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Resumen

La apelacién emocional es una dimension clave en la
experiencia del usuario que a menudo, y en la mayoria
de proyectos de disefio centrados en el usuario, no se
valora. Este articulo presenta un trabajo preliminar para
el desarrollo de un conjunto de pautas que permitan
evaluar de forma eficiente, facil y econdmica el esta-
do afectivo de los usuarios a través de la valoracion
de sus reacciones expresivas durante el proceso

de evaluacioén de una interfaz. La valoracion de esta
dimension constituye un complemento del andlisis de
los datos objetivos y cuantitativos obtenidos a través de las
pruebas de usabilidad y de las respuestas subjetivas proporcio-
nadas por los cuestionarios realizados tras las pruebas.

1. Introduccion

La emocidn es un aspecto clave en la expe-
riencia del usuario, ya que midiéndola pode-
mos entender mejor el nivel de implicacion y
de motivacién del usuario. Tal como escribe
Spillers [20], «las emociones determinan la
calidad de las interacciones con un producto
en el entorno del usuario y estan directamen-
te relacionadas con la evaluacion de la expe-
riencia de éste. Los usuarios generan emo-
ciéon como un modo de minimizar los errores,
interpretar la funcionalidad o aligerar la com-
plejidad de un trabajo».
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Asi pues, dar cuenta de los signos emocionales que se produ-
cen durante el proceso de evaluacion de una interfaz proporcio-
nara a los profesionales de la usabilidad, a investigadores y a
disefadores interactivos una valiosa informacion. Actualmente,
existen varias aplicaciones de software que capturan automa-
ticamente las expresiones faciales y las miradas, lo cual aporta
una informacion clave al profesional. Pero lo que se va a definir
en este articulo es un sistema de observacion que, mediante
la observacién de los usuarios, ayuda a evaluar las interaccio-
nes de un modo mas facil, econémico y en poco tiempo. El
instrumento que presentamos permite a investigadores y pro-
fesionales tomar en cuenta los gestos y las expresiones orales
sin necesidad de software o hardware adicionales. Medir la
emocion del usuario es dificil y a la vez caro [3, 11], y por ello
la mayor parte de los trabajos relativos a evaluacion de
interfaces se centran en aspectos cognitivos y subjetivos

en lugar de hacerlo en la dimension afectiva. Hasta

el momento actual, los profesionales de la usabilidad
han confiado principalmente en los datos de realizacion
de pruebas de usuario y en la informacién subjetiva apor-
tada por el cuestionario realizado tras las pruebas para
medir el grado de satisfaccion y las emociones de los
usuarios. Medir los errores o el tiempo asi como otras
medidas objetivas nos proporciona una informacioén clave
pero parcial. Los informes o cuestionarios de respuesta propor-
cionan solo datos parciales, a menudo poco fiables, sobre todo
si se tiene en cuenta que los usuarios tienden a realizar una
evaluacion positiva de las aplicaciones para evitar culpar a las
personas responsables de éstas o simplemente para no perder
mucho tiempo contestando las preguntas. Por otra parte, anali-
zar un cuestionario es una medida subjetiva de los sentimientos
y las emociones del usuario; por lo tanto, no es una metodolo-
gia fiable para medir los afectos.

El resultado es que los métodos de evaluacion mas comunes
(sin considerar entre éstos el software de reconocimiento
facial y otras técnicas avanzadas) tienen ciertas limitaciones,
ya que los datos objetivos son principalmente cognitivos y
los datos subjetivos de los cuestionarios dan a conocer, a
quien lleva a cabo la evaluacién, la percepcion que tienen

los usuarios de sus propias emociones pero no de su estado
real —o estados reales— durante la prueba.

I




Las emociones y afectos humanos son esenciales para en-
tender a los usuarios, puesto que pueden facilitar el desarrollo
del empefio y un profundo interés hacia un tema u objetivo. El
analisis de esta dimension afectiva en los métodos de disefio
empirico centrados en el usuario (empirical user-centred de-
sign, UCD) nos ayuda a estar seguros de que nuestros usuarios
se sienten interesados y motivados mientras utilizan nuestros
sistemas. En consecuencia, el analisis y la evaluacion de los
signos emocionales proporcionaran a los profesionales una
tercera dimension de analisis para la obtencion de datos sobre
los usuarios, que sera un complemento de los métodos tipicos
y comunes de evaluacion y comportaran una comprension mas
precisa sobre la experiencia de los usuarios.

Actualmente, existen pocas técnicas y metodologias que nos
permitan obtener datos afectivos sin preguntar a los usuarios lo
que sienten y como se sienten. Podemos dar a los ordenadores
capacidad de percepcion afectiva y medir los signos psicoldgi-
cos y de comportamiento mediante acelerobmetros corporales y
electrodos de goma o de tela [17] por ejemplo. También pode-
mos valorar la mirada del usuario y obtener signos electrop-
sicolégicos o la respuesta galvanica de la piel (GSR), o datos

a partir de electrocardiografias (EKG), electroencefalografias
(EEG) y electromiografias (EMG), medir el pulso del volumen de
la sangre, el ritmo cardiaco o respiratorio y, mas recientemen-
te, utilizar software de reconocimiento facial. Como ya hemos
comentado, la mayor parte de los métodos mencionados tienen
limitaciones puesto que son molestos para el usuario y caros
ademas de que requieren conocimientos especificos y un tiem-
po adicional de evaluacion.

Nuestro objetivo era encontrar un método no invasi-
vo, transcultural, rentable y de facil aplicacién para
ayudar a entender mejor el estado afectivo de las
personas durante la evaluacion de una interfaz con
usuarios. Esta técnica observacional no sustituye a
los métodos corrientes y mas comunmente utilizados
durante un proceso de UCD, sino que complementa
los datos objetivos y subjetivos obtenidos, y anade
asi una tercera dimension al proceso de evaluacion.
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2. Expresiones faciales e interaccion entre per-
sonas y ordenadores

La mejor manera de tratar las emociones es considerarlas
como un fendmeno multifacético consistente en reacciones de
comportamiento, reacciones expresivas, reacciones psicolo-
gicas y sentimientos subjetivos [6]. Sin embargo, hasta el mo-
mento actual, la mayoria de los instrumentos miden uno solo de
estos componentes cada vez o un grupo especifico de éstos,
como el software de reconocimiento facial, que todavia no
puede captar otros gestos del cuerpo o datos orales. Constitu-
ye una excepcién una herramienta llamada AMUSE, que ayuda
a los profesionales a realizar evaluaciones de interfaces reco-
giendo y agregando datos procedentes de diferentes fuentes,
incluyendo datos psicolégicos y de navegacion [2]. Esta aproxi-
macion es parecida a la nuestra en tanto que mezcla diferen-
tes datos procedentes de varias fuentes. En resumen, nuestro
estudio pretende ofrecer un instrumento de observacién que
ayude a dar cuenta de los acontecimientos afectivos que tienen
lugar durante las evaluaciones de usabilidad corrientes, y que
proporcione mas datos de los que se obtienen a través de las
observaciones intuitivas y carentes de estructura, pero sin utili-
zar una técnica mas compleja, cara y dificultosa.

Si nos centramos en el componente de las reacciones expresivas, las
expresiones faciales son fundamentales en el terreno de la investiga-
cién emocional [1]. El primer estudio importante de comunicacion facial
fue publicado por Charles Darwin en 1872 [5]; éste llegd a la conclusion
de que muchas expresiones y sus significados (por ejemplo sorpresa,
verglenza, miedo, horror, orgullo, odio, ira, amor, gozo, culpa, ansie-
dad, timidez y modestia) son universales. Otros estudios indican que
las expresiones faciales de felicidad, tristeza, ira, miedo, sorpresa, asco
e interés son universales en todas las culturas [7]. Por lo tanto, el uso
de las expresiones faciales como herramienta para evaluar la dimen-
sion emocional constituye una herramienta transcultural.

Varios estudios sobre las emociones y la interaccion entre
personas y ordenadores se basan en el analisis de las ex-
presiones faciales. Sin embargo, la mayoria de ellos se cen-
tran en el andlisis de datos fisioldgicos o de reconocimiento
facial y omiten los aspectos de la comunicacién no verbal.
Hazlett [10] describe la utilizacion de sensores faciales
EMG para detectar respuestas emocionales faciales mien-
tras los individuos realizaban tareas en los sitios Web. Par-




tala y Surakka [16] estudiaron los efectos de las intervenciones
afectivas mediante el registro de las respuestas faciales EMG
en diferentes puntos de los musculos que controlan la sonrisa
y el entrecejo. La aproximacion de Branco et al. [1] era mas
parecida a la nuestra en el sentido de que es un complemento
de los métodos tradicionales de evaluacion de usabilidad de
software mediante la monitorizacion de las expresiones facia-
les espontaneas de los usuarios como método para identificar
el momento en el que se producen acontecimientos adversos.
Sin embargo, también ellos usaron sensores electromiografi-
cos para llevar a cabo la monitorizacién. Todos los métodos
mencionados hasta ahora son caros, requieren conocimientos
especificos y tiempo, lo cual constituye una limitacién para la
mayoria de los profesionales de la usabilidad y de la interaccién
entre personas y ordenadores.

Nuestra técnica se basa en la observacion y no requiere ningun
esfuerzo adicional de implementacion, puesto que la mayor
parte de las evaluaciones de interfaces se llevan a cabo me-
diante la observacion y la grabacién del usuario durante su
actuacién con la interfaz. En escenarios como el descrito a me-
nudo se observan y se registran las expresiones corporales y
faciales, pero generalmente no se miden de forma estructurada.

Otra aproximacion utilizada para evaluar la emo-
cién es el instrumento desarrollado por Desmet
[6]. PrEMO es un instrumento no verbal de au-
toinforme que mide 14 emociones provocadas
con frecuencia por el diseno de producto. Esta
herramienta necesita de personas que expliquen
las emociones que les suscitan ciertas expresivas
vifietas con personaje de comic. Este método esta
mas cerca de los cuestionarios de autoevaluacion
que se rellenan tras la prueba de usuario que del
analisis de emociones que nosotros hemos idea-
do. La informacidén obtenida a través de este mé-
todo sigue siendo subjetiva y no permite entender
de forma precisa las emociones del usuario.
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3. Los 10 heuristicos

Los diez heuristicos emocionales se basan en teorias que
relacionan reacciones expresivas con diferentes emociones.
Los heuristicos son pautas que ayudan a medir con facilidad el
estado afectivo, sin un coste elevado y transculturalmente. Una
de las teorias en las que se basa nuestro trabajo es el siste-
ma de codificacion de la actividad facial (Facial Action Coding
System, FACS) [8], que actualmente es un conocido instrumen-
to para categorizar sistematicamente la expresion fisica de las
emociones. El sistema de codificacién de maxima discrimina-
ciéon de los movimientos faciales (Maximally Discriminative Fa-
cial Moving Coding System, MAX) [12] es otra teoria que vincula
los gestos expresivos con emociones concretas.

Utilizando las mencionadas teorias y otras investigaciones como
punto de partida, seleccionamos un subconjunto de rasgos ex-
presivos que nos permitieran evaluar parcialmente la reaccion
emocional de los usuarios al interactuar con una aplicacion. Iden-
tificamos este conjunto de rasgos a partir de previas evaluaciones
de los usuarios y nos permitieron elaborar una lista de las expre-
siones mas comunes que tenian lugar durante las evaluaciones
realizadas por los usuarios. Llevamos a cabo una correlacion entre
los signos emocionales identificados y un estado emocional y nos
cercioramos de que aquellos pudieran ser facilmente identifica-
bles y medidos durante una evaluacion de usuario. Selecciona-
mos un total de 10 signos emocionales. Mas que en cualquier otra
parte del cuerpo, es en nuestro rostro donde se manifiestan emo-
ciones, opiniones y estados de animo. Sin embargo, utilizamos
todo el cuerpo para la comunicaciéon no verbal. Asi, en nuestra
lista de heuristicos aparecen algunos rasgos que no estan rela-
cionados directamente con una expresion facial. Nuestro estudio
se centrd en el registro de una medida para 10 signos emociona-
les, ya que para conseguir una medida especifica para cada uno
de los signos harian falta ulteriores trabajo y experimentacién. El
objetivo de nuestro estudio era atribuir un valor positivo, neutro o
negativo a la experiencia general del usuario.

De nuevo es importante recordar que este dato emocional
debe analizarse conjuntamente con otras medidas objetivas de
la evaluacion del usuario (tiempo, errores, etc.) asi como con
las medidas subjetivas obtenidas a través del cuestionario de
satisfaccion. En conclusion, los diez heuristicos estan dirigi-
dos a considerar las reacciones emocionales instantaneas del




usuario, mientras que los datos de actuacion y de navegacion
proporcionan datos objetivos y la autoevaluacién a posteriori
nos da a conocer la percepcion del usuario de su propio estado
emocional.

Los 10 heuristicos ayudan a medir la dimensién afectiva cuan-
do los disefiadores del producto se esfuerzan por llegar a una
interaccion neutra y cobmoda con la aplicacion. Por lo tanto, los
heuristicos no son pertinentes cuando evaluamos por ejemplo
un Web de juegos o de musica. El heuristico sonrisa que hemos
incluido en este método representa el objetivo de la evaluacion:
es decir, ver a un usuario con la cara relajada, sin experimentar
reacciones negativas o frustracion.

1. Fruncir el ceno. Fruncir el cefio puede ser un signo de
necesidad de concentracion, desagrado o percepcion de falta
de claridad. Segun lo que escribié Darwin [5], fruncir el cefio
es uno de los signos de profunda y “perpleja reflexion”. Partala
y Surakka [16] vieron en su estudio que la accién de fruncir el
cefo se atenua significativamente tras intervenciones positivas
mas que en estado de no-intervencion.

2. Elevar las cejas. Elevar las cejas debe considerar-
se también una reaccidn expresiva negativa. Elevar las
cejas es también un signo de inseguridad, incredulidad,
sorpresa y exasperacion [9].

3. Desviar la mirada. Desviar la mirada de la pantalla pue-

de percibirse como un indicio de decepcioén. Por ejemplo, mirar
hacia abajo expresa una actitud de fracaso, pero también pue-

de reflejar culpa, vergiienza o sumision [9].

4. Sonreir. Sonreir, o elevar las mejillas, es un signo de satis-
faccién. Puede ser que el usuario haya encontrado algo que le
alegre durante el proceso de evaluacion. Partala y Surakka [16]
vieron que la accién de sonreir era significativamente superior
durante el estado positivo.

5. Apretar los labios. El hecho de que el usuario apriete
los labios debe interpretarse como un signo de frustracion y
confusion. La tension en los labios y la barbilla reflejan clara-
mente sentimientos de ansiedad, nerviosismo y preocupacio-
nes emocionales [9].
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6. Mover la boca. Cuando vemos que el usuario realiza
gestos con la boca o habla consigo mismo, podemos asociarlo
a un indicio de sentirse perdido o de incertidumbre.

7. Expresarse oralmente. Las expresiones orales como
suspiros, jadeos y tos asi como el volumen de tales expre-
siones, o el tono y la calidad de éstas, pueden ser signos de
frustracién o decepcion.

8. Tocarse la cara con las manos. Elevar la mano que
estaba sobre el ratdn es un signo de confusion e incertidumbre;
generalmente significa que el usuario se siente perdido o can-
sado.

9.Reclinarse hacia atras. Puede ser que en este caso el usuario
esté experimentando emociones negativas o de rechazo. Reclinarse ha-
cia atras apartando la silla puede ser muestra de un deseo de alejarse de
la situacién presente.

10. Inclinar el cuerpo hacia adelante. Inclinarse hacia
adelante y hundir el pecho puede ser un signo de depresion y
frustracion relacionado con el trabajo que se tiene entre ma-
nos. Como en el heuristico anterior, puede ser que el usuario se
haya encontrado frente a dificultades, pero en lugar de mostrar
rechazo, el inclinarse hacia adelante es un signo de atencion,
de “acercarse mas”.

4. Nuestro estudio piloto

Nuestro estudio piloto pretendia demostrar la validez de los 10
heuristicos en tanto que sistema observacional de una medida
para ayudar a evaluar, junto con los datos tradicionales obte-
nidos mediante las pruebas de usuario, un conjunto de expre-
siones o de signos emocionales que el usuario puede mostrar
durante su interaccién con un sistema. Los 10 heuristicos
mencionados son facilmente identificables durante una eva-
luacidn tipica de usuario y pueden ser analizados rapidamente
junto con el resto de datos obtenidos. A cada uno de estos
signos se le atribuyé un valor positivo, neutro o negativo y su
objetivo es principalmente evaluar el estado emocional negativo
o de frustracién [19]. Por ejemplo, tal como se ha mencionado,




fruncir el cefio esta relacionado con dificultades mientras que el
movimiento de las mejillas se asocia a agrado [18]. Sin embar-
go, puesto que el estudio no experimentd con cada uno de los
heuristicos individualmente, el resultado de nuestra evaluacion
es que la experiencia del usuario fue positiva, negativa o neutra.
En el estudio, la identificacién de cinco heuristicos negativos
otorgd un valor de experiencia negativa que mas tarde se eva-
luaria conjuntamente con el resto de datos recogidos.

Para empezar a evaluar nuestra metodologia, realizamos una
prueba con 8 participantes. A cuatro de ellos se les encargo rea-
lizar varias tareas en un supermercado en linea intencionalmente
frustrante, y a otros cuatro se les encargo realizar las mismas ta-
reas pero en un supermercado en linea mucho menos frustrante.
Ello nos permitio identificar si los signos emocionales obtenidos
estaban verdaderamente relacionados con la dificultad de la
tarea encargada (acontecimiento frustrante) o con otra variable.
En nuestro estudio registramos los datos objetivos (tiempo, erro-
res y numero de clics) y los valores para los signos emocionales
consignados en las pautas de los 10 heuristicos emocionales
(positivos, negativos y neutros). Al final de la prueba, se les pidio
a los participantes que rellenaran un cuestionario que contenia
preguntas relativas a la dificultad que habian presentado las
tareas encargadas y al grado de satisfaccion general.

En nuestro estudio piloto participaron 8 personas entre los 28 y
los 47 anos. La mitad eran hombres y la otra mitad mujeres. To-
dos los participantes utilizaban ordenadores diariamente y nun-
ca habian realizado la compra doméstica en linea. La mitad de
los participantes realizé la compra en un supermercado en linea
y la otra mitad lo hizo en un supermercado en linea distinto. A
pesar de que se trata de un primer estudio y de que es necesa-
rio llevar a cabo ulteriores investigaciones y pruebas para dar
completa validez a esta técnica, los resultados mostraron que
los signos emocionales identificados siempre acomparaban
momentos de error o de dificultad y, lo que aun es mas impor-
tante, que a veces los signos emocionales se manifestaban sin
estar relacionados con ningun acontecimiento negativo lo cual
nos proporciond una informacion nueva sobre la experiencia
del usuario, que no hubiéramos obtenido si nos hubiéramos
limitado a recoger los datos comunes. Cuando esto ocurrid,
valoramos el acontecimiento como negativo, y cuando se pro-
dujeron cinco acontecimientos como el mencionado durante la
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evaluacioén del usuario atribuimos a la evaluacién una medida
negativa para la experiencia de usuario.

Para nuestro laboratorio de usabilidad, utilizamos software de
Morae [15]. Mediante este software, registramos una imagen
de video en la que se veia la pantalla del ordenador y el rostro
de los usuarios. Ademas, Morae guarddé en un archivo todos
los clics y las acciones realizados sobre el teclado. El hecho de
disponer del video y el audio del usuario nos permitié por un
lado la necesaria revision de momentos concretos, y por el otro
contar con la participacion de otros observadores que no esta-
ban presentes en el momento de la evaluacién.

5. Resultados v futuro tralbajo

En el andlisis de evaluacion de la interfaz se consideraron las
tres dimensiones. La dimensidn cognitiva se analizé a través
del numero de clics, el tiempo que se necesité para llevar a
cabo la tarea y el nUumero de errores. La percepcion emocional
del usuario se obtuvo a través del cuestionario de respuesta

y la dimension afectiva se observo a través de los diez signos
emocionales. Asi mismo se registraron las expresiones y los
comentarios de los usuarios para complementar los resultados
de la evaluacion. Un equipo multidisciplinario observé las prue-
bas: un director de la experiencia del usuario, un psicélogo y un
disefiador grafico.

En el analisis realizado por los observadores, tanto de las inte-
racciones como de las observaciones registradas, se llegd a la
conclusiéon de que los signos emocionales, junto con los datos
objetivos, aportaban una comprensidon mas precisa sobre la
experiencia del usuario y su nivel de satisfaccion que el cues-
tionario rellenado al final de la prueba. Los participantes que
cometieron errores y necesitaron mas tiempo para realizar la
tarea mostraron signos de frustracion (signos emocionales) du-
rante la evaluacioén, pero no lo mencionaron en el cuestionario.
Los participantes a menudo quieren complacer al profesional,
evitar la critica, y no desean realizar una evaluacion negativa
general. Ademas, tienden a atribuir la causa a su propia falta de
habilidad, en lugar de atribuirla a un problema de disefo.




El andlisis de estos indicios o signos emocionales también
mostraron coherencia en cuanto al estado emocional de todos
los participantes ya que todos ellos expresaron frustracion de
un modo parecido. Sin embargo, estos signos emocionales
fueron mas dificiles de identificar cuando los participantes

no mostraron demasiadas expresiones faciales o corporales.
Algunos participantes eran mas expresivos que otros, pero los
heuristicos emocionales nos permitieron atribuir un valor positi-
vo, neutro o negativo a la experiencia general. La identificacion
de varios signos emocionales durante la evaluacion del usuario
nos ayudoé a entender si el participante tuvo una experiencia
general emocionalmente positiva o negativa.

En resumen, y considerando que se trata de un estudio preli-
minar que requiere ulteriores evaluaciones, la medicion de la
dimension afectiva mediante nuestro sistema de observacion
conjuntamente con los otros datos recogidos, proporciond
una mejor comprension de la experiencia del usuario. Al mis-
mo tiempo, es importante destacar que no todas las emocio-
nes pueden identificarse a través de movimientos faciales y
corporales, de modo que quizas no puedan evaluarse todos
los momentos de frustracion, ansiedad o satisfaccion, sino la
experiencia general. Seran necesarias posteriores investigacio-
nes para evaluar las emociones cuando éstas se producen sin
manifestarse corporalmente [4].

Nuestro estudio piloto pretende aportar unas pautas prelimi-
nares que ayuden a dirigir una observacién estructurada para
evaluar la dimensién emocional durante una evaluacién de
usuario. Los 10 heuristicos emocionales proporcionan a los in-
vestigadores y profesionales un conjunto de pautas que pueden
ayudarles a empezar a incorporar la dimensién afectiva en sus
evaluaciones de usuarios.
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