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Resumen: En un contexto donde los adultos mayores enfrentan crecientes desafios re-
lacionados con la salud mental, fisica y emocional, la tecnologia se presenta como una
herramienta clave para acercarlos a soluciones innovadoras. La implementacién de dispo-
sitivos tecnolégicos, como robots de servicio personal, no solo facilitan el monitoreo de
su salud, sino que también ofrecen un apoyo integral en su bienestar. La presente investi-
gacion considera como caso de estudio a la empresa italiana Di Bartolo Design-Research
y su robot de servicio personal Ginger. Dado que los adultos mayores podrian considerar
mas desafiante interactuar con productos altamente tecnologicos en comparacion con las
generaciones mas jovenes, este estudio busca permitir que la empresa tome mejores de-
cisiones respecto al disefio del robot. El objetivo general es determinar la combinacion
de niveles de atributos del robot de servicio personal Ginger preferido por los adultos
mayores residentes en Milan, Italia. Se trata de una investigacion de tipo exploratoria,
descriptiva y cuantitativa. Se aplicé el método de andlisis conjunto para analizar y medir
las percepciones de los consumidores sobre productos innovadores atin no disponibles
en el mercado, estimando utilidades parciales que relacionan los niveles de atributos con
las preferencias de los consumidores. Se encuestaron a 96 adultos mayores residentes en
Mildn, Italia, mediante un cuestionario y se analizaron los resultados implementando el
software estadistico IBM® SPSS®. Se estudiaron como atributos el estilo de comunicacion,
tamaifio de la pantalla del robot y costo de adquisiciéon. Se sometieron a estudio dos estilos
de comunicacion entre el robot y el usuario, una de ellas consiste en que el robot responde
unicamente a ordenes; y la otra permite establecer conversaciones. Respecto al tamafio
de la pantalla, se establecieron tres niveles, 40, 42 y 44 milimetros (mm) de didmetro. El
costo de adquisicion considerd tres niveles de precio, 400, 700 y 1.000 euros. Los resulta-
dos revelaron que el tamaro de la pantalla es el atributo mas importante, seguido por el
costo de adquisicion y el estilo de comunicacién. La combinacién preferida para el robot
Ginger incluye una pantalla de 40 mm, un costo de adquisicion de 400 euros y un estilo de
comunicacion basado en drdenes, lo que sugiere que un producto con estas caracteristicas
tendria un buen posicionamiento en el mercado. Basado en estos hallazgos, se sugiere
que la empresa ajuste su planificacién de recursos, tanto humanos como financieros, para
alinear el desarrollo del robot con las preferencias identificadas. Esto no solo facilitara
la aceptacion del producto entre los adultos mayores, sino que también enriquecera el
entendimiento de sus preferencias, creando oportunidades para desarrollar tecnologias
mas inclusivas y orientadas a cumplir con las expectativas de este grupo demografico. En
conclusion, si una empresa cuenta con informacién respecto a cuéles atributos de su pro-
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ducto son mas valorados, sabrd como generar una mayor satisfaccion en el cliente. Ade-
mds, podrd aportar en el proceso de fidelizacion, pudiendo aumentar la tasa de captaciéon
y abaratar costos vinculados con la adquisicién de nuevos clientes.

Palabras clave: Analisis conjunto - atributos - empresa - envejecimiento - tecnologia.
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Introduccion

Enla actualidad, se observa un progresivo envejecimiento de la poblacién a nivel mundial,
significando un cambio demografico, de modo que se prevé que el nimero de personas
mayores a 80 afos se triplique entre 2020 y 2050, alcanzando los 426 millones (Organi-
zaciéon Mundial de la Salud, 2022). A nivel mundial, Italia es el segundo pais con mayor
tasa de envejecimiento (Federacion Internacional de los Petits Freres des Pauvres, 2023).
Como respuesta a ello, y a las dificultades que enfrentan los adultos mayores en relaciéon
a la salud mental, fisica y emocional, empresas tecnoldgicas han introducido al mercado
robots de servicio personal, con el propésito de atender aquellas necesidades. Segun la
Federacion Internacional de Robdtica (2016) y Mukherjee (2022), un robot de servicio
personal o robot de servicio para uso personal se utiliza para tareas no comerciales o
industriales, brindando asistencia en actividades cotidianas, interactuando con usuarios
no profesionales o expertos. ElliQ de Intuition Robotics es un robot centrado en ofrecer
compaiiia a adultos mayores y mantenerlos activos, a través de sugerencias de actividades
y facilitar videollamadas con seres queridos (Coghlan et al., 2021). Por otra parte, Ipal de
AvatarMind Robot Technology, tiene como objetivo entretener, acompafar y monitorear
la seguridad del adulto mayor (Liu & Fang, 2020); y, Paro de AIST, es considerado el mas
terapéutico al satisfacer las necesidades psicoldgicas y de acompanamiento a adultos ma-
yores con demencia (Kang et al., 2020; Huang & Liu, 2019).

Se prevé que los ingresos en el mercado de robots de servicio personal alcancen los 10.640
millones de euros en el afio 2023 y 12.930 millones de euros para 2028, estableciendo una
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tasa de incremento anual (CAGR) del 3,98% entre el afio 2023 y 2028 (Statista, s.f.). El
nivel de saturacién del mercado en relacién a la competencia es bajo, acercandose a una
estructura de oligopolio. Asimismo, se caracteriza por ofrecer productos altamente perso-
nalizados a un precio elevado (Gonzalez-Aguirre et al., 2021).

Por otra parte, los adultos mayores suelen enfrentar desafios al interactuar con productos
altamente tecnoldgicos al verse particularmente afectados por la brecha digital (Rivoir,
2019), lo que requiere un esfuerzo de aprendizaje considerable. A diferencia de las gene-
raciones mas jovenes, quienes como «nativos digitales> han integrado estas tecnologias de
forma natural desde la infancia (Lipper, 2017), los adultos mayores experimentan con ma-
yor frecuencia frustracién y dificultades al adaptarse a estos dispositivos. Por lo tanto, al
ser un mercado con expectativas de crecimiento y escasa competencia, resulta clave para
las empresas entrantes y posicionadas, conocer los atributos que mas valoran los adultos
mayores en cuanto a los robots de servicio de uso personal. Especialmente consideran-
do los desafios que este grupo enfrenta al interactuar con tecnologia debido a la brecha
digital, lo que hace atin mas importante disefiar productos que atiendan sus necesidades
especificas y faciliten su uso. Contar con esa informacion aportara en la toma de decisio-
nes relacionadas con el disefio del robot de servicio personal al momento de establecer los
beneficios que se ofreceran, mediante los atributos determinados, aportando valor en la
experiencia del cliente cuando utilice el producto (Kotler & Armstrong, 2012).

La presente investigacion considera como caso de estudio a la empresa italiana Di Bartolo
Design-Research, consultora de disefio con 40 afios de experiencia, conocida por ofrecer
servicios de disefio avanzado y desarrollar productos innovadores basados en los prin-
cipios de la biénica. Durante el afio 2023 ejecut6 un proyecto junto al Instituto Europeo
de Disefio de Torino, Italia, y la empresa italiana CIM 4.0 - Competence Center, con el
propdsito de lanzar un robot de servicio personal para adultos mayores, cuyo nombre es
Ginger y se encargara de proporcionar apoyo respecto a necesidades fisicas, cognitivas y
emocionales. Por ejemplo, el robot realizara un monitoreo del estado de salud del adulto
mayor, mediante preguntas diarias comunicadas verbalmente; recordatorios para ingerir
medicamentos y guiara al adulto mayor en espacios publicos, entre otros.

Figura 1. Robot de servicio personal Ginger.
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Respecto a las investigaciones que han estudiado las preferencias de los adultos mayores
frente a atributos de un robot, el articulo cientifico “Would Granny Let an Assistive Robot
into her Home” (Frennert et al., 2012) se centra en determinar la combinacién de atribu-
tos que aporten mayor utilidad a los adultos mayores, basindose en sesiones de discusion
grupales y la manifestacion de preferencias por parte de los participantes. Mientras que
las investigaciones “What Older People Expect of Robots: A Mixed Methods Approach”
(Frennert et al,, 2013) y “Acceptance and Attitudes Toward a Human-like Socially Assis-
tive Robot by Older Adults” (Louie et al., 2014) determinaron la valoracién de adultos
mayores frente al agrado de una caracteristica puntual o el ranking de preferencias den-
tro del mismo atributo, es decir, sin establecer relaciones entre los atributos consultados.
Ambos enfoques son abordados separadamente, lo que entrega resultados ausentes de un
enfoque integral, que permita tomar decisiones mas acertadas para el desarrollo de un
robot de servicio personal. El presente estudio plantea en su metodologia la consideracién
de ambos enfoques, simultdneamente, lo cual permitié determinar la combinacién de ni-
veles de atributos del robot de servicio personal Ginger, preferida por los adultos mayores
residentes en Mildn, Italia. Resulta importante contar con informacién respecto a la valo-
racién por parte de los adultos mayores residentes en Milan, Italia, hacia los atributos de
los robots de servicio personal, porque orientara el desarrollo del mismo.

En relacion a los atributos, Frennert et al. (2012), Frennert et al. (2013) y Heerink et al.
(2006) son algunos de los investigadores que han tratado la comunicacién como atributo
de robots sociales en adultos mayores. En la primera investigacién que realizaron, los
adultos mayores enfatizaron la necesidad de establecer una relacion unidireccional con el
robot, en que la comunicacion se efectiia a través de ordenes. Asimismo, mediante las en-
trevistas aplicadas por Frennert et al. (2012), los adultos mayores mostraron una tenden-
cia a cuestionar la posibilidad de establecer alguna forma de relacién con el robot. Por otra
parte, Heerink et al. (2006), habla sobre la aceptacion relacional del robot y la capacidad
del adulto mayor de percibir al robot de servicio como un compafiero de conversacion,
sintiéndose comodo para interactuar con él. Respecto a la facilidad de uso, los resultados
de la investigacion de Frennert et al. (2012) sefialan que los adultos mayores consideran
que un robot debe ser facil de usar para ser adoptado. Frennert et al. (2013), Young et al.
(2009) y Louie et al. (2014) hablan sobre la complejidad de los robots y la importancia de
que sean capaces de proporcionar una interfaz amigable. Glende et al. (2016) destaca el
costo de adquisicién de un robot de asistencia para adultos mayores como un factor que
incide fuertemente en su aceptacion, adopcion y difusion.

Metodologia / proceso proyectual

Se utiliz6 un enfoque metodoldgico similar al aplicado en una investigacién previa. Se
tomd como referencia el articulo cientifico <Nurse preferences of caring robots: A conjoint
experiment to explore most valued robot features> (Zrinyi et al., 2023), cuyos objetivos
y resultados se asemejan a los de este estudio. Sin embargo, el estudio de Zrinyi et al. se
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centro en las preferencias de las enfermeras, en esta investigacion se analizaron las prefe-
rencias de adultos mayores en relacién con los robots de servicio personal.

La presente investigacion utiliz6 el método de andlisis conjunto, ya que permite analizar y
medir las percepciones de los consumidores sobre productos innovadores ain no dispo-
nibles en el mercado, donde los atributos y niveles de un producto se ponderan directa-
mente entre si (Offermann.Van Heek et al., 2018). En este caso, los consumidores serian
los adultos mayores residentes en Milan, Italia, y el producto innovador atin no disponible
en el mercado corresponde al robot de servicio personal Ginger.

Considerando que es preferible no utilizar mas de seis atributos (Lopes, 2011), se decidié
estudiar tres: el estilo de comunicacion, el tamafio de la pantalla y el costo de adquisicion.
Se evaluaron dos estilos de comunicacion entre el robot y el usuario: en uno, el robot
responde Unicamente a érdenes, mientras que en el otro se permite establecer conver-
saciones. En cuanto al tamafio de la pantalla, se consideraron tres niveles: 40, 42 y 44
milimetros (mm) de diametro. El costo de adquisicion se establecid en tres niveles: 400,
700y 1.000 euros.
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Figura 2. Tamaifios de pantalla del robot de servicio personal Ginger.

Respecto al método de recogida de datos, se utilizé el perfil completo con un disefio fac-
torial fraccionado. Al emplear este disefio, se estudié un numero de combinaciones mas
limitado, aplicando la funcién de disefio ortogonal del software estadistico IBM® SPSS®,
manteniendo la eficacia.

La poblacién fueron adultos mayores residentes en Mildn, Italia, entre 65 y 74 afos (Ur-
gente24, 2018; Prensa latina, 2023). Dado que la sede de la empresa Di Bartolo Design-
Research, que estd desarrollando el robot de servicio personal Ginger se encuentra en esta
ubicacion geografica. Como técnica de investigacion se encuesté a 96 adultos mayores
residentes en Milan, Italia, de manera electrénica, aplicando un enfoque directo, es decir,
se explicita el motivo de la encuesta a los participantes y se aplica por internet, resultando
representativa y efectiva al igual que los métodos tradicionales (Malhorta, 2008).

Se desarroll6 una estrategia de descomposicion al estimar la estructura de preferencias del
consumidor en relacion a las caracteristicas de un producto (Ruiz de Maya & Munuera-
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Aleman, 1993), comprendiendo que no todos los atributos influyen en igual medida en
afiadir valor final para el consumidor (Lopes, 2011).

Por lo tanto, al considerar los atributos evaluados en esta investigacion, la utilidad total de
una combinacién (R), se expresaria de la siguiente manera:

R = Ucomunicacion, + Utamaﬁo}. + Ucosto de adquisicién, + constante

Donde: Ucomunicacion,= Utilidad del nivel i para el atributo de comunicacién (U),
Utamaiio, = Utilidad del nivel j para el atributo tamafio de la pantalla, (U), Ucosto de
adquisicién, = Utilidad del nivel k para el atributo costo de adquisicién (U,).

Para resumir los resultados del analisis conjunto, se calculé la importancia relativa, per-
mitiendo identificar el atributo que incide mas al momento de tomar una decisién y, por
ende, en el establecimiento de la estructura de preferencias. Se utiliz6 el coeficiente de
correlacion de rango Tau de Kendall, con el propdsito de determinar el grado en que las
preferencias establecidas por los encuestados se ajustan al orden estimado, relacionando
las preferencias observadas y las estimadas (Araya-Pizarro et al., 2015).

Resultados
Caracterizacion de la muestra

Se obtuvieron 96 respuestas de adultos mayores residentes en Milan, Italia. La mayor parte
de los encuestados se identifican con el género masculino, representando el 56,3% de la
muestra, mientras que el género femenino constituye el 43,7% del total. Respecto a la edad
de los encuestados, predominan en un 16% los adultos mayores con 65 afios de edad,
mientras que aquellos con 67, 70, 71 y 73 afios presentaron una participacién del 13% para
cada edad. Por otra parte, los adultos mayores con 68 y 69 afios representaron cada uno un
9% del total de encuestados. Aquellos con 66 y 72 afios representaron un 6% cada uno en
referencia a la muestra y, finalmente, un 3% de los 96 encuestados tiene 74 afios. A partir
de ello, se obtiene que la media gira en torno a los 69 afios de edad, mientras que la edad
que mads se repitio fue de 65. Ademas, al obtener respuestas de todas las edades de interés,
es decir, de 65 a 74 afos de edad, resulta favorecedor para el anilisis de los datos.

Analisis conjunto
Una vez aplicada la funcién de disefio ortogonal en el software estadistico IBM® SPSS®,
se obtuvieron nueve tarjetas de perfil del robot de servicio personal Ginger que fueron

utilizadas en la encuesta y estdn representadas en la Tabla 1, junto a las demds posibles
combinaciones del robot.
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N° Robot co;?:i?:::iﬁn Ta:]::tg:: la Costo de adquisicion
1 Ordenes 42mm €400
2 Conversacion 40mm €400
3 Ordenes 40mm €700
4 Conversacion 42mm €1000
5 Ordenes 44mm €1000
6 Conversacion 40mm €1000
7 Conversacion 44mm €700
8 Conversacion 42mm €700
9 Conversacion 44 mm €400
10 Ordenes 40mm €400
11 Ordenes 40mm €1000
12 Ordenes 42mm €700
13 Ordenes 42mm €1000
14 Ordenes 44mm €400
15 Ordenes 44mm €700
16 Conversacion 40mm €700
17 Conversacion 42mm €400
18 Conversacion 44mm €1000

Tabla 1. Tarjetas de perfil del robot de servicio personal Ginger

utilizadas en la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 2 muestra las utilidades parciales estimadas que proporciona cada nivel de atri-
buto del robot de servicio Ginger a los adultos mayores residentes en Mildn, Italia. Por
ende, se observo que el estilo de comunicacién mediante 6rdenes, aporta una mayor uti-
lidad (0,151), en comparacién con la capacidad del robot de establecer conversaciones,
la cual presenta una utilidad negativa (-0,151). El tamano de pantalla de 40 mm destacé
como el nivel que proporciona una mayor utilidad a los encuestados (0,184), mientras que
el tamano de 42 mm mantiene una preferencia positiva, pero muy cercana al 0 (0,094) y,
un tamano de 44 mm aporta una utilidad negativa (-0,278). Por ultimo, dado que el costo
de adquisicién presenta una relacion lineal inversa con la utilidad, un costo de 400 euros
reporta una mayor utilidad (-0,398), seguido por 700 euros (-0,795) y, finalmente, 1.000
euros (-1,193). Por otra parte, la constante fue de 5,845 de utilidad.
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Atributo Nivel Estimacion de utilidad Desv. Error
Estilo de Conversacion -0,151 0,102
comunicacion Ordenes 0,151 0,102
40 mm 0,184 0,135
Tamano de la pantalla 42 mm 0,094 0,135
44 mm -0,278 0,135
€400 -0,398 0,117
Costo de adquisicion £700 -0.795 0,235
€1000 -1,193 0,352
(Constante) 5,845 0,256

Tabla 2. Utilidades parciales estimadas de los niveles de atributo del robot

de servicio personal Ginger. Fuente: Elaboracion propia.

Se aplicé la ecuacion de la utilidad total de una combinacién (R), donde se consideran las
utilidades parciales de los niveles de cada atributo segtin la tarjeta de perfil o nimero de
robot, junto con la constante.

Como ejemplo, la ecuacion R para el robot 1 seria la siguiente:

R = Utilidad (Robot 1) = Estilo de comunicacion en base a 6rdenes (0,151) + Tamafo
de pantalla de 42 mm (0,094) + Costo de adquisicion de 400 euros (-0,398) + Constante
(5,845) = 5,692

Por lo tanto, la utilidad que proporciona el Robot 1 es de 5,692.

Considerando la estimacién de la utilidad de la Tabla 2 y aplicando la ecuacién R, se
obtiene la estructura de preferencias de los adultos mayores residentes en Milan, Italia.
El Robot 10 represent6 la mejor combinacién, aportando el mayor nivel de utilidad total
(5,782), siendo un robot con un estilo de comunicacién en base a 6rdenes, tamafio de
pantalla de 40 mm y cuyo costo de adquisicion es de 400 euros. Por otro lado, como peor
combinacion, proporcionando el menor nivel de utilidad equivalente a 4,223 se encuentra
el Robot 18, con un estilo de comunicacién que permite establecer conversaciones, un
tamafio de pantalla de 44 mm y un costo de adquisicion de 1.000 euros.

Los resultados obtenidos de la estructura de preferencia y utilidades parciales estimadas
concuerdan mayoritariamente con la literatura. La preferencia de un estilo de comunica-
cion basado tinicamente en érdenes puede ser respaldado por las observaciones existentes
de parte de Frennert et al. (2012), Frennert et al. (2013) y Zrinyi et al. (2023), cuyos arti-
culos cientificos destacan la preferencia de la muestra por asumir un rol de jefe, en lugar
de establecer una amistad con el robot.
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La preferencia por un tamano de pantalla de 40 mm, siendo la opcién mds pequeiia, pre-
senta un contraste con articulos cientificos anteriores (Frennert et al., 2012; Frennert et al.,
2013; Louie et al., 2014), los cuales indican que los adultos mayores valoran que el robot
sea facil de usar, contando con una interfaz amigable. Preferir el menor tamafio de pan-
talla implica que las graficas del robot de servicio personal Ginger serfan mds pequeiias,
limitando su facilidad de uso y legibilidad, especialmente, para los adultos mayores con
problemas de vision. Por lo tanto, se infiere que podrian preferir interactuar a través de
otras modalidades, como comandos de voz o haciendo uso de una aplicacion vinculada
al robot en el smartphone. En ese sentido, al ser una muestra que presenta una menor
experiencia con la tecnologia, a diferencia de generaciones mads jovenes, se asociaria la
preferencia por el Robot 10 de Ginger que se comunica en base a drdenes y posee un ta-
mafio menor de pantalla con priorizar una experiencia e interaccién menos abrumadora,
de modo que la interfaz sea lo mds simple posible.

Por dltimo, en relacion al atributo de costo de adquisicion, es comprensible que exista una
inclinacion hacia la eleccién de precios mds econémicos. Este comportamiento puede ser
atribuido a la falta de familiaridad con el producto, donde optar por un costo menor se
percibe como una estrategia para reducir la percepcion de riesgo asociada a su adquisi-
cion. Pérez-Cabaiiero (2007) menciona la incertidumbre e influencia de los atributos del
producto como un precio elevado o complejidad como factores que inciden en el riesgo
percibido por parte de los consumidores, afectando su comportamiento de compra al bus-
car asignar eficientemente sus recursos. Cabe destacar la importancia de una comunica-
cion efectiva sobre los beneficios del robot por parte de las empresas, ya que puede influir
significativamente en la percepcion del valor y reducir las aprehensiones u objeciones res-
pecto a la inversion.

El software estadistico IBM® SPSS® proporciona la importancia relativa en forma de pro-
medio, considerando la importancia que cada encuestado le otorgé a un atributo al mo-
mento de manifestar su preferencia por un tipo de robot. Se evidencia que el tamaiio
de la pantalla (40,731%) tiene la mayor importancia sobre la preferencia global, siendo
el primer atributo a considerar al tomar una decision. Por lo tanto, los adultos mayores
residentes en Italia muestran una inclinacién hacia un robot Ginger mds compacto, prio-
rizando la comodidad y sugiere que podrian considerar atractivas opciones mas discretas
y livianas, valorando la estética. En segundo lugar, se encuentra el costo de adquisicién
(30,319%), destacando la sensibilidad de la muestra al percibir una mayor utilidad con
el menor costo de adquisicion equivalente a 400 euros. En ese sentido, concuerda con la
observacion de Glende et al. (2016). Finalmente, a pesar que el estilo de comunicacién
obtuvo la menor importancia relativa (28,950%), sigue siendo un atributo relevante, esta-
bleciendo una preferencia cuando el robot Ginger se comunica por 6rdenes, es decir, una
interaccién mas simple y directa.

Por tltimo, en relacion a la validacién del modelo, se obtuvo un valor de 0,667 para el
coeficiente de correlacion de rango Tau de Kendall, lo cual indica una correlacion alta y
significativa con un p < 0,05 (p = 0,006). Por ende, existe una fuerte correlacion entre las
preferencias observadas y las estimadas por el modelo de analisis conjunto.
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Conclusiones

El enfoque integral de esta investigacion, proporcionado por la aplicacion del método de
andlisis conjunto, permiti6 establecer relaciones entre los atributos estudiados frente a las
utilidades estimadas, aportando con nueva informacion y distinguiéndose de los demas
articulos cientificos. Los resultados presentados enriquecen el entendimiento de las pre-
ferencias de los adultos mayores residentes en Italia, Mildn, creando oportunidades para
el desarrollo de tecnologias mas inclusivas y orientadas a cumplir con las expectativas de
este grupo demografico.

Poder afirmar que en primer lugar incide el tamafo de pantalla (40,7321%) en la toma
de decisiones de los consumidores, seguido por el costo de adquisicién (30,319%) y el
estilo de comunicacién (28,950%), implica un aporte al conocimiento existente. Por con-
siguiente, a partir de esta informacién, se sugiere que la empresa considerada como caso
de estudio ajuste su planificacion de recursos, teniendo en cuenta aspectos como el capital
humano y financiero. El propésito seria priorizar que el desarrollo del robot de servicio
personal Ginger se alinee con las preferencias de los encuestados, siguiendo el orden es-
tablecido por la importancia relativa identificada. Es decir, evaluar el cumplimiento de las
preferencias comenzando por el tamano de la pantalla, luego el costo de adquisicion y, por
ultimo, el estilo de comunicacion.

La presente investigacion contribuyd en proporcionar una mejor comprension respecto
a qué combinacion de atributos del robot Ginger y, en qué orden, preferirian los adultos
mayores residentes en Milan, Italia. La combinacién de robot Ginger preferida presenta
un tamafo de pantalla de 40 mm, un costo de adquisicién de 400 euros y un estilo de co-
municacién en base a 6rdenes. Por ende, un producto con estos atributos se posicionaria
favorablemente en el mercado.

Al evaluar cudles atributos son mas valorados, aportando un mayor nivel de utilidad, se
recomienda a la empresa Di Bartolo Design-Research evaluar la factibilidad de incorporar
esos aspectos en el disefio del robot de servicio personal Ginger, considerando la estruc-
tura de costos y cadena de valor de la empresa, conforme a la evolucion del proyecto. En
ese sentido, afectaria la toma de decisiones relacionada con el disefio del producto, pues
si no es factible que el tamano de la pantalla sea de 40 mm, logicamente, la siguiente op-
cién que mas favorece al publico objetivo seria el de 42 mm. Como consecuencia, si una
empresa cuenta con esta informacion, sabra como generar una mayor satisfaccién en el
cliente, aportando en el proceso de fidelizacion, pudiendo aumentar la tasa de captacion
y abaratar costos vinculados con la adquisicién de nuevos clientes. Resulta clave la bus-
queda permanente de retroalimentacion otorgada por el cliente, sugiriendo a la empresa
en estudio observar atentamente el comportamiento del consumidor, con el proposito de
adecuarse a sus necesidades cambiantes.

Finalmente, se propone realizar otras investigaciones cuyos objetivos se centran en expli-
car con mayor profundidad el fundamento detras de las elecciones de los encuestados. En
ese sentido, permitiria distinguir si la preferencia ante un tamafio mas pequeiio se basa en
la comodidad y practicidad que esperan del dispositivo, o porque valoran mas interactuar,
a través de otras modalidades por sobre la tactil. Contar con informacién mas detallada
respecto a la preferencia por el menor costo de adquisicion permitiria investigar si la cali-
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dad de informacién que dispone el consumidor sobre el dispositivo tecnolédgico afecta en
su decision de compra, evaluando si percibe los beneficios que otorga como superiores al
precio o si éstos no satisfacen las verdaderas necesidades de los consumidores. Asimismo,
permitiria investigar si existe una relacion entre el estado de convivencia de los adultos
mayores y la preferencia por un robot de servicio personal que se comunique unicamente
mediante 6rdenes o si posee la capacidad de establecer conversaciones.
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Abstract: In a context where older adults face increasing challenges related to mental,
physical and emotional health, technology emerges as a key tool to bring them closer to
innovative solutions. The implementation of technological devices, such as personal service
robots, not only facilitate the health monitoring, but also offers comprehensive support for
their well-being. This research considers as a case study the Italian company Di Bartolo
Design-Research and its personal service robot Ginger. Since older adults might find
it more challenging to interact with highly technological products compared to younger
generations, this study aims to enable the company to make better decisions design decisions
for the robot. The overall objective is to determine the combination of attribute levels for
the personal service robot Ginger preferred by older adults living in Milan, Italy. This is an
exploratory, descriptive and quantitative research. The conjoint analysis method was applied
to analyze and measure consumer perceptions about innovative products not yet available
on the market, estimating partial utilities that relate attribute levels to consumer preferences.
A total of 96 elderly people living in Milan, Italy, were surveyed using a questionnaire and
the results were analyzed using IBM® SPSS” statistical software. The attributes studied were
communication style, robot screen size, and acquisition cost. Two communication styles
between the robot and the user were studied, one of which consists of the robot responding
only to commands and another that allows for conversation. Regarding screen size, three
levels were established, 40, 42, and 44 millimeters (mm) in diameter. The acquisition cost
considered three price levels, 400, 700, and 1,000 euros. The results revealed that the screen
size is the most important attribute, followed by the acquisition cost and the communication
style. The preferred combination for the Ginger robot includes a 40-mm screen, an
acquisition cost of 400 euros, and an order-based communication style. This suggests that
a product with these characteristics would achieve a good market positioning. Based on
these findings, it is suggested that the company adjusts its resource planning, both human
and financial, to align the robot’s development with the identified preferences. This will
not only facilitate the acceptance of the product among older adults, but will also enhance
the understanding of their preferences, creating opportunities to develop more inclusive
technologies tailored to meet the expectations of this demographic group. In conclusion, if
a company understands which attributes of its product are most valued, it will know how to
generate greater customer satisfaction. In addition, it will be able to contribute to the loyalty
process, being able to potentially increase the retention rate and reduce costs associated with
acquiring new customers.
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Keywords: Conjoint analysis - attributes - firm - aging - technology.

Resumo: Num contexto em que os idosos enfrentam desafios crescentes relacionados
com a saude mental, fisica e emocional, a tecnologia apresenta-se como uma ferramenta
fundamental para os aproximar de solu¢ées inovadoras. A implementagéo de dispositivos
tecnoldgicos, como robos de atendimento pessoal, ndo s6 facilitam a monitorizagio da
sua saude, como também oferecem um apoio abrangente no seu bem-estar. A presente
investigacdo considera a empresa italiana Di Bartolo Design-Research e o seu rob6 de
atendimento pessoal Ginger como estudo de caso. Dado que os adultos mais velhos
podem ter mais dificuldade em interagir com produtos altamente tecnoldgicos em
comparag¢do com as geragdes mais jovens, este estudo procura permitir a empresa tomar
melhores decisoes relativamente ao design dos robos. O objetivo geral é determinar a
combinagio de niveis de atributos do robé de atendimento pessoal Ginger preferido pelos
idosos residentes em Mildo, Itdlia. Trata-se de uma pesquisa exploratdria, descritiva e
quantitativa. O método de andlise conjunta foi aplicado para analisar e medir as percegoes
dos consumidores sobre produtos inovadores ainda ndo disponiveis no mercado,
estimando utilidades parciais que relacionam os niveis dos atributos com as preferéncias
dos consumidores. Foram inquiridos 96 idosos residentes em Milao, Italia, através de um
questionario e analisados os resultados através da aplicacdo do software estatistico IBM®
SPSS°. O estilo de comunicagio, o tamanho do ecra do robd e o custo de aquisi¢do foram
estudados como atributos. Foram estudados dois estilos de comunicagdo entre o rob6 e
o utilizador, um deles consiste no rob6 responder apenas a comandos; e 0 outro permite
estabelecer conversas. Quanto ao tamanho da tela, foram estabelecidos trés niveis, 40, 42
e 44 milimetros (mm) de didmetro. O custo de aquisigdo considerou trés niveis de pregos,
400, 700 e 1.000 euros. Os resultados revelaram que o tamanho do ecra é o atributo mais
importante, seguido do custo de aquisi¢do e do estilo de comunicagdo. A combinacdo
preferida para o rob6 Ginger inclui um ecra de 40 mm, um custo de aquisigdo de 400 euros
e um estilo de comunicagio baseado em comandos, sugerindo que um produto com estas
caracteristicas teria um bom posicionamento no mercado. Com base nestas constatagoes,
sugere-se que a empresa ajuste o seu planeamento de recursos, tanto humanos como
financeiros, para alinhar o desenvolvimento do robd com as preferéncias identificadas.
Isto ndo so facilitard a aceitagdo do produto entre os idosos, como também enriquecera a
compreensao das suas preferéncias, criando oportunidades para desenvolver tecnologias
mais inclusivas destinadas a satisfazer as expectativas deste grupo demogréfico.
Concluindo, se uma empresa tiver informagéo sobre quais os atributos do seu produto que
sdo mais valorizados, sabera como gerar maior satisfagdo do cliente. Além disso, podera
contribuir para o processo de fidelizagdo, podendo aumentar a taxa de aquisi¢io e reduzir
os custos ligados a aquisi¢do de novos clientes.

Palavras-chave: Andlise conjunta - atributos - empresa - envelhecimento - tecnologia.

[Las traducciones de los abstracts fueron supervisadas por el autor de cada articulo.]

156 Cuaderno 274 | Centro de Estudios en Disefio y Comunicacién (2025/2026). pp 143-156  ISSN 1668-0227



