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PRODUCT AND SERVICES BASED ON USER EXPERIENCE

ABSTRACT: RESUMEN:

More and more companies are integrating the experience Cada vez son mas las empresas que estan integrando el disefio de
design into their development process. This new approach experiencias dentro del proceso de desarrollo de su oferta econémica. El
EQVER DRI VRGN 10 SEN ISR EEEL RO NTEET M diserio de experiencias permite desarrollar nuevos productos y servicios,
emotions and motivations. In order to advance in this new partiendo de las motivaciones emocionales de los usuarios. Con el objetivo
approach of design, this paper presents a new evaluation de avanzar en este nuevo ambito del disefio, esta comunicacién presenta
(T CIRCT (N TN R (LN EN LRI R LRI ITE R ECENE un nuevo modelo de evaluacion de experiencias en la fase conceptual. El
The toolkit consists of a set of three assessment tools modelo estd compuesto por un conjunto de tres herramientas de
(Eyeface, Sheldon test and a questionnaire) that meet the evaluacion (Eyeface, test de Sheldon y cuestionario) que responden a los
requirements defined in the analysis phase of design requisitos que se definen dentro de la fase de analisis del disefio de una
experience process. experiencia.

By applying the toolkit in a experience design project, it is Mediante la aplicacién del nuevo modelo en un proyecto de disefio de
validated that the toolkit suits perfectly into the experience experiencias, se valida que el modelo se integra adecuadamente en el
design process and allows to get a better understanding of proceso de disefio de experiencias. Permitiendo conocer la compleja y
the users assessment in a very early stage. subjetiva realidad que constituye la valoracién de los usuarios en una fase
muy temprana.

Keywords: experience design, conceptual phase, Eye-
tracking, Facereader, evaluation, emotional design. Palabras clave: disefio de experiencias, fase conceptual, Eye-tracking,
Facereader, evaluacion, disefio emocional.

1.- INTRODUCCION

Poco a poco las empresas estan introduciendo el disefio de experiencias dentro del proceso de desarrollo de su oferta
economica. La existencia de procesos de disefio basados en la experiencia ha facilitado que muchas empresas se ajusten
al nuevo paradigma de la Economia de la Experiencia [1]. Este nuevo paradigma exige una perspectiva de trabajo que se
aleja de los objetivos meramente resolutivos y contempla la nueva labor del disefio industrial englobando las emociones
y sentimientos de las personas a través de las experiencias [2].

Diferentes autores proponen definiciones para la experiencia de usuario [3][4]. Pero siendo un area de conocimiento con
un recorrido relativamente corto, todavia existe gran diversidad de opiniones por parte de la comunidad investigadora
sobre el marco tedrico [5] y la asimilacion por parte de la industria del disefio de experiencias esté siendo progresiva [6].
Esta situacion surge en gran medida por el caracter subjetivo que caracteriza la evaluacion de la experiencia basada en
estimulos emocionales y sentimientos. Por este motivo, la evaluacion de la experiencia de usuario asume un papel
importantisimo en la evolucion del disefio de experiencias como area de desarrollo y su implementacién en el mundo
empresarial [7].
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Asi, la evaluacion de experiencias se ha convertido en uno de los mayores retos para las empresas, y por mucho que el
disefio de experiencias se haya propagado en los ultimos afios, las herramientas para la evaluacion que se conocen a dia
de hoy no son del todo adecuadas [8]. Entre otros aspectos, las herramientas actuales no recopilan toda la informacion
que se requiere desde el ambito de la industria y la gran mayoria de las herramientas se centran en las fases finales de
desarrollo, dejando a un lado la fase conceptual para realizar la evaluacion [9].

Partiendo de esta problematica, resulta altamente interesante adentrarse y profundizar en el campo de la evaluacion de
experiencias a nivel conceptual y plantear nuevas herramientas de evaluacion multimétodo que solucionen los problemas
que se han identificado [7].

Por todo ello, el objetivo de esta comunicacion es validar la buena integracion de un nuevo modelo de evaluacion en el
proceso de disefio experiencias, que combina tres herramientas: Eyeface [10], Test de Sheldon [11] y un cuestionario.
Mediante la ejecucion de un proyecto piloto, se quiere validar la adecuada integracion del nuevo modelo que facilitara el
disefio de experiencias en la industria.

2.- MATERIALES Y METODOS

El nuevo modelo se aplica en un proyecto piloto de disefio de experiencias, cuyo objetivo es disefiar una experiencia
asociada a un producto que facilita la evacuacion de personas en situaciones de emergencia en guarderias o escuelas
infantiles. A continuacion, se describen la metodologia de disefio de experiencias que se ha utilizado, el concepto que se
ha evaluado, las herramientas que componen el modelo y el procedimiento de trabajo para la su utilizacion.

2.1 Metodologia de disefo de experiencias

El nuevo modelo de evaluacion se aplica en un proyecto que se desarrolla teniendo en cuenta las motivaciones y
emociones de los usuarios, siguiendo una metodologia especifica de disefio de experiencias [12]. Esta metodologia
persigue la identificacion de cinco elementos clave, para la definicion de la globalidad de la experiencia:

e Motivacion: Este elemento describe la razon de ser que lleva a una persona a realizar una determinada accion.
La motivacion puede ser consciente o inconsciente y es la clave para determinar la satisfaccion y el recuerdo que
generara en la persona.

e Accién: La accion es el elemento central de la experiencia. La accion se define como una secuencia de eventos
que ocurren entre la persona y su entorno o contexto, y que genera un recuerdo en la persona que lo experimenta.

e Contexto: El contexto define el escenario en el que se produce la accion. Sirve para definir detalles concretos de
la accion y saber donde, cuando y con qué agentes y artefactos sucedera esta.

e Personas: El elemento de la persona es el que lleva a cabo la accion. Esta persona es el agente activo que decide
realizar dicha accion y que, en consecuencia, genera un recuerdo derivado a la misma.

e Artefacto: El artefacto es el medio que posibilita la consecucion de la accion. Normalmente engloba la propuesta
de valor del disefio, ya que propone una determinada accién y promete una experiencia derivada de su uso.

Todos estos elementos deben de ser definidos al final de la fase de analisis, convirtiéndose en el punto de partida de la
fase conceptual. La gran diferencia, respecto a procesos de disefio mas clasicos, se refleja en el analisis de las
motivaciones, emociones y necesidades de las personas. Factores con gran dosis de subjetividad y que muestran gran
complejidad a la hora de trabajar y ser evaluados.

2.2 Concepto de experiencia evaluado

El concepto evaluado con el conjunto de herramientas, tiene como objetivo proponer una experiencia que facilita la
evacuacion de personas en guarderias o escuelas infantiles y esta compuesto por tres elementos: el producto, el pin y la
aplicacion para moévil (Figura 1). Como producto se propone un muileco que sera un integrante mas de cada aula, siendo
saludado a la entrada y salida de los alumnos permitiendo el registro de datos. El pin, es un dispositivo de control sobre
el usuario que permite detectar y registrar la presencia de un niflo cuando se aproxima a saludar al producto. Y por tltimo,
una aplicacion digital moévil para el control bajo listado de los datos aportados por el usuario a través del pin. Asi, en caso
de emergencia la aplicacion movil mostrard al profesor el listado con los nifios que estan en ese momento en el edificio.
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Fig. 1. Concepto desarrollado: producto, pin y aplicacion de movil.
2.3 Herramientas y dispositivos para la evaluacion

Tal y como se ha mencionado con anterioridad, la evaluacion del concepto se ha desarrollado con el nuevo modelo que
estd compuesto por tres herramientas independientes: el Eyeface [10], test de Sheldon [11] y un cuestionario especifico
creado para el proyecto.

El Eyeface es una nueva herramienta multimétodo creada por los autores para evaluar experiencias conceptuales y es la
herramienta principal de este nuevo modelo de evaluacion. El test de Sheldon, es un cuestionario que proviene del &mbito
de la psicologia y se aplica a la hora de disefiar experiencias. Y por ultimo, se utiliza un cuestionario especifico disefiado
por los autores, para obtener informacion determinada que ayude en el desarrollo de las fases posteriores.

La suma de las tres herramientas responde a cada uno de los cinco elementos definidos en la fase de analisis de disefio
(Figura 2). El Eyeface y el cuestionario permiten recoger informacion relativa al artefacto, contexto, personas y la accion.
Y el test de Sheldon por su parte, permite conocer la respuesta a las necesidades. De este modo, el modelo en su conjunto
permite evaluar el concepto desarrollado teniendo en cuenta la globalidad de la experiencia y todos los elementos que se
han definido previamente.

La presentacion del concepto se realiza mediante la técnica grafica del storyboard. Los diferentes artefactos que componen
el concepto de experiencia se representan mediante bocetos renderizados, porque la etapa final de la fase conceptual asi
lo permite [13]. En primer lugar, se analiza la experiencia mediante el Eyeface y acto seguido se completan el test de
Sheldon y el cuestionario.

MODELO DE EVALUACION

EYEFACE I
CONCEPTO

Analisis Fase conceptual SHELDON Fase de desarrollo
c —*__ [~
Elementos I E —
Necesidades o ——
Artefacto S

Contexto
,\//\, RESULTADOS

Personas

Accion

Fig. 2. Esquema de la propuesta de evaluacion
2.3.1 Eyeface

El Eyeface [10] es una herramienta multimétodo creada para la evaluacion de experiencias que permite conocer la
percepcion del usuario de manera objetiva y estd compuesta por dos dispositivos: Eye-traking y Faceader (Figura 3). Por
un lado, se utiliza un dispositivo denominado Eye-tracking, cuyo objetivo es identificar la trayectoria de la mirada del
usuario mientras se visualiza un contenido especifico. La instalacion del Eye-tracking esta compuesta por dos programas
informaticos: Smart Eye Pro 5.5 [14] y Gaze Tracker 8.0 [15]. Por otro lado, se dispone del Facereader. Un dispositivo
biométrico que identifica y clasifica las emociones (alegre, triste, enfadado, sorprendido, asustado, disgustado y neutro)
transmitidas por un usuario mientras realiza o visualiza una actividad especifica. El software utilizado es el Facereader
2.0 [16] y requiere una camara webcam para recoger la informacion del usuario.
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Fig. 3. Representacion grdfica del Eyeface
2.3.2 Test de Sheldon

Para identificar la procedencia de las motivaciones y necesidades de los usuarios se realiza el test de Sheldon [11]. La
base teorica del test, considera que la mayoria de las experiencias positivas de las personas estan relacionadas con 10
necesidades universales. Estas 10 necesidades son autoestima, autonomia, competencia, cercania, autorrealizacion,
desarrollo fisico, placer, lujo, seguridad y popularidad. De este modo, el usuario que evalua el concepto se somete a un
test que contiene 30 preguntas, y como resultado se obtiene el nivel de satisfaccion de cada una de las necesidades.

En este proyecto se ha utilizado la plataforma Typeform para realizar el test de Sheldon. Una plataforma web que permite
plantear el cuestionario con una apariencia agradable, amigable y facil de rellenar.

2.3.3 Cuestionario

El cuestionario especifico creado para el proyecto permite identificar otros aspectos que el Eyeface y el test de Sheldon
no recogen. El objetivo de este cuestionario es identificar la percepcion general del concepto y cada uno de los elementos
que componen la experiencia. Ademas, pretende conocer diferentes variables que pueden ayudar a direccionar el concepto
preliminar, asi como el precio, la novedad de la propuesta y el nivel de deseo para adquirirlo. Por ultimo, se obtiene el
rango de edad y el género de la persona que ha completado el cuestionario. Las 8 cuestiones que se plantean son las
siguientes:

(Qué es lo que mas te ha gustado del concepto?

Valoracion general del producto del 0 al 10.

Valoracion general de la experiencia del 0 al 10.

(Agradecerias este producto en tu entorno de trabajo?

(Cuanto entiendes que deberia de pagar la escuela por un concepto como éste?
(Conocias previamente algiin producto similar?

(Eres hombre o mujer?

Y por ultimo, ;qué edad tienes?

PN DR DN =

En este caso también se ha utilizado la plataforma web Typeform para llevar a cabo el cuestionario.
2.4 Procedimiento de trabajo

El procedimiento que se propone para el desarrollo del experimento se basa en la metodologia que proponen Lasa, Justel
y Retegi [17]. De este modo, el procedimiento para este modelo especifico se define mediante las siguientes 6 fases:
Identificacion y seleccion de usuarios.

Ejecucion del experimento — Introduccion.

Calibracion de los dispositivos.

Evaluacion del concepto mediante la herramienta Eyeface.

Cuestionarios: Test de Sheldon y el cuestionario.

Analisis de resultados

AN
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Tal y como se propone en el paso 1, se han identificado y seleccionado usuarios potenciales para la experiencia que se
propone. El concepto que se ha desarrollado tiene como objetivo mejorar la experiencia de evacuacion de personas en
posibles situaciones de emergencia en guarderias o escuelas infantiles. Por ello, la evaluacion de los conceptos se ha
realizado con profesores/as (n=20) de una escuela infantil, de entre 18 y 55 afios de edad. Donde trabajan con nifios y
nifias de 0 a 6 afios de edad.

3.- RESULTADOS

Mediante el uso del conjunto de las tres herramientas se han obtenido datos de diferentes caracteristicas. La informacion
recogida con cada herramienta del modelo se muestra a continuacion.

3.1 Eyeface

Con la herramienta Eyeface se obtienen dos tipos de datos. Por un lado, datos referentes a la mirada del usuario mientras
visualiza la experiencia, es decir, trayectorias de mirada y puntos de interés. Por otro lado, se obtienen datos de las
emociones de los usuarios basados en las expresiones faciales.

La Figura 4 muestra el resultado de la trayectoria de la mirada para uno de los usuarios, reflejando una conducta
generalizada. Los resultados de las trayectorias obtenidas muestran cierta tendencia a visualizar el producto que facilita
la evacuacion del centro, por encima incluso de otros elementos que componen las imagenes de storyboard (crios,
juguetes...).

i
NG

4 1Tn nifip se s ~aggr ¥ yTupo

Fig. 4. Resultado de trayectoria de la mirada

Analizando los resultados que aporta el Eyeface delimitando las diferentes areas de interés (Figura 5), se corrobora el
gran peso que obtienen los textos explicativos que acompaiian al storyboard de la experiencia. En la mayoria de los casos
el tiempo que se ha dedicado a la lectura del texto sobrepasa el 70% del tiempo total. En el caso de la Figura 5 el texto
explicativo sobresale con un 71,14% y le sigue el perfil del profesor que sujeta el producto con un 10.61%.

Fig. 5. Resultado de zonas de interés del storyboard
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El segundo dispositivo del Eyeface, por su parte, facilita graficos y valores numéricos para cada una de las emociones
analizadas. Todos los graficos que se han obtenido mediante el Facereader, se han visto alterados por la desajustada
interpretacion de los rasgos faciales de los usuarios. Muestra de ello es la Figura 6, donde el balance emocional refleja
emociones negativas desde el primer instante, considerando como negativo el estado neutro del usuario. Por ello, la
estrategia de lectura de datos se debe hacer inicamente centrandose en los cambios significativos de los valores que
representa el balance emocional del usuario [9]. De este modo, se detecta un tinico diferencial significativo positivo que
coincide en el segundo 15 de exposicion para el 25% de los usuarios (Figura 6). En este punto en concreto, se deberia
incidir y analizar las motivaciones de posibles alteraciones emocionales, en este caso positivas.

1

-
Fig. 6. Grdfica del balance emocional de los primeros 20 segundos de un usuario.
3.2 Test de Sheldon

En la fase de analisis se definen qué tipo de necesidades se quieren trabajar y cudl sera la necesidad objetivo (Figura 2).
Asi, el test de Sheldon permite detectar en la fase conceptual si el concepto cubre las necesidades establecidas en una fase
muy temprana. En este proyecto piloto, las necesidades que se identificaron en la fase de andlisis para direccionar la
experiencia fueron: competencia, popularidad y seguridad.

Los resultados obtenidos muestran que el concepto desarrollado cumple los requerimientos establecidos (Figura 7). Las
necesidades que prevalecen por encima de la media (2,53) son, de mayor a menor: seguridad (3,14), competencia (3),
cercania (2,83), popularidad (2,77) y autoestima (2,73).

Fig. 7. Resultados del test de Sheldon

3.3 Cuestionario

Los resultados del cuestionario, permiten analizar la experiencia que se ha propuesto con una vision mas global. Lo que

permite trabajar y orientar ciertos aspectos de cara a la fase de desarrollo. Las preguntas y los resultados obtenidos son

los siguientes:

1. ;Qué es lo que mas te ha gustado del concepto?: De los diferentes artefactos (producto, pin y aplicacion movil) que
se proponen el producto es el mas interesante para el 40%, seguido de la experiencia con un 30%.

2. Valoracion general del producto del 0 al 10: Los elementos son valorados con una nota de 7.80 sobre 10

3. Valoracion general de la experiencia del 0 al 10: La experiencia que se propone con un 7.40 sobre 10.

4. jAgradecerias este producto en tu entorno de trabajo?: E1 100% de los usuarios agradecerian el producto en su
entorno de trabajo.
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5. ¢Cudnto entiendes que deberia de pagar la escuela por un concepto como éste?: E1 60% de los usuarios clasifican

el producto en un precio medio, razonable y asumible. E1 40% restante lo clasifica en un precio muy bajo y facilmente

asumible.

¢ Conocias previamente algun producto similar?: E1 100% de los participantes no conocia un producto similar.

cEres hombre o mujer?: El 90% de los evaluados son mujeres.

8. Yporultimo, ;qué edad tienes?: El 50% de los usuarios tienen entre 26-35 afios de edad. Un 20% entre 18-25 afios,
otro 20% entre 36 y 45 afios. Y el 10% restante, entre 46-55 afios.

4.- CONCLUSIONES

_a

Con el objetivo de profundizar en una de las fases mas criticas del desarrollo de producto, esta comunicacion quiere
validar la buena integracién de un nuevo modelo de evaluacion en la fase conceptual del disefio de experiencias. Para
ello, se integra un nuevo modelo en un proyecto piloto de experiencias. El modelo de evaluacion estd compuesto por un
conjunto de tres herramientas que responden a los cinco elementos que se definen dentro de la fase de analisis del disefio
de una experiencia. A continuacion, se exponen las principales conclusiones que se han obtenido a partir de la aplicacion
del nuevo modelo en este proyecto piloto.

La seleccion de usuarios para este proyecto se ha visto limitada a un tnico entorno laboral con el objetivo de agilizar el
proceso de evaluacion dentro de la fase conceptual. El tamafio de muestra utilizado permite obtener datos cualitativos ¢
informacioén de gran valor para poder direccionar el concepto en la fase de desarrollo. Ademas, el muestrario refleja el
alto porcentaje de mujeres que caracteriza al sector de la educacion infantil, por ello se valora positivamente introducir
este factor de género en futuros procesos de evaluacion de este desarrollo, escenificando un resultado mas ajustado a la
realidad comercial.

Tal y como muestra esta comunicacion, el nuevo modelo permite conocer la percepcion de los usuarios en la fase
conceptual, con gran cantidad de datos y aportando informacién de distintas caracteristicas. La simplicidad que describe
su aplicacion y la gestion de los datos, hace que el modelo se integre perfectamente dentro del proceso de disefio de
experiencias. En su conjunto, la herramienta es valida y responde a todos los elementos que se definen en la fase de
analisis, pero es necesario realizar un diagnostico de cada una de las herramientas que componen el modelo.

El Eyeface permite vincular los puntos de interés del usuario con las reacciones emocionales mediante mediciones
biométricas, dejando a un lado las valoraciones subjetivas. En este proyecto se identifican dos focos interesantes para el
analisis. Por un lado, el comportamiento del storyboard y el texto explicativo que lo acompana. Los resultados muestran
que el texto explicativo atrae gran parte de la atencion durante la exposicion, y para obtener datos mas fiables en futuros
proyectos se deberia de profundizar en el comportamiento de este soporte y la influencia del texto durante la visualizacion.
Por otro lado, debido a la desajustada interpretacion del Facereader, entendemos que la estrategia de analisis se tendria
que focalizar en los saltos emocionales haciendo una lectura conjunta de la grafica con el usuario. De este modo, se podra
conocer el motivo de la alteracion emocional, ya sea positiva o negativa, y detectar los momentos clave de la experiencia.
Los resultados del test de Sheldon muestran que el disefio cubre las necesidades definidas en el proyecto: competencia,
popularidad y seguridad. Aun asi, se deberia de analizar el origen de las necesidades cercania y autoestima que sobresalen
junto a las establecidas, y valorar si son interesantes y pueden aportar o restar valor a la experiencia. El test de Sheldon
viene del ambito de la psicologia, y aunque a la hora de aplicar en proyectos de disefio muestre buen comportamiento, en
ocasiones las preguntas resultan abstractas y complejas para el usuario. Por este motivo, en futuros proyectos se pretende
agilizar y facilitar la evaluacion del usuario modificando el cuestionario.

Por ultimo, el cuestionario se comporta como la herramienta més versatil e interesante. Aporta una visién general del
concepto presentado y recoge informacion sobre aspectos especificos que pueden ayudar a direccionar la propuesta
conceptual. Ademas, resulta adecuado para adaptarse a todo tipo de proyectos, aiadiendo o omitiendo preguntas segin
interese.

De este modo, se concluye que el nuevo modelo se integra adecuadamente en la fase conceptual del proceso de disefio de
experiencias. A diferencia de la mayoria de las herramientas que existen hoy en dia, permite conocer gran parte de la
compleja realidad que constituye la percepcion de los usuarios en una fase muy temprana. Y ademas, recoge datos de la
valoracion subjetiva y objetiva equilibradamente. Atn asi, entendemos que el analisis del comportamiento que muestra
el nuevo modelo debe tener continuidad, aplicindolo en proyectos de diferentes tipologias y nuevos diseflos de
experiencias.
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