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1. INTRODUCCION

Actualmente, reconocer e interpretar
el estado emocional de las personas mien-
tras interacttan con el computador - des-
de el uso de juegos, busquedas en la web,
envio de correos electrénicos, hacer com-
pras en linea, entre muchas otras - juegan
un rol critico [1].

Son diferentes formas las que se tie-
nen para valorar la experiencia emocio-
nal, usando instrumentos de medicion no
verbal y verbal e instrumentos fisiolégicos
[2]. Los instrumentos de medicion verbal y
no verbal se caracterizan por ser autore-
portes con los cuales se requiere que las
personas valoren sus emociones durante
el uso de un determinado sistema interac-
tivo, usando un conjunto de escalas de va-
loracion o instrumentos verbales. Debido
a que valorar el estado emocional no es
tan facil como de entrada puede parecer,
adicional a los instrumentos verbales se
han desarrollado mecanismos que utilizan
imagenes (o pictogramas) para represen-
tar las respuestas emocionales [3]. Estos
instrumentos, por lo general, se soportan
en instrumentos del campo de la psicolo-
gia experimental y no siempre son adecua-
dos para la alta naturaleza interactiva de
los medios digitales [4]. Los instrumentos
pueden presentar algunas limitaciones,
como por ejemplo: necesidad de disponer
de un tiempo adicional para dar informa-
cion sobre los sentimientos, alta subjeti-
vidad en la informacion entregada por los
participantes, dificultad para incluir infor-
macion adicional sobre los sentimientos
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(causas, caracteristicas, consecuencias,
contexto, experiencias, opiniones), caren-
cia de opcion para dar informacion sobre
la intensidad y duracion de la experiencia
emocional [5], dependencia de la cultura
[3], entre otras.

A partir de la importancia del com-
ponente emocional durante el transcurso
de cualquier actividad, y con el propdsi-
to de contribuir a mejorar la evaluacion
de la experiencia de un usuario mientras
interactua con determinados sistemas in-
teractivos, se propone la el instrumento
Rueda de emociones de Ginebra+ (GEW+),
que se basa en el instrumento existente
Rueda de emociones de Ginebra (GEW) [6].

La siguiente seccion presenta con-
ceptos teodricos basicos relacionados con
la tematica del articulo. En la seccion 3
se presentan las actividades y resultados
realizados para proponer el GEW+. En la
seccion 4 se presenta un caso de estudio
de evaluacion del sitio web researchgate.
net soportado en la integracion del instru-
mento GEW+ a un proceso de evaluacion
de usabilidad tradicional. Finalmente, la
seccion 5 se presenta conclusiones y tra-
bajo futuro.

2. BASE CONCEPTUAL

2.1. INTERACCION PERSONA-
ORDENADOR

La Interaccion Persona-Ordenador
(IPO) reconocida como “la disciplina re-
lacionada con el disefo, evaluacion e im-
plementacion de sistemas informdticos
interactivos para el uso de seres humanos,
y con el estudio de los fendmenos mds im-
portantes con los que estd relacionado" ',
en sus principios se enfocd mas exclusiva-
mente en el logro de metas conductuales
en ambientes de trabajo. Las tareas fueron

1 Fuente: http://www.sigchi.org/
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desde los inicios la base para las técnicas
de evaluacion y el andlisis centrado en el
usuario [7]. Sin embargo esta perspectiva
fue "desafiada” por diferentes investiga-
dores. En 1994, tomando como referente
la "usabilidad emocional” [8], Hassenzahl
argumento que el futuro de la IPO debe-
ria enfocarse en los aspectos pragmaticos
de los productos interactivos [9]. En 1996,
se introdujo el término “calidad de la ex-
periencia”, relacionandola con todos los
aspectos, respecto a como las personas
utilizan un producto interactivo, la forma
como el producto se siente en sus manos,
qué tan bien entienden el funcionamiento
del producto, como se sienten las perso-
nas mientras lo utilizan y si realmente sir-
ve para su propdsito [10].

La experiencia de usuario (o simple-
mente UX, por sus siglas en inglés User
eXperience) toma una perspectiva “hu-
mana", buscando entender el rol del afec-
to como un antecedente, consecuente
y mediador del uso de la tecnologia. Es
una consecuencia del estado interno del
usuario (predisposiciones, expectativas,
necesidades, emociones, modos, etc.), de
las caracteristicas del disefio del sistema
(complejidad, propdsito, usabilidad, fun-
cionalidad, entre otros) y el contexto con
el cual la interaccion ocurre [7]. La eva-
luacion de la experiencia de usuario esta
relacionada con la necesidad de conocer
no tan solo si la interfaz de usuario es
usable o no, sino que ademas queremos
conocer cdmo se siente el usuario sobre el
sistema [11].

2.2. EVALUACION EMOCIONAL

Las emociones ayudan a evaluar nues-
tros resultados y las experiencias de inte-
ractuar con productos. Si el resultado de la
evaluacion es positivo surge un sentido de
logro y el esfuerzo se reduce o se crea un
nuevo objetivo [12]. La evaluacion emo-
cional “intenta recopilar y medir informa-
cion sobre aspectos cualitativos y cuan-
titativos de la experiencia de un usuario”
[13]. Conocer la experiencia emocional
de los usuarios “sera un complemento de
los métodos tipicos y comunes de eva-
luacién y comportaran una comprension
mas precisa sobre la experiencia de los
usuarios” [14]. Hay diferentes técnicas de
medicion emocional, las cuales se pueden
agrupar en: técnicas para analisis de las
expresiones faciales, técnicas para medir

Marzo - Abril 2016 | Vol. 91 n°2 | Dyna | 151



EEE colaboracion

reacciones fisioldgicas y técnicas para la
medicidn subjetiva a través de cuestiona-
rios [2] [3] [13].

Muchas de las herramientas de eva-
luaciéon emocional se basan en el enfoque
discreto y el enfoque dimensional. El enfo-
que discreto describe el estado afectivo en
un conjunto de palabras para expresar las
emociones [15]. El dimensional se enfoca
en las caracteristicas que distinguen las
emociones entre si, el propésito es iden-
tificar las emociones basadas en su ubi-
cacion o dimension [16]. A través de este
enfoque se capturan los estados afectivos,
generalmente basandose en tres dimen-
siones: valencia (varia de desagradable a
agradable), activacion (varia de calmado
a activo) y dominancia, control o de po-
tencia (varia de fuerte a débil, dominante
a sumiso) [17].

3. INSTRUMENTO GEW+ PARA
VALORAR LA EXPERIENCIA
EMOCIONAL DEL USUARIO

El instrumento que se propone para
realizar la evaluaciéon emocional de los
usuarios mientras participan en una eva-
luacion de sistemas interactivos surgio
con el desarrollo de una serie de activi-
dades, las cuales se describen a continua-
cion.

3.1. CARACTERISTICAS DE
INSTRUMENTOS DE MEDICION DE
EXPERIENCIA EMOCIONAL

A partir de la revision bibliografica de
los principales instrumentos de evalua-
cion emocional existentes (3E, Expresan-
do Experiencias y Emociones, en inglés
Expressing Experiences and Emotion [5];
GAQ, Cuestionario de Evaluacion Geneva,
en inglés Geneva Appraisal Questionnaire
[5]; LeMTool [4]; SAM, Maniqui de Au-
toevaluacion, en ingles Self-Assessment
Manikin [5]; EMOCARDS [5]; PrEMO [18]:
y GEW, Rueda de Emociones de Ginebra,
en inglés Geneva Emotion Wheel [6]), se
identifica un conjunto de caracteristicas
relevantes que los métodos de evaluacion
de experiencia de usuario deberian imple-
mentar. Este conjunto es el siguiente:

1.Facilidad para ser utilizado en un

rango apropiado entre el tiempo
transcurrido de la emocion y la se-
leccion de la respuesta

2.Facilidad para verbalizar y relacio-

nar las emociones

3.0btencion de informacion de emo-

ciones especificas

4. Alternativas para incluir emociones

5.Menor subjetividad durante el ana-

lisis de los resultados
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6.Independiente de la cultura

7.Uso de dimensiones que no generan
confusion en los usuarios

8.Formato de respuesta libre con el
que se puede complementar la in-
formacion

9.Baja subjetividad en la informacion

entregada por los participantes

10. Facilidad para expresar senti-
mientos negativos

11. Posibilidad de incluir informa-
cion adicional sobre los senti-
mientos (causas, caracteristicas,
consecuencias, contexto, expe-
riencias y opiniones)

12. Opcidn para dar informacion so-
bre la intensidad y/o duracion de
la experiencia emocional

13.  Bajos costos econdmicos para su
uso

14. Facilidad para su comprension y
uso

15. Facilidad para evaluar de manera
efectiva la respuesta afectiva

16.  No requiere de un equipo sofisti-
cado para su uso

17.  Se tiene informacién de que ha
sido validado su uso en diferen-
tes contextos

18. Facilidad en el analisis de los re-
sultados

Envy
Jealousy

Worry
Fear

Pity
Compassion

Fig. 1: GEW 3.0. Fuente: [6]
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19. Incluye dimensiones para la va-
loracion

20. Facilidad en el uso por la presion
del tiempo

21. Dificultad en el uso para medi-
ciones repetidas

22. Facilidad para evaluar de mane-
ra consciente

23. Agrupamiento de emociones al
respecto de las dimensiones

Las caracteristicas anteriores son nues-
tro punto de partida para dar un paso mas
hacia el objetivo de ser capaces de -como
se menciona al principio del articulo-
reconocer e interpretar los estados emo-
cionales de las personas durante su in-
teraccion con algun sistema interactivo.
Concretamente, en nuestro caso nos sirve
para la propuesta de un instrumento for-
mal de evaluacion emocional que centrara
la atencion del resto del presente articulo.

3.2. SELECCION DEL INSTRUMENTO
DE MEDICION BASE

Para cada uno de los instrumentos de
evaluacion emocional se identifico la re-
lacion entre las 23 caracteristicas listadas
anteriormente. La relacion se establece
por la cantidad de caracteristicas que tie-
ne cada uno de los instrumentos objeto de

Involvement
Interest

Enjoyment
Pleasure

@

Astonishment
Surprise

Tabla 1: Numero de caracteristicas que tiene o no tiene cada instrumento objeto de estudio
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estudio, cantidad que no tiene y las que
por la propia descripcion del instrumento
no podria tener (no aplica). En la Tabla 1
se presenta informacion de las relaciones
entre los instrumentos y las caracteristi-
cas.

A partir de la informacion presen-
tada en la Tabla 1, se identifica que el
instrumento GEW [6] es el que cumple
con mayor numero de caracteristicas (18
identificadas como SI TIENE). Comparati-
vamente, LeMTool tiene 17 caracteristicas
y no tiene 3 -a diferencia del GEW que no
tiene 4-, sin embargo GEW incluye el uso
de dimensiones para valorar la experiencia
emocional, lo cual, para nuestro caso re-
sulté determinante pues, esta caracteris-
tica era necesaria para seleccionar el ins-
trumento GEW como base para incluirle
caracteristicas y superar las limitaciones
que se estima tiene el original.

GEW [6], fue disenado para combinar
el enfoque discreto y el dimensional en
un autoreporte de evaluacion de la emo-
cion [19]. Consiste de términos de emo-
cion discreta que estan sistematicamente
alineados en un circulo. Los términos de
las emociones estan alineados bajo las di-
mensiones valencia (positiva o negativa)
y control (alto o bajo). En la Fig. (1) se
presenta una plantilla del GEW. GEW se
ha utilizado en varios contextos que van
desde el afecto de los gerentes en la toma
de decisiones a la evaluacion de los movi-
mientos del cuerpo y las experiencias del
consumidor [6].

3.3. INTEGRACION DE
CARACTERISTICAS A INSTRUMENTO
DE MEDICION BASE

Con el objetivo de superar las limita-
ciones que se estima presentan algunos

Opcién
para incluir
ninguna

emocion.

Opcién para incluir
ofra emocién que no
estd en las presentes
en la rueda y su
respectiva intensidad

Representaciones
graficas y etiquetas
de las emociones.
Caso especifico
desilusion

Opcién paraindicar la
intensidad Mayor
intensidad se
marcaria en la
circunferencia exterior
y menor intensidad en

la circunferencia

intarinr
Opcién para
indicar si
considera no

evocé la emocion
respectiva. Caso
especifico

instrumentos de medicion utilizados como
soporte para la evaluacion de la experien-
cia de usuario, y que fueron objeto de
estudio en la presente investigacion, se
propuso el instrumento GEW+, que tiene
como base el método GEW. En la Fig. (2)
se encuentra la representacion grafica de
GEW+.

Encontramos la justificacion de las
modificaciones propuestas en el analisis
de GEW, que demostré una serie de ca-
rencias que fueron subsanadas en GEW+
mediante la inclusion de las caracteristi-
cas siguientes:

e Culturalmente independiente. A partir
de la principal ventaja de los instru-
mentos de medicion no verbales de ser
utilizados en diferentes culturas [18],
se incluyo una representacion grafica
para cada emocidn. La seleccion de es-
tas imagenes se soporta gracias a los
resultados obtenidos de un cuestio-
nario en linea en el cual participaron
32 personas de Colombia, Argentina,
Chile, México y Espafia. A los partici-
pantes se les presentd un cuestionario
para que escogieron de un listado de
imagenes para cada emocion, la ima-
gen que consideraban mas adecuada
de las opciones presentadas.

e Facilidad para verbalizar y relacionar
las emociones. Debido a que las emo-
ciones son dificiles de verbalizar, el uso
de etiquetas para relacionar el estado
emocional requiere una considerable
implicacion cognitiva, lo cual puede
influir en la respuesta [3]. Un proble-
ma al evaluar la experiencia emocio-
nal de los usuarios seleccionando de
una lista de emociones, es la dificultad
para relacionar palabras que describan
la emocion a la experiencia real de una

Opcién para
O O incluir la emocién
% C(.;/ O O @ ?eu;isenta me]zj
Bk O O : estado emocion
O

Opcidn
incluir
justificacion  de
seleccién de la
emocién  “mas
representativa”

Fig. 2: GEW+, Version 1.0 (Adecuacién de GEW). En cada recuadro se describen las opciones del instrumento
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emocion [15]. La relacion entre los
nombres de las emociones y la propia
emocion puede ser compleja [15]. El
GEW+ ademas de las etiquetas de las
emociones incluye la representacion
grafica para cada una de éstas, con el
propdsito de que el usuario pueda re-
lacionarlas con mayor facilidad.
® Baja subjetividad en la informacidn
entregada por los participantes. Al
tener menor esfuerzo cognitivo en la
seleccion de las imagenes, la escogen-
cia de las emociones correspondera de
manera mas adecuada al estado emo-
cional interior del usuario [5].
Posibilidad de incluir informacion adi-
cional sobre los sentimientos (causas,
caracteristicas, consecuencias, con-
texto, experiencias, opiniones). Adicio-
nal a las opciones de otra emocion o
ninguna emocion que ya GEW propo-
ne, se incluyo en el GEW+, una circun-
ferencia en el centro de la circunfe-
rencia, para que justifique la seleccion
de la emocion "mas representativa”
que identificd. En GEW+, las opciones
de otra y ninguna se ubican en la es-
quina superior izquierda. Incluyendo
para la opcion ninguna la representa-
cion de neutral y en la opcion de otra
se incluy6 la opcidn para marcar la in-
tensidad de la emocién.

4. INTEGRACION DE GEW+ EN
UN PROCESO DE EVALUACION

DE USABILIDAD DE SISTEMAS
INTERACTIVOS. CASO DE ESTUDIO
SITIO WEB RESEARCHGATE.NET

Objetivo

Con el proposito de tener informacion
sobre el estado emocional de los usuarios
durante una evaluacion de sistemas inte-
ractivos, especificamente el sitio web re-
searchgate.net, participaron 6 estudiantes
universitarios con rango de edad entre los
22y 31 afios, con un promedio de 26 afnos.

Proceso

La evaluacion del sitio web research-
gate.net se llevo a cabo con la realizacion
del método de evaluacion de usabilidad el
conductor, mediante el cual el evaluador
apoya de manera directa al usuario mien-
tras realiza las actividades, respondiendo a
cualquier pregunta que el experimentador
realice sobre el uso del sistema [20]. Las
tareas realizadas por los usuarios fueron
tres: T1, invitar a un colega, T2, descargar
un archivo y T3, eliminar una pregunta.
Antes de realizar las tareas en el sitio web
y con el propdsito de neutralizar el esta-
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do emocional de cada participante, se le
presento al usuario un video que muestra
imagenes de la naturaleza con sonidos re-
lajantes. Inmediatamente el usuario reali-
za una tarea en el sistema, se le pide que
haciendo uso del GEW+ de su valoracion
al respecto del estado emocional presen-
tado durante la realizacion de cada tarea.

A partir de la informacion que cada uno
de los usuarios dio en el GEW+, se realizo
el respectivo analisis de resultados. Este
analisis se hace desde el enfoque discreto
y el enfoque dimensional [19]. Para el and-
lisis discreto se indican las emociones que
no fueron identificadas en la evaluacion,
las emociones que fueron identificadas
con mayor frecuencia por los participantes,
emociones con mayor y menor promedio
de intensidad. Para el andlisis dimensional
se establece si la tarea en el sistema fue o
no placentera para el usuario (dimension
de valencia) y si tuvo un control alto o bajo
(dimension de control). El valor de valen-
cia se obtiene a partir de la suma entre los
productos de los valores de valencia asig-
nados para cada emocion (iguales valores
a los de GEW [19]) y la respectiva intensi-
dad que el usuario haya indicado. Similar
procedimiento para el control.

En la Tabla 2 se presenta, para cada
emocion, el valor de intensidad que cada
uno de los usuarios asigno. La misma ta-
bla también nos muestra los respectivos

valores de valencia. Con el analisis de re-
sultados de la tarea descargar un archivo
desde el enfoque discreto se identificd
que el mayor promedio de intensidad fue
dado a la emocion satisfaccion, esta emo-
cion fue escogida por 5 de los 6 usuarios.
Las emociones compasion, tristeza, cul-
pa, arrepentido, vergiienza, miedo, asco,
desprecio y odio no fueron identificadas
como presentes por los usuarios, en la Fig.

080
0,80
040
020

800

(3) se presenta la ubicacion de las emo-
ciones las emociones en el plano valencia/
control. Desde el enfoque dimensional se
identificé que en promedio la valencia fue
valorada como positiva por los usuarios,
con lo cual se puede estimar que para
los usuarios la situacion se percibe como
placentera y agradable y/o es propensa a
tener consecuencias positivas y deseadas
para la persona [6].

Interés

Diversio
Orgullo

Placer

Satizfacrion

CONTROL

50 <u»"III' -0,50 [+
Desilusién
0,20

Admiracicn 0 150

AoegLEMCIﬁ

Fig. 3: Emociones en el plano valencia/control (el tamarfio de las circunferencias representa el promedio de

las intensidades)

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Interés 3 5 0 2 0 0 1,83 3,05 0 1,22 0 0
Diversion 3 2 3 0 0 0 2,01 1,34 2,01 0 0 0
Orgullo 2 0 3 0 0 0 1,44 0 2,16 0 0 0
Gozo 2 2 2 0 0 0 1,36 1,36 1,36 0 0 0
Placer 2 1 4 0 0 0 1,42 0,71 2,84 0 0 0
Satisfaccion 4 2 4 0 3 1 3,08 1,54 3,08 0 2,31 0,77
Amor 3 0 0 0 0 0 1,74 0 0 0 0 0
Admiracion 3 0 0 0 0 0 1,98 0 0 0 0 0
Alivio 3 3 4 0 0 2 1,98 1,98 2,64 0 0 1,32
Compasion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tristeza 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Culpa 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Arrepentido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Verglienza 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Desilusion 0 0 0 3 0 0 0 0 0 -2,31 0 0
Miedo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Asco 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Desprecio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Odio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ira 0 0 0 1 0 0 0 0 0 -0,37 0 0
Otra 17,5 7,32 3,63 8,11 2,31 2,09

Tabla 2: Datos recolectados del GEW+ posterior a la tarea descargar archivo las intensidades)
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5. CONCLUSIONES Y TRABAJO
FUTURO

A partir de algunas limitaciones en-
contradas en instrumentos de apoyo a la
evaluacion emocional: dependiente de la
cultura; dificultad para verbalizar y rela-
cionar las emociones; alta subjetividad
de la informacion entregada por los par-
ticipantes y que no se tiene opcién para
incluir informacién adicional sobre los
sentimientos (causas, caracteristicas, con-
secuencias, contexto, experiencias, opi-
niones), se propuso en esta investigacion
el instrumento de Rueda de Emociones de
Ginebra+ (GEW+). Para la propuesta del
GEW+ se tomd como base el instrumento
Rueda de Emociones de Ginebra; cada una
de las emociones del GEW es representada
por un personaje que incluye expresiones
faciales propias de la emocién. Adicio-
nalmente, se incluyd la opcidn para que
el usuario una vez valore cada una de las
emociones, indique la que considere "mas
representativa” y en la circunferencia de
la rueda de una justificacion sobre su se-
leccion.

Con los resultados de aplicar el ins-
trumento Rueda de Emociones de Ginebra
(GEW+), se da un soporte a la evaluacion
emocional de los usuarios mientras par-
ticipan en una evaluacion de sistemas
interactivos, ya que se obtiene informa-
cion sobre la forma en que responden
emocionalmente al uso del sistema. Las
caracteristicas incluidas en el GEW+ dan
informacion adicional sobre el estado
emocional del usuario durante la evalua-
cion, informacién que no se obtenia ante-
riormente con el instrumento GEW, como
la seleccion de la emocion mas represen-
tativa y la justificacion por parte del usua-
rio de esta seleccion.

La informacién obtenida con el GEW+
se analiza desde el enfoque discreto, a
partir del cual es posible tener informa-
cion sobre la presencia de las emociones,
indicando la emocion con mayor intensi-
dad relativa, emociones con mayor apa-
ricion, emociones ausentes y desde un
enfoque dimensional al valorar la valencia
y el control general que se haya presente
en los usuarios. El instrumento es sélo un
complemento a las actividades propias del
método de evaluacion y los resultados que
se obtengan con su uso deben ser anali-
zados junto con los resultados propios del
método.

Con los resultados que se tienen has-
ta la fecha al respecto del uso del GEW+,
no es posible asegurar si los resultados
obtenidos son mas adecuados que los
obtenidos con otros métodos de evalua-

Cod. | 7572

cion emocional, sin embargo, con el de-
sarrollo de este trabajo se abre una nueva
direccion de investigacion que con mas
experimentos y validacion promete ser
una alternativa adecuada para el analisis
emocional.

Como trabajo futuro, se hace nece-
sario validar el instrumento en diferentes
paises, para obtener mayor soporte so-
bre la multiculturalidad que se estima el
GEW+ presenta. Adicionalmente, y dada
la subjetividad que tienen los instrumen-
tos de auto-reporte, se hace necesario
soportar los resultados obtenidos con el
uso de otras fuentes de informacion que
involucren aspectos fisioldgicos y carac-
teristicas del comportamiento.
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