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Resumen: En el presente trabajo, derivado de un proceso de investigacidon, se muestra la necesidad de extender
el enfoque cualitativo del Disefio Centrado en el Usuario (DCU) desde una perspectiva emocional, de manera que
permita considerar las caracteristicas subyacentes detras del comportamiento de las personas. Este componente afectivo
conforma uno de los principales factores que determinan la calidad y eficacia del aprendizaje. No obstante, los factores
heddnicos son los menos explorados en la experiencia de usuario (UX) en aplicaciones educativas, pues la elicitacion de
las emociones en entornos de aprendizaje es un hecho dificil de conseguir. Por este motivo, se propone un modelo de
diseflo, para cualquier aplicacion educativa, mediante el cual se puedan evocar las emociones que se desean en medio
de la interaccion con dichos sistemas, teniendo en cuenta el perfil psicoldgico de cada estudiante. El objetivo final es
proporcionar una metodologia para disefar aplicaciones educativas que mejoren el rendimiento y el aprendizaje de los
estudiantes.

Palabras clave: emocién, Disefio Centrado en el Usuario, entornos virtuales de aprendizaje.

Abstract: This paper is the result of an investigation where the need to extend the qualitative approach of User Centered
Design (UCD) shown, from an emotional perspective, considering the underlying characteristics behind the behavior of
people. This affective component forms one of the main factors determining the quality and effectiveness of learning.
However, hedonic factors are the least explored in user experience (UX) educational applications, because the elicitation
of emotions in learning environments is indeed difficult to achieve. For this reason, a design model for any educational
application, which can evoke emotions that are desired during interaction with these systems considering the psychological
profile of each student is proposed. The ultimate goal is to provide a methodology to design applications that improve
educational performance and student learning.
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1. Introduccién Elicitar emociones es un proceso que varia de persona

a persona, es decir, se puede intentar elicitar una

Los computadores son percibidos hoy dia como una
herramienta importante en el mundo de la educacion
debido a que los sistemas informaticos ayudan a que
los estudiantes visualicen el mundo de una mejor
manera; sin embargo, cuando se habla del aprendizaje
no se deben dejar de lado las emociones relacionadas
ya que son las emociones las que ayudan a establecer
un entorno de aprendizaje positivo en medio de la
interaccién Humano Computador [1, 6].

emocién vy, sin embargo, producir otra muy distinta.
A menudo reaccionamos de maneras diferentes
dependiendo del humor en el que nos encontramos y
del contexto que nos rodea. Si solo se tienen en cuenta
las emociones en la parte final de la evaluacién del
sistema, se tendra una percepcion muy general y poco
objetiva de la aplicacion. De este modo, en el caso de
que se hayan producido emociones negativas, como
la frustracion, en un momento determinado se puede
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llegar a pensar que la interaccion, en general, ha sido
nefasta, cuando realmente no es asi.

Es importante tener en cuenta que existen dos
momentos paralelos en donde se debe considerar el
papel de las emociones: en el proceso de aprendizaje
y en el disefio de la aplicacion informatica. En medio
del proceso de aprendizaje se debe considerar qué
emociones se elicitan o qué emociones negativas
se evitan; mientras que en el disefio de la aplicacién
informatica se busca que las emociones sean
positivas y que los usuarios estén satisfechos. De esta
manera, en primera instancia se busca impedir que
el usuario se pierda en emociones negativas (como la
frustracién), por medio de mecanismos continuos de
retroalimentacion adaptados. De otro lado, se busca
guiar al estudiante mediante experiencias positivas
gracias a la personalizacién del entorno de aprendizaje.

Asi, en la primera seccién de este articulo se hablaré de
la situacion problematica del disefio actual de entornos
virtuales de aprendizaje. Posteriormente, se describiran
los estudios mas representativos relacionados al disefio
emocional y el método propuesto, para la inclusién
del aspecto emocional, se podra ver en la seccién del
protocolo de disefio emocional.

2. Situacion Problematica

En un mundo cada vez mas competitivo se convierte
en un reto la inclusién de nuevos productos en el
mercado, aunque el mayor problema radica en que no
basta con presentarle al consumidor una solucion que
satisfaga sus necesidades sino, ademas, demostrarle
que este nuevo producto tiene un valor agregado
que lo diferencia de los de la competencia. Ya no es
suficiente con hacer publicidad para llamar la atencién
de los usuarios, pues la saturacion de informacién que
se presenta a diario hace que las marcas se muevan
cada dia en un terreno mas hostil [7].

Esta nueva sociedad se ha denominado sociedad
emocional, debido a que ya tiene sus necesidades
basicas cubiertas como la alimentacién, salud
y educacién, buscando constantemente sentir
emociones. La razén de este hecho es sencilla,
las emociones son las que ayudan a la toma de
decisiones, mejoran la creatividad e inclusive afectan
positivamente en el aprendizaje [13].

Los productos tecnoldgicos también se han visto
afectados por esta nueva sociedad, pues hasta hace
unos afos, la eleccion de los mismos residia en una
comparacién simple entre sus caracteristicas técnicas
y las de la competencia, pero en la actualidad existen
productos tecnolégicos en los que sus caracteristicas
técnicas no son el factor decisivo a la hora de ser
elegidos por los usuarios, sino que han sido elegidos
debido a su disefio e intuicién [7, 13].

El usuario de estos tiempos busca interfaces intuitivas
que conecten con su estilo de vida, esto hace posible
percibir un cambio de mentalidad, en donde el
producto tecnoldgico deja de considerarse algo frio y
sin expresion para transformarse en objeto 'evocador’
de emociones. De este modo, los usuarios pasan
de utilizar un producto que les ofrece una solucién
determinada a experimentar con ese producto [7].

En este sentido, aportar sobre el disefio de sistemas
interactivos, para que éstos logren acercarse
correctamente a los usuarios a los que van dirigidos, no
es una pérdida de tiempo y puede hacer la diferencia
entre un producto simplemente funcional y uno que
permita una experiencia de uso satisfactoria con su
publico objetivo. Es esta la razén por la cual hoy en dia
se han intensificado las investigaciones que hablan del
tema emocional y su relacion con los productos que
evocan emociones.

Entre los sistemas interactivos es posible encontrar
varios enfoques: aquellos que apuntan al comercio
electrénico, otros que se destinan al entretenimiento
y los que intentan promover una nueva forma de
aprendizaje a través de los entornos virtuales. Estos
ultimos sistemas son de gran ayuda para el docente,
ya que facilitan la gestién del conocimiento al permitir
administrar, realizar seguimiento a los procesos
de aprendizaje, generar informes y promover la
comunicacién  mediante foros de discusion. Este
entorno incrementa notablemente la interactividad
entre los actores del proceso de ensefianza aprendizaje,
al permitir intercambiar, calificar y valorar los trabajos
en forma automética e inmediata, con el fin de que
se enriquezca la experiencia académica [14]. Sin
embargo, a pesar de haber sido concebido el entorno
virtual de aprendizaje de esta manera, no siempre
cumple su propdsito ni logra ser una ventaja, pues
puede llegar a producir sentimientos de soledad y
aislamiento en los estudiantes, especialmente cuando



el sistema simplemente se convierte en un mecanismo
para subir informacion de los cursos [8]. Parte de esta
problematica se debe a la metodologia usada por el
docente, pero otro gran porcentaje es consecuencia de
no evaluar el entorno virtual de aprendizaje EVA desde
un enfoque emocional sino solamente funcional, tal
como lo expresa Edna Magalhdes et. al en sus estudios
de Moodle en la [FAM [10].

Asimismo, los estudios relacionados acerca de la
evaluacion de usabilidad en los entornos virtuales de
aprendizaje muestran que varios problemas de estos
entornos podrian ser corregidos con la una minima
intervencion de los administradores del sistema en
el disefio o configuracion, sin que haya necesidad de
grandes alteraciones de cédigo [10].

En otras palabras, se puede decir que una de las
claves para obtener mejores beneficios de los entornos
virtuales de aprendizaje es mejorando su disefo.
Sin embargo, aunque es posible encontrar material
significativo relacionado al disefio de interfaces en
general, hasta el momento no se cuentan con pautas
ni lineamientos de disefio aplicables ala construccion
de estos entornos.

Es preciso definir entonces las "buenas practicas” en el
contexto de entornos virtuales, por lo cual la propuesta
aqui presentada busca contribuir al proceso de disefio
de interfaces interactivas por medio de lineamientos
de disefio emocional, de manera que se facilite al
desarrollador la labor de acercarse a los usuarios y
crear un producto tecnoldgico que vaya mas alla de las
expectativas funcionales.

3. Trabajos Relacionados
Entornos Virtuales de Aprendizaje

En el momento de implementar un entorno virtual de
aprendizaje, se debe seguir el mismo proceso que se
requiere para el desarrollo de cualquier software, es
decir, se debe pensar en las fases de analisis, disefio,
implementacién y pruebas. Sin embargo, para el
caso particular de entornos educativos se deberian
considerar otros aspectos para lograr mejores
resultados. Es asi como la autora Sonia Marifio
realiza una adaptacién a la metodologia tradicional
para la construccién de un entorno virtual. Para este
fin soporta sus estudios en la metodologia de Marifio

Revista de Investigaciones

y Godoy y sigue las especificaciones para el desarrollo
de prototipos incrementales o evolutivos de Corcos y
Oliveros [5, 11, 12].

La metodologia para el desarrollo de entornos virtua-
les de aprendizaje que propone abarca los siguientes
procesos: analisis de factibilidad, especificacion de
requisitos del prototipo, definicion de seguridad en
el acceso de la informacién, disefio del prototipo de
entorno virtual, seleccidon de herramientas, desarrollo
del prototipo, recopilacion e incorporacién de conte-
nidos, validaciones del prototipo, refinamiento itera-
tivo, desarrollo final, documentacion, implementacién,
actualizacién y mantenimiento, resguardo de la infor-
macién y capacitacion. Dentro de la fase de disefio de
prototipo del entorno virtual, a su vez, se consideran
varias actividades entre las cuales se encuentra la defi-
nicion de los requerimientos, en donde se contemplan
aspectos como: el contenido, las funcionalidades, el
propdsito del entorno, descripcidn del grupo al que
estard dirigido y la plataforma en la cual se imple-
mentara. Asimismo, se abarcan caracteristicas como la
interactividad, integracion de contenidos en multiples
formatos y definicion del objetivo de implementacion.
Adicionalmente, en el disefio de las interfaces se pro-
pone que se atiendan aspectos de navegabilidad, ac-
cesibilidad y comunicacion adaptables a los entornos
virtuales de ensefanza aprendizaje [11, 12].

La anterior metodologia cubre las necesidades
generales del entorno, pero en ninguna parte se incluye
el aspecto emotivo de los usuarios, simplemente se
habla de ellos en una pequefa descripcién sin que
esta afecte en gran medida al disefio.

DiseAo Emocional

Inicialmente, eltemaafectivoserelacionabadirectamente
al disefio de productos tangibles como impresoras,
teléfonos celulares, electrodomésticos, entre otros; y
consciente o inconscientemente se hablaba del disefio
emocional, al buscar que el disefio de los productos
no solo ayudara a cumplir con las funciones practicas
sino que ademads evocara una respuesta emotiva en
las personas [3, 4]. Esta idea se ha estado manejando
desde hace varias décadas y es asi como este tema se
volvié de interés, especialmente desde la publicacion
de los libros del autor Donald Norman [3].
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Actualmente, el disefio emocional es una tendencia
mundial y se evidencia al ser considerado desde el
disefio de marcas reconocidas hasta la construccidn
de los objetos culturales de cada pais [3]. Empresas
como Apple, Adidas, Sony Ericsson, Volkswagen vy
disefiadores reconocidos venden a las personas mas
que un producto, "un estilo de vida, una imagen o un
sentimiento que apunta a la identificacién del usuario
con el producto” [3].

Si bien se tienen grandes avances en el disefio a nivel
de productos tangibles, hay muy pocos estudios sobre
el efecto de la inteligencia emocional en el aprendizaje
y sobre el disefio emocional dentro de entornos
virtuales. Diversos autores han demostrado que las
emociones positivas son esenciales para el aprendizaje,
la curiosidad y el pensamiento creativo. Es asi como
las investigaciones estan prestando cada vez mayor
atencion a la dimension afectiva de los estudiantes
dentro del contexto de los e-learning [1, 13].

Aunque no existan estudios relacionados directamente
con el disefio emocional aplicado al contexto de
entornos virtuales de aprendizaje, se pueden destacar
numerosas investigaciones que detallan parametros
importantes en el campo del disefio, las cuales pueden
servir como base a la presente investigacién. Entre los
estudios relacionados se encuentran principalmente
los de Donald Norman, Trevor Van Gorp, Russ Unger,
Stephen Anderson, Lidwell Holden y Aarron Walter.

Donald Norman habla de tres caracteristicas que
dirigen las emociones y el razonamiento. Cada una de
estas caracteristicas se traduce en un tipo particular
de disefio emocional, estos son: disefio visceral,
conductual y reflexivo. El disefio visceral se refiere a
la apariencia estética de los productos, a esa clase de
disefio que llama la atencidn por su belleza. El disefio
conductual hace referencia a la sensacidon que se
produce al momento de usar un producto. Finalmente,
el disefo reflexivo habla de las sensaciones y recuerdos
que producen ciertos objetos después de haber
sido usados, ya sea porque dan estatus o porque
simplemente traen a la memoria recuerdos del pasado
[3, 13]. En otras palabras, lo que busca Norman con
sus estudios es que se delimite que clase de disefio se
piensa construir, con el objetivo de seguir las pautas
asociadas a ese tipo particular de disefio.

Trevor Van Gorp realiza un estudio relacionado al
tema de la emocién y de cdmo ésta influencia la
motivacion y los estados animicos, asimismo define
las personalidades de los productos, modelos para
el disefio emocional y las dimensiones de la emocién
[16].

Porsu parte, RussUnger contribuye al estudio del disefio
emocional definiendo el disefio de experiencia de
usuario, proporcionando pautas para las aplicaciones
e-learning y aportando estrategias de contenido [15].
Stephen Anderson habla de la estética, la belleza,
el comportamiento y de cdmo incorporar estas
cualidades dentro de nuestros productos [2]. Lidwell
Holden se centra en la terminologia y en cémo los
conceptos del disefio pueden hacer la diferencia en la
interaccién con los productos [9]. Finalmente, Aarron
Walter brinda algunos lineamientos para seguir en
el disefio emocional de interfaces y establece que la
personalidad es la plataforma para provocar respuestas
emocionales mas amplias y la llave para hacer un
disefilo mas humano, influenciando el proceso de toma
de decisiones [17]. Dar personalidad al sistema es un
riesgo, pero el autor plantea muchos ejemplos en la
vida real que muestra que la recompensa vale la pena
[17]. Este Ultimo estudio es el soporte del protocolo
propuesto, el cual se expone en la siguiente seccion.

4. Protocolo de Diseiio Emocional

A continuacion se presenta una guia para el disefio
emocional de aplicaciones web educativas, en la cual
se propone una serie de pasos que fueron modificados
de la propuesta original para ser adaptados al &mbito
académico [17].

En primera instancia se debe escoger un personaje que
represente la aplicacién que se desea desarrollar. Para
esto se usaran dos ejemplos muy dispares: Einstein
y Dora la Exploradora. El primero puede servir para
una aplicacion de Fisica Tedrica en donde se describa
la llamada teoria M. Por su parte, el personaje de
Dora la Exploradora podra ser la protagonista de una
aplicacion educativa para nifios.

En este contexto, se deben detallar las caracteristicas
de cada uno de los personajes, es decir, se ponen
adjetivos a cada uno de ellos, los que deben ir en
consonancia con el disefio de la aplicaciéon web. En
los casos mencionados los adjetivos podrian ser de



la siguiente manera: para la aplicacién de la teoria M,
donde Einstein es el personaje que inspira el sistema,
los rasgos que lo definen serian: serio, reflexivo,
inteligente e introvertido. Por el contrario, en la
aplicacién educativa infantil de Dora la Exploradora,
los adjetivos difieren, pues nos encontramos frente
a un personaje extrovertido, divertido, carifioso e
inteligente.

En este paso se propone utilizar el modelo de Myers-
Briggs. relacionado con los 16 tipos de personalidad,
buscando obtener un mejor acercamiento. Es asi
como se pueden analizar las siguientes caracteristicas:
intuicién, percepcién, sentimiento y extroversién/
introversion, las cuales deben serimportantes al disefiar
la aplicacién, no solamente desde el punto de vista de
como va a ser el personaje sino de la interaccién con
los usuarios. De esta manera, el ideal seria buscar el
mejor tipo de personalidad para cada usuario, pues
las interacciones varian mucho en funcién de los tipos
de personalidad, ya que mientras existen tipos de
personalidad que prefieren aprender casos concretos
otros prefieren la teoria abstracta.

Una vez que se ha elegido el tipo de personalidad, el
siguiente paso es pensar cdmo van a ser los mensajes
de comunicacion entre los usuarios y la aplicacién.
En el caso de Einstein, se comunicard con mensajes
escuetos y cientificos, mientras que el personaje
infantil de Dora la Exploradora lo hard con mensajes
repletos de onomatopeyas y sencillos de entender.

Los aspectos que se deben cuidar, en ambos casos,
son los saludos y despedidas, cuando sea pertinente,
y la realimentacion, la cual es fundamental cuando
los usuarios se equivocan, vigilando especificamente
todos los casos en los que puedan existir fallos, pues
no tenerlos en cuenta seria un gran error.

De igual modo, es clave relacionar el caracter del
personaje con los elementos del disefio grafico, tales
como la tipografia o el color. La multiculturalidad y las
modas afectan en gran manera ese disefio, de manera
que deben realizarse modificaciones continuamente,
sin embargo, existen patrones que se pueden aplicar.
En el caso del color, existe la llamada Psicologia del
Color que nos indica, en cada cultura, el uso que se
hace del color y, en el caso de la tipografia, se tienen
tendencias como es el uso de la 'Sans Serif, que ha
sido muy extendido en las aplicaciones web y en los
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lugares que se quieren erigir como estandartes en la
vanguardia de la web.

Considerando lo anterior, para la aplicacion web de
Fisica Tedrica se podria recurrir a colores oscuros (por
la seriedad) y tipografia Serifa (parece mas seria y de
un nivel intelectual mas elevado). Mientras tanto, en
el caso de Dora la Exploradora, se podria optar por
una variedad cromatica mas rica, con una tipografia
claramente distinta para hacer mas cercano el mensaje.
Por Ultimo, se deben utilizar los llamados métodos
de enganche, es decir, elementos que diferencian la
aplicacién que se estd construyendo y que la hacen
especial a ojos de los demaés. Entre estos métodos
pueden usarse las sorpresas, elementos para la
anticipacién y recompensas.

En los casos que nos competen, lo que maés se
valorard es que existan sorpresas respecto a los
contenidos, cosas nuevas para aprender en formatos
poco usuales, como una nueva simulacion en el
caso de la Fisica Tedrica 0 como un juego nuevo en
la aplicacidon educativa. Las recompensas se pueden
gestionar en forma de nuevos contenidos, solo
accesibles a determinados perfiles que hayan sido
capaces de resolver todos los problemas o juegos.
Estas recompensas no necesariamente son materiales,
de hecho las que resultan mas eficaces en el ambito
educativo son las que son motivadoras intrinsecas, es
decir, las que satisfacen algun interés personal, tal y
como ser el primero de la clase o disfrutar cuando se
aprende.

Con los resultados obtenidos frente a la evaluacién de
este protocolo se espera extender estos lineamientos
para conformar un modelo de disefio para los entornos
virtuales de aprendizaje, en donde se consignen las
mejores practicas del disefio para la construccion de
interfaces intuitivas, las cuales promuevan emociones
positivas para el aprendizaje. En este modelo se
analizard cada una de las actividades del entorno
virtual y los usuarios a los que va dirigido, buscando
con ello realizar una propuesta de los lineamientos
que deben aplicarse en cada caso. El grafico preliminar
de este modelo se presenta en la Figura 1.
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Figura 1. Modelo de Disefio Emocional propuesto para
Entornos Virtuales de Aprendizaje.

Seleccion de los lineamientos de

diseno emocional apropiados

5. Trabajo Futuro

Para validar la efectividad de la presente propuesta,
en primer lugar se elaborara un pre-test para conocer
la personalidad y forma de aprendizaje de cada
estudiante, ya que el disefo y evaluacién dependen,
en gran medida, de estos resultados. Posteriormente,
se elegird un entorno virtual de aprendizaje (Moodle,
Sakai, entre otros) y se realizard un estudio de las tareas
e interfaces en las que se pueda aplicar el protocolo de
disefio emocional planteado.

Finalmente, en la evaluacion final se verificara que no se
produzcan emociones negativas tales como ansiedad,
estrés, entre otras. Asi, a través de los resultados se
buscard retroalimentar esta propuesta considerando
los inconvenientes presentados.

6. Conclusiones

Donald Norman sefala que los disefios bellos crean
una respuesta emocional positiva en el cerebro, lo
cual mejora las habilidades cognitivas. Los objetos
atractivos hacen sentir bien a las personas, lo que a
su vez les hace pensar mas creativamente y eso hace
los productos mas faciles de usar. De esta manera, es
importante considerar que detras de cada principio de
disefio hay una conexién hacia la naturaleza humana
y hacia nuestros instintos emocionales, asi que disefiar
teniendo en cuenta al usuario que hace uso del sistema
no sera una pérdida de tiempo [13].

A través del disefio emocional los evaluadores de
usabilidad de interfaces de usuario, de entornos
virtuales de aprendizaje, pueden tener criterios mas
sélidos para fortalecer las herramientas de las que
disponen para el proceso de evaluacion, buscando asi
que el proceso de evaluacién se vuelva maés eficiente
y objetivo.
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