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Resumen

En mercados saturados, el disefio para las emociones, D+E, es una alternativa para

ofrecer beneficios al usuario que otros productos competidores no presentan. No

obstante, el D+E basado sélo en la intuicion puede derivar en soluciones estereotipadas

que seran desaten-didas en el mercado o que no generaran en el usuario las emociones
deseadas por el disenador o empresa. Este articulo aborda los principales problemas que
implica la pedago-gia de los métodos del D+E y ofrece fundamentos, clarificando qué son

las emociones, cuales son sus componentes y cémo se diferencian de otros sentimientos
afectivos y mos-trando los mecanismos que explican su estructura y formacion. Se

presenta una variedad de métodos del D+E, desde baja hasta altamente estructurados, y

se examina coémo se adaptan a diversas condiciones de los alumnos y de las empresas. Se
presentan ejemplos resultantes de dichos métodos. Finalmente, se discuten los problemas
disciplinares y epis-temolégicos del campo.

Palabras clave | disefio para las emociones; D+E; pedagogia del diseno; emociones;
experiencia de usuario; disefio centrado en el usuario.
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Abstract

In saturated markets, the design for emotions, D+E, is an alternative to offer benefits to the
user that other competing products cannot deliver. However, D+E based only on intuition
can lead to stereotyped solutions that will be neglected in the market or that will not gene-
rate in the user the emotions desired by the designer or company. This article addresses the
main problems involved in the pedagogy of D+E’'s methods and provides a basis for clarif-
ying what emotions and their components are, and how they differ from other affective
feelings and showing the mechanisms that explain their structure and formation. A variety
of D+E methods are presented, ranging from low to highly structured, and it is examined
how they adapt to different students and companies conditions. Examples resulting from
such methods are presented. Finally, the disciplinary and epistemological problems of the
field are discussed.

Keywords | design for emotion; D+E; design pedagogy; emotions; user experience; UCD.
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El desafio pedagodgico del disefio para las emociones

El disefio para las emociones o D+E, es un campo de conocimiento que se encuentra en
desarrollo y en el que aun no hay paradigmas dominantes (Blythe, Overbeeke, Monk, &
Wright, 2004; Desmet, van Erp, & Karlsson, 2008; Van Gorp & Adams, 2012; Norman,
2007). Por ende, su ensefanza-aprendizaje es un gran desafio, tanto para el docente que
debe identificar los contenidos y las estrategias para que haya un aprendizaje eficaz (Me-
rrill, D., Drake, L., Lacy, M., Pratt, J. 1996), como para los alumnos que deberan tratar de
entender, de primera mano, cdmo funcionan en ellos mismos muchos fenémenos afectivos
gue sienten cotidianamente. Ademas, dicho campo de conocimiento posee vacios expli-
cativos que tanto el docente como los alumnos deberan identificar y aceptar. A pesar de
esto, algunas teorias de las emociones han dado lugar a conceptos y métodos en los cuales
apoyarse al hacer el D+E.

En este articulo se muestra el caso de la enseflanza-aprendizaje del disefo para las emo-
ciones en el curso Diseho para las emociones ofrecido simultaneamente para alumnos de
ultimo afno en ingenieria y del postgrado en redisefio de productos. El curso se ha ofrecido
en once ocasiones, durante seis afos, en la facultad de ingenieria de la Universidad EAFIT,
en Medellin, Colombia. Quien asista al curso de disefio para las emociones debera enten-
der la doble condicidon que habita alguien que desea aprender en la educacion formal: es
estudiante, quien se presenta con la disposicion de adquirir conocimientos y habilidades,
y es aprendiz, ya que debe encontrar sentido y cambiar su comportamiento basado en sus
experiencias (Merrill et al., 1996). Como sostiene el filésofo e investigador de la educa-
cion José Antonio Marina "la profesion de los docentes no es ensefar; la profesion de los
docentes es a ver como nos las ingeniamos para que nuestros alumnos aprendan, porque
eso es lo importante" (Marina, J. A. 2015). Es por esto que se mostrara a lo largo de la
presentacion ejemplos de proyectos realizados por los alumnos del curso, que ensefian el
potencial de aplicacion de lo aqui expuesto y que, se piensa, dan indicios de cuanto puede
aprenderse presentando estos conceptos y herramientas del D+E en forma estructurada.

118



D+E: FUNDAMENTOS, PROBLEMATICA
Y SOLUCIONES PEDAGOGICAS

El programa de curso aqui expuesto fue creado siguiendo los pasos expuestos por el mé-
todo ADDIE (Jones, 2014) que propone un método de disefio instruccional consistente en
las siguientes etapas: analisis, disefio, desarrollo, implementacién y evaluacion. A grosso
modo, en la fase de analisis se establecen los objetivos en funcion del publico; en la de
disefo se definen los temas, las herramientas de evaluacion, la planificacion y los recursos
necesarios; en la fase de desarrollo se usa la informacién ya recabada para plantear el pro-
grama del curso de manera tal que se pueda ejecutar el curso. En la implementacion, se
modifica sucesivamente el programa de manera a lograr una maxima eficiencia en el apren-
dizaje y los resultados emanados del curso. Este proceso se ha repetido entonces durante
la historia del curso. En la evaluacion, el proyecto del curso es testeado para examinar qué,
cdmo, por qué y cuando se lograron o no los objetivos del curso. En el articulo se discutiran
y presentaran entonces los conceptos que son problematicos para los estudiantes y cobmo
se han solucionado. En detalle, se explicaran las herramientas que han funcionado de for-
ma exitosa, acompafadas por ejemplos de su aplicacion.

El articulo esta estructurado en cuatro secciones. En lo que resta de la primera se presenta
el marco tedrico que sustenta el curso y que constituye su mensaje de fondo; ademas se
explica como se puede hacer el D+E, intuitivamente o con métodos. En la secciéon segunda
se presentan los diferentes problemas pedagdgicos que se han enfrentado en el desarrollo
del curso. En la tercera se explican los diversos métodos presentados y/o aplicados, acom-
panados de ejemplos. En la cuarta se presentan las conclusiones y perspectivas.

Qué es el diseno para las emociones
y la experiencia del usuario con el producto, UX

El diseno y las necesidades del usuario con el producto

En términos generales el disefio de productos consiste en responder a unas necesidades
del usuario a través de ciertos servicios que brinda el producto; estos servicios pueden
configurarse manipulando sus caracteristicas fisicas (Vogel & Cagan, 2001). Jordan (1998;
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2002) reconoce tres tipos de necesidades de los usuarios con el producto. Las dos primeras,
cubiertas por la funcionalidad y la usabilidad del producto serian necesidades basicas que
soportan las terceras: las necesidades de obtencién de placer con el producto. Por ejem-
plo, en estas Ultimas encontrariamos: necesito un secador de manos que genere un chorro
fuerte de aire a una temperatura agradable, y que no me haga rabiar debido a su lento
funcionamiento. Estas Ultimas necesidades son de tipo psicoldgico-afectivo, es decir que
conciernen la experiencia del usuario con el producto, o UX.

Lo emocional, semantico y estético como niveles

de la experiencia del usuario con el producto

Existen muchas definiciones diferentes de qué es la UX y de cuales son sus componentes
o niveles (Ariza & Maya, 2014; Hekkert & Schifferstein, 2008 ; Hassenzahl & Tractins-
ky, 2006; Ortiz-Nicolas, & Aurisicchio, 2011; Abbasi et al., 2012; Karapanos, 2013; Law,
Vermeeren, Hassenzahl, & Blythe, 2007). Aqui adoptaremos la de Hekkert y Schifferstein
(2008) debido a su simpleza y alto poder analitico. La UX es la autoconsciencia que tiene
el usuario de los efectos psicolégicos sentidos con el producto (Hekkert & Schifferstein,
2008; Schifferstein & Hekkert, 2008). La UX es por definicion subjetiva y esta regida por
el nucleo afectivo. Dicho nucleo (core affect), estd conformado por dos dimensiones: la
valencia (positiva o negativa; placer o displacer) y el nivel de intensidad (arousal en inglés),
que puede ser alto o bajo.

La UX presenta entonces tres niveles: emocional, estético y semantico (Hekkert & Schiffers-
tein, 2008; Schifferstein & Hekkert, 2008). El emocional se refiere a todos los fendmenos
gue conciernen a las emociones, sentimientos y estados de animo (Desmet en: Schifferstein
& Hekkert, 2008). El estético se refiere al placer (o displacer) que podemos lograr a través
de la estimulacion de nuestros sentidos (Hekkert & Leder, 2008; Van Rompay, T., Hekkert,
P, Saakes, D., & Russo, B., (2005). El semantico se refiere a los diferentes tipos de significa-
dos comunicados por el producto: simbolos, denotaciones, connotaciones, caracteristicas
expresivas de los productos y significados corporificados (Krippendorff & Butter, 1984; van
Rompay et al., 2005).
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Uno de los problemas que debe enfrentar la ensefianza del D+E es entonces el caracter
afectivo de la UX, ya que las emociones, el sentimiento estético y los significados son solo
algunos de los aspectos psicolégicos que son regidos por nuestro sistema afectivo. La ac-
titud, hacia un producto o hacia su marca, o nuestra personalidad y preferencias también
son fenémenos afectivos, entre otros aspectos mas (Scherer, 2005).

En el campo del disefio para la UX se diferencia entre disefiar la UX y disefiar para la UX
(Hekkert & Schifferstein, 2008). De igual forma, en el “disefio de las emociones” se asu-
mirfan las emociones como un fenédmeno determinable, el cual es posible anticipar y con-
trolar a través del disefio. En el “disefio para las emociones”, D+E, estas se asumen como
un fenémeno complejo, con lo que el disefiador, a través de su disefio, solo puede aportar
elementos que propicien una emocién buscada, pero sin garantizar que se vaya a presentar.

¢ Cual es entonces la importancia del D+E hoy? La globalizacién ha tenido como efecto
la apertura de los mercados con lo que muchas categorias de productos presentan unos
niveles de funcionalidad y de usabilidad similares (Matzler & Hinterhuber, 1998). Pensemos
por ejemplo en los electrodomésticos de gama basica: refrigeradores y hornos microondas
cumplen muy bien su propésito funcional, presentando también una muy buena usabili-
dad. Es por esto que es en las necesidades de tipo psicolégico, referentes a la UX, en donde
se presenta la posibilidad de competir y/o diferenciarse facilmente (Matzler & Hinterhuber,
1998). El modelo japonés de la calidad de Kano, ya advertia esto desde los afios 80s (Mat-
zler & Hinterhuber, 1998).

Como se hace el diseno para las emociones

El disefio para la UX, como muchos aspectos del disefio basado en el usuario puede reali-
zarse utilizando métodos que se presentan sobre un continuo que incluye, en un extremo,
métodos poco estructurados, utilizando Unicamente la intuicion del disefador, hasta el
otro extremo, en donde existen métodos altamente estructurados tales como la ingenieria
Kansei, KE. En medio se encontrarian los métodos semi-estructurados, que poseen algunas
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de sus instrucciones estructuradas, pero otras no (Roozenburg & Eekels, 1995). A conti-
nuacién hacemos un recorrido de métodos y herramientas para el D+E, partiendo desde
los mas intuitivos y de baja estructura, hasta los altamente estructurados con instrucciones
bien definidas.

La intuicién como método para el D+E

y los aspectos semanticos y estéticos de la experiencia

Historicamente, la intuicion ha sido el método utilizado por los disefiadores para atacar el
D+E y la UX. Ademas, la utilizacion de métodos por los disefiadores industriales y de pro-
ductos en la industria ha mostrado siempre un predominio del uso de la intuicion (Fujita &
Matsuo, 2005; Wright, Campello, Segre, Benedetto-Neto, & Araujo, 1995) y una inmedia-
tez en los procesos de toma de decision. Presentar una idea o concepto a los compafieros
del departamento de diseno, para obtener insights que orienten una toma de decisiones de
base intuitiva, es una practica extensamente reportada (Vermeeren, A., Law, E. L. -C., Roto,
V., Obrist, M., Hoonhout, J. & Vaananen-Vainio-Mattila. K. (2010); Wright, I., Campello, A.,
Segre, F.,, Benedetto-Neto, H. & Araujo, C. (1995).

En las ciencias cognitivas, la intuicion es definida como una manera de procesar la informa-
cion de forma automatica, basandose en estandares personales y afectivos (Gigerenzer &
Todd, 1999; Tonetto & Tamminen, 2015). Muchas veces los disefiadores toman decisiones
de forma intuitiva consideranco el disefo para la UX, tratando de inferir como desencade-
nar una experiencia particular en el usuario (Tonetto & Tamminen, 2015).

Los disefadores disefian para las emociones basandose en las capacidades de inferir, ima-
ginar y predecir las emociones y otros estados afectivos en los demas, tal como lo explica
la teoria de la mente (Theory of Mind o ToM) en ciencias cognitivas (Byom & Mutlu, 2013).
Esto se hace de dos formas. Primero, leyendo algunas de las sefales comportamentales
asociadas, sobre todo, las expresiones del rostro, gestos corporales e inflexiones de la voz
(Byom & Mutlu, 2013). Sin embargo, los humanos no son capaces de realizar esto de forma
sistematica, con lo que frecuentemente se equivocan en tales lecturas. Esto hace que estas
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capacidades sean poco confiables y susceptibles al error. Segundo, el disefador se puede
apoyar en su propia introspeccion. La introspeccion, aun con un entrenamiento delibera-
do ha mostrado ser poco confiable como método: reportes introspectivos de diferentes
laboratorios, sobre las mismas experiencias, dan resultados distintos (Schwitzgebel, 2016).
Ademas, lo que se alcanza a percibir en la propia mente es la punta del iceberg de la con-
ciencia propia, con lo que la mayoria de los fenédmenos afectivos quedan lejos del alcance
de la introspeccion (Eagleman, 2011).

El uso de la intuicion, secundado por las habilidades conferidas por la teoria de la mente y la
introspeccion pueden ser Utiles para el D+E, sin embargo, son métodos poco confiables, so-
bre todo entre los disenadores de bajo nivel de experiencia. En otras palabras, el problema
es que el diseflador experto puede poseer una buena intuicion pero no el inexperto (Myers,
2004); es alli entonces en donde las herramientas mas estructuradas deben guiar y apoyar
el proceso de disefo y de toma de decisiones. De todas formas, en un curso de D+E se debe
tratar de complementar la intuicion del disefiador y no necesariamente reemplazarla.

Los heuristicos de diseno

Los heuristicos son reglas simples de uso frecuente en disefio, expresadas en lenguaje co-
rriente y procedentes de la experiencia, cuya aplicaciéon aproxima al disefiador a una solu-
cion exitosa, pero sin garantizarla (Yilmaz, 2010). Diferentes estudios han reportado un nu-
mero importante de heuristicos que conciernen la usabilidad, funcionalidad y arquitectura
del producto, pero un nimero muy bajo se refieren al D+E 0 mas ampliamente al disefio
para la UX (Calle-Escobar, Mejia-Gutiérrez, Nadeau, & Pailhes, 2014; Yilmaz, 2010; Daly,
Christian, Seifert, Gonzalez, & Yilmaz, 2014). Es probable que muchos heuristicos de dise-
fio de la UX permanezcan tacitos dentro del proceso de disefio y que no hayan sido iden-
tificados, sencillamente porque los investigadores estaban a la busqueda de heuristicos de
corte cognitivo, en un enfoque del disefio como solucion de problemas (ver: Yilmaz 2010).
Los heuristicos ligados al D+E y la UX requeririan herramientas diferentes para su extracciéon
(Cadavid, Ruiz & Maya, 2016).
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Métodos semiestructurados

Los métodos semiestructurados combinan algunas acciones que se encuentran claramente
definidas con otras que no lo son (Roozenburg & Eekels, 1995). Por ejemplo, “realice una
escala multidimensional para identificar las emociones que reportan usuarios frente a una
muestra de productos” es claramente definida; “desarrolle tres alternativas del producto”,
no lo es. Desmet, Porcelijn, y Van Dijk (2007) exponen un método semiestructurado para
el D+E que forman el wow (definido como mezcla de fascinacién, sorpresa agradable y
deseo), en una aplicacion al disefio de un celular. En este, se encuesta a treinta y cinco usua-
rios mediante el uso de PrEmo, para que juzguen un conjunto de ocho celulares segun diez
emociones, cinco de emociones placenteras y cinco displacenteras, obteniendo un indice
del Wow. PrEmo es un método de medicion de emociones en los productos desarrollado
por Desmet (2007). Enseqguida los datos son analizados usando analisis de corresponden-
cias y como resultado se identifican y representan sobre un mapa perceptual los celulares
gue son mas cercanos entre si en términos de las tres emociones de interés. Luego, a través
de un proceso de disefo mas o menos complejo, se da especial énfasis al desarrollo de la
arquitectura del producto. Se busca que el celular presente tres capas de interaccion (como
camara, como celular y para navegacion en internet). Se llega finalmente a una propuesta
gue sera prototipada y luego evaluada en las mismas condiciones del estudio inicial. Dicha
propuesta resulta ser la mas susceptible de producir wow, separada por una leve diferencia
frente al segundo mejor celular.

Métodos estructurados

Estos métodos ofrecen unas instrucciones claramente definidas y un orden en el que de-
ben ejecutarse (Roozenburg & Eekels, 1995). Frecuentemente su parte cuantitativa es muy
importante y la subjetividad de quien aplica el método esta reducida a una minima expre-
sion. Cuando el nivel de estructura es maximo y sus instrucciones se encuentran en un
lenguaje formal, se habla de un método algoritmico que siempre dara resultados consis-
tentes en el tiempo (Roozenburg & Eekels, 1995). La ingenieria Kansei (KE), es un ejemplo
de método estructurado para el D+E. Kansei es una palabra japonesa que se aproxima en
significado a lo definido aqui para la UX (Nagamachi, 2010). La KE se empezé a desarrollar
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desde los anos 70s para ser aplicada a proyectos de disefo de productos que implicaran
alto riesgo financiero (Nagamachi, 2010). Para una presentacion completa de la KE, (ver
Nagamachi, 2010).

En tanto que ingenieria, la aplicaciéon de la KE es capaz de garantizar sus resultados con una
alta precision (Nagamachi, 2002). La contraparte de esto es, en lo metodolégico, el exigir
muestras de poblacion muy grandes para realizar sus estudios, el tener que implementar
técnicas estadistico-matematicas relativamente sofisticadas para analizar los datos obteni-
dos y poder vincular las palabras Kansei con caracteristicas del producto deseado y el tener
que dirigir sus productos a un segmento de poblacion claramente caracterizado (Lokman,
2010; Nagamachi, 2010; Schitte et al., 2004). En conclusién, la KE es un método altamen-
te preciso para el D+E, pero es demasiado robusto frente a las capacidades de las PYMES,
haciendo muy costosa su implementacion.

Habiendo explicado el nivel de estructuracion de métodos para el D+E, se presentan ense-
guida aquellos ofrecidos en el curso.

Desarrollo del curso de D+E. Problemas y soluciones inherentes

a los fundamentos del D+E.

La discusion de los métodos del D+E presentados se hace en cuatro grandes secciones. Pri-
mero, se discute como diferenciar las emociones de los otros dos niveles de la UX. Segundo,
se explica cdmo se han identificado los componentes de la emocion en el curso y cual es el
interés de hacerlo. Tercero, se muestra cémo los circunflejos de emociones son un modelo
gue explica su orden. Cuarto, se presentan los problemas disciplinares y epistemoldgicos
vinculados al curso de D+E presentado.

A continuaciéon presentamos dichos conceptos basicos del D+E, pero haciendo énfasis en
los problemas pedagdégicos encontrados y en la manera como se han resuelto.
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Primera seccion: ;Como se diferencian entre si los niveles de la UX?

Desde el inicio del curso este aspecto resulta fundamental ya que si se va a tratar con
emociones, lo normal es que las personas confundan éstas con otros fenémenos afectivos
y con los otros dos niveles de la UX, el estético y el semantico. Dos ejemplos: primero, la
admiracion, el optimismo y la confianza, aunque aparecen referidas como emociones rele-
vantes con los productos (Ortiz- Nicolas & Hernandez-Lépez, 2008) también son valores, al
menos en espanol. Segundo, el término “armonia” es usado a la vez como un sentimiento

emocional, un valor o un determinante estético.

Hay que ensefnar entonces a los alumnos a discriminar lo que estan sintiendo, de acuerdo con
las definiciones de cada uno de los niveles. Una de las maneras de discriminar estos sentimien-
tos es mostrando estimulos que les generen una respuesta de alta intensidad. Por ejemplo,
imagenes de personas que hayan sufrido accidentes, Figura 1, son de utilidad para suscitar en
el alumno una reaccién emocional intensa y asi poderla identificar introspectivamente.

Figura 1. Chad fitz, 2008. Picture of broken leg. La foto original, en colores,
muestra una persona accidentada con una fractura expuesta de tibia.

La foto genera una reacciéon emocional intensa en quienes la ven.
commons.wikimedia.org/wiki/File:Broken_leg.jpg.
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Diferenciar lo emocional de lo estético y lo semantico

Es importante diferenciar la emocién, sentimiento subjetivo inmediato al estimulo que la causé y
gue posee reacciones viscerales asociadas, del sentimiento, que es el tipo de sentimiento afectivo
mas estable, posterior a la emocion y que es expresado de manera comportamental: a través del
lenguaje o gestos o expresiones del rostro. El sentimiento se puede falsear, no asi la emocion.

Mostrar las diferencias con el sentimiento estético puede ser un poco mas dificil ya que debe
hacerse a través de imagenes. Una manera de hacerlo es a través de ejemplos de productos
gue posean una gran rigueza estética, por ejemplo, los automaviles Ferrari, Figura 2. Se
debe explicar qué son las formas, colores, el manejo de materiales y proporciones de estos
autos, es decir, su impacto sobre los sentidos perceptivos, lo que genera dicho sentimiento.
Este sentimiento se presenta, a diferencia de las emociones, de manera automatica, sin que
haya un interés (concern) basico (Hekkert & Leder, 2008). En otros términos, puede ocurrir
gue a una persona no le interesen los automoviles deportivos o la marca Ferrari, sin embar-
go, tendra un sentimiento estético, pudiendo, eso si, variar en intensidad entre personas.

Otro elemento de confusién en los alumnos viene de la presencia de sentimientos emocio-
nales posteriores a la generacion del sentimiento estético. Hekkert y Leder (2018) explican
claramente que esos sentimientos emocionales, y significados semanticos ademas, pueden
presentarse posteriormente al surgimiento del sentimiento estético. Es claro, sin embargo,
gue por el momento, la secuencia de procesamiento de la informacién alli no se entiende
muy bien (Leder et al., 2004). Similarmente, se sabe que variables de indole cognitiva, tales
como la familiaridad o tipicidad, pueden estar a la base del sentimiento estético (Hekkert,
1995; Hekkert, Thurgood, & Whitfield, 2013). Esto significa que el automavil Ferrari que es
enseflado, generaria un sentimiento estético positivo debido a que para un individuo repre-
senta un cierto grado de familiaridad (Hekkert, 1995). En este sentido, un automévil que
fuese completamente extrafo al individuo no le generaria dicho sentimiento agradable o le
generaria un sentimiento estético de valencia negativa. Esto supone un pre procesamiento
semantico (cognitivo) de la informacién, con lo que la automaticidad del sentimiento esté-
tico se veria comprometida (Leder, Belke, Oeberst, & Augustin, 2004).
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Figura 2. Automoviles Ferrari de diferentes modelos, similares

a los mostrados como estimulo para identificar el sentimiento estético.
Fuente: Axion 23. Licencia Creative Commons 2.0
upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/6/61/360_Challenge%2C_458_
Italia_Spider._F430_%288560770046%29.jpg?uselang=es

Diferenciar lo semantico de los estético y lo emocional

Para diferenciar lo semantico de lo estético y emocional se acude a explicar los diferentes
tipos de elementos semanticos que se encuentran comunmente en disefio de productos.
Esto se hace a través de preguntar a los alumnos el tipo de significados que les transmite un
automovil Mercedes que se muestra en una fotografia acompafnada del texto ; Qué signifi-
cados transmite este producto? Se les invita a diferenciar, por ejemplo, simbolos, de valores
(de la marca) o de caracteristicas expresivas del producto (es “para adultos maduros”). Se
diferencia el significado particular, del tipo de elemento semantico y de su significante.
Por ejemplo un significado particular es “vehiculo de alto estatus”, lo cual es un valor de
la marca Mercedes (tipo de elemento semantico) cuyos significantes se encuentran en la
publicidad de la marca y en la cultura popular sobre dicha marca. Otro ejemplo puede ser
el significado “elegante”, el cual es un valor de marca, cuyo significante puede ubicarse
en la ausencia de detalles formales superfluos en la carroceria y en sus proporciones. Des-
de Osgood & Suci (1955; 1962) se ha demostrado que unos espacios semanticos podian
mostrarse como conceptos sobre un continuo definible por un par de términos polares,
opuestos. Asi, cada concepto tiene un significado afectivo, o connotacién, que varia a lo
largo de tres dimensiones (evaluacién, potencia y actividad, EPA).
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Diferenciar la sensacion y la impresion. Las acepciones del verbo sentir.

Otro concepto importante de diferenciar en este momento es el de sensacién, cuya primera
acepcion en la RAE (2017) es la de impresion sensorial. Una impresiéon es un significado
afectivo pasajero. Sin embargo hay impresion sensorial también. El verbo “sentir” posee
multiples acepciones que inducen a al estudiante a confundir lo que esta sintiendo: ¢si se
trata de una emocion o no? Algunas de las acepciones mas pertinentes (DRAE en linea)
discutidas en el curso son:

tr. Experimentar sensaciones producidas por causas externas o internas. SENSORIAL
tr. Oir o percibir con el sentido del oido. Siento pasos. SENSORIAL
tr. Experimentar una impresién, placer o dolor corporal. Sentir fresco, sed. SENSORIAL
tr. Experimentar una impresion, placer o dolor espiritual. Sentir alegria,
miedo. EMOCION
5 tr. Lamentar, tener por doloroso y malo algo. Sentir la muerte de un amigo.
EMOCION, SENTIMIENTO
8 tr. Presentir, barruntar lo que ha de sobrevenir. U. especialmente hablando
de los animales que presienten la mudanza del tiempo y la anuncian
con algunas acciones. PREDICCION
10 prnl. Padecer un dolor o principio de un dafio en parte determinada del cuerpo.
Sentirse DE la mano, DE la cabeza. SENSORIAL
11 prnl. Hallarse o estar de determinada manera. Sentirse enfermo.
ESTADO DE ANIMO, ESTADO SOMATICO.
12 prnl. Considerarse, reconocerse. Sentirse muy obligado. JUICIO (DRAE, 2017)

H W IN =

Las 1, 2 y 3 se refieren a aspectos sensoriales; la 4 y 5 a aspectos concernientes a las emo-
ciones. La 11 es especialmente confusa ya que, frecuentemente, un estado de animo pue-
de inducir cierta condicion somatica (p.gj. si tengo un estado de animo decaido me siento
bajo de energia o inclusive, enfermo). La 12 habla de juicios sobre si mismo que implican
las propias actitudes, y aun los rasgos personales, que son fenémenos afectivos.
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Segunda seccion: ;Como se identifican los componentes de la emociéon?

En lo cotidiano existe una tendencia a identificar la emocién sélo con su sentimiento sub-
jetivo y con expresiones del rostro, dejando por fuera otros componentes. Es por esto que
se define la emocién como un fendmeno multicomponencial que involucra (Scherer, 2005):

« Un sentimiento subjetivo emocional

- Respuestas comportamentales (gestos faciales, movimientos, posiciones del cuerpo)

- Respuestas fisioldgicas (frecuencia cardiaca, conductividad eléctrica de la piel,
ondas cerebrales, secrecidon de hormonas, etc.)

- Una etiqueta o “label” de mas duraciéon: sentimiento

Esto es importante porque de esta forma se invita a los estudiantes a identificar dichos
componentes. Ademas, se explica que si se desea medir una emocién, se pueden utilizar
varios de sus componentes sin necesariamente descansar siempre en herramientas de auto
reporte que poseen multiples inconvenientes (Schwarz, 1999).

Tercera Seccion: ;CoOmo ordenar y estructurar las emociones?

Los circunflejos de emociones.

Este es otro problema en un curso de D+E. La idea de que las emociones estan ordenadas
por opuestos de positivas-negativas se remonta a Aristdteles. Los circunflejos son un mo-
delo dimensional de las emociones, ya que asumen que éstas pueden describirse segun dos
dimensiones, por ejemplo la valencia y la activacion (Barrett & Rusell, 2009). Aunque hoy en
dia existe una gran variedad de circunflejos en psicologia (Russell, 1980), los circunflejos de
emociones se han mostrado como uno de los constructos psicolégicos mas sélidos (Posner,
Russell, & Peterson, 2005). Estos han sido investigados en muchas culturas y lenguajes, y
se han identificado aun en aquellas diferentes a las europeas (Plutchik, 2003). En general,
los diversos circunflejos de emociones comprenden varios aspectos: Las emociones estan
ubicadas sobre la periferia de un circulo atravesado por dos ejes, considerando dos dimen-
siones (valencia positiva y negativa y nivel de activaciéon o estimulaciéon alto y bajo), con lo

130



D+E: FUNDAMENTOS, PROBLEMATICA
Y SOLUCIONES PEDAGOGICAS

gue una emocion particular, usualmente, tiene una emocién contraria, con signo opuesto
en las dos dimensiones, ver Figura 3, aunque esta Ultima afirmacién es controversial ya que
no necesariamente un circunflejo incluye toda la experiencia emocional. Si dos emociones
estan cerca en un circunflejo se entiende que son similares, (felicidad y alegria) mientras
que si estan separadas diametralmente (tristeza y felicidad, figura 3) se dice que su diferen-
cia es maxima (Barrett & Rusell, 2009).

Nivel de
activacion alto

H
Activado tenso__ | Activado

Displacentero p - — Placentero
y
/ N\ alegre
/ \

: \ / \ feliz
: D'S_P'“e" o \\|/ \ . Placer
Valencia negativa < | : /r\\ > Valendia positiva
Triste | ,f‘ .’
\ |\ )
\\ b /
d /
X P
Baja activacién f { "\ Bajaactivacion
Displacentero S— + ——Telajado Placentero
v
Nivel de Figura 3. Un circunflejo de emociones, basado en Barrett & Rusell
activacién bajo (2009) y Plutchik (2003)

En un circunflejo existen unas emociones basicas, que son justamente aquellas representa-
das en los circunflejos simples, o en su circulo mas interior, como sucede en circunflejos mas
sofisticados como el de Plutchick (2003). Las emociones no basicas, secundarias, pueden
verse como una mezcla de dos emociones basicas adyacentes.

El modelo del circunflejo de las emociones tiene gran utilidad en un curso de D+E porque (Darb-
yshire, Bell, & McDonald, 2006), aunque no explica cdmo se forman las emociones, si posee
alto poder descriptivo ya que muestra como estan ordenadas, sefiala que existen unas basicas
y otras secundarias y llevan implicitas las dimensiones del nucleo afectivo (valencia positiva-ne-
gativa y nivel de estimulacién alto y bajo). Con esto son de gran utilidad antes de mostrar el
modelo de evaluacion cognitiva de las emociones que explica eficazmente por qué, frente a
un mismo producto, en dos personas pueden producirse diferentes emociones (Desmet 2008).
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Cuarta Seccioén: Los problemas disciplinares y epistemolégicos

Existen muchas teorias psicolégicas sobre la emocion. Comprender y explicar qué son y
cdmo funcionan las emociones ha sido un problema abordado desde diferentes disciplinas,
comprendiendo el individuo (psicologia), el grupo (sociologia) y su cultura (antropologia:
como varian las emociones culturalmente), y eso sin considerar los aspectos filosoficos.
Strongman (2003) hace una presentacién extensa de al menos 30 enfoques, modelos y
teorias al respecto cubriendo dichos campos. Escoger entonces una teoria apta para abor-
dar los problemas del D+E es en si un desafio. Desmet (2002) hace un breve revisién en su
tesis doctoral de al menos tres perspectivas: la evolutiva (concierne sobre todo la funciéon
de las emociones: para qué son), la fisioldgica (relativa a la retroalimentacién del cuerpo)
concierne sobre todo la experiencia emocional; asi, experimentar una emocion es resultado
de un cambio corporal. Sin embargo, Desmet sostiene que este enfoque no dice cdmo un
estimulo externo genera una emocién. Finalmente Desmet revisa el enfoque cognitivo de
las emociones planteado originalmente por Arnold en los afos 60s. En este enfoque una
emocion surge debido a un proceso de evaluaciéon (o de appraisal’, en inglés). Esta eva-
luacion consiste en comparar un estimulo, en nuestro caso un producto, contra un interés
personal (concern? en inglés). Un interés es una preferencia por cierto estado de cosas en
el mundo (Fridja, 2009), “Concern” en: (Sander & Scherer, 2009). Hay muchos tipos de
intereses entonces: un objetivo en una tarea (comprar harina para tortillas), una motivacion
(quiero adelgazar), un valor (me gusta comer sanamente), etc. Es entonces al evaluar un
producto contra un interés particular que se presentara la emocion. Por ejemplo, un horno
que consume poca energia, pero que es muy costoso, generard una emocion de expec-
tativa o anticipacién para alguien que valore mucho el vivir de forma ecolégica, mientras
que para alguien que posea intereses distintos, por ejemplo “que quepa en mi cocina” le
generara apatia, desinterés o rechazo.

1 El término appraisal no posee una traducciéon exacta en espafol ya que un appraisal es a la vez una evaluacion y un juicio. Aqui adoptaremos la traduccion
como “evaluacion”.

2 Concern tampoco posee una traduccion precisa al espanol: puede ser un interés, una preferencia o algo que nos es importante. Lo asumiremos como “interés”.
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La perspectiva cognitiva de las emociones ha sido desde entonces ampliamente aplicada
en disefo gracias su capacidad explicativa y predictiva. Un escollo importante que se ha
debido sortear es el de la multitud de intereses que existen en nuestra relacién con los pro-
ductos, y por ende, de procesos de evaluacion que pueden existir. Este problema lo empezé
a estudiar Desmet (2009) proponiendo nueve fuentes en las que se originan las emociones,
representadas en la siguiente matriz, Figura 4.

Etapa
de la interaccion Actitudes Objetivos Valores y Normas
con el producto
Predisposiciones Cosas que se desea ver listas Como creemos
hacia la categorfa con la ayuda del producto. individualmente y
del producto. Cosas que se desea ver pasar | socialmente que deben ser
Creencias hacia con la ayuda del producto. las cosas.
el producto

Apariencia
del producto

Uso del producto

Consecuencias del
uso del producto

Figura 4. Matriz de las nueve fuentes de emociones
con los productos (Desmet et al., 2007).

El problema de la multiplicidad de intereses, y en consecuencia, de evaluaciones, ha sido ata-
cado posteriormente por Desmet y sus colegas de manera a proponer patrones de evaluacion
recurrentes en una gran diversidad de situaciones y eventos en los que intervienen humanos
interactuando con diferentes categorias de productos (Demir, Desmet, & Hekkert, 2009). Este
trabajo fundamenta una de las herramientas del curso, como se presentara mas abajo.

De interés disciplinar es el ofrecer una definicion del D+E, (Figura 5). El disefio para las emo-

ciones es una parte del disefo basado en el usuario que busca generar en éste emociones
adecuadas en la interaccién con el producto, que respondan a:
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« Lo esperado y deseado por el usuario
« Lo buscado por el disefiador
« Lo que busca la estrategia de producto y marca.

Diseno Centrado en el Usuario

Diseno para

Figura 5. Relaciones de inclusién entre el disefio para la UX,
el disefio para el afecto y el D+E.

El disefio centrado en el usuario los contendria a todos.
[Elaboracion propial

Habiendo hecho un recorrido por los diferentes problemas vinculados a la ensefianza apren-
dizaje del D+E pasamos entonces a exponer las virtudes y problemas encontrados en la
implementacién de herramientas utilizadas en el curso de D+E. En disefio frecuentemente
se proponen nuevos métodos y herramientas, pero son escasamente aplicadas en la prac-
tica. En este articulo, por el contrario, se muestran experiencias en donde se conciben y/o
aplican repetidamente dichos métodos, mostrando asi a los estudiantes el cémo integrar la
teoria en sus procesos de disefo.

Los Métodos y Herramientas en un curso de D+E

A continuacién se exponen una variedad de herramientas, desde altamente heuristicas has-
ta altamente estructuradas, en el mismo orden en que se ensefian en el curso. Se mostraran
diversos ejemplos resultantes de su aplicacion.
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Existen varios problemas que enfrenta un disefiador o jefe de proyecto al escoger un método
de disefio para la UXy el D+E (Maya, 2010). Primero, la dificultad de definir una experiencia
particular con el producto o uno de sus niveles; sequndo, la continua aparicién de nuevos
métodos y enfoques, y tercero, las incoherencias conceptuales y de lenguaje entre los mé-
todos, debido a su origen disciplinar diferente. Al escoger las herramientas a utilizar en el
curso se hizo énfasis en que identificaran de manera clara y bien diferenciada la experiencia
emocional, no sélo frente a otros niveles de la experiencia, sino también respecto a otros
fendmenos afectivos. Ademas, se presentaron herramientas basadas en tradiciones de in-
vestigacion bien consolidadas y que contasen con resultados robustos, tal como sucede con
los trabajos del ID studio Lab de TUDelft. Se buscé mostrar una diversidad de enfoques, que
por otro lado, diese cuenta de un campo que se encuentra aun con una multitud de enfo-
ques y métodos en competicion, i.e., que se encuentra en un estado pre-paradigmatico. Fi-
nalmente, el dltimo criterio de seleccion responde al triptico costo-calidad-plazo de entrega,
esencial en el desarrollo de nuevos productos: los métodos a ensefiar deben responder a un
abanico de requerimientos. Primero, precision y/o robustez (por ejemplo, métodos heuristi-
cos, poco precisos vs KE, muy precisa). Segundo, en términos de recursos de conocimiento
especializado (los métodos heuristicos requieren poco conocimiento especializado, la KE,
mucho (Nagamachi & Lokman, 2010). Tercero, los costos, e.g., los métodos heuristicos no
exigen ninguna investigacion de terreno, usualmente costosa, mientras que la KE exige estu-
dios de usuarios con extensas muestras de poblacién (200 personas o mas). Cuarto y ultimo,
la facilidad de aplicacién va asociada al plazo de entrega del proyecto ya que algunos mé-
todos dan resultados casi inmediatamente, mientras que otros, como el método de disefio
para el Wow de Desmet, pueden exigir semanas o en el caso de la KE, meses.

El proyecto de investigacion europeo Engage Consortium (2006), integrando disefiadores,
investigadores e industria, desarrollé una base de datos consultable en Internet sobre mé-
todos para el D+E, y mas ampliamente para la UX. La base utiliza una herramienta desa-
rrollada en el proyecto, que apoya la seleccion de los métodos. La base de datos contiene
unos 60 métodos que son seleccionados a través de un gran numero de filtros. Es posible
acceder a través de una membresia de la Design and Emotion society.
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Para enfrentar el problema de qué métodos deben ensefarse en el curso, se ofrece enton-
ces una combinacion de métodos de base heuristica y métodos semiestructurados y estruc-
turados. Los conceptos basicos presentados sirven para que los alumnos hagan un manejo
eficiente de ellos. Antes de iniciar la aplicacion de las herramientas se debe definir un tipo
de producto especifico, que sera la base del redisefio, asi como un usuario. Es deseable
que el producto provenga de la cotidianeidad de los estudiantes y que sea técnicamente
simple. Por ejemplo, el estuche para Smartphone de la Figura 6. Todos los métodos se han
presentado en espafol.

Figura 6. Estuche plastico protector para Smartphone utilizado
como base para el redisefio usando herramientas de D+E.
Foto: Ever Patifio y Simén Rios.

Los heuristicos para la generacion de apego

Los heuristicos de apego han sido desarrollados basandonos en el trabajo de (Mugge,
Schoormans, & Schifferstein, 2008). El apego como fuente de placer ha sido investiga-
do por (Klcinc & Baker, 2004; Mugge, Schifferstein, & Schoormans, 2010; Schifferstein &
Zwartkruis-Pelgrim, 2008). Sentimos apego cuando un producto continda generandonos
emociones positivas por largo tiempo después de haber sido adquirido. El apego es intere-
sante como estrategia ya que si el producto llega a su fin de vida o el usuario lo pierde, es
bien probable que recompre la marca o el mismo producto original (Mugge et al., 2010;
Schifferstein & Zwartkruis-Pelgrim, 2008). La figura 7 muestra bocetos originales de apli-
cacion de los heuristicos de apego. Dichos heuristicos pueden clasificarse en cuatro tipos.
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Heuristico: Jicca -y ace # Heurlstico: tec) sy

Heuristico: forog yode nided Heuristico: Acroser i,y

Figura 7. Bocetos resultantes de la aplicacién de heuristicos
de apego en el caso del estuche para celular. Figura y ejemplo
por Ever Patifo y Simon Rios.

Apego a través de la generacion de placer. Estos se basan en los cuatro tipos de placer
expuestos por Tiger (1992). A partir de la definicién de cada uno de estos placeres se les
invita a generar ideas para que el producto que se esta disefado produzca dicho placer en
el usuario.

« Placer sensorial | haga su producto agradable estéticamente.

- Placer psicolégico | haga que el producto realice mejor sus funciones. Haga que el pro-
ducto tenga funciones que otros productos similares no tienen (de forma mas o menos
exclusiva), y/o haga que el producto tenga un elemento que genere sorpresa agradable;
Figura 8.

- Haga que el producto genere ideo-placer por estar de acuerdo con valores que le son
importantes al usuario.

- Haga que el producto genere socio-placer por incitar a la conversacion alrededor de él.
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HEURISTICOS
DE PLACER

Sistama de iripoda iMegrado

Log sopones se baten y
3 blequena cuande Segan

i iy posagatn final Para gatabilizar el

SISLOTTE ot paties
sscusleabias

Figura 8. El estuche posee un tripode integrado con el cual
posicionar el Smartphone de manera visible y para que se pueda
escuchar musica. Ejemplo y figura por Ever Patifio y Simoén Rios,
2017.

Apego a través de productos que facilitan el que el usuario se diferencie de otras perso-
nas y que exprese su identidad. Estos son los Heuristicos de Autoexpresion.

« Heuristicos de personalidad del producto | Traduzca caracteristicas de la personalidad
del usuario en caracteristicas del producto.

« Heuristico de personalizacion | Haga que el producto se deje personalizar, haciendo que
el usuario lo haga mas uUnico y personal (e.g., la motocicleta Harley Davidson que es
personalizada por cada duefo).

« Haga parte al usuario en el proceso de disefio | Por ejemplo, El Renault Kangoo, fue
disefiado preguntandole a los nifios como serfa su automovil ideal: como si fuese una
pecera con grandes ventanas para poder ver todos los alrededores.

- El heuristico de customizacién del producto | haga que el producto se pueda customizar
desde la fabrica. Por ejemplo, hoy en dia un automovil ofrece decenas de posibilidades
distintas de equipamiento desde la fabrica.
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Heuristicos que permiten la filiacion grupal.

« Hacer que el usuario se sienta unido, conectado e involucrado con un grupo de per-
sonas a través de productos que seran compartidos con otros en una actividad grupal.
Como ejemplo tenemos las motocicletas Harley-Davidson, las motonetas Vespa, o los
automoviles Mini. Los usuarios de estos vehiculos con frecuencia hacen parte de clubes
y comunidades que comparten actividades e intereses alrededor de su coches. Ver figu-

ras 9y 10.

NEME Qe
bore | AL

Interfaz invisible en la pana
pestencr para comunicar difier-
antes informacionas que sa
definen desde una APP del telélo-
no ceiular,

Los dissfios pueden cambdar,
desde eslios urbanos, ’
hasta estilos de oficings
COMO pos-i.

HEURISTICOS

DE AUTO-EXPRESION

HEURISTICOS
DE FILIACION GRUPAL x\‘

Este gshicha SNAKE o5 especial-
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Figura 9. Heuristicos de autoexpresion. Se presenta una pantalla
o interfaz en el estuche, que se activa cuando lo desee el usuario
y que comunica diferentes informaciones que éste desee.

Estas informaciones se pueden definir desde una app en el
Smartphone. Ejemplo y figura por Ever Patifio y Simoén Rios, 2017.

Figura 10. Este estuche “Snake” esta especialmente disefiado
para los amantes de las bicicletas. Cuando esta cerrado protege
todo el dispositivo y abierto se sujeta del manubrio para grabar
recorridos con la cdmara del celular o para seguir informaciones
del GPS o de internet en tiempo real. Ejemplo y figura por

Ever Patifio y Simon Rios, 2017.
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Heuristicos para generar apego permitiendo los buenos recuerdos.
« Introducir olores evocadores en los productos. La caja de galletas Mary Biscuit de Alessi
gue huele a vainilla es una ilustraciéon de este heuristico, figura 11.

| ,-
\ y Figura 11. La caja de galletas Mary Biscuit de Alessi posee
e —— o 4 un olor integrado al material plastico que evoca las galletas
K‘\-,__ E o o de vainilla de antafo. llustracién: David Schoenwald,
Licencia Creative-Commons 3.0

Permitir que el producto envejezca dignamente gracias a sus materiales (Chapman, 2009).
Utilizar entonces materiales resistentes al desgaste superficial o texturas, en los plasticos,
que oculten el rayado. En un trabajo en desarrollo, por ejemplo, Bridgens et al. (2015)
investigaron como estuches de celular en materiales tales como cuero, corcho, plastico,
caucho, titanio, castafio y bambu eran percibidos estética y semanticamente al envejecer
y verse deteriorados. Esto puede dar indicaciones para apoyar la aplicacion del heuristico.

_, Textura brillante

= Textura semi-mate

Figura 12. El uso de plasticos con textura mate o semi mate
evita que el producto se deteriore ostensiblemente en zonas
de alto contacto con la mano del usuario. Mouse Logitech.
[Fotografia por el autor].

= Textura mate
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Herramienta de los patrones de evaluaciones cognitivas.

Esta herramienta se basa en el trabajo de Demir, Desmet et al. (2011). Para enfrentar la
complejidad que plantea el gran nimero de intereses (concerns) y evaluaciones cognitivas
(appraisals), ellos identificaron los patrones de evaluacién que permiten generar ciertas

emociones con los productos.

Las emociones mas frecuentes identificadas en la interaccion con los productos fueron:

Felicidad Alegria
Satisfaccion Contento
Rabia Irritacion
Desengafo Insatisfaccion

Demir et al. (2011) presentan tablas de intereses para las cuatro parejas de emociones. Por
ejemplo, la tabla aqui debajo, figura 13, presenta los tipos de intereses y ejemplos para
felicidad y alegria.

Nivel . . .
i ; Tipo de Interés (concern) Ejemplos del interés (concern)
del interés P jemp
Motivo Pertenencia social Chatear con mi familia a través de la webcam
general

Interaccion social

Recibir un SMS chévere

Desafio fisico

Montar en patineta

Cuidarse uno mismo

Cepillarse los dientes con un cepillo electrénico

Estimulacion intelectual

Analizar el mecanismo “mdgico” de un precolador de café

Ser independiente y poderoso

Tener un Jeep

Sentirse en familia y seguro

Ser capaz de abrir la cerradura de un apartamento nuevo

Ser bonito

Las consecuencias de ponerse pestafias postizas

Figura 13. Tablas de intereses y sus ejemplos [Elaboracién propial.
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Con base en estas tablas se generé la herramienta y sus formatos de apoyo, como se ve
aqui debajo, figura 14.

Emociones que

Tipo de interés (concern .
P ( ) contribuye a generar

Cémo hacerlo en mi producto

Pertenencia social: mi producto debe
ayudar a identificarme o pertenecer a algun
grupo social (mi clase, mi grupo de amigos,
mi universidad,...)

Felicidad y alegria

Interaccién social: mi producto debe
ayudarme a facilitar la interaccion social Felicidad y alegria

Desafio fisico: mi producto debe ayudarme
a lograr algun desafio fisico que me surja Felicidad y alegria
0 me imponga

Cuidarse uno mismo: mi producto debe
contribuir a mi apariencia personal Felicidad y alegria

Figura 14. Formato de la herramienta de D+E para integrar los intereses del usuario [Elaboracién propial.

Esta herramienta es interesante porque obliga al estudiante a pensar en cémo el tipo de
producto que esta (re)diseflando se puede mejorar, desde el punto de vista del usuario,
para que genere un conjunto bien definido de emociones. En el caso se muestra la tabla
para las emociones: “Felicidad” y “Alegria”. El estudiante relaciona un interés especifico,
por ejemplo, “Pertenencia social: mi producto debe ayudarme a identificarme o pertenecer
a algun grupo social (mi clase, mi grupo de amigos, mi universidad,(...)"” (ver figura 15), y si
dicho interés es pertinente para el producto, puede generarse la emocion felicidad y alegria
en el usuario. La mayor dificultad de este método estriba en hacer pensar al estudiante en
el como: es alli donde debe entrar a actuar su creatividad. El estudiante debe pensar en ele-
mentos fisicos del producto, ya sean funcionales, de usabilidad, semanticos y/o estéticos,
que faciliten que el interés se cumpla. Otra dificultad esta en que a veces la categoria de
producto definitivamente no tiene que ver con el interés del caso, con lo que la aplicacion
del interés es muy dificil o imposible.
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La posibilidad del control total
individual de cada unidad de
tostado favorece los vinculos
familiares al permitir que
todos los miembros de la
familia usen simultaneamente
el producto pero cada quien

" _tostando el pan a su gusto.

Palantas
I ieiduiaes para
Insercidn del pan

Figura 15. Esta propuesta de tostadora fue creada dando respuesta al interés
“favorecer la interaccién con mi familia”. Ejemplo: Daniel Paris, Felipe Alvarez
y Julidn Castafio. llustraciéon: Marfa Isabel Vargas P.

Figura 16. Concepto resultante de la herramienta de los patrones de
evaluacion que muestra el estuche del celular integrando audifonos
inaldmbricos que se alimentan de la bateria del celular. Ejemplo e ilustracion:
Ever Patifio y Simén Rios.

Herramienta el continuo de la experiencia.

Uno de los puntos clave en un curso de D+E es el hacer caer en cuenta al estudiante de
gue las emociones que sentimos con los productos estan asociadas a los diferentes mo-
mentos de la interaccion. Primero que todo esta el reconocimiento de las etapas clasicas
de la interaccion: antes (anticipacion), durante, después y, posiblemente, mucho después.

Esta U

tima etapa es dificil de abordar en un curso de corta duracion. Sin embargo, con

esta herramienta lo que se logra con relativa facilidad es asociar a cada momento de la in-
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teraccién una emocion, si ésta se presenta, y hacer caer en cuenta al estudiante que dichas
emociones estan vinculadas a la usabilidad y funcionalidad del producto.

Esta herramienta consiste entonces en un diagrama que representa un continuo temporal
de la interaccion con el producto y la valencia positiva y negativa de las emociones, ver
figura 17. Sobre el diagrama se van representando las emociones asociadas a cada uno de
los pasos de la interaccion con el producto, que son reportadas por el producto. Esto se
acompanfa de fotografias de la interaccion. Normalmente, las emociones positivas o nega-
tivas intensas se generan por aciertos o fallas importantes en la funcionalidad o usabilidad
del producto; de otra forma, se trata de emociones de baja intensidad (Desmet 2004).

El usuario investigado debe ser entrenado previamente en el protocolo de pensar en voz
alta (Think aloud protocol). Esto se hace de la manera indicada en la literatura, resolviendo
por ejemplo en voz alta un acertijo del tipo de los canibales y/o cabras que deben pasarse
de una orilla a otra de un rio.

De esta forma el usuario expresara sus pensamientos sobre la interaccion develando los
problemas e inconvenientes que encuentre. A la vez, ira reportando sus emociones cuando
el investigador se lo demande. Consecuentemente, el usuario debe ser familiarizado de
antemano con el instrumento de reporte y medicién de emociones que se vaya a usar. Para
el efecto se han utilizado con éxito los 12 rostros de los personajes de PrEmo, Product Emo-
tion Measure, (herramienta de medicion de emociones desarrollada por Desmet, 2005),
cada uno de ellos expresando una emocion diferente. Otro instrumento, de muy sencilla
aplicacion, es el circunflejo de Plutchick, ya que su forma grafica multicolor es clara para
el encuestado; la rueda de emociones de Ginebra (Geneve Emotion Wheel, Scherer, 2005)
también se ha aplicado.
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Figura 17. Fragmento del continuo de la experiencia
en el caso del estuche para Smartphone: las caricaturas
corresponden a las emociones de PreMo.

Ejemplo e ilustracion: Ever Patifio, Simén Rios.

Figura 18. Conceptos para el estuche obtenidos de la
herramienta del continuo de la experiencia, basados
en la poca variedad de formas del estuche y que
funcionalmente no protegian adecuadamente el celular.
El uso de dos materiales porosos facilita la absorcién
de impactos. El usuario puede seleccionar en la web
el patron deseado, modificandolo en su geometria y
colores. Ejemplo e ilustracién: Ever Patifio, Simon Rios.
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El Método TADA

Este método, desarrollado por Grimaldi (2008), busca disefar productos que generen sor-
presa positiva en el usuario. La sorpresa positiva al acompafnarse de una alta activacion,
hace que la persona esté muy atenta a los estimulos y que las experiencias generen una
memoria fuerte en la persona. El método consiste en los siguientes pasos:

- Identificar las principales caracteristicas del producto.

- |dentificar cuales de éstas son esenciales: se trata de una caracteristica que tiene que
tener el producto para ser identificado como de su clase. Por ejemplo, una ld&mpara que
no ilumina, independientemente de su tecnologia o forma, dejaria de ser una lampara.

- Cambiar una de las caracteristicas no esenciales de forma radical, y violando expectativas
que tenga la persona sobre el producto: esto originara una sorpresa negativa. Entre mas
familiar sea el tipo de producto para el usuario, mas fuertes seran sus expectativas. Por
ejemplo, las ldmparas son fragiles, de vidrio, o metal, poseen una fuente de energia, etc.

- El conflicto que surge al alterar la caracteristica no esencial debe resolverse de manera
positiva, 0 que genere sorpresa positiva.

Es importante situar el todo en un escenario en donde un observador vea el producto de
lejos y se sienta intrigado. Asi, al acercarse, la persona notara la incongruencia. Se produce
la sorpresa negativa entonces cuando la interaccion es cercana. Dicha sorpresa se torna en
sorpresa positiva al resolverse la incongruencia.
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METODO

Taba
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Figura 19. Aplicacion del método Ta-Da. Boceto del estuche de celular
“Piedra” parece burdo y pesado al ser visto desde lejos. Sin embargo,
al ser utilizado se revela como suave y liviano. Ejemplo e ilustracion
por Ever Patifo y Simon Rios.

Este método es un poco desafiante para los estudiantes. Su mayor dificultad esta en la ul-
tima parte, al deber imaginar y/o identificar el escenario y situaciéon en la que se presenten
y resuelvan las incongruencias. Ver Grimaldi (2008) para otros ejemplos de su aplicacion.

Una alternativa a la generacién de sorpresa positiva en el usuario se presentd en el curso a
través de la generacion de incongruencia sensorial basandose en la apariencia visual de los
materiales, segun los mecanismos definidos por Ludden (2008). Este enfoque, aunque muy
promisorio, fue abandonado después de dos oportunidades debido a la dificultad para iden-
tificar los materiales (usualmente materiales avanzados desde el punto de vista sensorial)
que permitan generar la incongruencia sensorial. Como ayuda, se utilizé la base de datos
de materiales Material Connexion, (materialconnexion.com/) que produce fichas mensuales
de los nuevos materiales en el mercado. Sin embargo, al no tener acceso sensorial directo a
dichos materiales, la mera generacién de ideas de producto se hacia muy dificil.
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El método semiestructurado de Desmet et al., de disefo para el Wow.

Este método se expone en el curso a manera de ejemplo de un método que combina he-
rramientas estructuradas con un proceso creativo menos estructurado. Al requerir técnicas
estadisticas como el ACP y el software PrEmo su aplicacién puede ser relativamente com-
pleja. A parte de esto, el método presenta mucho potencial de aplicacion, inclusive para
disefar para otras emociones o combinaciones de emociones.

La Ingenieria Kansei: método altamente estructurado

La KE se presenta en el curso como un ejemplo de un enfoque altamente estructurado
para el D+E. La KE es muy vasta, siendo una disciplina por si misma, con lo que en el curso
solo es presentado el método general de la KE, enfatizando el concepto de la expansién
del espacio de propiedades del producto y la expansion del espacio semantico. También
se presenta un ejemplo de aplicacién manual de la KE (la llamada KE Tipo 1), sin entrar en
detalles sobre otros tipos de KE, mucho mas complejos y sofisticados (tipos 2 a 5).

La propuesta definitiva:

A continuacion, en un ejemplo desarrollado por los estudiantes del curso, Ever Patifo y Si-
mon Rios, se presenta el concepto final del estuche para celular que integra elementos de
los conceptos de producto anteriormente presentados. Vulcano es un estuche protector en
silicona para el smartphone Samsung DUO, figura 20.

Figura 20. Vulcano, el concepto final del estuche para Smartphone, toma varias de las
ideas desarrolladas con el método TADA. Esta fabricado en silicona inyectada y su aspecto
de roca se logra con water transfer (hidrografia), logrando una apariencia de alto detalle.
De lejos se percibe como una roca, burda y pesada; sin embargo, un elemento luminosos
aparece como incongruente.

Ejemplo e ilustracion: Ever Patifio, Simon Rios.
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Figura 21. Al recargar el celular, la fisura se activa y genera una luz desde el amarillo
hasta el rojo, de manera continua, ciclica y lenta. Esto afade un aspecto ltdico a un
momento que normalmente es ausente de emociones positivas. Ejemplo e ilustracién:
Ever Patino, Simén Rios.

Discusion
Se discutira el desarrollo del curso en los términos generales planteados por el esquema ADDIE.

El andlisis ha permitido establecer los objetivos del curso en funciéon del publico. Asi, el
general es: “disefiar productos y servicios innovadores a través de la aplicacion de méto-
dos del D+E y de una comprension de cémo funcionan las emociones de los usuarios”.
En la fase de disefio se definieron los temas tedricos y las herramientas y /o métodos de
disefio a utilizar, teniendo en cuenta las capacidades de los alumnos y el bajo tiempo de
clase disponible (16 horas en total). En el desarrollo se planted el programa del curso
haciendo uso de ciertas herramientas que fueron descartadas en el tiempo y cambiadas
por otras, fruto de resultados de investigacién mas definitivos y robustos. Este fue el caso
de la eliminacién de la herramienta Matriz de las nueve fuentes de emociones, que se
reemplazé por la herramienta de los patrones de evaluaciéon. Asi entonces, durante la
Implementaciéon, numerosas modificaciones se han hecho sucesivamente. En la Evalua-
cion, en la practica es a veces dificil llevar un curso de esta naturaleza hasta el punto de
gue presente una estabilidad en sus contenidos. En un dominio que esta en constantes
cambios, como lo es el D+E, puede tomar mucho tiempo. Esto es un requisito para hacer
una evaluacién estructurada, tanto cualitativa como cuantitativa que tenga en cuenta los
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resultados del curso en un plazo de tiempo razonable. Un proyecto de dicha naturaleza
puede asumirse como una investigacion interesante para quienes trabajen la pedagogia
del disefio industrial y del D+E.

De otro lado, aunque la opinion de los estudiantes sobre el curso no ha sido recogida sis-
tematicamente, los comentarios y la actitud general hacia el curso son muy positivos. Los
elementos tedricos presentados les muestran que aunque las emociones son subijetivas,
no es imposible disefar para ellas; esto gracias a que el mecanismo que las produce es
universal. Los alumnos traen al curso la creencia popular de que no se puede disefar de
forma estructurada aquello que es subjetivo; sin embargo, su propio trabajo contribuye a
desmontar dicha creencia. El énfasis practico-aplicado del curso también contribuye a su
buena recepcién. Una pregunta generalizada es por qué el curso no se da como materia
obligatoria en los curriculos de pregrado. La respuesta que se suele dar es que los curriculos
ya estan estructurados con cursos desde una vision mas clasica del disefo y la ingenieria,
con lo que un campo nuevo, como es el D+E, todavia no se considera basico.

La dificultad de implementacién de las herramientas ha sido variada. La herramienta de la
matriz de nueve fuentes de emociones con los productos (Figura 4) se retiré debido a que
su comprension y aplicacion era muy dificil para los alumnos, aunque algunas veces dio
“insights” interesantes. Por el contrario la herramienta de los patrones de evaluacion, una
vez entendido su mecanismo, funciona sin problemas. El método TaDa ha sido especial-
mente dificil debido a que es un reto para los alumnos imaginar una historia y un contexto
en el que la sorpresa negativa debe transformarse en positiva. TaDa exige ser muy analitico
al principio, al identificar la propiedad esencial del objeto, para poder cambiar otra que no
sea esencial. Luego exige bastante imaginacion para desarrollar la narraciéon. Es un méto-
do que involucra muchos elementos diferentes y que son novedosos para los alumnos, con
lo que su aplicacion a veces presenta dificultades. Otra herramienta que presenta algunas
dificultades es el continuo para la experiencia ya que es necesario entrenar algunos de los
alumnos en la técnica de pensar en voz alta. Se sabe que es una habilidad en la que solo
algunas personas son aptas (Ericsson; Simon, 1993) con lo que a veces una capacidad
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limitada para narrar el flujo del pensamiento interfiere con la herramienta. Nunca se han
identificado interferencias debidas a que las herramientas hayan sido concebidas en cul-
turas europeas.

La herramienta del continuo de la experiencia brinda un acercamiento a la medicién de
las emociones ya que el sujeto estudiado reporta sus emociones y un nivel de intensidad
correspondiente, tal como se hace en la herramienta PrEmo. Medir las emociones es impor-
tante para un D+E estructurado, ya que es el mecanismo de control para constatar que el
producto disefiado si cumpla con los requerimientos afectivos —emocionales del usuario. La
medicién de emociones es entonces un capitulo importante del D+E. Actualmente muchas
herramientas se han propuesto midiendo diferentes indicadores correspondientes a compo-
nentes comportamentales (p.ej. expresiones del rostro) y/o fisiolégicos (por ejemplo, con-
ductividad eléctrica de la piel, EEG); sin embargo, las herramientas de auto reporte siguen
siendo las mas utilizadas debido a su facilidad de aplicaciéon y de interpretacion y andlisis de
resultados. En un curso corto como el aqui descrito s6lo se han ofrecido diferentes ejemplos
con PrEmo y con el circunflejo de Plutchick. Mas ampliamente, también se ha usado el dife-
rencial semantico para medir los tres niveles afectivos de la UX. Sin embargo, la preparacién
de las escalas, aunque es un ejercicio relativamente simple, es bastante dispendioso cuando
se hace sistematicamente. Por eso dicha herramienta se abandoné en el curso.
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Conclusiones

Este articulo presenta reflexiones sobre puntos que se consideran claves para la ensefian-
za-aprendizaje del D+E. Primero, muestra el D+E dentro del marco conceptual del disefo
para la afectividad, y mas ampliamente, dentro del disefio para la UX. Segundo, presenta
una serie de conceptos que sirven a fundamentar el curso. Estos provienen de teorias vali-
das y robustas sobre las emociones y que han sido adaptadas al disefo. El articulo presenta
una seleccion de herramientas para el D+E, desde heuristicos para disefiar para el apego,
hasta la KE, asi como una discusion sobre sus condiciones de aplicacion. Se piensa que es-
tas herramientas, al estar basadas sobre hallazgos robustos, deberian poderse adaptar sin
mayor problema en otros paises de América Latina. Al dia de hoy se tiene conocimiento de
la existencia de cursos de D+E en México, Chile, Brasil y Colombia.

Con el curso aqui discutido se pretende cumplir con unos objetivos especificos. El primero
es el de evidenciar y comprender como el D+E es un factor determinante para la definicion
de estrategias de diseno, desarrollo de productos y servicios innovadores. Se busca mostrar
los beneficios del D+E como un factor fundamental para la competitividad en un mercado
globalizado, ya que se trata de un conjunto de técnicas de relativa facil implementacion y
de rapidos resultados. Esta estrategia se opondria a un enfoque technology push que, al
buscar innovar con tecnologia, implica grandes inversiones, riesgos altos y resultados en el
mediano o largo plazo. El sequndo es el comprender cudles son las dificultades inherentes
al D+E y cdbmo sobrepasarlas. El tercero, es el de brindar modelos simples de cémo las per-

sonas sienten las emociones para asi poder actuar sobre cada elemento que intervenga en
dicho proceso. Por ultimo se busca presentar y aplicar herramientas de D+E que tengan en
cuenta, a través de su nivel de estructuracion, las diferencias de recursos empresariales para
el desarrollo de nuevos productos y servicios.

Este curso esta orientado al disefo como disciplina que crea artefactos que prestan servi-
cios a las personas. Es una disciplina orientada al hacer; por eso el énfasis del curso esta en
los métodos. La presentacion de elementos tedricos tiene una doble finalidad: diferenciar
las experiencias emocionales y sus componentes en la experiencia propia de los alumnos
para que ellos sepan identificar y diferenciar, en ellos y en los demas, las emociones para
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las cuales disefian y garantizar el uso adecuado de los métodos. La evaluacion del curso se
da entonces en dos niveles: los conceptos basicos del D+E y los resultados de la aplicacion
de los métodos, al hacer un uso minimo y claro de los conceptos presentados en el curso
cuando explican sus propuestas de disefio. Estos conceptos les deben servir para identificar
el mecanismo que hay detras de un disefio para las emociones propuesto. Al enfocarnos
sobre los métodos nos interesa examinar si el método esta entregando su promesa, es decir,
por ejemplo, el método de disefo para el wow presentado permite concebir un producto
gue genere wow en el usuario? No obstante, tratdndose de métodos heuristicos, es dificil
exigir unos resultados estrictos en este sentido.

El curso se presenta dentro de la filosofia de disefio integrado del producto, en la que para
llegar a un producto exitoso, el producto que se esta disefando se ataca desde todos los
frentes posibles dentro del tiempo y recursos que se tengan. Es por esto que se exige que
de cada uno de los grupos de métodos se presente una alternativa y que luego, basandose
en éstas, se presente una propuesta final que mejore significativamente la relacién emocio-
nal con el producto.

Por ultimo, una de las intenciones mas importantes del articulo es la de compartir los re-
sultados del montaje, desarrollo y evaluacion de un curso de D+E para que sirva para esta-
blecer curriculos similares en otras instituciones educativas. Se trata de un antecedente que
puede interesar y orientar tanto a investigadores del tema como a profesores de disefio y
gue puede advertir sobre los escollos en el camino y sobre los fundamentos sobre los cuales
apuntalar los contenidos de un curso de esta naturaleza.
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