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RESUMEN

En el presente articulo se da a conocer una propuesta para la identificacion y andlisis de las caracte-
risticas del comportamiento de los usuarios mientras participan en un proceso de evaluacion de sitios
web. Las caracteristicas del comportamiento con la expresion facial, direccion de la mirada, postura,
movimientos de la cabeza y gestos. Se presenta un caso de estudio relacionado con la evaluacion del
sitio web Booking.com, precisando sobre las caracteristicas del comportamiento identificadas en los
usuarios participantes.

Palabras clave: interaccion humano - computador, reconocimiento de emociones, factores humanos.

ABSTRACT

The present article provides a proposal for the identification and analysis of the characteristics of user
behavior while participating in a process of evaluation websites. Behavioral characteristics with facial
expression, gaze direction, posture, head movements and gestures. A case study related to the evalua-
tion of the Booking.com website, specifying the characteristics of the behavior identified participating
users is presented.

Keywords: emotion recognition, human computer interaction, human factors.
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l. INTRODUCCION

No es ajeno para nadie que las emociones, in-
herentes al ser humano, participan de manera im-
portante en las diferentes relaciones de los usua-
rios con los computadores [1] [2]. Es asi que para
reconocer las emociones de estos en procesos
de evaluacion de sistemas interactivos, se aplican
cuestionarios que permitan obtener informacién
con respecto a como se sienten antes y después
de su participacién. El uso de dichos cuestiona-
rios se complementa con la observacion de los
evaluadores o con métodos invasivos. Los resul-
tados de la evaluacion se pueden alterar, ya sea
por el uso de estos instrumentos o por condicio-
namientos relacionados con el contexto [3].

Los evaluadores pueden identificar los pro-
blemas descritos por los usuarios, pero estos no
presentan una interpretaciéon completa si no se
entiende lo que el usuario experimenta, siente o
espera; la satisfaccion hacia un producto no se
puede evaluar completamente si no se logran en-
tender los sentimientos internos del usuario [4].

Debido a que las emociones son vistas como
“entidades multicomponente”, que constan de re-
acciones expresivas (como por ejemplo sonreir),
reacciones fisioldgicas (por ejemplo la frecuencia
cardiaca) y reacciones del comportamiento (por
ejemplo de acercamiento) [5], la informacién sobre
dichas emociones, se puede obtener a través de
diferentes fuentes de informacion: subjetivas, fisio-
I6gicas y de comportamiento [6]. Las subjetivas tie-
nen que ver con la informacién que se obtenga por
parte del usuario con respecto a su propio estado
emocional, mediante el uso de cuestionarios. Las
fisioldgicas estan relacionadas con identificar las
emociones a partir de diferentes cambios fisiolo-
gicos y de comportamiento, que para este trabajo
especifico se tomara considerando caracteristicas
correspondientes a la expresién facial, direccidon
de la mirada, postura, movimientos de la cabeza 'y
gestos en relacién con cambios faciales, corpora-
les y de la voz. Este ultimo sera objeto de estudio
en la presente investigacion.

A partir de las caracteristicas del comporta-
miento, se proponen actividades para identifi-
carlas y analizarlas con el propdsito de valorar el
estado emocional de los usuarios mientras parti-
cipan en una evaluacion en sistemas interactivos.

La seccion Il presenta conceptos tedricos ba-
sicos relacionados con la tematica del articulo.
En la seccion lll se presenta informacion de las
actividades propuestas para la identificacion e in-
terpretacién de las caracteristicas del comporta-
miento. En la seccién IV se da a conocer un caso
de estudio de observacion del comportamiento de
algunos usuarios evaluando el sitio web Booking.
com. Y, finalmente, en la seccion V se presentan
conclusiones y sugerencias para trabajos futuros.

Il. Base CoNCEPTUAL

A. Evaluacion emocional

La evaluacion emocional “intenta recopilar y
medir informacién sobre aspectos cualitativos y
cuantitativos de la experiencia de un usuario” [7].
Las emociones ayudan a evaluar los resultados
y las experiencias de interactuar con productos.
Cuando el resultado de la evaluacién es positivo
surge un sentido de logro y el esfuerzo se reduce
0 se crea un nuevo objetivo [8].

Los instrumentos de evaluacién emocional se
pueden clasificar en instrumentos que miden sen-
timientos subjetivos, reacciones fisioldgicas y ex-
presiones emocionales [5],[9].

1) Instrumentos que miden sentimientos sub-
jetivos. Se utilizan autorreportes para que las per-
sonas den a conocer sus emociones. Se clasifican
en instrumentos de medicion verbal, mediante los
cuales los encuestados utilizan una escala para el
registro de sus emociones, y de mediciéon no ver-
bal, que incluyen representaciones graficas de la
emocion [10].
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2) Instrumentos de medicion fisioldgica.
Estos instrumentos miden los cambios fisioldgicos
relacionados con la emocidn a través de técnicas
no verbales. Los cambios se producen por el ritmo
cardiaco, la respiracion, la transpiracion y la dilata-
cion en la pupila, entre otros [11].

3) Instrumentos que miden expresion
emocional. Se dividen en dos categorias: los
que miden la expresion facial y los que miden las
expresiones vocales [5]. Los instrumentos que se
utilizan para medir la expresion facial estan basa-
dos en teorias que relacionan las caracteristicas
de la expresion [12]. Una de estas teorias, es el
sistema para la expresion facial desarrollado por
[13],[14].

Con el propdsito de medir los movimientos fa-
ciales musculares se creé el Sistema de Codifi-
cacioén de la Accion Facial (FACS, por sus siglas
en inglés Facial Action Coding System). FACS
se basa en la anatomia humana del rostro y en
codigos de expresion en términos de los movi-
mientos, estos Ultimos llamados “Unidades de
Accion” (AUs, por sus siglas en inglés Actions
Unity). [13],[14] establecieron 46 AUs, con las
cuales describieron cada movimiento de manera
independiente. Otra teoria por destacar es la del
Sistema de codificacion discriminativo al maxi-
mo de los movimientos faciales (MAX, por sus
siglas en inglés Maximally Discriminative Facial
Moving Coding System) [15].

lll. AcTIVIDADES PARA
LA IDENTIFICACION DE LAS
CARACTERiSTICAS RELACIONADAS
cON LA ExpPRrESION EmocIONAL

Se presentan a continuacion las actividades
propuestas para la identificacion e interpreta-
cion de la experiencia emocional del usuario,
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considerando las caracteristicas relacionadas
con su expresion facial, direccion de la mirada,
postura, movimientos de la cabeza y gestos,
como apoyo a la evaluaciéon emocional de usua-
rios mientras interactian con un sitio web.

A. Actividad 1. Establecer las caracteristicas
por identificar.

En esta actividad se seleccionan las caracteris-
ticas relacionadas con el comportamiento, que se
considere son las mas adecuadas para tener en
cuenta durante la participacion de los usuarios en
una evaluacion de sistemas interactivos.

Las caracteristicas seleccionadas corres-
ponden con el Sistema de Codificacién del
Comportamiento (BCS, por sus siglas en inglés
Behavioral Coding System) definido por [16].
BCS [16] propone un extenso listado relaciona-
do con el comportamiento expresivo no verbal
de los sujetos. Este sistema esta conformado
por cuatro diferentes macrocategorias: expre-
sién facial, direccién de la mirada, postura y
movimiento de la cabeza y comportamiento
vocal. A cada macrocategoria le corresponden
ciertas micro categorias que agrupan caracte-
risticas propias.

1) Macrocategoria expresion facial. Se
relaciona con los diferentes movimientos que se
hacen en el rostro. Esta, a su vez, se divide en
micro categorias: cara superior, cara inferior y
movimiento de los labios. Para cada una de estas
micro categorias, el BCS propone utilizar algunas
de las unidades de accion planteadas por Ekman
y Friesen [14].

Microcategoria cara superior. En la Tabla | se
presentan algunas de las caracteristicas relacio-
nadas con la parte superior de la cara.
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TABLA |

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON LA CARA
EN LA PARTE SUPERIOR

TABLA I

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON EL
MovimIENTO DE LOS LABIOS

Nomen- coti Representacion Nomen- coti Represenlaclon
clatura Caracteristica grafica clatura Caracteristica grafica
i El usuario realiza
EF-CS-LCI FJV‘Q%‘%STS ceja EF-ML-CL  una contraccion \ / ]
interior. de los labios.
E| . i El usuario realiza . — 7
ro. usuario -ML- un estiramiento :
E(F)ECS levanta la ceja EHL horizontal de \ 4 / J
exterior. labios. L .
. . El usuario realiza == 7
El usuario baja a4 =
EF-CS-BC : EF-ML-AL una afinacion de \ / ]
las cejas. los labios.
Tomado de [6] Tomado de [6]

Microcategoria cara inferior. En la Tabla I, se
presentan algunas de las caracteristicas relacio-
nadas con la parte inferior de la cara.

TABLA I

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON LA CARA EN LA PARTE
INFERIOR (TOomado de [6])

2) Macrocategoria direccion de |Ia
mirada. Reconocimiento del nivel de atencion del
usuario, buscando identificar si la atencién la diri-
ge o no a la tarea [14]. En la tabla IV se presentan
algunas de estas caracteristicas.

TABLA IV

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON LA
DIRECCION DE LA MIRADA

Nomen- ot Representacion Nomen- coti Representacion
clatura Caracteristica P grafica clatura Caracteristica grafica
: El usuario dirige
El usuario i} : ;
EF-CI-AN arruga la nariz. DM-A laarrTblgéda hacia
El usuario realiza El usuario dirige
EF-CI-LLS ' un levantamiento DM-P la mirada hacia
del labio superior. el piso.
El usuario eleva N e El usuario hace
EF-CI-ECL las comisuras \ﬁ/ ] DM-R la mirada de
del labio. reojo.
Tomado de [6]

Microcategoria movimiento de los labios. En la
Tabla Ill se presentan algunas de las caracteristi-
cas relacionadas con el movimiento de los labios.
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3) Macrocategoria postura, movimientos de la
cabeza y gesto. Se relaciona con los movimientos
del cuerpo, de la cabeza y de la cara.

Microcategoria postura. Los movimientos de
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Abierta y a Distancia

cuerpo que hace el usuario a partir de la posicion
inicial; es decir, sentado con la columna derecha
en frente del equipo en el cual esta dispuesta la
evaluacion. En la Tabla V se presentan algunas
de estas caracteristicas.

Nomenclatura

PCG-P-PI

PCG-P-AP

TABLAV

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON LA POSTURA

Caracteristica Representacion grafica

El usuario se encuentra en la posi-
cion inicial; es decir, como se ubic6
al principio de la prueba. Esta es la
posicion indicada por el evaluador,
en la cual generalmente se solicita
sentarse en la silla de forma recta.

El usuario se acerca a la pantalla,
moviendo el torso y los hombros,
no solamente la cabeza. Se incluyen
los movimientos que empiezan en
la posicion inicial y no aquellos que
estando el cuerpo hacia atras se
mueven hacia adelante.

Tomado de [6]

Micro categoria movimiento de la cabeza. Los movimientos de cabeza que hace el usuario a
partir de la posicion inicial, generalmente, la cabeza erguida. En la Tabla VI se presentan algunas
de estas caracteristicas.

Nomenclatura

PCG-C-PI

PCG-C-HP

TABLA VI

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CcON EL MovIMIENTO DE LA CABEZA

Caracteristica Representacion grafica
El usuario sostiene su cabeza en la
posicion inicial de la prueba, que ge-
neralmente es mirando hacia el frente
(o0 hacia donde le indique el evaluador).
Generalmente, en la posicion inicial el
usuario mantendré la cabeza erguida.

El usuario mueve su cabeza hacia

la pantalla. Un cambio se presen-

ta cuando mueve su cabeza con
respecto a la posicion inicial. Esta
posicion incluye los movimientos que
empiezan en la posicion inicial y no
aquellos que estando la cabeza hacia
atras vuelven a la posicion inicial.

Tomado de [6]
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Microcategoria gestos. Son los movimientos que hacen los usuarios con sus manos. En la Tabla

VIl se presentan algunas de

Nomenclatura

estas caracteristicas.

TABLA VI

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON LOS GESTOS

Caracteristica | Representacion grafica

El usuario toca su rostro

PCG-G-TRD con uno o0 més dedos.
A El usuario cubre su boca
PCG-G-CBT como si fuera a toser.
Tomado de [6]
A partir de las diferentes caracteristicas propues- En la Tabla VIII se presenta la relacion de algunos

tas por el BCS, es necesario

seleccionar las que de los heuristicos emocionales con las caracteristi-

seran objeto de estudio durante la evaluacion. Se  cas del BCS. Es importante mencionar que esta re-
propone que esta seleccidn se soporte en los heuris-  lacidn solo se puede tomar como un referente para
ticos emocionales [17]; es decir, las pautas para me- identificar el estado emocional del usuario en el mo-
dir con facilidad el estado afectivo sin alto coste [18].  mento en que la caracteristica se presenta.

RELACION

Heuristico emocional

Fruncir el ceno. Puede ser
un signo de necesidad de
concentracion, desagrado o

percepcion de falta de claridad.

Elevar las cejas. Debe
considerarse también una
reaccion expresiva negativa.
Elevar las cejas es también
un signo de Inseguridad,
incredulidad, sorpresay
exasperacion.

TABLA VIII
DE HEURisTIcos EMocIONALES coN CARACTERISTICAS DEL BCS
| Caracteristicas del BCS
| Nomenclatura Representacion

EF-CS-BC. El usuario baja
las cejas

EF-CI-AN. El usuario arruga
la nariz.

EF-CS-CE. El usuario levanta
la ceja exterior.

EF-CS-SPS. El usuario sube
el parpado superior.

Tomado de [6]
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Macrocategoria comportamiento vocal. En la Tabla IX se presentan algunas de las caracteristi-

cas relacionadas con esta macrocategoria.

TABLA IX

CARACTERISTICAS RELACIONADAS CON EL COMPORTAMIENTO VOCAL

Nomenclatura Nombre
CV-H Habla palabra),
CV-NL No lingiistico
CV-R Risas
CV-L Labial
CV-0 Otro

Caracteristica

Los usuarios utilizan lenguaje verbal (oraciones o una sola
Se utiliza cuando los usuarios no emiten palabras con
significado, como por ejemplo, exclamaciones.

Cuando los usuarios se rien.

Si el usuario mueve sus labios como si estuviera hablando,
pero en realidad no emite sonido alguno.

Otros sonidos como bostezar, llorar, jadear, etc.

Tomado de [6]

Una vez seleccionadas las caracteristicas,
se genera un instrumento para registrar la in-
formacién sobre las caracteristicas identifica-
das en los usuarios mientras participan en una

evaluacion. En la tabla X se presenta el formato
propuesto para la recoleccién de la informacion
(solo se presentara para unas pocas caracte-
risticas).

TABLA X

INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE LAS CARACTERISTICAS DEL COMPORTAMIENTO

Momento de

Caracteristica aparicion

EF-CS-LCI. El usuario
levanta la ceja interior.

\=@ &)

EF-CS-BC. El usuario
baja las cejas.

W&o

Positivo/Negativo/

Neutra Justificacion

Externo

Tomado de [6]

B. Actividad 2. Establecer métricas

En esta actividad se propone establecer las
métricas a partir de las cuales se debe realizar el
posterior andlisis cuantitativo de la informacion.
Ya que las caracteristicas del comportamien-
to son valoradas como positivas, negativas y

neutras, se sugiere hacer uso de la métrica para
relacionar el comportamiento verbal con la pro-
porcion de comentarios positivos y negativos
[19], que para este caso sera la proporcion de
caracteristicas positivas y negativas.
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C. Actividad 3. Establecer la tecnologia

En esta actividad se selecciona la tecnologia
mas adecuada para soportar la captura de la in-
formacion, relacionada con las caracteristicas del
comportamiento.

A partir de las diferentes caracteristicas del com-
portamiento planteadas en el BCS, se evidencia
que estas se soportan en aspectos faciales, cor-
porales y de expresién vocal, razén por la cual se
hace necesario grabar el audio y video del usua-
rio durante su participacion en la evaluacion, para
posteriormente realizar el respectivo analisis.

Son diferentes las tecnologias que se podrian
utilizar para este proposito: desde una camara
de video y una aplicacion que permita grabar el
audio, hasta tecnologia como el Kinect [20], me-
diante el cual es posible detectar movimiento y
proximidad, asi como el registro de la voz de los
usuarios. Asi mismo, son variadas las herramien-
tas para la grabacion de video y audio mientras
se realizan actividades en la pantalla donde se
encuentra instalada la camara web (equipo don-
de el usuario esta realizando la evaluacion); la se-
leccion de dichas herramientas dependera de los
recursos econodmicos con los que se disponga y
de las caracteristicas que se requieran. Algunas
de las aplicaciones software para la grabacion del
audio y del video son Camtasia [21], y CamStudio
[22], (herramienta de cddigo abierto).

Una alternativa adecuada como apoyo a la tec-
nologia propuesta es el uso de Morae [23], soft-
ware creado para utilizar en el analisis de estu-
dios de usabilidad y de mercadeo. Este software,
ademas de lo descrito anteriormente, tiene la ca-
pacidad de crear, grabar, observar y analizar para
grupos focales, investigacién de campo y pruebas
de productos. Uno de los componentes de Morae
es el Morae observer, con el cual es posible in-
cluir anotaciones o marcas (markers[24]) que per-

miten, como su nombre lo indica, marcar y anotar
informacién en un punto especifico del tiempo de
la grabacién. Estas anotaciones las puede rea-
lizar el observador en el momento exacto de la
prueba o posteriormente.

D. Actividad 4. Adecuar el escenario

En esta actividad se adecua el escenario don-
de se realizara la evaluacién y se instalan y con-
figuran las herramientas y el software que se re-
quiere para la captura de la informacion.

E. Actividad 5. Observar el comportamiento
del usuario

Se le pide al usuario que realice la tarea a par-
tir de la cual se requiere identificar su comporta-
miento. El observador identificara y completara la
informacioén en el instrumento de valoracion (ver
Tabla X), especificamente en los criterios de va-
loracion ausente y presente y en el aspecto mo-
mento de aparicion.

F. Actividad 6. Valorar las caracteristicas del
comportamiento.

A partir del entregable de la actividad anterior,
se hace necesario completar los demas campos
del instrumento de valoracién (positivo, negati-
vo, externo) y adicionalmente y muy importante
justificar por qué se considera que la caracte-
ristica respectiva es positiva, negativa, neutral
o externa. La informacion que se incluya en el
instrumento de valoracion es primordial para dar
mayor veracidad a los resultados. En la Tabla XI
se presenta una propuesta de relacion entre algu-
nas de las caracteristicas del BCS y los criterios
de valoracion, especificamente los criterios posi-
tivo y negativo. Es de anotar que la informacion
de esta tabla solo puede ser tomada como un
referente ya que las caracteristicas presentadas
podrian haberse generado por situaciones dife-
rentes a las que se referencian en la columna jus-
tificacion, soportada en el heuristico emocional.
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EF-CS-BC. El usuario
baja las cejas

EF-CI-AN
arruga la

EF-CS-CE. El usuario
levanta la ceja exterior.

EF-CS-SPS. El usuario
sube el parpado superior.
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TABLA XI

PropuEsTA DE RELACION DE CARACTERISTICAS DE COMPORTAMIENTO
Y EscaLAs DE VALORACION SOPORTADA EN LOS HEURISTICOS EMOCIONALES

Negativo
. El usuario ;
nariz. Negativo

Negativo

Negativo

Criterio de valoracion
(positivo/negativo)

Justificacion soportada
en el heuristico emocional [17]

Heuristico emocional: Fruncir el cefio

El usuario fruncio el cefio porque tiene la necesidad
de concentracion.

El usuario fruncio el cefio porque presento desagrado.
Se percibe en el usuario alguna falta de claridad.

Heuristico emocional: Elevar las cejas

El usuario eleva las cejas reflejando inseguridad.

El usuario eleva las cejas reflejando incredulidad.

El usuario eleva las cejas en respuesta a una sorpre-
sa desagradable.

El usuario eleva las cejas porque se ha exasperado.

Al respecto de la macrocategoria comportamiento vocal, especificamente para la caracteristica ha-
bla (los usuarios utilizan lenguaje verbal (oracio- ggsy Wood [25] en la cual se relacionan algunas
nes o una sola palabra)), se sugiere utilizar los etiquetas (hnombres de emociones) con las expre-
resultados de la investigacién realizada por Cra-  siones de los usuarios (ver Tabla XIlI).

Criterio
de valoracion ‘

Negativo
Externo

Positivo

Positivo

Positivo

Externo

Negativo
Negativo

Positivo

Negativo

Externo

TABLA XII

RELACION DE CRITERIO DE VALORACION (PosiTivo/NEGATIVO) CON EXPRESIONES VOCALES DE EMOCIONES

‘ Relacidn de expresiones vocales con emociones [21]

Ira/colera
Ira/cdlera

Esperanza (hope)

Felicidad

Positividad

Tristeza

Sorpresa desagradable
Preocupacion

Contento

Disgusto

Disgusto

Etiqueta de emocion

Expresion

El usuario expresa que una situacion le ha producido
algun trastorno.

El usuario expresa que una persona le ha producido
algun trastorno.

El usuario se expresa ya que se anticipa a que alguna
cosa buena esta por suceder.

El usuario expresa un sentimiento positivo.

El usuario expresa el deseo por evitar la tristeza
causada por una situacion. Incluye la valentia, deseo
y determinacion.

El usuario expresa que una situacion, persona o
recuerdo le hace infeliz sin que necesariamente se
sienta motivado para hacer algo al respecto.

El usuario expresa que algo inesperado lo ha afectado.

El usuario expresa que algo incierto sobre el futuro lo
esta afectando negativamente.

El usuario expresa satisfaccion o gratificacion.

El usuario expresa desaprobacion o aversion con
respecto a alguna situacion, persona u objeto sin que
se sienta motivado para hacer alguna cosa.

El usuario expresa desaprobacion o aversion con res-
pecto a alguna persona sin que se sienta motivado para
hacer alguna cosa.
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Criterio ‘ Relacion de expresiones vocales con emociones [21]

de valoracion

Etiqueta de emocidn Expresion

El usuario expresa su inhabilidad para alcanzar alguna

Negativo Frustracion cosa que lo esta afectando.
Positivo Alegria, placer Fr]ltléﬁggrdi?sﬁ)fﬁgﬁ?a un sentimiento positivo con el cual

hacer algo sobre esto.

Tomado de [6]

G. Actividad 7. Andlisis de los datos de ma-
nera cuantitativa

Una vez se tiene informacion completa en el
instrumento de valoracion (ver Tabla X) sobre
los diferentes usuarios que hayan participado en
la evaluacion, se realiza el andlisis cuantitativo
de los datos.

El instrumento de valoracion tiene informa-
cion correspondiente a las caracteristicas iden-
tificadas del comportamiento. Se propone utili-
zar un formato como el presentado en la Tabla
Xlll, el cual debe completarse por cada una de
las tareas realizadas por los usuarios y para
cada uno de ellos.

TABLA XIll

FormaTO PARA REALIZAR CONTEO DE LAS CARACTERISTICAS DEL COMPORTAMIENTO
POR TAREA SEGUN CRITERIO DE VALORACION (PosiTivo, NEGATIVO, NEUTRO)

N° caracteristica

1 Nomenclatura. Descripcion

Total de caracteristicas con criterio
de valoracion positivo

Total de caracteristicas con criterio
de valoracion negativo

Total de caracteristicas con criterio
de valoracién neutro

Informacion de la Caracteristica

Justificacion

Texto con justificacion relevante indicando
el porqué fue valorada como “positiva” o
“negativa” seguln sea el caso

N+

Tomado de [6]

A partir de la informacion recolectada en la Tabla XllI, se conoce la cantidad de caracteristicas po-
sitivas y negativas identificadas, como se presenta en la Tabla XIV.
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TABLA XIV
FORMATO DE RESUMEN, CARACTERISTICAS
POSITIVAS Y NEGATIVAS

Caracteristicas |  Frecuencia relativa

Positivas

Caracteristica 1 Valor
Negativas
Caracteristica 1 Valor

Tomado de [6]

Es importante mencionar que el determinar que
una tarea tuvo mas caracteristicas positivas que
negativas no dice mucho por si misma; tendra mu-
cho mas significado si las proporciones son com-
paradas entre diferentes disefios o productos [19].

H. Actividad 8. Analisis de los datos de
manera cualitativa

A partir de la informacion recolectada en la ac-
tividad andlisis cuantitativo de los datos y la rela-
cion que se haya establecido con los heuristicos
emocionales y con las expresiones vocales, se
realiza el analisis cualitativo. La informacién que
se ha de presentar se debe dar en términos de las
posibles relaciones entre las caracteristicas y los
heuristicos emocionales.

lll. Caso e EsTubio.
VALORACION DE GARACTERISTICAS
DEL COMPORTAMIENTO EN LA
EvaLuacion peL Sitio Wes
BoOKING.cOM

A. Objetivo

Obtener informacion sobre el estado emocional
de 6 estudiantes universitarios con rango de edad
entre los 22 y 32 anos (con un promedio de 26
afnos), a partir de las caracteristicas de compor-
tamiento de cada uno de ellos, durante una eva-
luacion de sistemas interactivos, especificamente
del sitio web booking.com.
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B. Procedimiento

La evaluacién del sitio web Booking.com se
realiz6 mediante el método de evaluacion de
usabilidad, el conductor, que consiste en que un
evaluador guia al usuario en la realizacién de las
actividades, dando respuesta a las preguntas del
participante relacionadas con el uso del sistema
[26]. Las tareas realizadas por los usuarios fueron
tres: T1. Modificar una reserva; T2. Cancelar
la reserva y T3. Explorar la opcion consultas
recientes. Antes de realizar las tareas en el sitio
web y con el propésito de tranquilizar a los usua-
rios, se les presentd un video con imagenes de la
naturaleza y sonidos relajantes.

El evaluador observé y completo la informacion
en el instrumento de valoracion, especificamente
en los criterios de valoracion ausente y presente
y el aspecto momento de aparicion, a partir de
las caracteristicas del comportamiento identifica-
das en los usuarios. Esto se hizo para cada una
de las tareas que cada uno realiz6. Seguidamen-
te se dio una valoracion a cada una de las carac-
teristicas del comportamiento.

Una vez se tiene informacion completa en el
instrumento de valoracion de los diferentes usua-
rios que participan en la evaluacion, se presentan
los datos de manera cuantitativa, con base en la
métrica establecida (proporcién de caracteristi-
cas positivas y negativas).

C. Anadlisis de datos

Se presenta a continuacion el analisis de datos
para la tarea modificar informacion de la reser-
va. Al respecto, se conoce con anticipaciéon que
se relaciona con un estado emocional negativo
por parte de los usuarios ya que no se encuen-
tra en el sitio web Booking.com opcioén para mo-
dificar. La uUnica manera para que los usuarios
modifiquen la informacion es utilizar la opcion de
regresar (flecha con direccion a la izquierda ubi-
cada en la parte superior izquierda) que se pre-
senta en el navegador ( Fig 1.)

195



.
L

o0 l ]I ]-...*
d Maci

Uni laciona
Abierta y a Distancia

Revista Especializada en Ingenieria

Booking.com

Fig. 1 Indicacion de opcidn disponible en el sitio web para modificar informacién de la reserva.

En la Tabla XV se presenta informacion de algu-  portamiento de los usuarios mientras participaron
nas de las caracteristicas identificadas en el com-  en la tarea de modificar informacion de la reserva.

TABLA XV

CoNTEO DE LAS CARACTERISTICAS DEL COMPORTAMIENTO.
MomeNnTo: ReALIzANDO TAREA DE MoDIFICAR INFORMACION DE LA RESERVA

Momento

de aparicion Valoracidn

Usuario Caracteristica Justificacion

W (Gestos) .PCG-G-3: el
1 usuario cubre su boca
como si fuera a toser.

El usuario no encuentra al-
guna opcion para modificar | Negativo
los datos ingresados.

Buscando la opcion
para modificar el
nombre.

Esta ingresando los datos,

A (Otras no especificadas). no se evidencia un estado

196

(EjL:J:Cuhaglo sube el labio Ingresando los datos. emocional positivo o Neutro
' negativo especifico

W (Gestos) .PCG-G-3. El Cuando el usuario ter- | No se evidencia si es un
usuario cubre su cara como mina de incluir la infor- | estado emocional positivo | Neutro
si fuera a toser. macion por modificar. | 0 negativo.
'AEI(?Jter:r?(;)iﬁiﬁﬁgljﬁgﬁ:)za Mientras busca la El usuario no encuentra Negativo
Apreciacion: negativo opcion para modificar | la opcion para modificar.
F (Habla).¢Es para evaluar  Mientras busca la El usuario no encuentra Neutro
este sitio?’ opcion para modificar. | la opcion para modificar.

) : Mientras busca la El usuario no encuentra :
F (Habla).Yo no lo veo opcion para modificar.  la opcion para modificar Negativo
F (Habla).’Es que estoy Mientras busca la El usuario no encuentra Negativo
ciego?’ opcion para modificar. | la opcion para modificar.
F (Habla) .mmmmmmmmm Mientras busca la El usuario no encuentra Negativo

opcion para modificar.

la opcion para modificar.

En la Tabla XVI se presenta un resumen de las caracteristicas identificadas y mostradas en la Tabla XV.
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TABLA XVI

INFORMACION CUANTITATIVA DE CARACTERISTICAS. MOMENTO:
REALIZANDO TAREA DE MODIFICAR INFORMACION DE LA RESERVA.

Positivas Negativas Neutras
N° Usuario Frecuencia Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta | Porcentual = Absoluta | Porcentual = Absoluta | Porcentual
1 0 0,00% 1 33,33% 2 66,67% 3
2 0 0,00% 5 83,33% 1 16,67% 6
3 0 0,00% 4 80,00% 1 20,00% )
4 0 0,00% 3 95,56% 4 44,44% 9
5 0 0,00% 2 50,00% 2 50,00% 4
6 0 0,00% 9 81,82% 2 18,18% 11

En la Fig. 2 se presenta el histograma de fre-
cuencia porcentual de las caracteristicas posi-
tivas, negativas y neutras, identificadas en los

usuarios durante la ejecucion de la tarea modifi-
car informacion de la reserva.

M Neutras

m Negativas

100,00%
50,00%
0,00% - ' , — . '
1 2 3 4 5 6

B Positivas

Fig. 2 Representacion de las proporciones entre las caracteristicas para todas las tareas.

Teniendo en cuenta la informacién anterior, se concluye:

Usuario 1
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificaron dos caracteristicas valoradas
como neutras, las cuales no se establecieron ni
como positivas ni como negativas ya que el usua-
rio solo estaba completando informacion en ese
justo momento.

La caracteristica valorada como negativa se
presentd mientras buscaba la opcién para modi-
ficar la reserva.

Usuario 2
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificd una caracteristica valorada como
neutra, que tiene relacion con la expresion oral de
“;es para evaluar este sitio?”.

Se identificaron cinco caracteristicas valoradas
como negativas las cuales estuvieron presentes
mientras el usuario buscaba la opcion para modi-
ficar la reserva.
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Usuario 3
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificd una caracteristica (eleva las co-
misuras del labio) valorada como neutra justo al
iniciar la tarea.

Las caracteristicas valoradas como negativas
se evidenciaron cuando el usuario estaba bus-
cando la opcidn para modificar la reserva.

Usuario 4
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificaron 3 caracteristicas valoradas
como neutras.

Las caracteristicas valoradas como negativas
se evidenciaron cuando el usuario estaba bus-
cando la opcion para modificar la reserva.

Usuario5
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificaron 2 caracteristicas valoradas
como neutras. No se valoraron ni como negativas
ni como positivas ya que se identificaron justo al
iniciar la tarea.

Las caracteristicas valoradas como negativas
se evidenciaron cuando el usuario estaba bus-
cando la opcién para modificar la reserva. Ya lle-
vaba un tiempo considerable.

Usuario 6
No se identificaron caracteristicas valoradas
como positivas.

Se identificaron dos caracteristicas valoradas
como neutras. Una de estas no se valoré ni como
negativa ni como positiva ya que se identificaron
justo al iniciar la tarea. La otra caracteristica fue
por un suceso externo (el usuario llevé la boca a
la mano para toser).

Las caracteristicas valoradas como negativas
se evidenciaron cuando el usuario estaba bus-
cando la opcidén para modificar la reserva. Ya lle-
vaba un tiempo considerable.

En la Tabla XVII se presenta informacion de la
relacion entre algunas de las caracteristicas, la
valoracion y los heuristicos emocionales. La in-
formacion de la relaciéon entre las caracteristicas
y los heuristicos es una aproximacion al estado
emocional del usuario.

TABLA XVII

REeLAcION DE CARACTERISTICAS Y HEURisTICOS EMOCIONALES. MOMENTO:
ReALIzANDO TAREA DE MODIFICAR INFORMACION DE LA RESERVA.

Caracteristica | Justificacion Vg;onrt?g%n/ El%%r(:is(}hcaol Descripcion del heuristico

Usuario 1

1- W (Gestos) El usuario no El usuario eleva la mano que esta-

.PCG-G-3: El encuentra alguna Tocarse la cara | 0@ sobre el ratén, como un signo

usuario cubre  opcion para mo- Negativo/1 con las manos. | d€ confusion e incertidumbre. Se

su boca como si  dificar los datos " puede relacionar con que el usua-

fuera a toser. ingresados rio se siente perdido o cansado.
Usuario 2

A (Otras no
especificadas) .El
usuario inclina la
cabeza.

El usuario no en- _
cuentra la opcién  Negativo/1
para modificar

El usuario se inclina hacia adelan-

Inclinar el te como un signo de depresion
cuerpo hacia y frustracion relacionado con el
adelante. trabajo que se tiene entre manos.
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En la Tabla XVIII se presenta informacion de la
relacion entre las caracteristicas y los resultados
de la investigacion realizada por [25], en la cual
se encuentran algunas etiquetas (nombres de
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emociones) con las expresiones realizadas por
los usuarios. Esta relaciéon es una aproximacion
al estado emocional del usuario.

TABLA XVIII

ReLAcioN De CARACTERisTICAS ETiQuETAs DE EmocioNEs IDENTIFIcADAS A PARTIR DE Las
ExpresioNEs ORALES. MomENTO: REALIZANDO TAREA DE MobpiFicAR INFORMACION DE LA RESERVA.

Caracteristica/ Valoracion/ Etiqueta de i
Justificacion Cantidad la emocion BRI
Usuario 2
“El usuario expresa desapro-
F (Habla).”Yo no lo veo’. . _ bacion o aversion con respecto
El usuario no encuentra la Negativo/1 Disgusto  a alguna situacion, persona u
opcion para modificar objeto sin que se sienta motivado
para hacer alguna cosa.”
gg”g?!a)-’fs que estoy _ “El usuario expresa su inhabilidad
gos Negativo/1 Frustracion | para alcanzar alguna cosa que lo
El usuario no encuentra la asta afectando”
opcion para modificar.
F (Habla) . mmmmmmmmm. _
El usuario no endcllfj_entra la Negativo/1
opcion para modificar. :
) Sorpresa Elmugtsjgaibc!egg'resa que algo
F (Habla) .Se rie porque no desagradable. inesperado lo ha afectado
ha encontrado la opcion. El Neqativo/1 '
usuario no encuentra la opcion g
para modificar
Usuario 3
FSHabIa) .mmmmmm. Podria. _ Sorpresa | oin establecer.
relacionarse con que no Negativo/1 P El usuario expresa que algo

encuentra la informacion

desagradable  jneqperado lo ha afectado.

IV. CoNCLUSIONES

La informacion presentada sobre el caso de
estudio no es contundente con respecto a la pro-
puesta de integracion de las actividades para
valoracion del comportamiento ya que se llevo a
cabo con solo seis participantes. Sin embargo,
posibilitd la puesta en marcha de la integracion
de las actividades como alternativa para comple-
mentar la evaluacion del uso de sistemas inte-
ractivos. Se requiere la realizacién de diferentes
casos de estudio para validar de manera mas
adecuada la integracién de las actividades.

El reconocimiento de las caracteristicas del com-
portamiento y su posible relaciéon con el estado
emocional del usuario ofrece una informacion ini-
cial para tener conocimiento sobre la experiencia
que este tuvo con el sistema mientras realizaba
las tareas propias de la evaluacion. Los heuristicos
emocionales proponen una forma de relacionar
las caracteristicas con el estado emocional de los
usuarios. Sin embargo, esta valoracién debe ser
soportada por el momento de aparicion de la ca-
racteristica ya que se sugiere que algunas de estas
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se valoren, con base en los heuristicos, como ne-
gativas; sin embargo, pueden presentarse en si-
tuaciones en las cuales no necesariamente haya
algun evento que propicie un estado emocional
negativo en el usuario. De ahi, que la propues-
ta de valorar las caracteristicas como negativas
0 positivas soportado en el heuristico emocional,
debe ser tomado solo como un referente que se
sustenta con el propio contexto de la evaluacién.

Al utilizar unicamente el andlisis de las caracte-
risticas del comportamiento no se puede llegar a
una conclusién general sobre la experiencia emo-
cional presentada por los usuarios mientras inte-
ractuan con un sistema interactivo, ya que se evi-
denciaron casos en los cuales algunos usuarios
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