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Resumen: Revisidén y analisis de diferentes modelos tedricos y propuestas
metodoldgicas, con el objeto de clarificar y componer una aproximacion a la
Experiencia del Usuario.

1. HCl y Usabilidad

La Interaccidon Persona-Ordenador (HCl, Human-Computer Interaction) es un area de
estudio centrada en el fendmeno de interaccidn entre usuarios y sistemas informaticos,
cuyo objetivo es proporcionar bases tedricas, metodoldgicas y practicas para el disefio y
evaluacién de productos interactivos que puedan ser usados de forma eficiente, eficaz,
segura y satisfactoria.

Puesto que las variables que intervienen en este fendmeno interactivo son muy diversas,
necesariamente y como indica (1998), la HCl es interdisciplinar en su practicay
multidisciplinar en su origen. Entre las disciplinas sobre las que se sustenta podemos
enumerar la sicologia cognitiva y de la conducta, ergonomia, antropologia, sociologia y
ciencias de la computacion entre otras ( ; 2003).

La Usabilidad, o Calidad de Uso, es un concepto central e inherente a la HCI. El término es
un anglicismo que significa facilidad de uso, y cuya definicion formal se refiere al grado de
eficacia, eficiencia y satisfaccidon con la que usuarios especificos pueden lograr objetivos
especificos, en contextos de uso especificos (ISO; 1994).

El concepto de usabilidad no sélo puede ser definido como atributo de calidad de un
producto, sino consecuentemente, como metodologia de disefio y evaluacién. En este
sentido se suele hablar de Ingenieria de la Usabilidad (UE, Usability Engineering) y Disefio


https://www.nosolousabilidad.com/index.htm
https://www.unir.net/ingenieria/master-experiencia-usuario/549200001535/

Centrado en el Usuario (UCD, User Centered Deisgn) - conjunto de procesosy
metodologias que aseguren empiricamente el cumplimiento de los niveles de usabilidad
requeridos para el producto - (Hassan, Martin Fernandez, lazza; 2004). Este conjunto de
meétodos y técnicas puede ser clasificado en cuatro grandes categorias: Métodos de
indagacion, de prototipado y categorizacion, de inspeccion, y de test (Hom; 1998).

Limitaciones del enfoque 'tradicional’

Tradicionalmente la investigacién en el campo de la Interaccion Persona-Ordenador ha
centrado su estudio en las habilidades y procesos cognitivos del usuario, estudiando
Unicamente su comportamiento racional y dejando de lado su comportamiento
emocional (Djajadiningrat, Overbeeke, Wensveen; 2000) (Dillon; 2001) (Brave, Nass; 2002)
(Picard, Klein; 2002) (Hekkert; 2001). Esta es una vision sesgada de la realidad que implica
deshumanizar al usuario y por tanto no comprender en toda su completitud los factores
que influyen en el uso y consumo de productos interactivos.

El comportamiento emocional del usuario es resultado de tres factores diferentes: las
emociones evocadas por el producto durante la interaccion, el estado de humor del
usuario y los sentimientos pre-asociados por el usuario al producto.

Segun Brave y Nass (2002), las emociones son evocadas en la relacion hacia un producto,
mientras que el humor no, es un estado previo. Aun asi tanto emocién como humor tienen
una relacién de influencia mutua: las emociones experimentadas influyen en el estado de
humor del usuario, y el humor del usuario condiciona la posibilidad de que un producto
evoque determinadas emociones o no.

Los sentimientos, al contrario que las emociones o el humor, no son estados del individuo,
sino propiedades de valor que el usuario asocia al producto resultado de sus experiencias
previas, ya sea por el uso con anterioridad de ese mismo producto o de productos
similares.

Los aspectos emocionales juegan un papel fundamental en la interaccién del usuario, no
ya solo desde una perspectiva heddnica del uso de productos interactivos (Jordan; 1998),
sino porque como indica Norman (2002) los estados emocionales afectan a los procesos
cognitivos. En otras palabras, los estados afectivos del usuario influyen en cémo de bien
éste resuelve problemas racionales. De forma mas especifica, segun Brave y Nass (2002) las
emociones afectan a la capacidad de atencién y memorizacién, al rendimiento del
usuario y a su valoracion del producto.

Tan importante como conocer las consecuencias de los estados emocionales del usuario
durante la interaccidn, es conocer cuales pueden ser sus causas, principalmente aquellas
dependientes del disefio del producto.

El disefio de un producto puede evocar emociones de forma explicita, expresando 'afecto’;
o implicita, a través de su estética.

En el primer caso el producto intenta emular 'estados afectivos' con la intencién de
modelar asi los estados afectivos o emocionales del usuario (Hassan Montero, Martin



Fernandez; 2003). Las formas y signos de comunicacién emocional mas familiares y
comprensibles para los humanos son precisamente aquellas propias de la naturaleza
humana, por ello el mecanismo mas eficaz para emular estados afectivos por un sistema
informatico es a través de la personificacion del sistema - como el ayudante de Microsoft
Office, por citar un ejemplo ampliamente conocido - (Picard, Klein; 2002).

Otro medio de comunicacion emocional es la estética, la cual juega un papel fundamental
en la satisfaccién y placer de uso, y que paraddjicamente hasta el momento ha recibido
muy poca atencion por los investigadores en Interaccidén Persona-Ordenador (Lavie,
Tractinsky; 2004). Al hablar de estética en productos interactivos, no sélo nos referimos a la
apariencia visual del producto, sino a la estética de la interaccion, donde la apariencia es
una parte (Djajadiningrat, Overbeeke, Wensveen; 2000) (Norman; 2002) (Cafiada; 2005).

2. La Experiencia del Usuario

Origen

Las limitaciones de los enfoques tradicionales para el disefio de productos interactivos se
deben a que resultan visiones sesgadas de este fendmeno interactivo, obviando variables
tan importantes como puede ser el comportamiento emocional del usuario.

En la busqueda de soluciones de disefio mas integradoras e inclusivas, en los ultimos afios
se ha popularizado - principalmente en el entorno profesional del desarrollo web- las
referencias a la "Experiencia del Usuario" (UX, User eXperience) como un nuevo enfoque
para el desarrollo de productos interactivos.

Para D'Hertefelt (2000) la Experiencia del Usuario representa un cambio emergente del
propio concepto de usabilidad, donde el objetivo no se limita a mejorar el rendimiento del
usuario en la interaccion - eficacia, eficiencia y facilidad de aprendizaje-, sino que se intenta
resolver el problema estratégico de la utilidad del producto y el problema psicolégico del
placer y diversion de su uso.

El concepto de la Experiencia del Usuario tiene su origen en el campo del Marketing,
estando muy vinculado con el concepto de Experiencia de Marca - pretension de
establecer una relacion familiar y consistente entre consumidor y marca-. En el contexto del
Marketing, un enfoque centrado en la Experiencia del Usuario conllevaria no sélo analizar
los factores que influyen en la adquisicién o eleccion de un determinado producto, sino
también analizar cdmo los consumidores usan en producto y la experiencia resultante de su
uso (Kankainen; 2002).

Encontrar una definicion consensuada de un concepto de tan reciente aplicacién en el
campo del disefio es una tarea dificil. Por ello se analizaran las diferentes definiciones y
modelos propuestos, con la intencidon de clarificar y componer una aproximacioén a la
Experiencia del Usuario.

Definicion



Arhippainen y Tahti (2003) definen la Experiencia del Usuario sencillamente como la
experiencia que obtiene el usuario cuando interactua con un producto en condiciones
particulares. En otro trabajo Arhippainen (2003) la define como las emociones 'y
expectativas del usuario y su relacién con otras personas y el contexto de uso.

Knapp Bjeren (2003) es mas especifico al definirla como "el conjunto de ideas, sensaciones y
valoraciones del usuario resultado de la interaccion con un producto; es resultado de los
objetivos del usuario, las variables culturales y el disefio del interfaz", especificando no sélo
de qué fendmeno es resultante, sino también qué elementos la componen y qué factores
intervienen en la interaccion. En el contexto de la Web, DNX (2005) definen la buena
experiencia del usuario como un objetivo - "lo que se persigue es generar sensaciones y
valoraciones de los usuarios hacia nuestro sitio web lo mas agradables, positivas y
satisfactorias posibles"-, ademas de resefar la "fidelidad del usuario" como consecuencia de
alcanzar este objetivo.

Nielsen & Norman Group (2003) la definen como "concepto integrador de todos los
aspectos de la interaccién entre el usuario final y la compafiia, sus servicios y productos".
Aunque esta definicion resulta bastante abstracta, es destacable el analisis de la experiencia
de interaccion mas alla que como un fendmeno interactivo entre usuario y producto, sino
también entre usuario y proveedor. Por razones similares algunos autores (Bou Bouza;
2003) defienden el estudio de los sitios web desde su vision como servicios, y no como
productos.

Por otro lado, Dillon (2001) propone un sencillo modelo que define la Experiencia del
Usuario como la suma de tres niveles: Accion, qué hace el usuario; Resultado, qué obtiene
el usuario; y Emocién, qué siente el usuario. La diferencia respecto a las anteriores
definiciones es que el autor descompone el fenédmeno causante (interaccién) en dos niveles,
Accion y Resultado; y enfatiza el aspecto emocional de la experiencia resultante.

En conclusion, podemos definir la Experiencia del Usuario como la sensacion,
sentimiento, respuesta emocional, valoracion y satisfacciéon del usuario respecto a un
producto, resultado del fenédmeno de interaccién con el producto y la interaccién con su
proveedor.

Factores que componen la Experiencia del Usuario

De todos los modelos analizados que descomponen la Experiencia del Usuario en las
diferentes variables que la condicionan y modelan, el propuesto en los trabajos de
Arhippainen y Tahti (2003) creemos resulta el mas completo y exhaustivo. Las autoras
clasifican los diferentes factores en cinco grupos diferenciados: factores propios del
usuario, factores sociales, culturales, del contexto de uso y propios del producto .
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Figura 1: Arhippainen y Tahti (2003)

Para Kankainen (2002) la Experiencia del Usuario es resultado de una accién motivada en
un contexto determinado, haciendo especial énfasis en la importancia condicionante de
las expectativas del usuario y las experiencias previas, y por tanto en la capacidad de
influencia de la actual experiencia en sus expectativas y futuras experiencias.

ACTION

More experiences
Modified expectations

MOTIVATION CONTEXT

Figura 2: Kankainen (2002)

En el contexto de la Web, Morville (2004) propone el analisis de la Experiencia del Usuario es
base a siete facetas o propiedades que debe cumplir un sitio web: Util, Usable, Deseable,
Encontrable, Accesible, Creible y Valioso. En este mismo contexto Mahlke (2002)
identificaba cuatro propiedades del producto web - utilidad, facilidad de uso, cualidad de
hedonico y atractivo visual - como factores percibidos por el usuario y que influiran con
distinto peso en la intencidn de uso del producto.

3. Practica de la Experiencia del Usuario

Una de las aportaciones de la Experiencia del Usuario es su funciéon de concepto 'paraguas’
(Instone; 2005) bajo el que integrar las diferentes disciplinas y roles profesionales
implicados en el disefio de productos interactivos - ingenieria de la usabilidad, arquitectura
de la informacion, disefio grafico, disefio de interaccién, disefio de informacion, etc. -[1]. La
Experiencia del Usuario es una extension de estas disciplinas que introduce una perspectiva
mas amplia acerca de como las personas usan la tecnologia (McClelland; 2005). En palabras
de Gonzalez Vilalta (2004) "es una evolucién, un cambio de paradigma o el crecimiento de la
disciplina mas alla de las fronteras que hasta ahora la ponian coto".



Esto caracteriza el "Disefio de Experiencias de Usuario" como un enfoque
fundamentalmente interdisciplinario, para el que surgen modelos curriculares de caracter
necesariamente multidisciplinar, como el propuesto por Withrow (2005).

Otra de las aportaciones de la Experiencia del Usuario es su especial énfasis en los
aspectos emocionales en la interaccion, a partir del cual surgen numerosas propuestas
metodoldgicas para capturar, mas alla de la simple evaluacién en términos de rendimiento
(eficacia y eficiencia), como resulta esta experiencia.

El trabajo de Arhippainen (2003) hace una breve revision de metodologias especialmente
adaptadas para evaluar cémo resulta la Experiencia del Usuario, y poder utilizar esa
informacion para el disefio. La autora clasifica estos métodos en: Entrevistas y métodos de
observacién, guiones y relatos, prototipado de la experiencia, y diarios basados en papel y
en voz. Arhippainen y Tahti (2003) muestran un caso de evaluacion de la experiencia del
usuario mediante métodos de entrevista y observacion.

En este sentido, Irons (2003) defiende la importancia de los métodos etnograficos para
suplir las carencias de los métodos de laboratorio propios de la ingenieria de la usabilidad,
enfatizando la importancia del contexto en la experiencia del usuario.

Hekkert (2001) hace una revision de diferentes técnicas para capturar la experiencia
emocional, la experiencia estética y la relacion de adhesidn entre usuario y producto. Entre
los métodos revisados se encuentra PrEmo(Desmet, Hekkert, Hillen; 2003), una herramienta
no-verbal basada en 18 animaciones de un personaje de cdmic, donde cada animacion
representa una emocion. Cada participante del test debe seleccionar aquella animacion que
se corresponda con su propia reaccion emocional ante el producto.

Figura 3: PrEmo (Hekkert; 2001) (Desmet, Hekkert, Hillen; 2003),

Brave y Nass (2002) revisan también una serie de métodos y herramientas para la medicion
o reconocimiento de los estados afectivos del usuario, algunos dificilmente practicables
como el reconocimiento de la expresién facial o el uso de electroencefalogramas, y otros
mas sencillos como el uso de cuestionarios, aunque éstos solo sean capaces de medir la
experiencia consciente de emocién y humor.

4. Conclusién



A modo de resumen podemos concluir que la Experiencia del Usuario:

* Es resultado de un fendmeno interactivo en el que intervienen multitud de factores:
individuales, sociales, culturales, contextuales y propios del producto.

* Se vera influida por expectativas y experiencias previas, y por tanto condicionara
expectativas y experiencias futuras.

* Representa un area de estudio multidisciplinar y un enfoque de trabajo interdisciplinar.

* Ofrece una perspectiva mas amplia e inclusiva acerca del uso y consumo de productos
interactivos, y por tanto mas acorde con la realidad.

* Hace especial énfasis en factores de la interaccion tradicionalmente poco o mal
considerados, como son el comportamiento emocional del usuario y la importancia de
atributos de disefio como la estética en este comportamiento.

Notas

[1] De interés en este sentido consultar UXnet, que surge con el objetivo de explorar en las
posibilidades de coordinacion y cooperacidn entre asociaciones y profesionales de la
Experiencia del Usuario.
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