambio conceptual en la produccién masiva; la segunda Guerra Mundial y la
posguerra propiciaron que los tedricos de la calidad observaran nuevos frentes de aplicacion del concepto,
enfocado principalmente al buen funcionamiento del producto a partir de su correcta especificacion técnica
y eficiencia productiva, minimizar costos de produccion y entrar a la competencia del mercado. En el
ambito del disefio, basta recordar el fuerte impulso que tuvieron el Constructivismo ruso, el Racionalismo
y el Funcionalismo aleman y el De Stijl holandés (Fiell, Peter y Charlotte, 2000), durante las primeras
cuatro décadas del siglo pasado.

Ya cumplida esta etapa, las filosofias del aseguramiento de la calidad y de la calidad total entraron en
marcha con el objetivo de prevenir la fabricacién y uso de productos defectuosos, ampliar sus rangos de
competitividad y mejorar la eficiencia productiva, en aras de abatir los costos de produccion y generar me-
jores relaciones con el consumidor. La administracion empresarial vio en la comunicacion e informacién una
forma de enfocarse a la mejora continua de los procesos y los productos para lograr la satisfaccion de las
expectativas del cliente, entendido a éste no sélo como aquella persona que adquiere, por medio de una
transaccion mercantil, un producto y lo utiliza sino como cualquier persona que espera algo de otra; ya sea
dentro de una cadena productiva o en el consumo de productos y servicios en un mercado especifico.

La etapa del disefio enfocado a la competencia de mercados deja atras los viejos conceptos estéticos del
Funcionalismo y el Racionalismo al entrar en marcha nuevos estilos y corrientes estéticas como el Styling,
el Aerodinamismo y el Neorracionalismo, este ultimo como fundamento del buen gusto y la buena forma
sustentada en el uso de los métodos y el cientificismo. Posteriormente, aparece el movimiento postmoderno
con una serie de manifestaciones que van desde lo absurdo como el Memphis y el Disefio Radical, hasta
ideas mas revolucionarias como la Desmaterializacion, el Disefio de Alta Tecnologia, el Disefio Personalizado
y el Disefio Ecoldgico, nuevas ideas acordes con los conceptos modernos de la filosofia de calidad.

ADMINISTRAR EL DISENO

Los margenes diferenciales que caracterizan a un producto de otro son cada vez mas estrechos. Hoy,
los consumidores tienen muchas opciones de un mismo producto y la decisiéon puede depender de un
pequefio detalle, tal vez el color, la etiqueta, un accesorio, la textura de los materiales, su apariencia en
el aparador, un eslogan, la ubicacién en la tienda, el precio, etcétera. Pequefios aunque grandes detalles
pueden hacer la diferencia entre un producto rentable y uno condenado al fracaso en las preferencias de
compra del consumidor. Con todo esto, dentro del actual escenario de los mercados vale la pena cues-
tionarse ¢, Cual es la responsabilidad del disefiador con la empresa y con el usuario-consumidor?

Es indudable que la esencia misma del trabajo proyectual en el disefio es la atencién a las necesidades
del usuario que, en la realizacién de sus actividades cotidianas dentro de diferentes ambitos de trabajo,
encuentra problematicas de diferente indole, algunas de las cuales son resueltas, a partir del empleo de
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un medio (objeto, mensaje o espacio). De esta manera puede afirmarse que la responsabilidad central
del disefiador con el usuario es transformar su situacion problematica en una situacion satisfactoria a
partir de la interfaz con un producto de disefio.

Esta transformacion de un estado problematico del usuario en uno satisfactorio enfrenta retos importantes
que deben ser considerados durante todo el proceso de disefio pues precisamente esta actividad, llamada
administracion del proyecto, es la que disminuye la incertidumbre de obtener resultados favorables v,
por consiguiente, mejorar la calidad del producto y del proceso. Tal como lo establece el fundamento de
la administracion cientifica (Contreras Camarena, 2006:50), los principios de prevision, organizacion,
coordinacion, direccion y control se vinculan a sistemas de trabajo colectivo, esencia fundamental del
disefio actual como actividad generadora de nuevas y mejores soluciones.

Fig. 3.- Principios de la administracion cientifica
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La vieja imagen del disefiador (ver figura 4), solitario con facultades casi sobrenaturales de inspiracion,
dej6 de pertenecer a los tiempos modernos de gran complejidad productiva y tecnolégica, para inte-
grarse a grupos (ver figura 5) de profesionales de diferentes campos del conocimiento como: ingenieros,
administradores, psicélogos, mercadélogos, economistas, etcétera, que, en conjunto, trabajan para
conseguir objetivos comunes como ofrecer productos vendibles de buena calidad a precios accesibles,
ser competitivos en el mercado, generar riqueza, propiciar la permanencia de la empresa en el tiempo,
ampliar el espectro de oportunidades, generar crecimiento econémico, cuidar el medio ambiente.

Fig. 4.- El disefiador antes Fig. 5.- El disefiador hoy
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Hoy, el campo laboral del disefiador industrial exige nuevas caracteristicas en su formacién profesional,
entre éstas se pueden mencionar: amplia cultura pues ya no basta con que el disefiador tenga bases solidas
sobre la estética de la forma y los procesos de manufactura, el nuevo profesional necesita adentrarse en las
estructuras estratégicas del mercado, administracion empresarial, economia politica, desarrollo cientifico
y tecnoldgico, sustentabilidad, etcétera. También requiere de una actitud participativa y de colaboracién,
es decir, lo importante no es a quién se le da el reconocimiento por la creacion de un disefio, sino que
éste sea Util para el usuario—consumidor, rentable para la empresa que lo produce y sustentable para la
sociedad en general.

La participacion inicial del moderno disefiador en los grupos de trabajo es, fundamentalmente, como
integrador de informacion de diversa indole, para, en un segundo momento, procesarla a través del
analisis y la sintesis, y generar, en un tercer momento, el sentido de solucién a un problema que puede
estar estrechamente vinculado con aspectos de mercado, mas relacionados con la produccion o, incluso,
con las caracteristicas del producto mismo.

Dentro de la primera etapa, que el disefiador debe asumir bajo su responsabilidad, se localiza la aplicacion
de técnicas como: las encuestas, entrevistas y observacion directa, especificas para la recopilacion de datos
originados en diferentes ambitos de estudio, donde se encuentra el primer elemento de la administracion
del proyecto, la estructuracion de la informacion (ver figura 6), que implica organizar y dar orden a los
factores que influyen directamente en el resultado previsto o satisfactor. Esto puede llevarnos a mejoras
en un producto que ya se encuentra en el mercado, abaratar los costos de produccion para la empresa,
definir nuevos medios de distribucion, mejorar las estrategias de servicio postventa, determinar nuevas
politicas de calidad para los proveedores, hacer que los flujos de materias primas, productos en proceso
y productos terminados dentro de la planta productiva sean mas eficientes; entre otros que redundaran
necesariamente en la propuesta de solucién que el disefiador dara al finalizar el proceso.

Fig. 6.- Estructuracion del proyecto

SATISFACTOR




ANUARIO 2006

D.l. EDUARDO RAMOS WATANAVE

Con la adecuada estructuracion del proyecto, en la que se refleje el orden de las variables y las constantes
que deben considerarse para el resultado, es posible pasar de la recopilacién al analisis y sintesis de la
informacién (ver figura 7), gracias al uso de herramientas metodoldgicas que mejoran sustancialmente
la direccion y el control del proyecto, algunas de las cuales se encausan a la clasificacion, otras a la
asignacion de jerarquias y algunas mas a la discriminacion de datos.

Fig. 7.- Andlisis y sintesis de la informacion
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El objetivo es encontrar el rumbo de solucion, con la suficiente certeza como para tomar las decisiones
mas afortunadas para beneficio del usuario-consumidor y el empresario-productor. Durante esta etapa,
la administracion del proyecto debe centrarse en dos aspectos fundamentales: la prevision y el control.
En el primero por que se trata de una etapa creativa que puede caer por su propia naturaleza en el
desorden, es decir, hay que anticipar tantos escenarios como sea posible y olvidar, al menos por un
momento, los planteamientos iniciales de la estructuracion. El segundo aspecto, el control, debe ser
rigurosamente apegado a las reglas y estandares establecidos desde el inicio del proyecto, aqui las
técnicas de evaluacion como las matrices de decision y arboles de funciones adquieren una importancia
fundamental para el logro de los objetivos.

El papel de coordinador que el disefiador asume al iniciar un proyecto de disefio se ve reflejado en cada
una de las etapas del proceso. Al integrar los datos necesarios para el desarrollo, debe articularse las
ideas de los diferentes participantes del grupo de trabajo y dirigirlas a una idea general del proyecto,
su responsabilidad concreta es definir el concepto del producto que esperan los demas integrantes del
colectivo; en esto su vision de futuro y creatividad son trascendentes.

Al pasar a etapas mas avanzadas, la coordinacion se dirige principalmente a otros aspectos de caracter
administrativo que se relacionan mas estrechamente con el aprovechamiento de recursos como son:
economicos, materiales, humanos, técnicos, financieros, de horarios y espacios, entre otros, que se
vinculan a la idea de mejorar y hacer mas eficiente el desarrollo del proyecto. En esta fase, la respon-
sabilidad administrativa en el trabajo colectivo del disefiador se ve reflejada en sus capacidades para
dirigir y dar sentido al mejor uso de los elementos dispuestos para materializar el disefio.
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CONCLUSION

Los nuevos conceptos de trabajo colectivo con el uso de las modernas tecnologias de la informacion y
la comunicacion obtienen dia con dia mejores resultados en el disefio de productos en el campo laboral,
aspecto que se ve reflejado en el cumplimiento de los estandares de calidad previamente establecidos por
el equipo de trabajo. Hoy en dia los potenciales clientes tienen acceso inmediato a consultas, productos
y servicios a través de la web, las empresas pueden realizar estudios estadisticos de las preferencias
de mercado y tienen acceso a comunicacion directa con sus clientes y proveedores para dar solucion a
los problemas de manera mas rapida; los grupos de trabajo intercambian informacién y se comunican
simultaneamente en tiempo real. Las tareas que deben realizarse en cada una de las etapas del proyecto
y sus resultados quedan registradas en la memoria del CPU para posteriores correcciones o mejoras de
los productos, ademas de permitir un dptimo seguimiento entre las etapas de definicion del proyecto,
desarrollo del disefio, manufactura, distribucién, venta y servicio al cliente.

La calidad del proceso de disefio depende en gran medida del buen conocimiento que tenga el respon-
sable del proyecto, de las expectativas que el cliente tiene del producto o servicio que la empresa esta
por ofrecerle. Como cliente, la persona se forma un modelo mental de aquello que idealmente solucionara
sus problemas en la realizacion de sus actividades cotidianas y es ahi, precisamente, donde el disefiador
debe agudizar su sentido de observacion para poder tomar acciones; antes de proponer cualquier posible
solucion. El responsable del proyecto debe saber con suficiente certeza qué espera el cliente del producto,
por ejemplo en cuanto a dimensiones, acabados, durabilidad, vigencia, resistencia, apariencia estética,
disponibilidad comercial, mantenimiento y por supuesto cuanto puede o esta dispuesto a pagar; solo asi
sera posible especificar correctamente el producto de disefio, de otro modo sdlo se especulara sobre las
necesidades del cliente.

Sin embargo, no basta con que el posible cliente otorgue informacion para conformar el sustento tedrico del
proyecto, es necesario también que el disefiador incluya en el proceso aquellos aspectos que el cliente no
sabe 0 no esta consciente que necesita o que requiere del producto. Antes que alguna empresa automotriz
incluyera una consola porta vasos en el disefio de sus interiores, probablemente los clientes no habian
pensado que era necesaria (Norman, 2005: 93), ;quién iba a pensar en aquel momento que en un coche
se necesitaba tomar liquidos? Actualmente esto parece obvio, pues es uno de los accesorios mas buscados
cuando se adquiere un vehiculo; lo mismo pasara seguramente en el futuro con algunos otros elementos
de uso personal, como son los dispositivos personales de musica MP3, agendas electronicas, celulares y
computadoras portatiles.

Mejorar la calidad del proceso no sélo depende de la metodologia que se aplique; de los recursos tecno-
l6gicos que se dispongan, de la buena comunicacién entre los participantes en cada una de las etapas
del desarrollo del proyecto, del rigor con que se cumplan las especificaciones y del pleno conocimiento
del mercado y de su comportamiento; ademas es necesario que el disefiador, en su caracter previsor,
anticipe situaciones que pueden generarse a lo largo de las etapas del proceso y en sus resultados, con
el fin de obtener un mejor rendimiento y calidad e, incluso, prever el impacto ambiental que pueda generar
el producto cuando sea desechado.
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