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Resumen de la Tesis

Esta tesis investiga el uso de avatares emocionales dentro de la mensajeria instantanea. El
proyecto se encuentra enmarcado en el &rea del disefio de interaccion y el disefio emocional

a través de la implementacion de personajes sintéticos.

Dentro de esta exploracion tres lineas de investigacion son estudiadas: Proveer a los
personajes sintéticos la posibilidad de transmitir emocion a través de la expresion facial.
Explorar si los avatares emocionales, contribuyen a una comunicacion més natural,
emocional y empatica. Investigar la factibilidad de implementar los avatares similares a su

propietario como interfaz de interaccion en un sistema de mensajeria instantanea.

Para estudiar estas lineas de investigacién mencionadas, se han utilizado herramientas que
permiten la creacién de personajes sintéticos a partir de una fotografia. La utilizacion de
avatares fotorealistas introduce y estudia la problematica del “uncanny valley” que

representa una fuerte restriccion en el disefio de la interfaz.

La investigacion propone a la Ingenieria Kansei como el proceso de adquisicion de los
atributos emocionales y faciales en el disefio de los personajes sintéticos. El estudio incluye
el disefio, y la implementacién de un prototipo de estudio para incorporar, analizar y validar

la comunicacion gestual y emocional de los personajes sintéticos.

Dichos personajes tienen la caracteristica de ser el reflejo visual de los usuarios, donde cada
uno representa parte de la personalidad emotiva de a quién pertenecen en la busqueda de
una comunicacién mas intuitiva, natural y empatica. Finalmente, se dan a conocer los
resultados de la reaccion y percepcion de los usuarios frente a estas nuevas tecnologias

emergentes.
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Capitulo 1 Introduccioén

1.1 Introducciéon

Los avances tecnoldgicos han originado cambios en el ambito social y cultural de la vida
cotidiana del ser humano. Surgiendo asi, nuevas formas de comunicacion e interaccion
social. Por lo tanto, el disefiador necesita analizar a profundidad las necesidades de los
usuarios, a fin de realizar con eficacia su funcion prevista en todo lo concerniente a su
proceso de uso (Sato y Chen, 2008). A lo largo del proceso de disefio de interaccion, los
expertos deben tener en cuenta aspectos claves en su disefio de tal manera que estos
influyan en las respuestas emocionales de sus usuarios objetivo (Sohaib y Ashraf, 2010),
(Rogers et al., 2011).

Actualmente, existen herramientas y sistemas en linea que fomentan las relaciones
interpersonales suprimiendo las distancias espacio-temporales y culturales, donde los
usuarios se mantienen frente a una pantalla, se comunican y comparten informacion por
medio de dialogos orales-escritos, tales como, los mensajeros instantaneos, las redes
sociales y los mundos virtuales (Esposito, 2007).

El éxito de estos mensajeros instantaneos rebasa largamente otras formas de comunicacion

como el chat, el email y por supuesto el correo o el teléfono tradicional (Fernandez, 2012).

Como parte de los nuevos procesos de comunicacion se encuentra la interaccion provista de
un lenguaje poco expresivo; carente de gestos, de entonacion, de miradas, de la posicion de
los cuerpos que comunica informacion acerca de las emociones del emisor. En algunos de

estos sistemas, los usuarios hacen uso de emoticones' animados o no animados para

! Emoticon: Adaptacion gréfica propuesta para el acrénimo inglés emoticén (del ingl. emotion] ‘emocion’ +
icon ‘icono’), que significa ‘combinacion de signos presentes en el teclado de la computadora, con la que se
expresa graficamente un estado de animo’ Real Academia Espafiola. (2001). Diccionario de la lengua

espafiola (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html.
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expresar emociones y estados de &nimo de manera grafica (Esposito, 2007). Los sistemas
permiten a los usuarios comunicarse a través los dispositivos de multiples formas, sin
embargo esta comunicacion es muy diferente de la que se puede observar en la vida

cotidiana de los seres humanos, que es mas familiar y natural: comunicacion cara a cara.

Investigaciones recientes proponen el empleo de avatares o personajes sintéticos como una
forma eficiente de interpretar y generar comunicacion no verbal, especificamente

emocional (Ortiz, Posada, Vivanco, Tejedor, Navas y Hernaez, 2002).

Este trabajo de tesis esta enfocado a solucionar una problematica existente, que es la
necesidad de dotar a los sistemas de interaccion con la capacidad de comunicar la emocion,

a fin de expresarla de forma natural, tal como lo hacen los humanos.

Con este proposito tres lineas de investigacion son exploradas: Suministrar a los personajes
sintéticos la posibilidad de transmitir emociones a través de las expresiones faciales.
Explorar si los avatares emocionales, contribuyen a una comunicacion mé&s natural,
emocional y empatica. E investigar la factibilidad de emplear avatares cuya apariencia es
similar a su propietario fungiendo como el elemento principal de interaccién en la

mensajeria instantanea.

Para obtener los datos que dieran respuesta a las lineas de investigacion, se utilizaron y se
disefiaron herramientas de diagndstico para conocer las necesidades de los usuarios. La
metodologia de desarrollo empleada esta basada en el proceso de Ingenieria Kansei.

Al trabajar en el campo de las emociones y en donde, estas se ven involucradas se
considerd importante valerse de un modelo de la emocién que ayudara a complementar el
proceso de interaccion, optandose emplear el Modelo Circumplejo del Afecto de Russell
(Russell, 1980).

Finalmente, fue propuesto el disefio de avatares emocionales como interfaz de soporte en
una aplicacion de mensajeria instantanea. Se obtuvo un enfoque metodoldgico distinto, en

lo referente al desarrollo y disefio de las interfaces, a traves de la adaptacion del modelo de
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Ingenieria Kansei.
1.2 Marco de la Tesis

El proyecto se enmarca en el area de disefio de interaccién y disefio emocional enfocandose
a la interaccion mediada por avatares. Esta investigacion se fundamenta por estudios
previos realizados por parte de la autora, cuyos resultados se abordan de forma detallada en
los articulos de investigacion My Virtual Mirror (Roa-Séiler y Benitez, 2010) y Mi espejo
virtual emocional (Roa-Séiler y Benitez, 2010). Los avatares o también Ilamados
personajes sintéticos de esta investigacion fueron creados a diferencia de otros, con el
proposito de ser el reflejo visual de sus propietarios. Las teorias, métodos y términos

empleados para lograrlo se plantean a lo largo del presente documento.
1.3 Definicion de Términos Orientados al Disefio

A lo largo del documento se utilizardn con frecuencia los siguientes términos, que se

recomienda conocer:

Alter ego: (del latin, ‘otro yo’), es una segunda personalidad de alguien. El alter ego es
muy utilizado en la literatura y la ciencia ficcion para esconder la verdadera identidad de
los personajes o realizar un juego moral entre el bien y el mal (Real Academia Espafiola,
2001).

Aplicacion: El software de aplicacion es un programa o conjunto de programas disefiados

para los usuarios finales (Computing, H. P., Techopedia, 2013).

Avatar: personalidad o identidad visual que se atribuyen algunos usuarios de Internet, ya
sea en algun chat, juegos, etc. Un avatar es un facsimil grafico que se puede utilizar en las
habitaciones de discusion virtual o chat rooms y que permite jugar un rol e interactuar con
gente en linea (Ortiz, 2008).

Avatar Emocional: en esta tesis se refiere a un personaje sintético fotorealista cuya
identidad y apariencia son similares al usuario a quien representan.
3
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Contexto de uso: Entorno general conformado por la ubicacion y espacio fisico que rodea
al usuario y a un dispositivo (computadora, teléfono inteligente, tableta, entre otros). El
contexto de uso determina, ademas, la forma en que estos dos componentes se relacionan e

interacttan entre si (Cuello y Vittone, 2013).

Disefio de interfaz de usuario (UID por sus siglas en inglés): es el disefio de
computadoras, aplicaciones, maquinas, dispositivos de comunicacion mdvil, aplicaciones
de software, y sitios web enfocado en la experiencia de usuario y la interaccion (Benyon,
2010).

Elemento de disefio: Conjunto de elementos que conforman el disefio visual de un sistema.

Emoticon: Su origen es producto de la fusién de las palabras “emotion” e “icon” del
idioma inglés y representan frases, emociones o ideas a través de una representacion
gréfica. Los emoticones son iconos que simulan alguna accién en la situacion comunicativa

en el lenguaje propio de los chats (Lopez, 2005).

Emocion: Es un conjunto complejo de interacciones entre factores subjetivos y objetivos,
mediadas por sistemas neuronales-hormonales, que pueden dar lugar a experiencias
afectivas como sentimientos de excitacion, placer-displacer, generar procesos cognitivos,
efectos perceptuales, evaluaciones, procesos de etiquetado (Kleinginna y Kileinginna,
1981).

Escenario: Es la combinacion de contexto de uso y persona, el cual establece la forma en

coémo el usuario se relaciona con el sistema en una situacion especifica (Cuello et al., 2013).

Experiencia de usuario o User Experience: Es un campo de estudio que concentra las
emociones y percepciones que tiene una personan al usar una interfaz o producto. La
evaluacion general, el juicio o evaluacion del encuentro subjetiva y consciente que el
usuario tiene con un artefacto través de la interaccién, que se producen en un contexto y

tiempo en particular (Ortiz y Aurisicchio, 2011).

Interaccion: Una interaccion define la relacion entre el usuario y el artefacto; que es
4
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distinta de la actividad, de una tarea o de una accion. En el campo de la psicologia social
una definicion temprana de interaccion esté centrada en la accion reciproca de un individuo

que puede influir y modificar el comportamiento de otra persona (Ortiz et al., 2011).

Interfaz: La interfaz o User Interface es la capa que existe entre el usuario y el dispositivo,
que le permite interactuar con este Gltimo. En las aplicaciones se trata del componente
gréafico que contiene elementos que producen reacciones al pulsarlos y permiten al usuario
realizar tareas, como también, aquellos estaticos sobre los cuales se interpretan los

contenidos (Benyon, 2010).

Kansei: Término japonés que se refiere a los sentimientos psicoldgicos y las imégenes
mentales de un artefacto, situacion o entorno (Nagamachi, 1999).

Kansei Ingenieria (Kansei Engineering): es una tecnologia que une “sentimientos y
emociones” Kansei con la disciplina de la ingenieria. Es un campo en el que el desarrollo
de productos que traen felicidad y satisfaccion a los seres humanos se realiza
tecnoldgicamente, mediante el analisis de las emociones humanas y su incorporacion en

disefio del producto (Nagamachi y Lokman, 2010).

Palabra Kansei: Palabra que se usa para representar la impresién emocional hacia los

productos, situacion o entorno (Nagamachi et al., 2010).

Personaje sintético: Personaje virtual, generalmente en 2 o 3 dimensiones utilizados a
veces como interfaz, puede representar a los usuarios al interactuar dentro de un juego, un
chat o un entorno de red, simulan aspectos de la comunicacién humana (oral o no oral). Su
funcién es hacer que la comunicacion entre el usuario y la maquina sea mas natural e
interactiva. Su principal virtud, es la ilusion que genera al usuario de la existencia de un
personaje con el cual puede interactuar como si se tratase de un personaje real, lo que

mejora los aspectos técnicos de la interaccion (Ortiz et al., 2002), (Arango y Gabriel, 2004).

Prototipo: Los prototipos son representaciones de la aplicacion que sirven para probarla

internamente 0 mediante test con usuarios, que permiten detectar errores de usabilidad en
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etapas tempranas de desarrollo. Generalmente, se trata de maquetas con una interaccion
suficiente para poder navegar entre las diferentes pantallas (Cuello et al., 2013).

Usabilidad: Se refiere a la capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado

y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso (ISO/IEC 9126).

Usuario: El usuario es quien realiza interacciones con la aplicacion a través de su interfaz.
Es el foco del llamado “disefio centrado en el usuario” que tiene como eje sus necesidades,
para proponer soluciones que resuelvan los problemas, considerando sus emociones y

expectativas (Rogers, Preece y Sharp, 2011).
1.4 Objetivos

El objetivo de esta investigacion es presentar la Ingenieria Kansei como una metodologia
viable para ser implementada en el disefio de interfaces de usuario con contenido
emocional, teniendo como caso de estudio a los avatares introducidos en el contexto de un
sistema de mensajeria instantanea. La investigacion realza y propone la definicion de los
elementos de disefio de los avatares y evalia como estos intervienen en la mejora de la
experiencia del usuario. Este tipo de avatares estan orientados a estimular la interaccion

emocional.
Los objetivos generales son:

e Proponer una metodologia para el modelado de las expresiones sintéticas de
avatares con matiz emocional utilizando Kansei Ingenieria.
e Diseflar una aplicacion (sistema de mensajeria instantanea) que incorpore

avatares emocionales como interfaz y soporte de comunicacion.

En base a los objetivos generales los objetivos especificos son:
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e Para fundamentar la metodologia se realizard un estudio del estado del arte de
Ingenieria Kansei. Esto permitird comprender mejor el proceso y vincular los
elementos de la expresion facial del usuario con las emociones exhibidas por los
personajes sintéticos.

o El siguiente objetivo es estudiar las emociones como proceso de interaccion para
detallar el matiz emocional que exhibiran los personajes sintéticos durante la
comunicacion.

e Proponer un prototipo de mensajeria virtual que incorpore personajes sintéticos
en su interfaz a fin de estudiar el impacto en los usuarios del uso de esta posible
tecnologia.

e Estudiar la posible aceptacién o rechazo de los usuarios frente a este tipo de

tecnologia emergente.

Para el logro de los objetivos antes expuestos, se requiri6 de una interrelacion de
disciplinas. Luego entonces para el desarrollo, analisis y evaluacion, de esta investigacion
se generd un proceso metodoldgico iterativo, el cual estd representado graficamente en la
figura 1. En este esquema se pueden observar las etapas y procesos en donde las disciplinas
involucradas tales como, el disefio emocional, el disefio de interaccion, la interaccion
humano-computadora, la ingenieria Kansei y la psicologia, proveen sus conocimientos, las

técnicas y las herramientas necesarias para este proyecto de tesis.
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Figura 1. Metodologia General de la Investigacion.

1.5 Preguntas de Investigacion

Con la finalidad de alcanzar los objetivos de la investigacion, se comenzara con la

busqueda de las respuestas a las preguntas de investigacion. Las cuales se formularon

teniendo en cuenta, la problematica central de la tesis, quedando de la manera siguiente:

Pregunta 1: ;Como se relacionan los elementos faciales que permiten a los individuos

expresar sus emociones y estados de &nimo con las emociones sintéticas exhibidas por sus

avatares?
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Pregunta 2: ;Los avatares emocionales hacen mas eficaz y satisfactoria la interaccion entre

el humano y la computadora en un medio como la mensajeria instantanea?

Pregunta 3: ;Cual es la reaccion de los receptores al recibir mensajes por medio de un

avatar que es el “alter ego” de su emisor?

Pregunta 4: ¢El matiz emocional de los avatares, contribuye a mejorar la empatia y el

“apego” entre los contactos al interactuar?
1.6 Hipotesis

“Los avatares emocionales foto-realistas son capaces de comunicar emociones y empatia de
una manera mas eficaz y natural en un medio como la mensajeria instantanea que otras

formas de expresion, tales como mensajes de texto, emoticones o avatares animados”.
1.7 Solucion Propuesta

De acuerdo con la investigacion y analisis de los requerimientos establecidos en el proyecto
se obtuvo un prototipo final cuya interfaz se muestra en la figura 2. Memo cuyo nombre
refleja la abreviacion de Mensajero Emocional es una herramienta de comunicacion que

permite a los usuarios comunicarse entre si en un entorno interactivo e inmediato.
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Figura 2. Interfaz Gréfica de Prototipo Memo.

La interaccion se efectla a través de una ventana donde se teclean los mensajes, que pueden
ser enviados a un destinatario quien recibe el mensaje de forma instantanea, logrando una
comunicacion mas fluida que el correo electronico y menos absorbente e intrusivo que un

chat. La figura 3 es el esquema general de funcionalidad de Memo.
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Figura 3. Funcionalidad de la Interfaz Grafica Memo.

A diferencia de otros clientes de mensajeria Memo tiene la caracteristica de que, la

representacion emocional del usuario es transmitida por avatares previamente programados

para reproducir un estado emocional determinado y cuya apariencia es lo que se puede

interpretar como el espejo virtual del propietario.

Memo, es un prototipo funcional que ha permitido investigar la percepcién de los usuarios,

su reaccion ante la expresividad de los avatares fotorealistas y por consiguiente, la

interaccion resultante.

En primer término, el trabajo cualitativo exploratorio reveld que los usuarios deseaban

contar con un sistema con posibilidad de personalizacion, necesidad que les fue satisfecha a

través de la funcionalidad de Memo al permitirles la seleccion del Skin’de su preferencia.

2 Skin: Interface personalizada por color, forma, distribucion.

11
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Los usuarios se mostraron interesados en hacer uso de una tecnologia mas afectiva como la
que probaron ya que consideran que esto contribuiria a tener una mejor experiencia al estar

en interaccion entre sus contactos y ellos.
1.8 Estructura de la Tesis

La tesis se ha estructurado de la siguiente manera:

Capitulo 1 proporciona informacion general de la tesis, las disciplinas involucradas; hace
referencia al tipo de investigacion que se realiza, asi mismo se presentan las primeras

pautas de ejecucion del proyecto de investigacion.

Capitulo 2 analiza la literatura referente a las disciplinas en las que se fundamenta la
investigacion tales como: la comunicacion, el disefio de interaccion, el disefio emocional,
los modelos de la emocién asi como, algunos proyectos afines a los objetivos de

implementacion de avatares.

Capitulo 3 presenta el concepto Kansei, sus caracteristicas y su proceso de desarrollo. Se
hace referencia a los diferentes métodos de Ingenieria Kansei existentes. En este capitulo se
detallan las técnicas de evaluacion de las respuestas emocionales, asi como el proceso de

obtencidn de los requerimientos de disefio para un producto Kansei.

Capitulo 4 detalla el proceso de creacion de un avatar emocional. Asi mismo, se detalla la
interrelacion de los estados afectivos establecidos en el Modelo Circumplejo de Rusell

(1980) con la expresividad de los elementos faciales de los personajes sintéticos deseados.

Capitulo 5 se da a conocer el efecto Uncanny Valley. Se muestra un caso de estudio de los
avatares foto-realistas y avatares en caricatura en un ambiente educativo B-learning y que

forma parte de la aplicacion futura de los avatares emocionales .

Capitulo 6 expone el empleo de Ingenieria Kansei en la investigacion, puntualizandose el
proceso metodologico de la investigacion, las técnicas y los instrumentos utilizados. El

capitulo muestra el proceso de obtencion de los elementos de disefio para el caso de estudio

12
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Memo asi como la identificacion de las muestras vélidas aplicadas en el disefio de la
interfaz grafica de usuario de la herramienta prototipo. Describe también los resultados
obtenidos en la evaluacion de la efectividad y la funcionalidad de los personajes sintéticos

en conjunto con el prototipo funcional del sistema de mensajeria instantanea.

Capitulo 7 Se da respuesta a las preguntas de investigacion y se concluye con los
conocimientos generales obtenidos, las implicaciones que se tuvieron para la realizacion y
las recomendaciones para futuros trabajos enmarcados en el mismo campo de investigacion

propuesto en este proyecto de tesis.

13
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Capitulo 2. Comunicacién, Mensajeria, Emociones y

Diseno de interaccion

2.1 Introduccion

Hoy en dia los usuarios desean productos funcionales, usables, seguros y emocionales, es
decir, que estos les proporcionen experiencias excitantes. Esta conducta ha provocado un
gran interés en nuevos Yy diferentes métodos de desarrollo de productos en las préacticas e
investigaciones de disefio, tratdndose de integrar el factor emocional ofreciendo asi, al
usuario en términos de funcionalidad lo que especificamente espera y al mismo tiempo una

experiencia enriquecida.

Como se indica, los actuales y futuros productos o sistemas tienen la mision de ofrecer
caracteristicas que los diferencien, y que al mismo tiempo aporten un factor emocional
traducido en conexiones emocionales y psicoldgicas para el usuario. Lo que conlleva a que
los productos del futuro sean una combinacion de lo tangible e intangible (Conejera, Vega,
Villarroel y Wong, 2005).

En esta situacion, el resultado del disefio puede motivar a los usuarios a tener una respuesta

emocional haciéndolos felices, molestarlos, emocionarlos, frustrarlos, etc.

A lo largo del capitulo se sefialan las contribuciones de diversas disciplinas como el disefio,
la computacion y la psicologia involucradas en el disefiar para la emocion y por

consiguiente, mejorar la experiencia del usuario.
2.2 Comunicacion cara a cara

Relacionarse con las personas requiere no sélo informacién, sino también comunicacion.
Estudios sugieren que la cara humana es un medio importante de comunicacion entre los
seres humanos. Las expresiones faciales proporcionan informacion sobre el estado de
animo de la persona que esta hablando y lo que esta persona trata de comunicar. Cuando
una o mas personas tienen la necesidad de entablar una conversacién, lo hacen mediante el
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uso de sefiales implicitas o explicitas. Esto es, que manifiestan sefiales que al ser
interpretadas por las personas, indican indirectamente lo que quieren que pase en la
conversacion; un ejemplo es mirar el reloj lo que significa que se desea que la conversacion

Ilegue a su fin (Rogers, et al., 2011).

Por consiguiente, sostener una conversacion interactiva resulta ain mas complejo, debido a
que intervienen un sin numero de cualidades entre las que se destaca el didlogo de los
participantes quienes se alternan para hacer preguntas y dar respuestas. Lo anterior, ha dado
pie a que desde hace algunos afios los esfuerzos por parte del campo de la computacion
estén encauzados hacia el analisis de los fendmenos sociales y afectivos donde el centro de
atencion son los escenarios de interaccion cara a cara. Un ejemplo de esto es MACH (My
Automated Conversation Coach) un asistente automatizado de trabajo que tiene como
funcién entrenar a una persona para que mejore sus habilidades sociales y de conversacion
“interaccion social cara a cara” al momento de realizar una entrevista de trabajo. MACH se
compone de un personaje en 3D que puede ver, oir y tomar sus propias decisiones en
tiempo real. Ha sido creado por Ehsan Hoque en el MIT Media Lab (véase figura 4)

(Hoque, Courgeon, Mutlu, Martin y Picard, 2013).

Figura 4. Ehsan Hoque, mostrando la funcionalidad de MACH.
Fuente: Srikanth, Manohar. MACH: My Automated Conversation coacH [En linea],

http://web.media.mit.edu/~mehoque/MACH.htm. Septiembre 2013.
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2.3 Interaccion Social

Con el incremento de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, se
experimenta una revolucion sociocultural que permite la creacién y consolidacién de

nuevas modalidades de comunicacion y, por tanto, de interaccion.

La interaccion es definida, como “la relacion existente entre el usuario y el artefacto; que es
distinta de la actividad, tarea o accion. Una actividad se describe como el hacer para
transformar algo. Interactuar con los objetos no implica necesariamente una transformacion
de algo. Una tarea es algo que se tiene que hacer. Una accion no requiere reciprocidad,

mientras que el resultado de una interaccion si lo hace” (Rogers et al., 2011).

Las nuevas tecnologias ofrecen a los usuarios nuevos espacios de interaccion social, por
ejemplo; la mensajeria instantanea, el correo electronico, el chat o las redes sociales. Por
esta razon los disefiadores se apoyan en las investigaciones efectuadas en el campo de la
sociologia y la antropologia para entender las implicaciones de estos cambios e

incorporarlas en las partes conceptuales del disefio (Moggridge, 2007).

La interaccion social en la mensajeria instantanea se caracteriza por la no presencia fisica
de los usuarios. Lo que implica la necesidad de transmitir lo que al usuario le preocupa,
motiva o interesa como ser humano (Carrasco, Garcia y Ortiz, 2010). Como resultado de lo
anterior, las personas al interactuar por este medio dan una forma de relacion social,
comunicando emocion, sentimiento e interés. En donde, los usuarios deben amoldarse a
tales circunstancias y comunicarse gracias a ellas, crear ambientes, construir relaciones por
medio de su utilizacién y apego para generar interaccion social en estos espacios virtuales
(Fabri, Moore y Hobbs, 1999).

Una problematica mas, es la inexistencia de la comunicacion extralinguistica (Planells,
2002), lo que significa que, los mensajes carecen de movimientos corporales, expresiones
faciales, actitudes y sonidos. Esta ausencia es considerada como un obstaculo que genera
malentendidos, confusiones y vacios de manera continda. Sin embargo, los usuarios han

ideado férmulas que transmiten la informacion extralinglistica para proyectar sus
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emociones. Dichas emociones se proyectan mediante codigos textuales y emoticones.

En la figura 5 se puede observar una conversacion via chat donde el principal canal de
comunicacion son los mensajes de texto. En la figura 6 se muestra también una
conversacion via chat pero en donde la interaccion se torna mas enriquecida al hacer uso de

emoticones que complementan la informacion transmitida por los usuarios.

& Marcos (=] & [mZ]

Archivo  Edicion  Acciones  Herramientas  Ayuda

Marcos (isponible)

iHola!, ;Cémo estés?

Hola!!!, muy bién!, gracias.

Estés "probando” el nuevo Windows Live messenger 20117

Asies

~ =] Compartir ~ @ Videollamada + (¥) [s{Juegos ¢’ ElyActividades~ & Invitar  »

08 ¥ bl s o e s g e A Bajenlo.com

Figura 5. Uso de cddigos textuales en Windows Live Messenger.

Fuente: Caracteristicas del nuevo Windows Live Messenger, [En linea]
http://www.taringa.net/posts/info/7882601/Caracteristicas-Del-Nuevo-Windows-Live-Messenger.html, Pag. 1,
Septiembre 2013.

Hoy Limpisr ventzns
Hnlaej

Te cuento (2)

Mi 02 esta roto ()

Pero debes estar como un [

Con el tiempa todo pasa

Ay gue estar () v no perder tiernpo & y &)
Total wo soy un@ aungue aeces parezco @
Agrega esta pagina a favoritos @

Y hote olvidaras

= Suerte

Figura 6. Conversacién con uso de codigos textuales y emoticones en Messenger Facebook.

Fuente: Emoticones Facebook chat [En linea], http: //www.emoticonesfacebookchat.com/, Pag. 1, Septiembre 2013.
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Esposito (2007) menciona que los modos Yy tipos de relaciones que los usuarios generan en
los mensajeros instantaneos esta mediada por un espacio-canal de interaccion, cargado de
signos, en donde estos son la proyeccién de una representacion social por las que en ese

momento esta experimentando el usuario.

Para los fines del proyecto, ha resultado importante definir lo que envuelve la interaccion
social. Por un lado para descifrar y manejar los cddigos, signos, lenguaje y expresion
acordes al contexto de la mensajeria instantanea y por otro, para proponer una solucion a la

necesidad de interaccién de los usuarios.
2.4 Interaccion Emocional

Se sabe que el objetivo general del disefio de interaccion es el desarrollo de sistemas que
estimulan a los usuarios a tener respuestas positivas, tales como el sentirse a gusto,
confortable, y disfrutar de la experiencia de su uso. Por este motivo, los disefiadores de hoy
estan interesados en saber ;cémo? crear productos interactivos que induzcan determinadas
respuestas emocionales en los usuarios, por ejemplo; la motivacién a aprender, a jugar, ser

mas creativo o incluso mas social.

La Interaccion Emocional ademas de estar estrechamente vinculada con los sentimientos y
reacciones al interactuar con las tecnologias, cubre diferentes aspectos de la experiencia del
usuario. Analiza el apego emocional de los mismos ante determinados productos, por
ejemplo, los robots sociales quienes podrian contribuir a reducir la soledad, y modificar el
comportamiento humano a través del uso de una retroalimentacion emotiva (Rogers et al.,
2011).

Al mismo tiempo, la Interaccion Emocional reflexiona acerca de lo que hace feliz, triste,
ansioso, frustrado, motivado y asi sucesivamente, a los usuarios y estos conocimientos los
traduce en los diferentes aspectos de la experiencia del usuario. Sin embargo, los cambios
constantes de estados de animo entre la gente lo convierten en una labor compleja de

alcanzar.
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Los expertos sefialan, que una buena forma para comenzar a comprender como las
emociones afectan el comportamiento es examinar como la gente expresa e interpreta las
expresiones en general. Lo que involucra el entender la relacion entre la expresion facial, el

lenguaje del cuerpo, los gestos, e incluso el tono de voz.

Como se advierte, el entendimiento de las habilidades emocionales, especialmente la
capacidad de reconocer y expresar las emociones, es fundamental para comprender la
comunicacion humana. Lo que implica, segun Picard (1987), crear experiencias de usuario

que provoquen, eviten o fomenten ciertos tipos de reacciones emocionales.
2.5 Disefo de Interaccion

El disefio de interaccién gira alrededor de la experiencia humana, la habilidad y el
conocimiento, se refiere a la capacidad del hombre para concebir, planificar y realizar
productos que sirven a los seres humanos en la realizacion de cualquier proposito

individual o colectivo (Conejera et al., 2005).

Actualmente, parte de los intereses del disefio se concentran en los medios de interaccion,
principalmente en aquellos que puede ser un medio de apoyo en la forma de comunicarse e
interactuar entre los seres humanos tanto en su vida cotidiana como en la laboral (Mohd,
2009). El Disefio de Interaccion, es considerado como fundamental para todas las
disciplinas, campos y enfoques interesados en la investigacion y el disefio de sistemas
informaticos en beneficio del humano, lo que se puede englobar en la siguiente definicion
“el disefio de productos interactivos para apoyar a las personas en su vida cotidiana y

laboral” (Rogers et al., 2011).

Por su parte Moggridge (2007) la define como “El disefio de los aspectos subjetivos y
cualitativos de todo lo que es digital e interactivo, la creacién de disefios que son deseables,

utiles y accesibles”.

Lo anterior implica que el disefio de interaccion no solo trata de la estética visual en un

sistema, sino mas bien de la belleza de las experiencias intangibles lo que se puede traducir
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en disefiar para causar persuasion, emocion y confianza (Moggridge, 2007).

Mordecki (2004) define al Disefio de la Interaccion como “el proceso de analisis y creacion
tanto de la interaccion de los sistemas de computacion con los seres humanos que los usan,

como de la experiencia de éstos al utilizarlos”.

Es evidente que el disefio de interaccioén es aplicable al desarrollo de soluciones que
pretenden conectar o comunicar informacion. Los actuales disefiadores deben de esforzarse
por crear relaciones significativas entre las personas y los sistemas que utilizan, como por

ejemplo una computadora o un dispositivo movil.
2.6 Mensajeria Instantanea

La mensajeria instantanea (conocida también en inglés como IM) es una forma de
comunicacion en tiempo real entre dos 0 mas personas basada en texto (Garcia, 2012). El
texto es enviado a través de dispositivos conectados a una red como Internet. ES una
herramienta de comunicacion interpersonal sincronica a través de Internet que ofrece a los
usuarios la posibilidad de comunicarse entre si en tiempo real en un entorno interactivo
(Fernandez, 2009).

La mensajeria instantanea, a diferencia de las salas de chat, ofrece la posibilidad de
conversar en tiempo real, permite limitar el acceso a la conversacion a las personas
identificadas e invitadas, comunicarse a través de video conferencia e incluso compartir

aplicaciones y archivos (Garcia, 2012).

En términos técnicos este tipo de mensajeria, requiere el uso de un cliente de mensajeria
instantdnea que realiza el servicio y se diferencia del correo electronico en que las
conversaciones se realizan en tiempo real. Los clientes de mensajeria instantanea mas
utilizados se muestran en la figura 7: 1CQ, Yahoo! Messenger, Windows Live Messenger,
Pidgin, AIM (AOL Instant Messenger) y Google Talk.
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Facebook Gtalk Yahoo MySpace Skype
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AIM

Figura 7. Principales Clientes de Mensajeria Instantanea.

Fuente: Elaboracion propia.

La inmediatez y eficiencia de la mensajeria instantanea permite un didlogo mas amistoso,
informal, preciso y veloz. Este modelo de mensajeria y su implementacion masiva en
Internet funciona a partir del modelo de la presencia del usuario y de la interaccion posible
que provoca esta. Los usuarios tienen una presencia en un entorno virtual de comunicacion.
Esta presencia no solo puede ser observada por los otros pero ademas puede tener
diferentes estados que proveen informacion sobre ella. Estos estados son: de ausencia, de
presencia y disponibilidad, de presencia e indisponibilidad, y un estado “invisible” en el
cual el usuario esta presente pero es visto por los otros como ausente (Day, Rosenberg y
Sugano, 2000). Le interaccion se efectla gracias al envio de pequefios y simples mensajes
que son dirigidos a los usuarios conectados con presencia activa en ese momento
(Fernandez, 2009).

Desde el punto de vista de la tecnologia IM es un software que ofrece la posibilidad de
instalarse en un dispositivo (computadoras, teléfonos celulares, tabletas) con conexion a
Internet. Dispone de un listado de contactos, los cuales aparecen en distinto color segun su
estado: Conectado, Ausente, Desconectado, aungue estos varian dependiendo del software
utilizado. Esta lista se almacena en los servidores, estando disponible desde cualquier lugar
que el usuario se conecte. Haciendo clic en alguno de ellos, se despliega un mend en donde
aparecen varias opciones, como el envio de mensajes, archivos, chat directo, establecer
comunicacion de voz/video, etc. (Fernandez, 2009). El usuario que recibe alguna solicitud
tiene la posibilidad de elegir entre contestar 0 no. Una vez abierto el dialogo, este se
mantiene en una ventana hasta que alguno lo termine. Cabe aclarar que el usuario puede
interactuar con varias personas a la vez. A estas funciones bésicas, se pueden afiadir

muchas mas, dependiendo del sistema.
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A finales del afio 2012 algunos de los clientes de mensajeria tales como AIM, MSN y My
Space desaparecieron sin embargo son un referente interesante respecto a este medio de
comunicacion. La desaparicion se debe a la evolucion propia de dichos sistemas y por otro
lado, a la fusion, compra o venta de las empresas prestadoras de este servicio como por
ejemplo Windows Live Messenger. Actualmente los mensajeros instantaneos con mayor

auge en su utilizacion son Facebook Messenger, Skype y Hangot de Gmail.
2.7 Psicologia 'y Emocidn

La psicologia ha mostrado avances significativos respecto a la comprensién del papel que
juega el afecto en la comunicacion, la percepcion, la toma de decisiones, la atencion y la
memoria y su inclusion en los sistemas de interaccion (Ramos, 2007). La psicologia es el
estudio del alma o de la mente que implica el estudio cientifico de las funciones mentales y

las conductas humanas o animales (Mohd, 2009).

La literatura en emocion menciona que desde tiempos de Platon siempre ha existido la
controversia acerca de como la emocion debe ser clasificada. Expertos en el campo de la
investigacion emocional como Griffiths (2002), Ekman (1999), Russell (1980), Russell,
(2003) Tractinsky (2004) definieron dos conjuntos diferentes de dimensiones emocionales

los cuales se muestran a continuacion:

Emociones béasicas o primarias: pequefio conjunto de emociones genéricas para todas las
razas humanas e incluso a algunos animales, por ejemplo, la sensacion de tristeza, miedo e

ira.

Emociones secundarias: son emociones especificas, derivadas de las emociones primarias,

y provocados por estimulos externos.

Mohd (2009) menciona que la emocion puede ser definida como una experiencia subjetiva
desde un punto de vista individual. Donde la experiencia esta vinculada con la emocion. La
emocion se torna entonces crucial desde el punto de vista de Norman (2004) ya que es por

medio de ésta que el humano puede entender el mundo y aprender cosas nuevas.
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A partir de los conceptos anteriores es razonable concluir que un buen o mal disefio de un
producto influye en la reaccion de las emociones de los usuarios. El buen disefio del
producto puede provocar una reaccion positiva para quienes lo poseen. “La emocién es un
fuerte elemento diferenciador en la experiencia del usuario, al provocar respuestas

inconscientes respecto a un producto” (Spiller, 2004 citado en Mohd, 2009).
2.8 Teorias de la Emocion

Las emociones son definidas como las respuestas afectivas a lo que ocurre en el entorno y
es el significado representativo de un acontecimiento en la vida de un individuo. La
literatura de disefio las define como un elemento intangible, no funcional. Desde el punto
de vista de la psicologia, las emociones son estados sutiles que existen durante un periodo
relativamente corto de tiempo, la duracion de una emocién se limita a segundos 0 minutos

como tiempo maximo (Picard, 1987), (Damasio, 1984).

La manera mas expresiva en que los seres humanos muestran sus emociones es traves de
las expresiones faciales. Como, ya se ha dicho, la expresién facial es la forma mas eficaz,
natural y directa usada por los humanos para comunicarse y entender sus intenciones o
estados afectivos (Damasio, 1984). Asi, la interpretacion de las expresiones faciales es el
método mas comunmente utilizado para la deteccion emocional y por consiguiente, forma

parte indispensable en el disefio de interfaces afectivas.

2.8.1 Paul Ekman: Clasificacion de las Emociones

Paul Ekman, comenzé su investigacion acerca de la comunicacion no verbal en la década
de 1950. Desarrolld6 una lista de emociones basicas a partir de investigaciones
transculturales en individuos destacados de la tribu de Papla Nueva Guinea. Observo que
los miembros de una cultura aislada de la Edad de Piedra son capaces de identificar con un
alto grado de confiabilidad las expresiones emocionales al observar las fotografias tomadas
a personas de culturas con las que ellos no habian estado familiarizados (Ekman y Friesen,
1969).
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En la tabla 1 se enlistan las emociones humanas definidas por Ekman (1972):

Tabla 1. Tipos de Emociones, Ekman (1972).

Emociones
Alegria Repugnancia
Ira Sorpresa
Miedo Tristeza

Antes de Ekman, se creia que las expresiones faciales y las emociones que los humanos
expresan se determinaban por la cultura, que las personas aprendieron a formar y leer las
expresiones faciales de sus sociedades. Los hallazgos de Ekman sobre las expresiones
faciales universales revelaron el caracter intercultural de la relacién entre la comunicacion
no verbal y la emocién, sin embargo, las teorias de Ekman han evolucionado desde que
ided su lista de emociones bésicas. En la década de 1990, Ekman amplié esta lista de
emociones basicas e incluyé un rango mas extenso de emociones positivas y negativas, de

las cuales no todas estan codificadas en musculos faciales (Ekman, 1999):

Tabla 2 Emociones positivas y negativas de Ekman.

Emociones
Positivas Negativas
Alivio Bochorno
Entusiasmo o excitacién Culpa
Felicidad Orgullo
Diversién Repugnancia
Sorpresa Verguenza

Placer sensorial

Desprecio o desdén

Satisfaccion

Ira o rabia

Complacencia

Miedo o temor

Tristeza
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2.8.2 Robert Plutchik: Teoria psico-evolucionista de las emociones

Existen varias teorias acerca de las emociones. Algunas consideran las emociones son
estados mentales que surgen acompafiados de cambios fisiologicos. Por ejemplo Robert
Plutchik propone un modelo con ocho emociones primarias, las cuales se pueden observar

en la figura 8.

optimismo amor
serenidad

alegria o aprobacign
\\ £ N\

alevosia Q <

: confianza o
extasis M < \/ sumision
i admiracid
<)

susto

" distraccion

remordimiento “F  decepcidn
Figura 8. Rueda de Emociones de Robert Plutchik.

Las emociones segun Plutchik (1970-1980) apoyadas en los conceptos de Darwin, tienen
una historia evolutiva y sirven para ayudar a los organismos en sus problemas de

supervivencia con el medio ambiente.

Asi los mamiferos, para sobrevivir en su entorno, han desarrollado diferentes conductas,
cada una de ellas producida por una emocion. Estas emociones basicas son 8 y facilitan la

adaptacion del individuo a los cambios de su medio ambiente.

Las 8 emociones basicas que describe Plutchik son:
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Tabla 3. Emociones basicas de Plutchik (1980).

Emociones
Alegria Tristeza
Confianza Disgusto
Miedo Enojo
Sorpresa Anticipacion

Cada una de estas emociones tiene un propdsito especifico: proteccion (miedo), destruccion
(enojo), reproduccion (alegria), reintegracion (tristeza), afiliacion (confianza), rechazo

(disgusto), exploracion (anticipacion) y orientacion (sorpresa).

Por ejemplo: el proposito de proteccion, en el miedo, es preparar al cuerpo para la conducta
de retirada y huida. Las funciones de las emociones es preparar al animal a dar una
respuesta conductual apropiada a la situacion.

Las emociones no son malas o buenas, sino que todas son beneficiosas, porque les permiten
a los animales un estado de preparacion para reaccionar ante situaciones concretas. Por lo

tanto, las emociones tienen una funcion adaptativa.

A pesar de tener diferentes formas de expresion en diferentes especies, hay ciertos
elementos, patrones, prototipos comunes que pueden identificarse. Hay un pequefio nimero

de emociones basicas y primarias.

Todas las deméas emociones son estados mixtos o derivados, combinaciones de estas 8

emociones primarias. En la “rueda de las emociones”, cada emocion tiene su opuesta.

2.8.3 James A. Rusell: Modelo Circumplejo del Afecto

El Modelo del afecto de Russell (1980) es un modelo circumplejo. Su finalidad es buscar
las dimensiones a través de las cuales se perciben las similitudes y las diferencias entre los

sentimientos.
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Rusell (1980) elabor6 este modelo basado en su investigacion, donde las emociones estan
ubicadas dentro de una trayectoria circular Illamada circumplejo. Este modelo tiene la
particularidad de poder ser representado graficamente. Su estructura consta de una
configuracién circular, la cual describe la interrelacion de 28 palabras relacionadas con la
emocion, y en donde la posicidn de estos términos representa ciertas categorias que definen

a un estado emocional (véase figura 9) (Russell, 1980).

ACTIVACION (90°)
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e CANSADO Y SOMNOLIENTO

DESACTIVACION (270°)

Figura 9. Modelo Circumplejo del Afecto (Traducido de Russell, 1980).

La figura 9, ilustra como estdn mapeados en el circumplejo un universo de emociones como
puntos de un circulo. Dentro de un espacio bidimensional: una dimension del circumplejo
captura el valor emocional positivo-negativo. La otra dimension se orienta
perpendicularmente a la primera y refleja el nivel de excitacion o activacién (alta-baja)
(Barrett y Russell, 1999), (Rusell, 1980).
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2.9 Disefio Emocional

Lo estudiado hasta ahora, sefiala que el estudio de las emociones en el disefio de productos
en general y su implementacion en el desarrollo de sistemas de interaccion, se ha ido
posicionando como un aspecto clave para el usuario particularmente en la transmision de

informacidn, de forma tal que cobra mayor atencidon el Disefio Emocional.

En la industria cada vez es mas frecuente que las empresas adopten una estrategia de disefio
emocional en sus productos. Ejemplos de estas empresas son, Nokia, Philips y Nike. De
esta manera, la intervencion de las emociones en el disefio cobra mayor interés debido a los
resultados vivenciales y emocionales en el uso del producto, posicionandose como un

aspecto clave para el usuario (Ekman y Davidson, 1994), (Shaffer, 2010).

Estudiosos como Peter Desmet y Donald Norman, plantean diversas teorias y metodologias
con el fin de investigar como influyen las emociones tanto en la naturaleza de los disefios
como en la reaccion de los usuarios, ambos interesados en establecer modelos que
describan la relacion existente entre la emocion y el disefio. Sin embargo, el tema de las
emociones en el disefio resulta relativamente nuevo, son insuficientes las teorias e
investigaciones que muestran claramente definiciones, procesos y percepciones de lo que se

le ha llamado disefio emocional o disefio para la emocion.

En palabras de Norman (2005), el disefio emocional es “hacer que nuestras vidas sean
mucho mas placenteras”, lo que es interpretado como el disefiar productos y servicios que
se disfruten, que reporten placer, bienestar y diversion. El Disefio Emocional implementa
diversas metodologias y técnicas, que permiten orientar de forma confiable el disefio de un
producto de acuerdo con las percepciones, nivel de satisfaccion y necesidades del
consumidor garantizando el éxito. De ahi que, “las investigaciones de disefio y practicas se
ha ampliado mas alla de la funcionalidad, forma y facilidad de uso, enfocandose a la

dimension de la emocidn, que enriquecen la experiencia del usuario” (Desmet, 2003).

Actualmente la Ingenieria Kansei en el ambito del Disefio Emocional es una de las

metodologias mas aplicadas en el desarrollo de productos. Caracterizandose por considerar
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a la emocién como un factor trascendental en la usabilidad de los productos, y que busca
conseguir un uso, ademas de eficiente, mucho més placentero y satisfactorio (Conejera et
al., 2005).

Todo lo anterior contribuy6 a que en la presente investigacion, se decidiera incorporar las
emociones, como un estimulo emocional para los usuarios, y al mismo tiempo hacer
posible el disefiar sistemas emocionalmente innovadores. En consecuencia, parte de esta
tesis incursiona en la aplicacion de nuevos y diferentes métodos de desarrollo de productos

sobre todo en las practicas e investigaciones de disefio, al integrarse el factor emocional.

Sin embargo, al trabajar con las emociones es necesario conocer los modelos que permiten
interpretarlas y medirlas, por lo tanto, se consideré conveniente estudiar algunos modelos

de la emocidn los cuales se muestran a continuacion.

2.10 Modelos de la Emocidn en el Disefio

Estudiosos como Desmet (2002) y Norman (2005), han planteado diversas teorias y
metodologias con el fin de investigar como influyen las emociones tanto en la naturaleza de
los disefios como en la reaccion de los usuarios, todos interesados en establecer modelos
que describan la relacion existente entre la emocién y el disefio. Desafortunadamente, el
tema de las emociones en el disefio resulta relativamente nuevo, son insuficientes las
teorias e investigaciones que muestran claramente definiciones, procesos y percepciones de
lo que se le ha llamado disefio emocional. La intencién de estos modelos es auxiliar a los
disefiadores a entender cdmo es que la gente reacciona y responde en diferentes contextos.
Asi es como, los disefiadores saben cdémo disefiar para reducir e incorporar ciertas

emociones.

A continuacion se revisaran los cuatro modelos mas conocidos con relacion al disefio y las
emociones, de esta forma, se consideraran las diferencias y semejanzas existentes entre

ellos.
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2.10.1 Pieter Desmet: las emociones en los productos

Diversos estudios demuestran que el bienestar general de una persona se ve fuertemente
influenciado por las emociones vividas en su dia a dia, estas respuestas emocionales en
parte son provocadas por los productos culturales, como el arte, la ropa y los productos de

consumo (Desmet, Hekkert y Jacobs, 2000).

A causa de la influencia del impacto emocional de los productos en la decision de eleccion
y de compra, cada vez es mas comun que los disefiadores se vean motivados en hacer uso

de este, en otras palabras, “disefiar para la emocion”.

Sin embargo, en la practica del disefio, las emociones generadas por las caracteristicas un
producto se consideran como un aspecto intangible, dependen de la reaccion del usuario.

Por esta razon representan un reto de disefio.

Esta persistente preconcepcion se debe a algunas de las caracteristicas tipicas de las
emociones provocadas por los productos. “En primer lugar, el concepto de las emociones es
amplio e indefinido, esto es, los productos pueden inducir diferentes tipos de emociones.
En segundo lugar, las emociones son personales, es decir, los individuos distinguen un
producto determinado con respecto a sus propias respuestas emocionales. Y en tercer lugar,
los productos suelen evocar emociones compuestas. En vez de provocar una sola emocion,
los productos pueden provocar emociones de forma simultdnea debido a que éstas son
provocadas no s6lo por la estética del producto, sino también por otros aspectos, como la

funcion, la marca, el comportamiento, y los significados asociados” (Desmet, 2003).

Desmet (2003) considera que para los disefiadores resulta complicado poseer el control de
las respuestas emocionales, e influir en las emociones producidas por sus disefios. En su
estudio exploratorio, obtuvo una base de datos de casos anecddticos de las emociones en
los productos y de la cual, descubrio que un producto puede provocar muchas emociones
diferentes, y cuyo proceso es posible ser explicado a través del entendimiento de los
patrones que provocan dichas condiciones. Desmet precisa cinco tipos de emociones, los

cuales se sefialan en la siguiente tabla 4:
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Tabla 4. Tipos de Emociones de Desmet (2003).

Tipos de Emociones de Desmet

Tipo de emocion Descripcion
Emociones Son el resultado de la percepcion del usuario al satisfacer las metas que debe
instrumentales cumplir el producto por ejemplo, imprimir, realizar una Ilamada, etc.

Se refieren al potencial que un producto posee para cautivar o agraviar a
nuestros sentidos. Las emociones resultantes pueden ser por ejemplo de
Emociones estéticas disgusto o atraccion. Al ser los productos objetos fisicos, poseen
caracteristicas perceptibles como apariencia, tacto, olfato, gusto y sonido, los
cuales pueden deleitar o agraviar nuestros sentidos.

Son el resultado de evaluar el producto con relacion a estandares sociales
determinados. Por ejemplo, las emociones de admiracién o molestia que
evoca en la gente el poseer un auto de lujo y que a su vez, es representativo
del poder o el bienestar econémico.

Emociones sociales

Se refieren a la percepcién de novedad del producto que evoca en el
consumidor. Como ejemplo se tiene el producto iPhone 4G, de la compafiia
Apple, que en el momento de ser lanzado al mercado provoco sorpresa y
curiosidad, dado que posee fuertes valores adicionales relacionados con la
experiencia emocional reflejada en su excelente funcionalidad.

Emociones que evocan
sorpresa

Son evocadas a través de percepcion de desafio combinadas con promesa. La
idea central de estd emocion de interés se ve reflejada en la atraccion o
rechazo del producto.

Emociones gque evocan
interés

2.10.2 Jordan: los productos placenteros

El enfoque usable, funcional y utilitario de los productos ha hecho que el factor humano sea
incorporado cada vez con mas frecuencia en el proceso de disefio de un producto. Por esta
razon, el estudio de los usuarios se convierte en un elemento clave de la usabilidad de los

productos.

Jordan (1988), un estudioso del campo de la ergonomia cognitiva, introduce un
componente nuevo en el estudio de la usabilidad de los productos: el “placer en la

utilizacion de un producto”.

El autor asume que un producto puede ser visto como accesorio para el usuario cuando éste
logra cumplir su tarea con un grado razonable de eficiencia y dentro de niveles aceptables

de confort. Disefiar productos placenteros es ir mas alla de la facilidad de uso, considerando
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la atraccion que pueden evocar, dando lugar a productos que cuentan con un disfrute propio
(Jordan, 2000).

Las empresas de hoy en dia han tenido que focalizar sus esfuerzos a las necesidades
implicitas de los usuarios. Las personas son mas que procesadores fisicos y cognitivos,
tienen esperanzas, miedos, suefios, valores y aspiraciones. Esto se sustenta a través de la
teoria de necesidades de Maslow (1987 citado en Leon, 2005) la cual sugiere que las

personas estan motivadas por necesidades internas.

La figura 10 explica la vision de Jordan respecto a la jerarquia de las necesidades de
Maslow (1987). Dicha jerarquia es equiparable con la jerarquia de necesidades del
consumidor, en donde el consumidor (usuario) llega a un estado de placer a partir del

cumplimiento de las necesidades basicas por medio de la adquisicion e interaccion con un

producto.
Necesidades Placer
de autorrealizacion
Necesidades
de estima
Necesidades de Usabilidad
pertenencia y amor
Necesidades
de seguridad ) )
Funcionalidad
Necesidades
psicologicas
Jerarquia Jerarquia
de necesidades de necesidades
de Maslow del consumidor

Figura 10. Disefiando productos placenteros. Traducido de Jordan, 2002.

Tomando en cuenta lo anterior Jordan (2002) se enfocé a estudiar el placer que causan los

productos en los seres humanos determinando asi cuatro dimensiones (véase tabla 5).
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Tabla 5. Dimensiones de Jordan (2002).

Dimensiones de Jordan

Tipo de dimensidn Descripcion
Es el placer derivado de la gratificacion de los sentidos. Como por
Placer Fisico ejemplo; saborear chocolate, oler café, tocar algo suave, ver un objeto
atractivo.

Placer obtenido al solucionar un problema, por ejemplo, solucionar un
acertijo, encontrar la manera de encender un teléfono celular. Esta
directamente relacionado con los aspectos instrumentales del producto en
términos logicos.

Placer Psicoldgico

Es el placer que se obtiene al leer un libro, visitar un museo, o el resultado

Placer ideolégico . .
9 de ver a nuestra banda favorita en concierto.

Este se obtiene de diferentes maneras, es el resultado de reunirte con tus
amigos, o de identificarte con un producto por los valores que encapsula,
por ejemplo, usar un auto eléctrico porque estoy comprometido con el
medio ambiente.

Placer Social

2.10.3 Donald Norman: Disefio emocional

Donald Norman (2004), argumenta que la conexion emocional de los usuarios con los
productos es importante. Esto permite a los usuarios tener una experiencia mas positiva al

entrar en contacto con un producto que les proyecta una sensacion grata.

El disefio emocional demuestra, que la reaccion del usuario al encontrarse con un objeto
estd determinada por la funcionalidad y el aspecto que este posee. Esto hace que el objeto

sea atractivo e incluso sea capaz de generar un sentimiento.

Norman (2004) establece que existen 3 reacciones emocionales que evocan los productos

en las personas:

Visceral: En este nivel la apariencia externa es la mas importante y es donde, se forman las

primeras impresiones.

Conductual: Es el uso y la experiencia que se tiene con un producto. La experiencia a su

vez esta conformada por la funcionalidad, el rendimiento y la usabilidad del producto.
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Reflexivo: El nivel reflexivo es atemporal, a través de la reflexion contemplamos el pasado

y visualizamos el futuro.

2.10.4 Rosalind Picard: La Computacion Afectiva

La Computacion Afectiva (Affective Computing) es una disciplina de la Inteligencia
Artificial que intenta desarrollar métodos computacionales orientados a reconocer
emociones humanas y generar emociones sintéticas (Picard, 2000). Su existencia es el
resultado de optimizar la interaccion entre las personas y las computadoras.

Para Picard (2000), la emocion es fundamental en la experiencia humana, puesto que
influye en la cognicion, y percepcion, de las tareas diarias tales como el aprendizaje, la
comunicacion y la toma de decisiones racionales. Su investigacion se desarrolla en el seno
de las nuevas tecnologias y teorias de la comprensién basica de los afectos y su impacto en
la experiencia humana. Durante muchos afios Picard, ha estado interesada en establecer un
equilibrio adecuado entre la emocién y la cognicion en el disefio de tecnologias para hacer

frente a las necesidades humanas.

Por su parte, la investigacion de la Computacion Afectiva, ha contribuido a: 1) El disefio de
nuevas aplicaciones que permitan a las personas comunicar sus estados afectivos-
cognitivos, a través de la creacion de sensores portatiles y algoritmos de aprendizaje
automatico que analizan conjuntamente los canales multimodales de informacion, 2) la
creacion de nuevas técnicas para evaluar la frustracion, el estrés y el estado de animo, a
través de la interaccion y de la conversacion natural, 3) mostrar como las computadoras
pueden ser mas inteligentes emocionalmente, particularmente al responder a la frustracion
de una persona ayudandola a reducir los sentimientos negativos, 4) la invencion de
tecnologias individuales para mejorar el autoconocimiento de los estados afectivos y su

comunicacion para con los demés®.

* http://affect. media.mit.edu/index.php
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2.10.5 Ingenieria Kansei

Ingenieria Kansei (IK) es una metodologia de desarrollo de productos, que traduce las
impresiones, sentimientos y demandas de los clientes por productos o conceptos en
soluciones de disefio (Schitte, Eklund, Axelsson y Nagamachi, 2004). EI método fue
desarrollado por Misuto Nagamachi en los afios 70 en Japdn y ha sido utilizada en muchas
empresas japonesas (Schutte, 2005), (Schitte y Eklund, 2003).

Su objetivo es facilitar la traduccion de las expectativas emocionales de los clientes en
requerimientos técnicos y funcionales de disefio (Schiitte et al., 2004). El término Kansei,
es una palabra japonesa cuyo significado es muy parecido a las palabras “sensacion”,

“emocion” o “sentimiento” (Nagamachi, 2010).

El proceso de Ingenieria Kansei engloba el responder ¢Quiénes son los usuarios?, ;Qué es
lo que ambicionan y necesitan?, es decir, ¢Cual es su Kansei? y ¢;De qué forma se evaluara

el Kansei del usuario? (Nagamachi, 2010).

2.10.6 Ingenieria Afectiva y Disefio Web (KAE)

Este modelo de IK es relativamente nuevo. Surge ante la necesidad de aplicar el concepto
Kansei en una ambiente Web (Mohd, 2009), siendo este un contexto diferente al aplicado
originalmente por IK. EI modelo se caracteriza por ser un proceso flexible e interesante.
Conformado por cuatro niveles: L1 (Sintesis de la muestra), L2 (Creacion de la lista de
verificacion), L3 (Determinacion de concepto y requerimientos Kansei) y L4 (Prototipos y
pruebas), los cuéles a su vez cuentan con sub-procesos especificos en la blusqueda de los
requerimientos Kansei necesarios para la obtencion del producto (Nagamachi, 2010).

2.11 Proyectos relacionados con la implementacion de Avatares

Es evidente que en el Disefio, los productos sin un componente emocional no logran una
conexion con la gente. Rosalind Picard (1987), Marc Fabri (2006), Amalia Ortiz (2002),

entre otros se han esforzado para que la interaccion entre personas y computadoras
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incorporando avatares sea cada vez mas natural. A continuacion se presenta una parte de las
aportaciones en el disefio y la computacién que se tienen como resultado de diversas

investigaciones.

2.11.1 Avatares para la interaccion emocional

Los seres humanos al interactuar, naturalmente, utilizan expresiones faciales para
complementar, regular y hacer hincapié en lo que se dice. Estas sefiales no verbales son
importantes para la creacion de relaciones y la comprension entre si de los que dialogan,

ellas forman parte integral de la comunicacion.

Para la interaccion humana, el manifestar las emociones, empatia y comprension a través de
las expresiones faciales y lenguaje corporal es fundamental (Torres, 2011). Lo anterior ha
provocado el interés en los expertos como Ortiz en crear sistemas capaces de emular la

comunicacion no verbal de los humanos.

La investigacion de Ortiz (2008) propone la utilizacion de avatares para generar
comunicacion no verbal, estudiando todas las posibilidades de interaccion que puede llegar

a ofrecer el tener en el sistema un avatar con capacidad de interaccion emocional.

Recordemos que un avatar es un personaje virtual, bidimensional o tridimensional
utilizados como interfaz y cuyo rol es el representar a los usuarios al interactuar dentro de
un juego, un chat o un entorno de red, simulando aspectos de la comunicacion humana
(oral o no oral) (Ortiz et al., 2002), (Arango et al., 2004).

En el campo de la comunicacion no verbal, la investigacion de Ortiz (2008) se centra
principalmente en los aspectos emocionales o afectivos de este tipo de comunicacion a
nivel facial, ya que uno de los principales aspectos de la comunicacién no verbal es la

expresion facial de las emociones.
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Figura 11. Captura del prototipo ELEIN.
Fuente: Carrasco, M. D. P. C., Garcia-Alonso, A., & Ortiz, A. Avatares Multidispositivo para Interaccion

Multimodal. Dpto. de Ciencias de la Computacién e Inteligencia Artificial. Universidad del Pais Vasco. [En linea]
http://dialnet.unirioja.es/servlet/tesis?codigo=19409, pp. 89.

Un ejemplo especifico, del trabajo de Ortiz y sus colaboradores es el sistema ELEIN el cuél
se muestra en la figura 11 (Carrasco et al.,2010). En este proyecto se mezclan dos temas
importantes principalmente para e-Learning: la presencia de tutores virtuales y la
importancia de las emociones en el proceso de aprendizaje. En esta investigacion el estado

de presencia es por medio de un avatar expresivo y animado en 3D (Ortiz et al., 2002).

2.11.2 Mensajero Virtual

Los seres humanos se comunican entre si cara a cara, con frecuencia utilizan sus cuerpos
para complementar, contradecir, sustituir o regular lo que se transmite (véase figura 12).
Estas sefiales definidas como no verbales son importantes para entenderse unos a otros, en
particular al expresar estados de &nimo y estados emocionales. Fabri (2006), afirma que en
las modernas tecnologias de comunicacion, como el teléfono, correo electronico o la
mensajeria instantanea, estos indicadores se suelen perder y la comunicacién se limita al

intercambio de mensajes verbales, con poco margen para la expresion de emociones.
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Figura 12. Comunicacion Cara a Cara.

Fuente: Elaboracion propia.

Marc Fabri, explora a través de los Entornos Virtuales Colaborativos (por sus siglas en
inglés CVE) una comunicacién alternativa a esta tecnologia y que permite que los
interlocutores se expresen emocionalmente de manera efectiva y eficaz. Utiliza un avatar
que actta como interfaz, proporcionando informacion que de otro modo seria dificil para
mediar. Esta es una aplicacion potencial de los sistemas CVE principalmente en aquellas
areas es donde las personas no tienen la posibilidad de reunirse fisicamente, pero que
desean discutir o colaborar en determinados temas, por ejemplo, en educacion a distancia,
trabajo desde casa, 0 simplemente platicar con amigos y compafieros de trabajo. Ademas,
los CVE tienen la posibilidad de ser utilizados en la intervencién terapéutica de fobias y

ayudar a resolver deficiencias sociales como el autismo (Fabri, 2006).

Una muestra representativa de la investigacion de Fabri es el “Virtual Messenger”
(Mensajero Virtual). Se trata de una herramienta de comunicacion disefiada para permitir
que dos usuarios separados espacialmente puedan reunirse virtualmente y discutir algun
tema. La peculiaridad de esta herramienta consiste en que representa a los interlocutores

como avatares (véase figura 13).
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Figura 13. Interfaz grafica de Virtual Messenger.

Fuente: Fabri, M., (2006). Emotionally Expressive Avatars for Collaborative Virtual Environments.1st ed. United Kingdom: Leeds
Metropolitan University

La herramienta fue disefiada como parte de investigacion acerca de la experiencia del
usuario al ser representado por un avatar. La forma de comunicacion entre los
interlocutores resultd ser mucho mas expresiva en funcion de la emocion. El dotar a los
personajes virtuales (avatares) capacidades expresivas fue beneficioso, debido a que se
tienen el deseo de comunicarse. Tambien se aprovecha la experiencia adquirida de la vida
cotidiana cuando las personas entran en interaccion social. En el Virtual Messenger el
avatar representa las expresiones faciales de emocion, alegria, sorpresa, ira, miedo, tristeza,
asco y una expresion neutral. Las expresiones fueron disefiadas para ser facilmente
identificables y reconocibles. Todos los avatares estan basados en secuencias de animacion

idénticas asegurando la consistencia y validez (Fabri, Salima, y Moore, 2007).

2.11.3 Mensajero Affect IM

Ante la necesidad de analizar el afecto comunicado por medio del lenguaje escrito, el area
del procesamiento natural del lenguaje ha propuesto una variedad de enfoques,
metodologias y técnicas. Esto usuarios continuamente desarrollan su propio idioma y cuya

motivacion gira en torno a contar con mayor velocidad de respuesta y el menos escribir en
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sistemas como la mensajeria instantanea.

La investigacion de Neviarouskaya y Prendinger (2010) estd enfocada a dar respuesta a la
problematica antes expuesta y, al estudio de las tareas de reconocimiento, interpretacion y
visualizacion del afecto en la comunicacion a traves de mensajes de texto. El principal
objetivo de dicha investigacion se ha enfocado en facilitar la interaccién sensible y
expresiva en la comunicacion mediada por una computadora, para lo cual idearon un nuevo
enfoque basado en reglas sintacticas para modificar el reconocimiento de texto. Con el
propdsito de enriquecer la experiencia del usuario en la comunicacion en linea, hacerla
agradable, emocionante y divertida. Para ello implementaron una aplicacion basada en la
web de mensajeria instantanea llamado AffectiM y con avatares dotados de inteligencia
emocional mediante la integracion del modelo de analisis del afecto (Neviarouskaya,
Prendinger y Ishizuka, 2010).

Para apoyar el manejo del lenguaje abreviado y la interpretacion de las caracteristicas
afectivas de conceptos linguisticos, se cre6 una base de datos especial del afecto, que
contenia emoticones y abreviaturas, interjecciones, modificadores, palabras directas e
indirectas relacionadas con las emociones (adjetivos, adverbios, sustantivos y verbos)

(Neviarouskaya, 2010).
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Figura 14. Interfaz Grafica de AffectlM.

Fuente: Neviarouskaya, A. (2010). AffectIM: An Avatar-based Instant Messaging System Employing Rule-based Affect
Sensing from Text. School of Information Science and Technology. University Tokio.pp.48.
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AffectlM del cual es posible visualizar parte de su interfaz gréfica en la figura 14. Se trata
de un sistema de mensajeria instantanea con funcién automatica de reconocimiento de la
emocion. El dispositivo logra un nivel de inteligencia afectiva al alcanzar una transmision
exitosa de los sentimientos de los usuarios, a través de la expresion apropiada del avatar y
donde los usuarios seleccionan la etiqueta de la emocion transmitida manualmente

(Neviarouskaya, 2010).

2.11.4 Russkman IM

El proyecto de Russkman IM esta enmarcado en el area de la Computacion Afectiva con el
objetivo de representar los estados afectivos del usuario en ambientes de comunicacion
sincronos (Hernandez, 2006). La investigacion explora la aplicacion de un modelo
bidimensional de estados afectivos para su representacién en un ambiente conversacional

sincrono de intercambio instantaneo de mensajes.

Hernandez (2006), define a Russkman IM como un proyecto enfocado a la creacion de una
interfaz que permite la comunicacion entre mdaltiples usuarios, al igual que la
representacion de cada uno de sus estados afectivos en relacion a ciertas caracteristicas,

como color y emoticones

La principal caracteristica de este mensajero es el contar con una gama definida de estados
afectivos representados por un icono representativo. Dicha gama de estados afectivos fue
obtenida a través de la adaptacion de un modelo bidimensional de estados afectivos
resultado de la combinacion de los modelos de Russell (1980) y Lang (1995), a modo que
el usuario pudiera tener mas opciones que lo ayudasen a representar su estado de animo.
Esto se sintetizd definiéndose un panel de estados afectivos; de esta manera el usuario
tendria la posibilidad de seleccionar un estado afectivo representativo al momento de
ingresar al Russkman IM y al hacer uso de él. En la figura 15, se puede observar parte de la

funcionalidad y apariencia de Russkman IM (Hernandez, 2006).
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Figura 15. Interfaz Grafica de Russkman IM.

Fuente: Hernandez, M. N. (2006). Aplicacion de un Modelo Bidimensional de Estados Afectivos para la Comunicacion
entre Multiples Usuarios. Escuela de Ingenieria y Ciencias Departamento de Computacion, Electrdnica, Fisica e
Innovacién. UDLAP, México.

Como se pudo observar en las investigaciones anteriores gran parte del aporte de estas,
radica en posicionar a la emocion como elemento primordial en el canal de interaccion
entre el usuario y el sistema. Ya que de esta depende que las manifestaciones del afecto en

ambientes virtuales sean mas naturales y empaticas al humano.

Por otro lado, en los ejemplos expuestos los avatares puestos en funcionamiento tienen una
repre