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The appearance of new technologies such as Eye-tracking are enabling to collect human-
computer interaction related data that until now was unknown. There are alternatives with a
larger baggage in the field and require fewer resources, such as the heuristic evaluation. This
method of evaluation has traditionally been limited to analysing basic aspects related to the
interaction or usability. The appearance of new aspects such as the user experience or
psychological needs make it necessary to reformulate the current approach of this evaluation
method.

This paper presents a first approximation of the new heuristic evaluation for the new digital
environments. It describes the origin and development of the new approach that includes
aspects of a more human and emotional nature. At the same time, communication allows
establishing the basis to define a new framework for the heuristic evaluation for the near future.
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NUEVOS PLANTEAMIENTOS PARA INTEGRAR ASPECTOS EMOCIONALES EN LA EVALUACION
HEURISTICA DE LAS SOLUCIONES DIGITALES

La aparicidon de nuevas tecnologias como el Eye-tracking estdn permitiendo conocer datos
relacionados con el comportamiento humano con las interfaces que hasta ahora se desconocian.
Existen alternativas con un recorrido mas amplio y que exigen menos recursos, como es la
evaluacidén heuristica. Este método de evaluacién tradicionalmente se ha limitado a analizar
aspectos basicos relacionados con la propia interaccion o usabilidad de la plataforma. Sin
embargo, la aparicién de nuevos aspectos como la experiencia de uso o las necesidades
psicolégicas hacen que sea necesario reformular el actual planteamiento de este método de
evaluacion.

Esta comunicacion presenta una primera aproximacion de la nueva evaluacion heuristica para
los nuevos entornos digitales. Se describe el origen y el desarrollo del nuevo planteamiento que
contempla aspectos de naturaleza mas humana y emocional. Al mismo tiempo, la comunicacidn
permite establecer la base para definir un nuevo marco de la evaluacion heuristica para el futuro
mas inmediato.
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1. Introduccion

Todavia hoy, la experiencia de usuario siendo un area de conocimiento con un recorrido
relativamente corto, provoca muchas dudas respecto a su evaluacion e impacto en el
usuario y en la empresa. Dudas que surgen en gran medida, por el caracter subjetivo
que tiene toda aproximacién a 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
implementacion en el mundo empresarial.

En la actualidad, existen una gran cantidad de herramientas destinadas a la
evaluacion de la experiencia de usuario, muchas provenientes del mundo del HCl y
otras mas vinculadas a la totalidad de la experiencia (sin centrarse sélo en la
interaccion). En los dltimos afios ha aumentado el numero de herramientas para este
fin, y se conocen bases de datos con mas de 80 herramientas especificas de la
disciplina de experiencias (Engage, 2006; Humaine, 2008; Vermeeren et al., 2008;
Yong, 2013).

Auln asi, las herramientas para la evaluacion que se conocen a dia de hoy no son del
todo adecuadas (Obrist, Roto, Vaananen-Vainio-Mattila, 2009). La dispersion de
opiniones entre los profesionales y la gran cantidad de métodos y herramientas que se
han extrapolado del mundo del HCI, hace que diferentes autores identifiquen la
necesidad de profundizar en este &mbito en concreto (Arnold et al., 2010; Roto et al.,
2011).

La tendencia en este sentido es clara. En los ultimos afios, las herramientas orientadas
hacia la evaluacion de experiencias han aumentado (Engage, 2006; Humaine, 2008).
Uno de los principales motivos es la necesidad que refleja la industria de tangibilizar y
entender mejor las experiencias y percepciones de sus usuarios. Es por ello que, esta
comunicacion presenta una primera aproximacion de la nueva evaluacion heuristica
para los entornos digitales.

Una nueva propuesta para la evaluacion de soluciones digitales, que esta basada en un
método tan ampliamente reconocido como es la evaluacion heuristica y que pretende
integrar aspectos de naturaleza mas humana y emocional.

2. Objetivo

Esta comunicacion tiene como objetivo exponer una primera aproximacion de la nueva
evaluacion heuristica para los nuevos entornos digitales. Describiendo el origen y el
desarrollo del nuevo planteamiento que contempla elementos mas cercanos a la propia
experiencia de usuario y el impacto emocional que puedan tener la interaccion con los
entornos digitales. Del mismo modo, la comunicacion pretende establecer la base para
definir un nuevo marco de la evaluacion heuristica para el futuro mas inmediato.

En definitiva, detallar las bases para profundizar en crear una nueva herramienta de
evaluacion de experiencias digitales basado en la evaluacién heuristica, que tiene como
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objetivo cubrir las necesidades que presentan las empresas del sector tecnolégico en
este &mbito, mediante una herramienta de aplicacion agil y flexible.

3. La evaluacion de los entornos digitales

A pesar de la gran cantidad de herramientas para la evaluacion que existen todavia se
detecta la necesidad de extrapolar todo este conocimiento de herramientas a la
industria. Asi, Vaananen-Vainio-Mattila, Roto y Hassenzahl (2008) detectan un salto
significativo entre la investigacion académica y la aplicacion en la empresa (Figura 1).
La investigacion académica se centra en la teoria de la experiencia de usuario, los
modelos para el disefio y la definicion del marco del trabajo. Ademas, para establecer
objetivos se tienen en cuenta conceptos como los aspectos heddnicos, las emociones,
la co-experiencia o la dindmica de la experiencia.

En la industria en cambio, se tiene una perspectiva mas practica de la experiencia de
usuario, teniendo como objetivo la traccion del desarrollo de producto para garantizar
su éxito en el mercado. La funcionalidad, usabilidad, novedad y el ciclo de vida del
producto, entre otros, son los aspectos a considerar en este ambito.

Figura 1: Diferencia en las actividades del disefio de experiencias (Vaananen-Vainio-
Mattila, Roto y Hassenzahl, 2008)
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Vaananen-Vainio-Mattila, Roto y Hassenzahl (2008) con la premisa de querer cubrir
esta distancia que separa los dos ambitos, el académico y el empresarial, definen una
serie de requerimientos que establecen un marco para poder iniciar la insercién de los
métodos en las industrias con poco recorrido en el disefio de experiencias digitales.
Los autores definen nueve requerimientos para que un método para la evaluacion de
experiencias pueda ser puesto en practica en la empresa:

Valido, seguro y repetitivo.

Rapido, ligero y eficiente en costes.

Necesidad de bajo nivel de conocimientos especificos.

Aplicable a diferentes tipologias de producto.

Aplicable en ideas conceptuales, prototipos y productos.
Apropiado para diferentes grupos de usuarios.

Adecuado para la aplicacién en cualquier punto del ciclo de vida.
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8. Creacion de datos comparables (cuantitativos y cualitativos).
9. Util para diferentes agentes y departamentos de la empresa.

El hecho de tener en cuenta estas caracteristicas, facilitara la implantacion y la
aplicacion de herramientas para la evaluacion en la empresa.

Haciendo referencia la terminologia, la usabilidad es el concepto que mayor
protagonismo alcanza cuando se habla de la experiencia de uso en los entornos
digitales. El origen de la palabra usabilidad (usability) proviene del concepto facilidad de
uso en inglés. Segun Bevan, Kirakowski, y Maissel (1991) el término tiene su origen en
la expresion user friendly, que es reemplazada por sus connotaciones vagas y
subjetivas.

Diferentes autores han propuesto diversas definiciones de usabilidad, normalmente a
través de la enumeracion de los diferentes atributos mediante los que puede ser
evaluada, dependiendo finalmente cada definicién del enfoque con el que pretende ser
medida (Folmer y Bosch, 2003).

La definicion mas extendida y aceptada es la que recoge la norma ISO 9241-110 (2010)
y define usabilidad de la siguiente manera: grado de eficacia, eficiencia y satisfaccién
con la que usuarios especificos pueden lograr objetivos especificos, en contextos de
uso especificos.

La juventud que caracteriza a la disciplina del disefio de la experiencia de usuario
provoca que exista cierta dispersion de opiniones sobre los métodos de desarrollo y la
evaluacion de la experiencia.

Uno de los autores que expone claramente los objetivos que deberia de perseguir la
evaluaciéon de experiencias es Bevan (2009). El autor puntualiza que pueden ser dos
los objetivos que se persiguen en el desarrollo de experiencia de usuario. Por un lado,
la optimizacion de la actividad global del usuario (usabilidad). Y por otro, la optimizacion
de la satisfaccion del usuario, atendiendo los objetivos pragmaticos (efectividad y
eficiencia) y heddnicos (estimulacion, identificacion y evocacion).

Con estas dos perspectivas como base, a la hora de establecer criterios para la
evaluacién, muchos métodos mezclan variables que dificultan la comparacién de
experiencias evaluadas con distintas herramientas. Ketola y Roto (2008), realizan un
andlisis de las variables que se utilizan en los dos campos: por un lado, la interaccion,
en términos mas préximos al Human Computer Interaccién (HCI), y por otro, la
experiencia de usuario. Para el area de la interaccién identifican variables como la
eficiencia, efectividad, satisfaccion, aprendizaje, numerabilidad, prevencion de error,
flexibilidad, actitud/postura, intuitividad, actividad del usuario, potencial del sistema y la
reusabilidad. Para la experiencia de usuario, en cambio, mencionan el lado pragmético
y experiencial/emocional. Asi, identifican variables como la funcionalidad, la usabilidad,
el placer y el orgullo.

Paralelamente, una de las herramientas de evaluacién que mayor aceptacion ha tenido
por parte de la industria se ha basado en los principios heuristicos. La evaluacién
heuristica es un método de evaluacién de usabilidad a partir de la inspeccion de
diferentes apartados. En definitiva, consiste en verificar la calidad de una serie de
principios llamados principios heuristicos, es decir, listas de comprobacion de items o
sub-heuristicos. Se trata de un método agil y que exige pocos recursos, con el cual se
cree que se pueden detectar hasta el 75% de los errores de usabilidad (Nielsen, 1995).

Diversos autores han propuesto diferentes conjuntos de heuristicos o principios de
usabilidad para evaluar la usabilidad. Y la propuesta que hace Nielsen (1994) es la mas
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generalizada y aceptada a dia de hoy. Los principios a analizar por Nielsen son los
siguientes 10 principios:

1.

2.

Visibilidad del estado del sistema: El sitio web siempre debe informar al usuario
acerca de lo que esté sucediendo.

Lenguaje comun entre sistema y usuario: El sistema debe hablar el lenguaje del
usuario, huyendo de tecnicismos incomprensibles 0 mensajes cripticos.
Libertad y control por parte del usuario: El usuario debe tener el control del
sistema, no se puede limitar su actuacion.

Consistencia y estandares: La consistencia se refiere a, por ejemplo, no utilizar
dos rotulos distintos para referirse a un mismo contenido, o no usar estilos
diferentes dentro de un mismo sitio. Ademas, el sitio web debe seguir estandares
0 convenciones de disefio ampliamente aceptados. Cuanto mas se parezca un
disefio y su funcionamiento al resto de sitios web, mas familiar y facil de usar
resultara para el usuario.

Prevencién de errores: Mejor que un buen mensaje de error es un disefio que
prevenga que ocurra el error.

Es mejor reconocer que recordar: Este principio hace mencion a la visibilidad de
las diferentes opciones, enlaces y objetos. El usuario no tiene por qué recordar
dénde se encontraba cierta informacion, o como se llegaba a determinada
pagina.

Flexibilidad y eficiencia de uso: El sitio debe ser facil de usar para usuarios
novatos, pero también proporcionar atajos o aceleradores para usuarios
avanzados.

Disefio minimalista: Cualquier tipo de informacion que no sea relevante para el
usuario y que sobrecargue la interfaz debe ser eliminada.

Permitir al usuario solucionar el error: Por ejemplo, cuando un usuario introduce
una consulta en un buscador y no obtiene ningun resultado, se debe informar al
usuario sobre cémo solucionar el problema, por ejemplo, con mensajes del tipo
"introduzca algun sinbnimo" o "quiso Ud. decir...".

10. Ayuda y Documentacién: Siempre es mejor que un sitio web se pueda utilizar sin

necesidad de ayuda o documentacion, aunque en sitios web extensos o en
procesos de interaccion complejos, se deberia de proporcionar informacién de
ayuda al usuario/operario.

Mas alla de la propuesta de Nielsen existen soluciones mas recientes que plantean
nuevas secciones como la plantilla de evaluacién HEU (Aguirre, 2015) que propone 11

secciones:
1- Claridad de los objetivos y propdsitos
2- Visibilidad del estado del sistema y orientada inmediata
3- Adecuacion al mundo y a los objetivos mentales del usuario
4- Reconocimiento mejor que recuerdo/memoria
5- Control y libertad para el usuario
6- Consistencia y estandares
7- Prevencion de errores
8- Flexibilidad y eficiencia de uso
9- Eficacia de los mensajes de error

10- Informacién y disefio minimalista
11- Ayuda y documentacion

Por otro lado, existe el planteamiento de Pierotti (1995) que propone tres apartados para
sumar a la propuesta de Nielsen (1994):

1-
2-

Visibilidad del estado del sistema
Lenguaje comun entre sistema y usuario
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3- Libertad y control por parte del usuario
4- Consistencia y estandares

5- Prevencion de errores

6- Es mejor reconocer que recordar

7- Flexibilidad y eficiencia de uso

8- Disefio minimalista

9- Permitir al usuario solucionar el error
10- Ayuda y Documentacion

11- Habilidades

12- Interaccion con el usuario placentera y respetuosa
13- Privacidad

Existen propuestas que simplifican el nimero de secciones y la evaluacion misma como
la herramienta de evaluacion Expertreview (Travis, 2007) con 9 secciones:

1- PA&gina de inicio

2- Orientacion de las tareas

3- Navegabilidad y arquitectura de la informacion
4- Formulario y entrada de datos

5- Confianza y credibilidad

6- Calidad del contenido y escritura

7- Diagramacion y disefio grafico

8- Busquedas

9- Ayuda, retroalimentacion y tolerancia a errores

Y una propuesta similar pero mas actual es denominada Sirius V3 (Carreras, 2011) con
diez apartados y basado en el trabajo de investigacién Sirius (Torrente, 2011):

1- Aspectos generales

2- ldentidad e informacion

3- Estructura y navegacion
4- Rotulado

5- Layout de la pagina

6- Entendibilidad y facilidad
7- Control y retroalimentacion
8- Elementos de multimedia
9- Bulsqueda

10- Ayuda

Por dltimo, existe la propuesta mas reciente denominada Uxer (Lasa et al., 2017). Una
herramienta de evaluacion heuristica que plantea una re-estructuracion de las
secciones, re-agrupacion de los sub-heuristicos y nuevos aspectos a evaluar para que
la herramienta se adapte a la evolucion de las tecnologias actuales y las necesidades
gue las empresas tecnoldgicas tienen a dia de hoy.

La herramienta de evaluacién Uxer consta de 13 secciones repartidos en dos niveles de
profundidad de analisis, sumando un total de 194 aspectos o items a chequear (Figura
2). Las secciones que completa la herramienta son:

Nivel 1

0. Aspectos generales (10 sub-heuristicos)

Confianza y credibilidad (11 sub-heuristicos)

Navegacion y arquitectura de la informacion (21 sub-heuristicos)
Control y feedback (18 sub-heuristicos)

Magquetacion y disefio grafico (22 sub-heuristicos)

Tolerancia a errores (7 sub-heuristicos)

arwnpE
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6. Privacidad (7 sub-heuristicos)
Nivel 2

7. P&gina de inicio (8 sub-heuristicos)

8. Contenido y escritura (14 sub-heuristicos)

9. Ejecucion de las tareas (28 sub-heuristicos)

10. Formularios y entrada de datos (22 sub-heuristicos)
11. Basquedas (18 sub-heuristicos)

12. Ayuda (8 sub-heuristicos)

Figura 2: Esquema descriptivo de Uxer.

UXER
GENERAL
|
Plantilla de :'Ia"',i!lq de .i.ne:x:-:-g
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UX Check + Mo Coffee
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7 apartados T + b apartados
TOTAL
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194 aspectos
Porcentaje de aspectos Obtencién de informe visual

favorables y a mejorar 05 a mejorar

En la actualidad, estos son planteamientos que mayor aceptacion tienen por parte de la
industria. Pero, tal y como indica Bevan (2009), los entornos digitales tendran que
optimizar la experiencia en términos generales, teniendo en cuenta aspectos
pragmaticos y hedonicos. Y tal y como se puede observar, las actuales modelos de
evaluacion heuristica no integran elementos de naturaleza emocional.

4. Nuevos planteamientos para la evaluacion heuristica

En el actual contexto socio-econdmico, factores como la saturaciéon de los mercados, la
evolucién de la tecnologia y los nuevos cédigos de interaccion con los productos han
hecho evolucionar la relacion entre usuario-cliente e incluso empresa-usuario. Ardévol
(2006) concretamente, describe tres motivos fundamentales para esta transicion:

1. La aceleracion de los cambios dentro de la sociedad como resultado de la
conversion hacia la sociedad de la informacion, en la que las ideas se propagan
mucho mas rapido.
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2. La transicion econémica en los paises ricos hacia una economia de la
experiencia, donde el consumo inmaterial crece mucho mas rapido que el
consumo material porque el mercado material se ha saturado a gran escala.

3. El desarrollo tecnolégico, mediante el cual puede fabricarse practicamente
cualquier cosa, ha hecho que la importancia de la parte emocional aumente.

El reflejo de la transformacion se visualiza en el modelo que describe Morgensen (2006).
Esta piramide, denominada como Loégicas de Sociedad y basada en la piramide
jerarquica de Maslow (1943) describe los tres paradigmas sociales que se pueden
identificar en la actualidad en las sociedades occidentales. Por un lado, la piramide que
define Maslow identifica los diferentes niveles de necesidad del ser humano. Y por otro
lado, la nueva interpretacion de Morgensen ayuda a entender el cambio social que se
identifica en la actualidad. Los tres paradigmas sociales son la sociedad industrial, la
sociedad de los suefios y la sociedad del ser creativo (Figura 3).

Segun Morgensen (2006), existe una evolucion desde los principios del S.XX donde se
establecid la sociedad industrial, limitando los esfuerzos en saciar las necesidades
materiales. El contexto actual, estaria definido como la sociedad de los suefios, donde
el ciudadano empieza a priorizar las necesidades emocionales y sociales. Y por ultimo,
describe como dentro de esa evolucion, la sociedad se dirige hacia la sociedad del ser
creativo. En este Ultimo contexto que se visualiza para el futuro, el ser humano priorizara
las actividades creativas y el crecimiento personal, tanto en lo personal como en lo
profesional.

Figura 3: Representacién de piramide de Maslow y Morgesen (Retegi, 2012)

. .. Moralidad, creatividad, resolucion de problemas,
Autorrealizacion espontaneidad, aceptacion de hechos

Sociedad creativa = /. __________

Sociedad industrial Seguridad Seguridad fisica, empleo, recursos,
moral, familiar, salud

En esta misma linea, Anderson (2007) con una interpretacion similar a la anterior
propone una jerarquia basada en las necesidades de Maslow (1943) (Figura 4). Este
planteamiento proviene del disefio de interaccién, y define una nueva pirdmide donde
las experiencias y el significado prevalecen sobre el caracter funcional de las cosas, el
cual delimita la base de la piramide. Asi, el orden de prioridades, de mayor a menor
importancia, estd compuesto por el significado, el placer, lo conveniente, la utilidad, la
usabilidad, la fiabilidad, y por ultimo, la funcionalidad.

La importancia que ha asumido el significado personal es reflejo de la evolucién que se
ha mencionado. Con el cambio de los tiempos y el nacimiento de un nuevo contexto
socio-econdmico el significado y las experiencias han asumido mayor importancia. Por
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ello, el ser humano busca nuevos estimulos, y los nuevos productos /servicios tienden
a ajustarse a modos de interpretar ese significado de forma subjetiva e individual (Diller,
Shedroff y Rhea, 2008).

Figura 4: Jerarquia de las necesidades en disefio de interaccion (Anderson, 2007)

Centrado en experiencias
Significativo Subjetivo / Cualitativo

Placentero

Centrado en tareas
Objetivo / Cuantificable

Modelos como el de Anderson (2007), catalizan la creacién de nuevos enfoques dentro
de la actividad del disefio, en los cuales, la persona es el punto de partida del disefio y
nacleo del desarrollo. Con la inclusion de la persona en el desarrollo de los disefios, las
nuevas aproximaciones del disefio quieren fortalecer el sentido de la experiencia, las
emociones y los sentimientos. Entre otros, los ejemplos mas significativos de esta
evolucién son el Human Centered Design (IDEO, 2011), la metodologia basada en la
Co-creacion (Sanders y Dandavate, 1999) o el Design for All (Aragall y Montafia, 2012).

Estas vertientes que se estan desarrollando dentro de la actividad del disefio parten
desde la premisa de que las personas y sus necesidades son la razén de ser del disefio.
Ademas, permiten trabajar el desarrollo del disefio teniendo en cuenta el lado
relacionado con las experiencias, las emociones y los sentimientos de los seres
humanos. Esta evolucion social si es analizada desde el punto de vista econémico,
destaca la interpretacion que proponen Pine y Gilmore (1998) sobre la progresion del
valor econémico.

En este contexto, una de las vias mas interesantes para el planteamiento de nuevos
métodos de evaluacién heuristica consiste en integrar modelos que recojan las
necesidades psicolégicas de las personas usuarias. Sheldon et al. (2001) describen
como base tedrica de las necesidades psicolégicas, 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. En este sentido, Lallemand,
Koenig y Gronier (2014) sefialan la importancia de integrar este tipo de elementos en la
evaluacion y confirman que la evaluacién por parte de un experto en de la experiencia
de usuario es valida, tal y como sucede en la evaluacion heuristica.

Ademas, autores como Lenz, Diefenbach, y Hassenzahl (2014) ya han iniciado el
camino hacia la comprension e integracidon de estos elementos de caracter heddnico en
la evaluacién de la experiencia de usuario. Y destacan el vacio existente y la necesidad
de abarcar la actividad desde una visibn mas amplia y mas “humana”.
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De este modo, y partiendo de este estado del arte se considera interesante, plantear
nuevos modelos de evaluacion para la evaluacion heuristica. Integrando y clasificando
los diferentes sub-heuristicos en las siguientes necesidades psicologicas (Lenz,
Diefenbach, y Hassenzahl, 2014): autonomia, competencia, cercania, popularidad,
estimulacion, seguridad y significado.

5. Conclusiones y lineas futuras

Esta comunicacion presenta una primera aproximacion de la nueva evaluacion
heuristica para los nuevos entornos digitales. Describiendo el origen y el desarrollo del
nuevo planteamiento que contempla elementos mas cercanos a la propia experiencia
de usuario y el impacto emocional (psicol6gico) que puedan tener la interaccion con los
entornos digitales. Asimismo, la comunicacién establece la base teorica para definir un
nuevo marco de la evaluacion heuristica para el futuro mas inmediato.

Tal y como se ha mencionado, el conocimiento vinculado a la experiencia de usuario no
tiene una larga trayectoria y todavia existe la falta de mecanismos que aceleren el
adecuado uso de herramientas y métodos. Por ello, esta comunicacion tiene como
objetivo cubrir a corto plazo las necesidades que presentan las empresas del sector
tecnoldgico en este &mbito, mediante una herramienta de aplicacion agil y flexible.

El planteamiento de un nuevo campo de exploracion dentro de la evaluacion permitira
acercar al campo de entornos digitales aspectos de caracter emocional, que a dia de
hoy estan un poco alejados.

Como linea futura, esta primera aproximacion necesita continuidad con diferentes casos
experimentales y analizando uno por uno, como se comporta cada una de las
necesidades psicoldgicas que se propone. De este modo, el dia de mafana se podra
desarrollar una herramienta agil y flexible que permita conocer a las empresas
tecnolégicas la experiencia de usuario en su totalidad, integrando ambos, los aspectos
de caracter pragmatico y heddnico.
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