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One of the most critical tasks of the complex reality that characterizes the experience
design is the evaluation phase. In recent years have been created many tools in order
to better understand the perception of the user based on the experience with a product
or service, but there are still shortcomings.

Alternatively the multimethod tools based on biometric measurements are presented. In
this type, one of the most focused experience evaluation tool is the Eyeface. A tool that
consists of two devices, the eye-tracking and Facereader.

The paper emphasizes that the multimethod tools (the ones that are based on biometric
measurements) are a key element to face the ultimate integration of experience design
into the business in the near future.
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LAS HERRAMIENTAS MULTIMETODO COMO NUEVA ALTERNATIVA PARA LA
EVALUACION DE EXPERIENCIAS ASOCIADAS A PRODUCTOS Y SERVICIOS

Una de las tareas mas criticas de la compleja realidad que caracteriza al disefio de
experiencias es su evaluacion. En los ultimos afios se han creado gran cantidad de
herramientas con el objetivo de conocer mejor la percepciéon del usuario en base a la
experiencia vivida con un producto o servicio, pero todavia existen carencias.

Como alternativa se presentan las herramientas multimétodo basadas en evaluaciones
biométricas. Dentro de esta tipologia, una de las herramientas mas enfocadas a la
evaluacion de experiencias es el Eyeface. Herramienta compuesta por dos dispositivos
el Eye-tracking y el Facereader.

La comunicacion enfatiza que las herramientas multimétodo basadas en la mediciones
biométricas seran un pilar fundamental de cara a futuro para la definitiva integracién del
disefio de experiencias en la actividad empresarial.

Palabras clave: eyeface; evaluacion; disefio de experiencias

Correspondencia: Ganix Lasa - glasa@mondragon.edu

Agradecimientos: Los autores agradecemos el apoyo recibido por el Diseinu Berrikuntza Zentroa
(DBZ) de Mondragon Unibetsitatea y la Escuela Politécnica Superior de Mondragon Unibertsitatea.

937



20th International Congress on Project Management and Engineering
Cartagena, 13-15th July 2016

1. Introduccion

Cada vez son mas las empresas que estan integrando el disefio de experiencias
dentro del proceso de desarrollo de su oferta econdmica, desarrollando nuevos
productos y servicios partiendo de las motivaciones emocionales de los usuarios.

La subjetividad de la percepcion de la experiencia y la complejidad de las variables
que inundan la realidad de la experiencia, provoca que la evaluacion de experiencias
se haya convertido en uno de los mayores retos para las empresas de la actualidad.
Por ello, la investigacion que se lleva a cabo en esta tesis doctoral se adentra en el
mundo de la evaluacion del disefio de experiencias.

La revision bibliografica permite identificar que existe una gran variedad de
herramientas en la actualidad destinadas a la evaluacién de la experiencia de usuario.
Pero, la complejidad de la percepcion emocional y la inadecuada aproximacién hace
gue muchas de las herramientas no sean del todo adecuadas.

En este sentido, las herramientas multimétodo se presentan como una de las
alternativas mas interesantes dentro del mundo de la evaluaciéon de experiencias. Asi,
y partiendo de estas claves, recientemente se ha desarrollado una nueva herramienta
multimétodo que evalla los conceptos de experiencias de la fase conceptual de
disefio: la herramienta Eyeface (Lasa, Justel y Retegi, 2015). Una herramienta que
evalua mediante la combinacion de dos dispositivos biométricos independientes: Eye-
tracking y Facereader. El Eyeface se caracteriza por recoger la percepcion de los
usuarios de modo objetivo y modo poco intrusivo. Ademas, gracias al desarrollo y
definicién de un modelo de trabajo especifico para el Eyeface, la herramienta cumple
los requerimientos para la adecuada integracion en los procesos de diseio de las
empresas.

Las herramientas multimétodo como ésta se presentan como una potente alternativa
frente a la complejidad de la evaluacion de este nuevo enfoque de diseno, donde las
emociones son uno de los pilares mas fundamentales a la hora de crear nuevos
productos o servicios. Esta comunicacion, hace una revision de las principales
herramientas multimétodo y reflexiona sobre su papel en un futuro préximo.

2. Objetivo

Como alternativa a las herramientas mas tradicionales se presentan las herramientas
multimétodo basadas en evaluaciones biométricas. Dentro de esta tipologia, una de
las herramientas mas enfocadas a la evaluacién de experiencias es el Eyeface.
Herramienta compuesta por dos dispositivos el Eye-tracking y el Facereader.

La comunicacion enfatiza que las herramientas multimétodo basadas en la mediciones
biométricas seran un pilar fundamental de cara a futuro para la definitiva integracion
del disefio de experiencias en la actividad empresarial.

3. Revision de herramientas multimétodo

Tal y como se ha explicado con anterioridad, el mayor reto del disefio de experiencias
es que las garantias de que el sujeto llegue a percibir y apreciar el artefacto en el
sentido que el disefiador quiera que sea percibido, ya que la valoracién es totalmente
subjetiva (Hassenzahl, 2005, Pucillo y Cascini, 2013).

Por este motivo, asegurarse del nivel de aproximacion que existe entre el artefacto
propuesto y el receptor/a sera necesario. En este sentido, la aportacion de los
sistemas y herramientas de evaluacion es vital, para asi, conseguir el grado maximo
de éxito con cada propuesta de experiencia que se hace.
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Aunque hasta el momento se hayan creado muchas y diferentes herramientas de
evaluacién, profesionales del disefio de experiencias vienen sefialando la necesidad
de profundizar en la tarea de evaluacion y proponer nuevas herramientas mas
especificas. Arnold et al. (2010), por ejemplo, valoran positivamente la exploracién y
creacion de herramientas multimétodo, enfatizando la necesidad de mejorar la
efectividad de la evaluacion. Describiendo las herramientas multimétodo como
aquellas que han sido creadas a partir de la combinacion de dos o mas herramientas.
En la misma linea, Roto, Obrist y Vaananen-Vainio-Mattila (2009) sefalan en su
trabajo que cuando se utiliza una herramienta multimétodo, con dos o mas canales
como fuente de informacion, los datos obtenidos son mas significativos y relevantes.
Ademas, Roto et al. (2011) después de haber observado que la mayoria de las
herramientas que se utilizan hoy en dia provienen del mundo de la usabilidad e
interaccion, critican que para proyectos de disefio de experiencias no resultan muy
practicos.

En la actualidad, no existen gran variedad de herramientas multimétodo para el disefio
de experiencias. Muestra de ello es la clasificacion de 123 herramientas de evaluacion
de experiencias que proponen Vermeeren et al. (2010), donde se identifica una Unica
herramienta multimétodo, denominada Emoscopio (Bustillo, 2007).

Emoscopio es una herramienta patentada (Ribes i Bonet et al., 2008) que evalua la
usabilidad emocional y sugiere un protocolo de intervencion. El sistema plantea, por
un lado, la incorporacion de un usetherapist. Esta figura tiene como objetivo aportar el
punto de vista del usuario durante todo el proceso de disefio. En definitiva, un experto
del area de la interaccion, disefio funcional, usabilidad e interfaces, que esta presente
en todo el proceso, pero no lidera el equipo de trabajo. Por otro lado, propone un pack
de herramientas denominado Emotools. El paquete contiene diferentes médulos, como
el Emotron, el Emotracking y el Pulsetron planteando una solucion agil y util para
realizar la evaluacion.

El Emotron es el software que permite registrar los datos relacionados con las
emociones mientras que el usuario esta inmerso en el proceso de la tarea. Este
software genera diagramas detallando la intensidad de las emociones, que
posteriormente se vinculan a los otros médulos.

El Emotracking, recoge los datos de la herramienta denominada Eye-tracking. Este
aparato recoge el recorrido de la mirada del usuario mientras realiza la tarea,
mostrando puntos de interés y mapas térmicos dependiendo del periodo de tiempo
que haya fijado la mirada a cada zona.

Por ultimo, el Pulsetron es el médulo que recoge datos poligraficos con el objetivo de
tener una mejor compresion de la realidad psicologica y emocional del usuario.

El Emoscopio permite combinar los datos procedentes de las tres plataformas y
evaluar la experiencia de la usabilidad del usuario. Para ello, vincula las propiedades
formales y el estado emocional del individuo durante el proceso de interaccion,
analizando entre otros aspectos, datos relacionados con la pupilometria.

La herramienta esta creada para aplicarla en prototipos funcionales o productos
finalizados, realizar el test, y a partir de las conclusiones obtenidas plantear mejoras
del producto. Las caracteristicas de la herramienta limitan su aplicacion a plataformas
web, aplicaciones mdviles o software digital.

Existe una version comercial similar al Emoscopio, denominado iMotions Attention
(Imotions, 2015), desarrollado por iMotions Biometric Research Platform.

Ademas, se ha identificado otra herramienta multimétodo denominada Emotracker
(Hupont et al.,, 2013), que combina la tecnologia del Eye-tracking y el analisis de
emociones partiendo del reconocimiento facial. La herramienta entre otros entornos,
se ha aplicado para estudiar el comportamiento emocional y la percepcion de las
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personas ante especificas obras de arte (Hupont et al., 2014). Asi, dentro de las
herramientas multimétodo, no se identifica ninguna que esté especificamente
destinada para la evaluar conceptos de experiencias asociadas a productos y
servicios.

4. Nuevas herramientas multimétodo

Tal y como se ha mencionado en la revisién, varios autores han indicado la necesidad
de crear nuevas herramientas de evaluacion mas efectivas de cara a la actividad
industrial (Roto, Obrist y Vaananen-Vainio-Mattila, 2009; Arnold et al.,, 2010; Roto,
Vermeeren, Vaananen-Vainio-Mattila y Law, 2011), y como via de desarrollo mas
interesante visualizan la creaciéon de nuevas herramientas multimétodo, combinando
mas de una herramienta.

En la actualidad, no existen gran variedad de herramientas multimétodo para el disefio
de experiencias. Muestra de ello es la clasificacion de 123 herramientas de evaluacion
de experiencias que proponen Vermeeren et al. (2010), donde se identifica una unica
herramienta multimétodo, denominada Emoscopio (Bustillo, 2007).

Emoscopio es una herramienta patentada (Ribes i Bonet et al., 2008) que evalua la
usabilidad emocional y sugiere un protocolo de intervencion. El sistema plantea, por
un lado, la incorporacion de un usetherapist. Esta figura tiene como objetivo aportar el
punto de vista del usuario durante todo el proceso de disefo. En definitiva, un experto
del area de la interaccion, disefio funcional, usabilidad e interfaces, que esta presente
en todo el proceso, pero no lidera el equipo de trabajo. Por otro lado, propone un pack
de herramientas denominado Emotools. El paquete contiene diferentes médulos, como
el Emotron, el Emotracking y el Pulsetron planteando una solucién agil y util para
realizar la evaluacion.

El Emotron es el software que permite registrar los datos relacionados con las
emociones mientras que el usuario esta inmerso en el proceso de la tarea. Este
software genera diagramas detallando la intensidad de las emociones, que
posteriormente se vinculan a los otros médulos.

El Emotracking, recoge los datos de la herramienta denominada Eye-tracking. Este
aparato recoge el recorrido de la mirada del usuario mientras realiza la tarea,
mostrando puntos de interés y mapas térmicos dependiendo del periodo de tiempo
qgue haya fijado la mirada a cada zona.

Por ultimo, el Pulsetron es el médulo que recoge datos poligraficos con el objetivo de
tener una mejor compresion de la realidad psicolégica y emocional del usuario.

El Emoscopio permite combinar los datos procedentes de las tres plataformas vy
evaluar la experiencia de la usabilidad del usuario. Para ello, vincula las propiedades
formales y el estado emocional del individuo durante el proceso de interaccion,
analizando entre otros aspectos, datos relacionados con la pupilometria.

La herramienta esta creada para aplicarla en prototipos funcionales o productos
finalizados, realizar el test, y a partir de las conclusiones obtenidas plantear mejoras
del producto. Las caracteristicas de la herramienta limitan su aplicacion a plataformas
web, aplicaciones moviles o software digital.

Existe una version comercial similar al Emoscopio, denominado iMotions Attention
(Imotions, 2015), desarrollado por iMotions Biometric Research Platform.

Ademas, se ha identificado otra herramienta multimétodo denominada Emotracker
(Hupont et al., 2013), que combina la tecnologia del Eye-tracking y el analisis de
emociones partiendo del reconocimiento facial. La herramienta entre otros entornos,
se ha aplicado para estudiar el comportamiento emocional y la percepcién de las
personas ante especificas obras de arte (Hupont et al., 2014). Asi, dentro de las
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herramientas multimétodo, no se identifica ninguna que esté especificamente
destinada para la evaluar conceptos de experiencias asociadas a productos y
servicios.

Se valora que la base de estas herramientas se podria utilizar para evaluar conceptos
de experiencias en la fase conceptual del desarrollo, aunque en la actualidad no se
utiliza para este fin. Los datos que se obtienen mediante los dispositivos que combinan
estas herramientas multimétodo permiten mediciones biométricas para la percepcion
emocional y resaltan los puntos que han resultado interesantes para un usuario
respecto a una experiencia especifica. Por ello, se considera que podria ayudar a
seleccionar una propuesta de experiencia entre los conceptos desarrollados por el
disenador.

En este sentido, y focalizando el analisis en la evaluacion de ideas conceptuales, se
observa que existe vacio significativo. Justel et al. (2007), realizan un estudio de los
diferentes métodos que existen para la evaluacién de ideas conceptuales para
desarrollos de producto, pero aun asi, no se ha identificado ningin método que ayude
a escoger desde la perspectiva de la experiencia, la propuesta mas indicada para el
posterior desarrollo y puesta en mercado. Esto hace que resulte altamente interesante
adentrarse y profundizar en esta direccién.

Pugh (1991) senala que seleccionar el concepto a disefiar en detalle es una de la
decisiones mas criticas y dificiles. Asi, la definicion de los criterios de seleccion en las
primeras fases del diseno, tiene consecuencias directas en la evolucién y éxito del
resultado final. Buxton (2010) explica cédmo la progresion en el tiempo del proyecto
exige mayor inversion por parte del equipo (Figura 1). Y a su vez, sefala la importancia
de establecer los criterios para la evaluacién del disefio en las fases mas tempranas
del proyecto. Mediante la interpretacion de la Figura 1 que plantea este autor, se
puede concluir que resulta mucho mas relevante realizar la evaluacion del producto a
nivel conceptual y asi, entre otros aspectos, garantizar cierto éxito del cumplimiento de
los criterios establecidos en el resultado final.

Figura 1: La importancia de bocetar y prototipar en el proceso de disefio (Buxton, 2010)

El embudo del disefio

Relevancia
del criterio
de diseio

Inversion Ideacién Usabilidad

Tiempo
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Sin embargo, y en base al analisis realizado en la revision del disefio de experiencias,
se valora que la aplicacién de estas herramientas destinadas a la evaluacion de
experiencias tendria que ir acompafado de una metodologia que engloba todo el
proceso de desarrollo, aportando una vision global del disefio. Asimismo, se destaca la
importancia de utilizar herramientas para el disefio de experiencias que dentro del
proceso contemplan la definicion de los objetivos desde el inicio del diseno.

4.1 Eyeface

Con el objetivo de disminuir la carencia que existe a la hora de evaluar los disefios
basados en la experiencia en la fase conceptual, se han creado nuevas herramientas
multimétodo como el Eyeface (Lasa, Justel & Retegi, 2015) que facilitan la
comprension de la percepcion de los usuarios en la fase conceptual.

El Eyeface, es una herramienta creada para evaluar los productos y servicios basados
en la experiencia de usuario. Esta herramienta multimétodo estd compuesta por dos
dispositivos diferentes: el Eye-tracking y el Facereader (Figura 1). El Eye-tracking,
permite identificar la trayectoria de la mirada del usuario mientras visualiza una
experiencia en modo de presentacion. ElI Facereader, por su lado, analiza las
reacciones emocionales mediante estimulos faciales en periodo de tiempo
determinado, clasificando las emociones de la siguiente manera: alegre, triste,
enfadado, sorprendido, asustado, disgustado y neutro).

Con la combinacion de estos dos dispositivos, se consigue identificar las zonas que
mayor atraccién visual han tenido durante la exposicion y la reaccion emocional que
ha generado la experiencia visualizada.

Figura 2: Herramienta multimétodo Eyeface
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5. Modelo de aplicaciéon

Para poder garantizar la perfecta utilizaciéon de las herramientas multimétodo sera
necesario plantear modelos de aplicacion. Asi, y partiendo de la herramienta
multimétodo Eyeface existe un modelo de aplicacion de ideas conceptuales para
productos y servicios basados en la experiencia de usuario. Este modelo tiene como
objetivo integrar las nuevas herramientas multimétodo en los procesos de disefio y
esta compuesto por por tres herramientas independientes: (i) la nueva herramienta
multimétodo Eyeface como base, (ii) el test de Sheldon (Sheldon et al., 2001) y (iii) un
cuestionario especifico (Figura 3).

De este modo, se consigue un conjunto de herramientas que se integra en un proceso
de disefio de experiencias y responde a las premisas que se establecen en el brief de
disefio de experiencias. Es decir, el conjunto de herramientas responde a cada uno de
los cinco elementos que se ha descrito en la fase de analisis de disefno: motivacion,
persona, accion, contexto y artefacto (Retegi, 2016). ElI Eyeface y el cuestionario
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permiten recoger informacion relativa al artefacto, contexto, personas y la accién. Y el
test de Sheldon por su parte, permite conocer la respuesta a las motivaciones. 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.

El concepto se muestra a los usuarios mediante un storyboard. En primer lugar, se
analiza mediante el Eyeface y seguidamente se completan el test de Sheldon y el
cuestionario. 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 (Briede-Westermeyer et al., 2014).

Figura 3: Esquema de la propuesta de evaluacion.
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6. Conclusiones y lineas futuras

La asimilacion por parte de la industria del disefio de experiencias esta siendo
progresiva, pero todavia existe gran distanciamiento entre la actividad académica
vinculada al disefo de experiencias y el entorno empresarial. Esta situacién surge por
el caracter subjetivo que tiene toda aproximacion a la evaluacion de la experiencia que
esta basada en estimulos emocionales y sentimientos. Por ello, la evaluacién 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.

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 afos, las herramientas para la evaluacién que se conocen a dia de hoy no
tienen una debida integracion en los procesos de disefio. Ademas, se ha visto que las
herramientas actuales no recogen toda la informacién 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.

Una de la piezas clave para garantizar la adecuada integracion de este nuevo enfoque
de disefo son las herramientas multimétodo. Hacen falta herramientas que permitan
conocer la percepcion del usuario de un modo objetivo, utilizando mediciones
biométricas y analizando los objetivos heddnicos y pragmaticos de la experiencia. Y
ademas, se necesitan modelos de aplicacion como el que se propone para el Eyeface,
que permitan utilizar las herramientas, garantizar resultados exitosos y aportar una
vision global del disefio y su proceso.
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Por dltimo y de cara a futuro, se entiende que un periodo de tiempo relativamente
corto, la base de la evaluacion de la experiencia se asentara en los dispositivos
biométricos y tecnologias que permitan conocer la percepcion objetiva de los usuarios.
Las herramientas multimétodo como el Eyeface, que ha dia de hoy se basan en dos
dispositivos biométricos no intrusivos, tendran que considerar explorar la integracion
de métodos no intrusivos que permitan conocer la compleja respuesta emocional de
los usuarios a medida que la tecnologia evolucione.
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