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INTRODUCCION

En muchos problemas reales abordados desde diversas discipli-
nas (economia, gestion, marketing, psicologia, salud, sociolo-
gfa, turismo, entre otras) estad bastante extendido el uso de escalas
cualitativas ordenadas (ECO), las cuales estan formadas por térmi-
nos linguisticos. A través de las ECO es posible recoger las opiniones
emitidas por un grupo de agentes sobre una serie de alternativas,
proporcionando un enfoque intuitivo que se alinea con los patrones
cognitivos humanos.

En el caso del marketing, se han llevado a cabo varios estudios
para asignar valores cualitativos de escala a adverbios y adjetivos de
modo que se puedan desarrollar escalas de intervalos iguales. Los
primeros investigadores, como Myers y Warner (1968), recopilaron
valores de escala para 50 adjetivos en dos categorias de respuesta
paralelas: una formal con 5 términos linguisticos: («extremadamente
pobre», «razonablemente pobre», <neutral», «bueno», <notablemente
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bueno») y una coloquial, compuesta por 7 términos linguUisticos:
(«horrible», <kmalo», kmoderadamente pobre», «neutral», <kagradable»,
«delicioso», «fantastico»).

Brown et al. (1973) utilizan una escala de evaluaciéon de produc-
tos con 6 términos lingUisticos: («pobre», «regular», «<bueno», «<muy
bueno», «extremadamente bueno», «excelente»), que ha sido am-
pliamente utilizada por empresas de alimentacion.

Por otra parte, la escala de ansiedad y depresion hospitalaria
(HADS), desarrollada por Zigmond y Snaith (1983), utiliza diferentes
ECO para medir la gravedad de la depresion en atencion primaria.
Algunas de estas escalas son: («muy pocas veces», «<no a menudo»,
«a veces», «<a menudo») y («solo ocasionalmente», «de vez en cuando,
pero no demasiado a menudo», kmuchas veces», «<una gran parte del
tiempon).

En términos generales, las decisiones clave a la hora de disefar
una encuesta pueden desglosarse en dos componentes principales:
el ndmero de términos linguisticos a ofrecer, incluida la opcién de un
numero par o impar de categorias, y el etiquetado de las categorias
de respuesta (Weijters et al., 2010).

Aunque el formato de una ECO puede afectar la calidad de los
datos de un cuestionario (Greenleaf, 1992; Lietz, 2010), la eviden-
cia especifica del mecanismo interno sobre cémo el formato de la
ECO afecta la calidad de los datos del cuestionario ha sido muchas
veces ignorada en la literatura. Una razén importante para esta bre-
cha es que la mayoria de las investigaciones sobre estilos de res-
puesta han adoptado un Unico enfoque, dando por sentado que las
ECO son uniformes: la proximidad psicoldgica entre cada par de tér-
mMinos consecutivos de la escala es percibida como igual. Sin em-
bargo, esta suposicion de uniformidad a menudo no se sostiene, ya
gue los individuos pueden percibir diferentes grados de proximidad
entre los términos de una ECO, en funcién de factores contextuales
o subjetivos.

En los ejemplos presentados anteriormente las ECO pueden
considerarse uniformes. Por ejemplo, la escala de Myers y Warner
(1968) utilizada para evaluar productos o anuncios: («extremada-
mente pobre», «razonablemente pobre», «<neutral», «bueno», «nota-
blemente bueno»). Sin embargo, no todas las ECO son uniformes.
Por ejemplo, la escala utilizada por Brown et al. (1973) para evaluar
productos: («<malo», «regular», <bueno», «muy bueno», «extremada-
mente bueno», «excelente») no puede considerarse uniforme si se
percibe que «regular» esta mas cerca de «bueno» que de «malo» (o
si «bueno» esta mas cerca de «<muy bueno» que de «regular», etc.).
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Aunqgue las ECO consisten en términos linguisticos vagos, a veces
estos términos se representan mediante valores numeéricos exactos.
Por ejemplo, la Asociacion Internacional de Endlogos considera que
cada atributo de un vino se evalta en una ECO de 7 términos lingUis-
ticos: («malo», «mediocre», «inadecuado», «pasable», «<bueno», «<muy
bueno», «excelente») y a cada término se le asocia un numero en-
tero (Balinski y Laraki, 2013). Las opiniones y juicios de las personas
son generalmente imprecisos y, por tanto, seria engafioso represen-
tarlos mediante valores numéricos precisos (Beyth-Marom, 1982; Tei-
gen, 1988; Wallsten et al,, 1986). A pesar de que esta practica ha sido
ampliamente utilizada en la literatura (Averkin et al., 2006; Frances-
chiniy Romano, 1999), puede generar dudas debido a que diferentes
codificaciones de la misma ECO podrian generar diferentes resulta-
dos al agregar evaluaciones individuales (Franceschini et al., 2004;
Roberts, 1985).

Para captar la vaguedad de las ECO, algunos autores asignan
otros objetos cardinales menos precisos que los numeros reales,
como intervalos o numeros difusos, a los términos linguisticos de las
ECO (Baasy Kwakernaak, 1977, Chen y Hwang, 1992). Estas represen-
taciones pueden generar desconfianza sobre los resultados obteni-
dos, ya gue no se tiene en cuenta coémo se perciben las proximidades
entre los términos linguUisticos de las ECO.

Algunas ECO con un ndmero impar de términos linguisticos se
disefian como uniformes, fijando un término linguistico central neu-
tro y disponiendo los demas términos a su alrededor de forma si-
métrica (por ejemplo, la ECO de 5 términos {«muy malo», «malo»,
«regular», <bueno», «<muy bueno»}). Sin embargo, no todas las ECO
con un ndmero impar de términos linguisticos son necesariamente
uniformes.

Existen numerosas contribuciones en la literatura que abordan
ECO no uniformes que siguen técnicas de légica difusa y que in-
volucran enfoques cardinales (véanse Herrera et al., 2008; Herrera-
Viedma y Lopez-Herrera, 2007, entre otros). Otros autores abordan
ECO no uniformes mediante rangos ordinales, evitando medidas
cardinales u ordinales de las proximidades entre términos lingUisti-
cos (Franceschini et al., 2004).

1. La pregunta HS140 de la encuesta de estadisticas de la Unién Europea sobre
la renta y las condiciones de vida (EU-SILC) realizada por Eurostat utiliza la ECO de 3
términos {«una carga pesada», «una carga algo pesada», «una carga nada pesada»} para
preguntar a las personas sobre la carga financiera del coste total de la vivienda. En esta
escala de calificacion de 3 términos, el término central no es neutro, por lo que no esta
claro que la escala sea uniforme.
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Para tratar las ECO no uniformes de una manera puramente ordi-
nal a través de proximidades psicoldgicas entre los términos linguis-
ticos de las ECO, Garcia-Lapresta y Pérez-Roman (2015) introducen la
nocién de medida de proximidad ordinal (MPQO), con el fin de captu-
rar como los individuos perciben las proximidades entre los términos
lingUisticos de una ECO, a través de grados ordinales (no numéricos)
de proximidad. Los autores también proporcionan algunas aplica-
ciones para el analisis de consenso y el clustering en el contexto de
ECO no uniformes.

1. MEDIDAS DE PROXIMIDAD ORDINAL

El concepto de MPO permite abordar las limitaciones de las ECO uni-
formes. Su enfoque se centra en capturar las percepciones subje-
tivas de proximidad ordinal entre los términos linguisticos de una
ECO. A diferencia de los enfoques cardinales, las MPO operan dentro
de un enfoque puramente ordinal. Este marco permite la compara-
cion de las distancias relativas entre términos sin suponer intervalos
iguales entre ellos. Este enfoque ha sido ampliamente adoptado en
contextos donde las escalas numéricas tradicionales no logran refle-
jar fielmente los juicios matizados de los individuos.

Una MPO asigna un grado de proximidad ordinal a cada par de
términos linguisticos de la ECO considerada. Para garantizar su fia-
bilidad y consistencia se exigen 4 condiciones:

— Exhaustividad: todos los grados de proximidad deben utili-

zarse al menos una vez.

— Simetria: el grado de proximidad ordinal entre dos términos

no depende del orden en el que se comparen.

— Maxima proximidad: el mayor grado de proximidad solo se

consigue cuando se compara un término consigo mismo.

— Monotonia: si 3 términos linguisticos estan dispuestos en

orden de peor a mejor, el grado de proximidad entre el pri-
mero y el segundo debe ser mayor que el grado de proximi-
dad entre el primero y el tercero, y, analogamente, el grado
de proximidad entre el segundo y el tercero debe ser mayor
qgue el grado de proximidad entre el primer y el tercero.

Por ejemplo, si en la ECO («mal», «regular», «excelente») se per-
cibe que «regular» esta mas cerca de «mal» que de «excelente», la
MPO asignara primer grado de proximidad al existente entre cada
uno de los 3 términos consigo mismo, segundo grado de proximi-
dad al que hay entre «regular» y «<mal», tercer grado de proximidad al
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gue hay entre «regular» y «excelente», y cuarto grado de proximidad
al que hay entre «<mal» y «excelente».

Posteriormente, Garcia-Lapresta et al. (2018) introducen la no-
cion de MPO metrizable? y proporcionan un método para generar
MPO metrizables a través de secuencias de preguntas adecuadas
para el caso de ECO con 4 términos linguisticos. También introdu-
cen un procedimiento de agregacion de MPO metrizables basado
en métricas ponderadas.

1.1. Generacién de medidas de proximidad ordinal

La construccion de MPO metrizables es un proceso complejo que
puede variar en funcién del niumero de términos de la ECO. En las
ECO de 3 términos solo existen 3 MPO y todas ellas son metrizables
(Garcia-Lapresta et al., 2018). En este caso, respondiendo a una Unica
pregunta sobre la apreciacion de proximidad, es posible obtener la
MPO correspondiente. Para ECO con 4 términos linguisticos Garcia-
Lapresta et al. (2018) desarrollan algoritmos que generan una de las
25 MPO metrizables posibles mediante secuencias adecuadas de 2
a 4 preguntas®.

Sin embargo, a medida que aumenta el ndmero de términos lin-
guisticos, también aumenta la complejidad de cara a la construccion
de la MPO. En las ECO de mas de 4 términos, para evitar inconsisten-
cias de los agentes, nuevamente se podrian dirigir a los agentes al-
gunas secuencias de preguntas apropiadas sobre las proximidades
entre los términos linguisticos para obtener las MPO metrizables co-
rrespondientes. Con 5 términos linguisticos se necesitarian entre 4y
10 preguntas para obtener una de las 473 MPO metrizables. Es facil
imaginar que esa cantidad de preguntas interdependientes puede
producir agotamiento mental en los agentes.

Claramente, para escalas de mas de 5 términos lingulisticos es
practicamente imposible seguir el mismo patréon para obtener las
correspondientes MPO metrizables (por ejemplo, para ECO con
6 términos lingUisticos existen 18.262 MPO metrizables). En conse-
cuencia, se necesita un procedimiento diferente cuando las escalas
tienen mas de 4 términos linguisticos.

2. Aquellas que operan como si el individuo estableciera las proximidades
ordinales entre los términos linguisticos de la ECO a través de las comparaciones de las
distancias numeéricas entre los términos.

3. Las preguntas estan disefiadas de tal manera que evitan a los agentes incurrir
en inconsistencias.
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Teniendo en cuenta que una métrica lineal sobre una ECO se
determina univocamente a partir de las distancias entre términos
lingUisticos consecutivos de una ECO, si un agente pudiera propor-
cionar esas distancias, entonces seria posible generar la Unica MPO
metrizable compatible con dichas distancias. Es importante desta-
car que los valores numeéricos exactos de las distancias no son rele-
vantes, sino las relaciones de igualdad y desigualdad entre dichas
distancias.

Garcia-Lapresta y Pérez-Roman (2020) proponen un método vi-
sual para generar MPO, el cual ha sido desarrollado e implementado
por Garcia-Lapresta et al. (2025) mediante la utilizacién de deslizado-
res. Estas técnicas permiten a los encuestados indicar visualmente,
de forma intuitiva, las distancias percibidas entre los términos.

1.2. Agregacioén de las percepciones de los expertos

Dado que las percepciones sobre las proximidades ordinales entre
los términos linguisticos de una ECO son subjetivas, es posible
gue coexistan diferentes percepciones en un grupo de agentes. Gar-
cia-Lapresta et al. (2018) proponen un procedimiento de agrega-
cion de MPO metrizables de forma que, a partir de las percepciones
individuales de los agentes sobre las proximidades ordinales entre
los términos linguisticos de una ECO, se genera una MPO metriza-
ble colectiva que sintetiza dichas percepciones, minimizando las
desviaciones respecto de las percepciones individuales. Dicho pro-
cedimiento se lleva a cabo mediante distancias ponderadas entre
MPO metrizables.

2. TOMA DE DECISIONES MULTICRITERIO

Los problemas de toma de decisiones son muy comunes en la
investigacion operativa, las ciencias de la gestion, la economia y
la ingenieria (analisis de control de calidad, estudios de mercado,
analisis sensorial, etc.). Una parte significativa de los problemas
abordados en latoma de decisiones pueden considerarse problemas
de toma de decisiones multicriterio, donde un grupo de expertos
evalUa alternativas respecto a multiples criterios con el fin de obtener
la mejor alternativa o una clasificacion de estas (Greco et al., 2016;
Yan et al., 2017).
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En ocasiones, las ECO utilizadas en problemas de toma de deci-
siones son escalas tipo Likert (Likert, 1932). Estas se caracterizan por
tener categorias de respuesta ordenadas de peor a mejor, un numero
equilibrado de opciones positivas y negativas y un valor numérico
asignado a cada categoria. Sin embargo, como ya se ha comentado
anteriormente, la asignacion de valores numéricos puede generar
resultados distintos cuando se agregan evaluaciones individuales
utilizando diferentes codificaciones de la misma ECO.

2.1. Toma de decisiones multicriterio mediante MPO

El concepto de MPO metrizable ha sido implementado en procedi-
mientos de toma de decisiones donde las alternativas siempre se
evallan a través de la misma ECO. Garcia-Lapresta y Pérez-Roman
(2018) introducen un sistema de votacidn que jerarquiza las alterna-
tivas teniendo en cuenta las medianas de los grados de proximidad
ordinal entre las valoraciones individuales obtenidas y el término lin-
guistico mas alto de la escala.

Garcia-Lapresta y Gonzalez del Pozo (2019) presentan un pro-
cedimiento de toma de decisiones multicriterio ordinal bajo in-
certidumbre, extendiendo el procedimiento anterior a un entorno
multicriterio, en el que se permite a los agentes en caso de duda
asignar dos términos consecutivos de la ECO a cada alternativa.

Gonzalez del Pozo et al. (2020) proponen un procedimiento de
toma de decisiones multicriterio en el que los agentes evalldan un
conjunto de alternativas respecto de distintos criterios a través de
una ECO para cada criterio. Estas ECO pueden ser no uniformes, dis-
tintas para cada criterio e incluso pueden tener un numero distinto
de términos linguisticos en diferentes criterios. El procedimiento ge-
nera un ranking en el conjunto de alternativas basado en un princi-
pio intuitivo de compensacion entre ventajas y desventajas de cada
alternativa en comparacion con sus oponentes, evitando asignar
codificaciones numeéricas arbitrarias a los términos lingUisticos de
las escalas.

Garcia-Lapresta et al. (2021) han disefado un nuevo procedi-
miento multicriterio, puramente ordinal, para el desarrollo de nue-
vos productos a partir de encuestas®. Dicho trabajo comparte con

4. Este procedimiento puede aplicarse a otros escenarios de toma de decisiones
multicriterio en donde los agentes evallen las alternativas atendiendo a diferentes cri-
terios mediante diversas ECO equipadas de MPO metrizables.
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Gonzalez del Pozo et al. (2020) el mismo marco, pero ahora se evita
cualquier tipo de cardinalizacion (en ningdn momento se utilizan
numeros). Los panelistas evaldan varios tipos de productos en fun-
cion de diferentes criterios, cada uno de ellos a través de una ECO
especifica. Estas ECO estan equipadas con MPO metrizables que re-
cogen las percepciones sobre las proximidades ordinales entre los
términos linguisticos de las ECO consideradas.

Dado que los criterios implicados en los procesos de toma de de-
cisiones multicriterio pueden tener diferente importancia, y teniendo
en cuenta que las valoraciones lingUisticas dadas por los agentes no
se pueden multiplicar por nUmeros, el procedimiento repite las valo-
raciones lingUisticas obtenidas por cada alternativa en cada criterio
tantas veces como sea necesario de forma que dichas repeticiones
reflejen las proporciones entre los pesos® (véanse Balinski y Laraki,
2011; Garcia-Lapresta y Gonzalez del Pozo, 2019; Garcia-Lapresta y
Pérez-Roman, 2018). A continuacion, se calcula el grado de proximi-
dad ordinal entre cada valoracion linguistica y el término linguistico
mas alto posible en la ECO correspondiente.

Dado que las ECO utilizadas en los diferentes criterios pueden no
compartir los términos linguisticos, tener diferente ndmero de ellos y
las OPM correspondientes constar de distinto ndmero de grados de
proximidad ordinal, resulta imprescindible disponer de un proceso
de normalizacion. El procedimiento de toma de decisiones multicri-
terio diseflado por Garcia-Lapresta et al. (2021) dirige el proceso de
normalizacién a los conjuntos de grados de proximidad ordinal de
las diferentes OPM metrizables.

2.2. Procedimiento de normalizacion

El procedimiento de normalizacién se centra en los conjuntos de
grados de proximidad ordinal (en las ECO correspondientes a los cri-
terios resulta imposible si los términos linguisticos son distintos, y
tampoco en las MPO asociadas a las ECO). Los grados de proximi-
dad ordinal se normalizan siguiendo un proceso de homogeneiza-
cién, de forma que cada conjunto de grados de proximidad ordinal
de cada MPO se representa en un conjunto de grados de proximidad

5. Por ejemplo, si hubiera dos criterios, el primero tuviera una ponderacion del
70% y el segundo del 30 %, se repetirian 7 veces las valoraciones de los panelistas sobre
cada alternativa respecto del primer criterio y 3 veces las correspondientes al segundo
criterio.



Agregacion ordinal de valoraciones cualitativas en la toma de decisiones...

ordinal global en el que se encajan todos ellos. A continuacion, las al-
ternativas se ordenan a partir de las medianas de los grados de proxi-
midad ordinal normalizados entre las valoraciones individuales y el
término mas alto de la ECO correspondiente, teniendo en cuenta un
orden lineal adecuado en el conjunto de medianas factibles. El pro-
cedimiento finaliza con un método secuencial de desempate que
proporciona el ranking final en el conjunto de alternativas.

Con objeto de explicar el procedimiento de normalizacion, se
considera a continuacidén un caso sencillo®. Supongamos que un
grupo de expertos tiene que evaluar un conjunto de alternativas te-
niendo en cuenta 3 criterios. Cada criterio es valorado mediante su
propia ECO, la cual esta equipada de una MPO metrizable que des-
cribe la percepcion de las proximidades ordinales entre los términos
lingUisticos de la ECO correspondiente. Por ejemplo, consideremos
que las ECO con las que se evaluan los criterios tienen asociadas
MPO metrizables que cuentan con 4,5y 7 grados de proximidad or-
dinales, respectivamente.

En este ejemplo el conjunto de grados de proximidad ordinal
global tendra 13 grados, de forma que en el primer conjunto los gra-
dos1,2,3y 4 pasaranaser], 5, 9y13; en el segundo, los grados 1, 2, 3,
4y 5 pasaranaserl, 4, 7,10y 13,y en el tercero, los grados 1, 2, 3, 4, 5,
6y 7 pasaranaserl, 3,5,7, 9 11y13. Obsérvese que en el conjunto de
grados de proximidad ordinal global, en los 3 casos, el primer grado
de proximidad ordinal original sigue siendo el primero y el Ultimo
de cada OPM ahora es el decimotercero. Merece la pena destacar
gue los grados de proximidad normalizados de cada OPM siempre
estan en progresion aritmética (en el ejemplo, con diferencias 4,3y
2, respectivamente).

3. UNA APLICACION AL MARKETING

A continuacion, se presenta un caso de estudio (Garcia-Lapresta
et al., 2021) basado en la tercera mayor exportadora internacional de
Espafa en el sector de alimentacion y bebidas FMCG (Fast Moving
Consumer Goods), muy reconocida en la industria a nivel mundial.
La compafia cuenta con una unidad cientifico-técnica dedicada a
Investigacion y Desarrollo (1+D), compuesta por mas de 150 investi-
gadores y tecndlogos. Su propdsito consiste en analizar, anticipar y

6. El desarrollo completo para un caso general puede verse en Garcia-Lapresta
et al. (2021, Subsect. 3.3).
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predecir las necesidades intrinsecas del consumidor utilizando las
tecnologias mas avanzadas para desarrollar nuevas bebidas innova-
doras, saludables y nutritivas. En su camino de crecimiento, la com-
pafia se ha centrado en el seguimiento del desempefio de nuevos
productos en los mercados internacionales. Se ha planteado como
reto en este campo conseguir mejorar el conocimiento de la expe-
riencia del consumidor en diferentes contextos, teniendo en cuenta
la falta de informacién previa sobre el desempefio del mercado in-
herente a los nuevos productos en las diferentes etapas de lo que se
denomina «viaje del cliente»’.

Hoy en dia es muy dificil tener éxito en el desarrollo de nuevos
productos. Segun Buffoni et al. (2017), el 50% de los nuevos produc-
tos en el mercado no alcanzan sus objetivos, pero cualquier em-
presa que busque impulsar el crecimiento de los ingresos necesita
desarrollar nuevos productos. Mas del 25% de los ingresos y ganan-
cias totales en todas las industrias proviene del desarrollo de nuevos
productos.

Por estos motivos el empleo del desarrollo de indicadores clave
de desemperio (KPI) validados en el mercado, junto a un analisis ri-
guroso y discriminatorio de los resultados, son clave para la toma de
decisiones de la empresa. En concreto, la empresa tiene que tomar
una decisidon sobre qué tipo de nuevo producto se introduce en dife-
rentes mercados a nivel mundial.

En el caso de estudio, la empresa considerd 4 productos: zumos
con vitaminas agregadas, zumos 100% naturales (sin agregados),
ZUMOoSs organicos y zumos con probidticos. Para tomar la decision
sobre cual de los 4 tipos de zumos ha de introducirse, se elabord un
cuestionario en el que se incluyeron preguntas sobre 4 factores rele-
vantes de la compra del producto: intenciéon de compra, atractivo del
producto, singularidad y valor del precio percibido.

Las respuestas sobre estas 4 variables se refirieron a 4 catego-
rias cualitativas, dos negativas y dos positivas. Posteriormente se re-
copilaron los datos a través de Cint, la plataforma de intercambio de
muestras mas grande del mundo, permitiendo una recopilacion de
datos eficiente al conectar de manera fluida y rapida a los comprado-
res de muestras con los propietarios de paneles en todo el mundo®.

7. Conjunto de experiencias que una persona, y después cliente, tiene con una
empresa en un periodo de tiempo, que puede ser corto o largo, dependiendo del pro-
ducto o servicio en cuestion.

8. El panel esta compuesto por mas de 100 millones de usuarios registrados en
mas de 150 paises.



Agregacion ordinal de valoraciones cualitativas en la toma de decisiones...

Una vez realizado el analisis de frecuencias de los datos, |la deci-
sion de introducir un nuevo producto, dentro de uno de los 4 tipos
de zumos, se realizd a través de dos procedimientos distintos. Por un
lado, se considerd el que habitualmente utiliza la empresa: en fun-
cién de las top 2 tier responses (frecuencias observadas para las dos
respuestas situadas en el extremo positivo de la ECO)?. Por otro lado,
se aplicd el nuevo procedimiento basado en MPO (Garcia-Lapresta
et al,2021). Ademas, la empresa tuvo en cuenta otras variables, como
el nicho de mercado al que va dirigido el producto, el poder adquisi-
tivo de los consumidores, la cultura del pais en cuanto a habitos sa-
ludables, el estilo de vida, etc.

El método de investigacion elegido fue una encuesta por cues-
tionario, lo cual permitié recopilar muchas respuestas en un corto
periodo de tiempo, entre junio y agosto de 2020, utilizando un for-
mato cerrado. Los datos fueron recopilados por la empresa utili-
zando el panel de consumidores Cint en 3 paises: Alemania, Espafia
y Reino Unido, y fueron representativas a nivel nacional. Los panelis-
tas evaluaron los conceptos del producto que se les presentarony se
utilizaron procedimientos de control de calidad para asegurar la cap-
tura correcta de datos del panel y la continuidad del panel.

Se evaluaron los 4 tipos de zumos incluidos en la tabla 13.1 en re-
laciéon con los 4 criterios que se muestran en la tabla 13.2 por 2028 pa-
nelistas (825 en Alemania, 800 en Espanay 403 en el Reino Unido). A
cada criterio se le asocid una ECO especifica formada por 4 términos
lingUisticos (véanse las Tablas 13.6-9).

Dado que los 4 criterios incluidos en la tabla 13.2 pueden tener
diferente importancia, se realizé una encuesta a 26 directivos de em-
presas, los cuales evaluaron la importancia de estos criterios a través
de una escala numérica {1, 2, 3, 4, 5}, de menor a mayor importan-
cia. Las valoraciones obtenidas por cada criterio se muestran en la
tabla 13.3, junto con las medias y medianas correspondientes.

9. Se suman los numeros de valoraciones en las dos categorias de respuesta
mas altas, sin tener en cuenta el resto ni la proximidad entre los términos de la ECO.
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Tabla 13.1. Alternativas

X. zZUumos con vitaminas agregadas

zumos 100 % naturales (sin afadidos)

X. ZUMmos organicos

X, |zumos con probidticos
Tabla 13.2. Criterios
G intencién de compra

c singularidad

c valor del precio percibido

C atractivo del producto

Tabla 13.3. Determinacion de la importancia de los criterios

Criterios 1 2 3 4 5 Media | Mediana
c, 0] 0 1 2 23 4,846 5
C, 1 2 6 10 7 3,769 4
c, 1 1 5 mn 8 | 3923 4
c, 0 5 4 10 7 3,730 4

Teniendo en cuenta los resultados de la tabla 13.3, a cada criterio
se le asignd un peso, redondeando los pesos medios y medianos co-
rrespondientes (véase la tabla 13.4)°. De acuerdo con esos pesos, las
opiniones de los panelistas sobre las alternativas respecto a los crite-
rios ¢, ¢, ¢,y c, se repitieron 30, 23, 24 y 23 veces, respectivamente.

10. Por ejemplo, el peso medio del criterio cl es 4,846/(4,846 + 3,769 + 3933 +
3,730) = 0,297. A su vez, el peso mediano del criterio cl es 5/(5 + 4 + 4 + 4) = 0,294.
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Las preguntasdirigidas alos panelistas se incluyen en la tabla 13.5.
Alas ECO incluidas en las Tablas 13.6-9 para la evaluacion de las alter-
nativas (véase la tabla 13.1) respecto de los 4 criterios (véase la tabla
13.2) se les asociaron combinaciones de dos MPO distintas para com-
parar los resultados: A,y A, .. (véase Garcia-Lapresta et al., 2027,
Sect. 4.1).

232 233

Tabla 13.4. Asignacion de pesos a cada criterio

Criterios Media Mediana Redondeo
c, w,= 0,297 w,= 0,294 w,= 0,30
c, w,= 0,231 w,= 0,235 w,=0,23
c, w;,= 0,241 w,= 0235 w,= 0,24
c, w, = 0,229 w, = 0,235 w, =023

Tabla 13.5. Preguntas utilizadas en la encuesta

Suponiendo que este producto estuviera disponible a un precio que usted
c considera satisfactorio, ;iqué probabilidad habria de que lo comprara para
usted o su familia?

¢Cual de estas frases describe mejor cudn nuevo y diferente cree usted que
2 | es este producto en comparacion con otros productos de zumo disponibles?

De lo que ha visto, ;qué precio esperaria que tuviera este producto
c en comparacién con otros productos de zumo que estan disponibles
actualmente?

c ¢Coémo de atractivos son estos productos para usted o su familia?

Tabla 13.6. Términos lingUisticos utilizados para
evaluar la intencion de compra (criterio c))

i definitivamente no lo compraria

[ probablemente no lo compraria

I probablemente lo compraria

ff definitivamente lo compraria
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Tabla 13.7. Términos linguisticos utilizados para
evaluar la singularidad del producto (criterio c,)

2 nada nuevo ni diferente

? algo novedoso y diferente

[P novedoso y diferente

P muy novedoso y diferente

Tabla 13.8. Términos linguisticos utilizados para
evaluar la percepcion del precio (criterio c,)

[E precio mucho menor

precio algo menor

[P precio mucho mayor

[F precio mucho mayor

Tabla 13.9. Términos lingUisticos utilizados para
evaluar lo atractivo del producto (criterio c,)

I me desagrada muchisimo

I me desagrada moderadamente

I me gusta moderadamente

/4

me gusta muchisimo

4. RESULTADOS

La tabla 13.10 incluye los rankings sobre el conjunto de alternativas
en cada pais cuando se consideran las MPO de las 4 primeras colum-
nas asociadas a las ECO de las tablas 13.6-9.

En el primer caso, todas las ECO fueron equipadas con la
MPOA_,,, resultando ganadora la alternativa x,. En el segundo caso, la
cuarta ECO de la tabla 1310 fue equipada con la MPO A__.. El ranking
es diferente al caso anterior, pero x2 sigue siendo la alternativa gana-

dora. En el tercer caso, la primera ECO de la tabla 13.10 fue equipada
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conla MPO A_... Nuevamente, el ranking es diferente del de los casos
anteriores, pero, de nuevo, x, sigue siendo la alternativa ganadora.
En el cuarto caso, las segunda y cuarta ECO de la tabla 13.10 fueron
equipadas con la MPO A, obteniéndose un ranking totalmente di-
ferente al de los casos anteriores. Obsérvese que Alemania y Espafa
han obtenido el mismo ranking en cada uno de los casos, siempre
distinto del de el Reino Unido.

Tabla 13.10: Resultados

. - Reino
ECO! ECO? ECO?® ECO* | Alemania | Espana .
Unido
X2 X2 X2
X X X
3 3 4
CaSO -l A232 A232 A232 A232 X4 X4 X7
X7 X7 X3
XZ XZ XZ
X X X
3 3 1
Ca SO 2 A232 A232 A232 A233 X7 X7 X3
X4 X4 X4
X2 XZ XZ
X X X
Caso 3 A A A A 3 3 “
233 232 232 232 X4 X4 X3
X7 X7 X7
X3 X3 X7
X X X
Caso 4 A A A A ! ! 3
232 233 232 233 X2 X2 X2
X4 X4 Xy

Los resultados obtenidos utilizando el procedimiento habitual de
la empresa, top 2 tier responses, coinciden con el del primer caso de
la tabla 13.10 para Alemania y Espanfa, pero es distinto para el Reino
Unido: x,, x, X,, X, en los 4 casos de la tabla 13.10.

CONCLUSIONES

En este trabajo se ha descrito un procedimiento multicriterio para
guiar el proceso de toma de decisiones en el desarrollo de nuevos
productos. Se ha considerado que los criterios bajo los cuales los
agentes evalUan las alternativas tienen ECO especificas y también
gue las proximidades ordinales entre sus términos lingUisticos pue-
den ser diferentes. Ademas, se ha proporcionado un procedimiento
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de normalizacién para combinar evaluaciones provenientes de va-
rias ECO, lo que ha permitido llevar a cabo todo el proceso de forma
puramente ordinal, sin utilizar ndmeros en ningdn momento. Esta
es una de las contribuciones mas novedosas del trabajo.

Como la importancia de los criterios puede ser diferente, un
grupo de directivos de empresas valorod los criterios en funcién de la
importancia que percibian respecto al caso de estudio. Teniendo en
cuenta la informacién proporcionada por los directivos, se asocié un
peso normalizado a cada criterio dentro del intervalo unidad. Poste-
riormente, se considerd un procedimiento que genera el nimero de
repeticiones de las evaluaciones de los agentes, en cada uno de los
criterios, que son necesarias para reflejar los pesos normalizados de
los criterios.

El nuevo procedimiento multicriterio se aplicé a un caso real lle-
vado a cabo por el tercer mayor exportador internacional espafol en
el sector de alimentacion y bebidas. La compafia recurrio a la reali-
zacion de un estudio de mercado para conocer las preferencias de
los consumidores alemanes, espafioles y britanicos sobre 4 catego-
rias de zumos: zumos con vitaminas afladidas, zumos 100 % natura-
les (sin nada afadido), zumos ecoldgicos y zumos con probidticos.
Con los resultados obtenidos, la compafia buscaba orientar mejor la
introduccion de su nuevo zumo en estos paises.

Teniendo en cuenta el objetivo de la empresa, que implica esta-
blecer un ranking de las distintas categorias de zumos, puede con-
cluirse que existen diferencias significativas entre el procedimiento
de decision multicriterio presentado en este trabajo y el utilizado ha-
bitualmente por la empresa (top 2 tier responses). Este Ultimo pro-
cedimiento, basado en una estadistica muy basica, establece un
ranking sobre el conjunto de alternativas a partir de las respues-
tas de los consumidores, pero no considera informacidn valiosa que
nuestro procedimiento si integra.

Merece la pena destacar que mediante nuestro procedimiento
se pueden alcanzar diferentes rankings sobre el conjunto de alter-
nativas, en funcion de las MPO gue se asocien a las ECO para tener
en cuenta las percepciones sobre las proximidades ordinales entre
los términos linguisticos de las diferentes ECO. Ello conduce a so-
luciones mas refinadas y versatiles que el procedimiento de top 2
tier responses.

En el caso de que existan diferentes percepciones sobre una
ECO, estas se pueden agregar para obtener una MPO que repre-
sente esas percepciones de manera global, lo cual se puede llevar
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a cabo siguiendo el mecanismo proporcionado por Garcia-Lapresta
et al. (2018, Sect. 4).

Si bien en este trabajo se ha supuesto que las opiniones de los
expertos tienen la misma importancia, es posible extender el pro-
cedimiento a un escenario en el que un decisor asigne diferente
importancia a los expertos, segun su conocimiento. Franceschini y
Garcia-Lapresta (2019) proporcionan 3 paradigmas para abordar ese
problema.
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