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Analizando respuestas verbales para
identificar evaluaciones tematicas en
la interaccion persona-objeto

Analysing verbal data to identify appraisals themes
in the person-object interaction

Resumen. Esta investigacion presenta cdmo analizar respuestas verbales
con el fin de identificar evaluaciones tematicas de eventos que activan
emociones particulares en la interaccion persona-objeto. Las evaluaciones
tematicas son descripciones generales que sintetizan y reflejan respues-
tas similares, a partir de reportes subjetivos de un grupo de personas al
experimentar una emocion particular. Dos emociones: confianza y frustra-
cién son utilizadas como casos de estudio, con el objetivo de identificar sus
evaluaciones tematicas. El articulo presenta una descripcion procedimental
para obtener la informacién y detalla como realizar el analisis de los datos
obtenidos. Identificar las evaluaciones tematicas que activan una emocién
ayuda a que especialistas en diseno entiendan mejor la experiencia emo-
cional que las personas tienen con los objetos. Las evaluaciones tematicas
también son puntos de partida para disefar emociones particulares.
Palabras clave: Analisis de resultados, disefio para las emociones,
experiencia de usuario, teoria cognitiva de las emociones.

Abstract. This research introduces how to analyze verbal data to identify
appraisals themes that trigger specific emotions in the person-object inter-
action. Appraisal themes are general descriptions that synthesize and reflect
similar responses that a group of people experience in particular emotions.
Two emotions: confidence and frustration are used as case studies to identi-
fy their appraisal themes. The article presents the general process to obtain
the data and details on how to undertake the analysis. Identifying appraisal
themes helps designers understand the emotional experience that people
have with objects. It can also be the starting point to design for eliciting
specific emotions.

Keywords: Appraisal theory, data analysis, design for emotions,

user experience.
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1. El término appraisal puede traducirse como
evaluacion o valoracion. En este articulo hemos

optado por la primera.

Introduccién

Estudiar las emociones en el diseno es relevante porque estas son una ca-
racteristica propia del ser humano; pensar en ellas implica que especialistas
en disefio retomen el rol central que tienen las personas en su interacciéon
con objetos. Investigaciones en el campo de la experiencia de usuario ha
identificado que las emociones tienen un rol basico para definir una expe-
riencia como placentera o no placentera (McCarthy y Wright, 2004; Hassen-
zahl, 2010). De igual manera, son un area de oportunidad para estimular la
creatividad de especialistas en diseno (Desmet, 2012; Ortiz Nicolas, Aurisic-
chio y Desmet, 2013). Otra razdn que hace interesante estudiarlas, es que
las emociones estan asociadas o ancladas a algo (Scherer, 2005; Scherer,
Schorry Hohnstone, 2001), lo que es de gran utilidad para identificar qué las
desencadena o activa. En el contexto de esta investigacién cdbmo un objeto
(producto, servicio o interfaz) es detonador de emociones.

Si bien, existen diferentes teorias que abordan factores particulares de las
emociones (ver Meiselman, 2016), esta investigacion se alinea con la teoria
cognitiva, que en su forma mas simple afirma que las emociones son provo-
cadas por evaluaciones (valoraciones)* de eventos y situaciones (Roseman

y Smith, 2001). Por lo que todas las situaciones a las que se asigna el mismo
patrén de evaluacién evocaran la misma emocién; por ejemplo, la pérdida
de un objeto valorado genera tristeza (Lazarus, 2001). Dichos patrones se
denominan evaluaciones tematicas. Debe considerarse que un nimero
indeterminado de situaciones que se evallan de manera similar evocaran la
misma emocién, incluidas las situaciones no experimentadas previamente
(Roseman y Smith, 2001, p. 7). Podemos afirmar que una gran diferencia

de la teoria cognitiva, respecto a otras, es que considera las evaluaciones
como punto de partida de la experiencia emocional (Scherer et al., 2001).

En el ejemplo previo de la tristeza, la pérdida del objeto valorado es la causa
que desencadena la emocién. Cada teoria de las emociones tiene objetivos
particulares, por ejemplo, la teoria de las emociones universales (ver Ekman,
1992) trata de identificar gestos, sonidos, posturas y movimientos del cuerpo
representativos de emociones concretas y que se replican en diferentes cul-
turas (Ekman, 1992; Jacob-Dazarola, Ortiz Nicolas y Cardenas Bayona, 2016);
sin embargo, no profundiza en aquello que inicia el proceso de experimentar
una emocioéon. En contraparte, la teoria cognitiva sostiene que existen patro-
nes comunes de evaluaciéon que evocan o activan una misma emocién en
varias personas; dichos patrones los denominamos evaluaciones tematicas.
La teoria cognitiva ha sido adoptada en el campo del disefio emocional con
anterioridad. Desmet (2002) establece que es dptima para la practica del
disefo porque ayuda a identificar qué activa o estimula una emocién en la
interaccion persona-producto, lo que, a su vez, es una oportunidad para el
diseno emocional porque ayuda a establecer mayor control en el proceso
para evocarlas (Desmet, 2002; Ortiz Nicolas, Aurisicchio y Desmet, 20133;
Yoon, Pohlmeyer y Desmet, 2016). Las evaluaciones tematicas represen-
tan fines concretos para el diseio emocional, por ejemplo, crear objetos
que permitan a las personas crecer y desarrollar actividades significativas,
tiene el potencial de evocar inspiracion (Ortiz Nicolas, Aurisicchio y Desmet,
2013a). Asi, los intentos para evocar una emocién particular en la interacciéon
persona-producto pueden facilitarse mediante la comprensiéon del patréon
de evaluacién que estimula dicha emocion (Demir et al., 2009). Lo anterior
es significativo debido a que existe investigacidon previa que ha establecido
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que al disenar emociones en el campo profesional se recurre generalmente
a técnicas de prueba y error o a la intuicién del disefador (Maya Castano,
2017; Ortiz Nicolas, Aurisicchio y Desmet, 2013; Porter, Chhibber y Porter,
2008). Los resultados de la investigacion en el campo de la teoria cognitiva
justifican la viabilidad de identificar qué activa una emocién concreta en

la interaccién persona-producto. Una limitante de la investigacién previa

es que los métodos para analizar e identificar las evaluaciones que activan
emociones se han mantenido en el campo académico, considerando que la
investigacion en disefio generalmente recae en investigadores profesionales
o en formacién (profesores y estudiantes de doctorado). Es importante que
el conocimiento generado en la academia permee hacia otros grupos: pro-
fesionales o estudiantes de licenciatura porque el tema de las emociones y
afectividad es de interés para la industria (Mahut et al., 2018).

El objetivo de esta investigacidn es presentar un método procedimental para
analizar datos obtenidos a través de respuestas verbales, con el fin de identi-
ficary sugerir evaluaciones tematicas que reporten cdmo se activan emocio-
nes particulares en la interaccién persona-objeto. Por lo tanto, se cumplira
el objetivo al presentar evaluaciones tematicas que activan o desencadenan
una emocioén particular a partir de los datos recabados.

La presente investigacidon se desarrolla en cinco secciones principales, la
primera presenta caracteristicas fundamentales de las emociones, y explica
el concepto de evaluacién tematica; la segunda presenta el estudio desa-
rrollado, la tercera refiere los resultados, la cuarta despliega la discusion del
estudio y, finalmente, la quinta da a conocer las conclusiones.

Marco teérico

Las emociones son fendmenos complejos y multi-compuestos o multi-es-
tructurados (Fredrickson 2003; Scherer, 2005). Scherer (2005), por ejemplo,
ha identificado siete caracteristicas: son eventos enfocados, impulsadas por
una evaluacion, con respuesta sincronizada, con rapidez de cambio, impacto
conductual, involucran un factor de intensidad (calmado-excitante) y tienen
corta duracién. Considerando el interés de esta investigacion se retoman las
dos primeras caracteristicas establecidas por Scherer: los eventos enfocados
son los objetos (producto, servicio, interfaz) y el fin es identificar las evalua-
ciones tematicas que las estimulan o activan.

En el estudio general de las emociones se ha identificado que estas pueden
ser causadas por al menos cuatro procesos: 1) neuronales, 2) sensoriomo-
tores, 3) afectivos, y 4) cognitivos (lzard, 1993). Izard presenta evidencia de
los cuatro procesos, por ejemplo, algunos componentes bioquimicos que

se presentan en el cerebro pueden estimular depresién; el dolor puede
causar enojo; sentir orgullo por cumplir una meta relevante para el ser, a

su vez, puede desencadenar otra emocién; finalmente, la evaluacién de un
evento como agradable o desagradable (proceso cognitivo) puede evocar
emociones positivas o negativas. La investigacion de Izard argumenta que
una emocion puede activarse sin la intervencién de los procesos cognitivos,
y si bien esto es correcto, también confirma que una emocién puede ser
causada o desencadenada por procesos cognitivos. Lo anterior coincide con
el conocimiento desarrollado en el campo de la psicologia y las emociones
(Damasio, 2015; Scherer, 2005; Lazarus, 2001; Smith y Lazarus, 1993).

En la teoria cognitiva, los procesos que desencadenan una emocion se deno-
minan appraisals (traducciones cercanas son: valoracién y evaluacién).
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2. La definicién en el idioma original es an act of

assessing something or someone.

3. Cita en el idioma original: Appraisal is an
evaluation of what one's relationship to the environ-
ment implies for personal well-being. Each positive
emotion is said to be produced by a particular kind
of appraised benefit, and each negative emotion by

a particular kind of appraised harm.

En este articulo se usa ‘evaluacion’ porque consideramos que comunica me-
jor la idea de appraisal. El Diccionario Oxford indica que appraisal es “un acto
de evaluar algo o alguien” En el campo de la teoria cognitiva, appraisal es
una evaluacion de la relacién que tiene un individuo con el medio ambiente
y sus implicaciones para el bienestar personal. Se dice que cada emocién
positiva es producida por un tipo particular de beneficio apreciado, y cada
emocidn negativa por un tipo particular de dafio apreciado (Smith y Lazarus,
1993).3 Lo anterior implica que las personas pueden establecer consciente-
mente si algo es benéfico o dafino.

Para el estudio de las evaluaciones que activan emociones existen dos
aproximaciones: tematicas y componenciales. Demir et al. (2009) explican
que las evaluaciones tematicas se describen en términos de declaraciones
resumidas, las cuales reflejan el significado personal general de una situa-
cién que evoca una emocion. Lazarus (2001) explica que son categorias
generales que sintetizan evaluaciones similares reportadas por un grupo

de personas. Las evaluaciones componenciales, por su parte, describen

una emociéon en términos de los componentes involucrados a partir de una
situacién, y responden a preguntas tales como: ;Se relaciona esta situaciéon
con mis motivos? ;En qué medida se esperaba esta situaciéon? ;Quién o qué
es responsable de esta situacion? Este proyecto retoma el enfoque de las
evaluaciones tematicas por la manera en la que se obtiene la informacion, la
cual no es tan detallada como en las evaluaciones componenciales (para ver
ejemplos de este tipo de aproximaciones en el diseno recomendamos Demir
y Colegas, 2009 y Ortiz Nicolas, 2014).

Las evaluaciones tienen un rol basico en la activacién de una emocién
porque cumplen la importante funcion mediadora de vincular las respuestas
emocionales a las circunstancias ambientales, por un lado, y los objetivos

y creencias personales, por el otro (Smith y Lazarus, 1993). Finalmente, la
teoria cognitiva sugiere que existe mas de una evaluaciéon tematica que des-
encadenan una misma emocioén en un grupo de personas.

Estudio
Los datos a analizar fueron recabados a partir de un método de investiga-
cién cualitativo que sugerimos y reportamos anteriormente (Ortiz Nicolas,
2018; Lozada et al., 2017). Dicho método ayuda a identificar las emociones,
qué objetos particulares estimulan en un grupo de personas. Una sintesis de
los pasos basicos del método es la siguiente:
1) Seleccionar un objeto a evaluar (producto, servicio, interfaz).
2) Determinar las caracteristicas de la poblacion que evaluara el objeto.
3) Entregar 30 tarjetas que presentan nombres de emociones: 14
positivas, 14 negativas y 2 neutras. Las emociones son: admiracioén,
alegria, inspiracion, diversién, orgullo, cariio, relajacion, confianza,
satisfaccion, deseo, sorpresa, entusiasmo, fascinacion, ilusién (positi-
vas); anoranza, nostalgia (neutras); aburrimiento, frustracién, angustia,
insatisfaccién, asco, miedo, decepcién, sorpresa negativa, desagrado,
verglienza, desconfianza, desencanto, enojo, fastidio (negativas).
4) Los participantes seleccionan las emociones que el objeto evaluado
les hace sentir.
5) Los participantes explican verbalmente por qué experimentan cada
una de las emocionadas seleccionadas.
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Con la técnica anteriormente descrita hemos estudiado el factor emocional
en experiencias agradables, desagradables, significativas y de autonomia.

La informacién recabada de las emociones se usé para crear un banco de
respuestas, el cual es la fuente de informacién que usaremos para cumplir el
objetivo de este articulo: analizar la informacién para identificar y proponer
evaluaciones tematicas que activan emociones particulares en la interacciéon
persona-objeto. Sin embargo antes de proseguir hacia nuestro objetivo, rea-
lizaremos un paréntesis para presentar algunas consideraciones basicas en
proyectos de investigacion cualitativa: seleccién de participantes y estimulo
a evaluar. Dichos factores —que presentamos a continuacion- afectan direc-
tamente la calidad de los datos recabados.

Participantes

La muestra de participantes debe ser homogénea y compartir similitudes cri-
ticas relacionadas con la pregunta u objetivo de investigacion (DiCicco-Bloom
y Crabtree, 2006). Para establecer el nimero de participantes recurrimos a

la teoria de saturacién, que es el punto en la recopilaciéon y analisis de datos
en el cual la informacién nueva produce poco o ningin cambio en el libro de
cédigos (Guest, Bunce, y Johnson, 2006). En nuestra experiencia el punto de
saturacion en el reporte de emociones persona-objeto ocurre entre los 15y
20 participantes, evaluando un solo producto. Cada objeto evaluado requiere
un grupo de participantes particular.

Estimulo a evaluar

Este factor es basico, el especialista en disefio establece el objeto de acuerdo a
sus intereses o los de la empresa; por ejemplo, evaluar el prototipo del proyecto
que se esta desarrollando o el producto mas reciente que sali¢ al mercado.

Recopilacion de estudios para este estudio
Para realizar el analisis de resultados que presentamos en la siguiente sec-
cién hemos generado una base de datos de respuestas. Fueron 75 personas,
de entre 20 y 40 anos de edad y una poblacién balanceada de hombres y
mujeres los que participaron en los estudios que alimentan la base de datos.
Todos de nacionalidad mexicana residentes en dos ciudades: de México y
Juarez. La lengua madre de todos los participantes fue el espafiol.
Los datos que recabamos estan asociados a productos durables, aquellos
que tienen una vida Util de al menos seis meses, como tijeras, computado-
ras, teléfonos celulares, automoviles, consolas de videojuegos, etc. Los parti-
cipantes tenian un conocimiento detallado de los productos seleccionados y
evaluados, ya que en la mayoria de los casos eran sus duefos.
Para cumplir el objetivo de este estudio, nos enfocamos en las explicaciones
de dos emociones concretas para ejemplificar como se realiza el analisis de
las respuestas verbales. Las emociones seleccionadas fueron confianza y
frustracion, considerando los siguientes criterios:
 Las dos emociones son experimentadas con los productos y consideran
la valencia, una es positiva y otra negativa (ver Ortiz Nicolas y Hernandez
Lépez, 2008; Desmet, 2002).
« Existen antecedentes tedricos en relacion con las evaluaciones tematicas
que las desencadenan.

RChD: CREACION Y PENSAMIENTO, 3(4), 1-13. | DOI: 10.5354/0719-837X.2018.49816



ORTIZ

Resultados

En esta seccidn presentaremos 10 respuestas obtenidas de una base de datos
en donde un grupo de personas reportoé verbalmente el porqué un objeto les
hizo experimentar confianza o frustracién. La seleccién de las 10 respuestas
fue al azar. Es importante aclarar que en proyectos en los que se evalla solo
un producto (p.e. una camara fotografica) se analizan todas las respuestas de
las emociones frecuentemente experimentadas, en donde frecuente significa
que fueron reportadas por al menos el 50% de los participantes.

Confianza

La Tabla 1 presenta los resultados para la emocién confianza. Como se dijo,
se presentan respuestas a partir de diferentes objetos: tijeras, electrénicos,
boligrafos, etc. Esto es valido para este estudio porque el objetivo es analizar
e identificar evaluaciones tematicas que activan la emocién confianza.

Tabla 1. Evaluaciones que estimulan confianza

N° PRODUCTO EXPLICACION CATEGORIA

1 Tijeras Me dan confianza mis tijeras porque sé que no me van a fallar.

2 Laptop Confianza porque es un producto relativamente nuevo, la pila le dura
mucho tiempo y no ando batallando como cuando una laptop ya es

vieja 'y se apaga en poco tiempo.

3 Relojde Aunque llevo muchos afos con el reloj sé que no me va a fallar, lo H 1
pulsera puedo meter al agua o utilizar muy seguido y sé que siempre servira.
4 Celular Confianza porque tiene muy buena recepcion no batallo con datos
ni llamadas.

5 Boligrafo  Siento confianza porque es un producto de calidad que hasta ahori-
ta no me ha fallado de ninguna manera.

6 Mecedora Confianza porque me sentia segura al usar la silla, me sentia

de metal  cémoda.

7 Bolsade Siempre me ha dado confianza traer mi bolsa, me siento segura de

mano traer ahi mis cosas.

8 Televisor  Bueno, confianza porque es bonita la televisidn, se ve muy bien y

me gusta la marca (Samsung).

9 Automdévil Confianza porque conozco la marca y sé que son muy buenos 3
carros.
10 Cadena Confianza porque me la regalé mi madrina, una persona a quien

siempre he tenido mucha confianza y acercamiento.
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Considerando que este estudio es cualitativo, se recurrié a los pasos basicos 4. Se ha sugerido que los productos cumplen

que sugiere Fernandez NUrfez (2006) para realizar el analisis de resultados. varias funciones, instrumentales, estéticas y

El objetivo del analisis es claro: identificar causas similares que activan con- simbdlicas, en este caso nos referimos a las

fianza o frustraciéon. Fernandez NUfez sugiere: instrumentales, un vaso contiene agua (ver Crilly,
I. Obtener lainformacién. Un grupo de personas explicé verbalmente 2010; Aurisicchio et al., 2011).

por qué experimentaron una emocion particular, en este caso concre-
to retomamos 10 respuestas.

Il. Capturar, transcribir y ordenar la informacion. En esta investigacién
nos centramos en el factor emocional, ya que los estudios profundiza-
ban en otras dimensiones de la experiencia.

. Codificar la informacioén. Codificar es el proceso mediante el cual
se agrupa la informacién obtenida en categorias que concentran las
ideas, conceptos o temas similares descubiertos por el investigador, o
los pasos o fases dentro de un proceso (Rubin y Rubin en Fernandez
NURez, 2006). Las agrupaciones pueden identificarse en las Tablas 1y
2 en la columna categoria. Las categorias se establecieron a partir de
explicaciones similares al experimentar una emocion. Por ejemplo, la
Tabla 1 integra cuatro respuestas para la categoria 1, que estan asocia-
das al buen desempeno de la funcién instrumental del producto. Cada
categoria se reporta en una evaluacion tematica.

IV. Integrar la informacion. Relacionar las categorias obtenidas en el

paso anterior, entre siy con los fundamentos teéricos de la investiga-
cion (Fernandez Nunez, 2006).

Las fases mas complejas para el analisis de resultados son la lll y IV. Es
importante tener presente que estas fases se influencian reciprocamente, al
categorizar se toman decisiones que después se reflejaran en la integracion.
Es un proceso en el cual el investigador identifica las categorias y las integra,
considerando interrogantes como: jLa categoria y su integracién son las
adecuadas? jLa integracion comunica claramente las similitudes y diferen-
cias que reportaron las personas? ;Cuantas categorias se requieren para
reportar adecuadamente los resultados obtenidos?

A partir de los datos presentados en la Tabla 1 se identificaron tres evalua-
ciones tematicas para confianza:

1) Las personas experimentan confianza cuando el producto tiene un
desempeno excelente en su funcién instrumental;* esto les hace creer
que nunca va a fallar. El producto cumple su funcién sin contratiem-
pos, p.e., las tijeras cortan bien.

2) Las personas experimentan confianza cuando se sienten seguras 'y como-
das al usar el producto, p.e., senti comodidad y seguridad al usar la silla.

3) Las personas experimentan confianza cuando las marcas tienen bue-
na reputacién en relacién a los productos que ofrecen, son de calidad
y sirven. Una participante menciona que el producto le recuerda a la
persona que se lo regalé y en quien la participante confia. Un proceso
similar ocurre con las marcas.
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Al realizar el analisis identificamos que habia diferencias sutiles entre la primera
y segunda evaluacién tematica. En la primera se hace un fuerte énfasis en la
funcién instrumental y en la segunda en la seguridad y comodidad. Anterior-
mente mencionabamos que el proceso de categorizacion e integraciéon se
influencian reciprocamente, y este es un buen ejemplo para clarificar nuestro
punto: sintetizar los datos injustificadamente afecta directamente su riqueza.

Frustracion
La Tabla 2 presenta 10 razones que un grupo de personas reporté al experi-
mentar frustracion.

Tabla 2. Evaluaciones que estimulan frustracién

N° PRODUCTO CAUSA CATEGORIA

1 Lampara Insatisfaccion porque ya no me gusta el colory por lo mismo que
no puedo dosificar la luz, fastidio, porque de repente tanta luz ya no 1
me es placentera tan noche y frustracién de que no puedo cumplir H
como con esa necesidad [ajustar la intensidad].

............................................................................................................................. Feerereeeeneneneeneen

2 Celular Frustracién cuando se pone lento y me saca de mis aplicaciones.

3 Reproduc-  Frustracion porque se atora cada 30 canciones.

tor Mp3

4 Camara Frustracién porque a la hora de tomar la foto y enfocar, pues no la

fotografica toma bien o se traba demasiado.

5 Disco Frustracién porque cuando se raya no puedes escuchar tu musica 2

compacto vy es lo que necesitas para relajarte.

6 Mochila Es frustrante no tener con qué llevar bien tus cosas, estar con todas las
(lateral) cosas amontonadas y no tener con qué llevarlas correctamente.

7 Consola Frustracion, yo digo que también se explica por si solo, porque, si no
de video- sale algo bien es igual que el enojo que no puedes pasar una mision
juegos 0 que se apague, o cualquier fallita.

8 Mochila Bueno, primero fastidio porque es incomodo cargarla, no puedo
cargarla a gusto como normalmente deberia de sery luego frus-
tracién viene de lo mismo del fastidio porque ya de tanto que la
uso a diario y camino se podria decir, un largo recorrido, entonces 3

me frustra no poder cargar comodamente la mochila.

9 Zapatos Frustracion porque al momento de tener puestos los

tenis no estas cémodo.

10 Tenis Como no me gusta fisicamente y es algo que tengo que vestir 4

me frustra.
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A partir de los datos presentados en la Tabla 2 se identificaron cuatro evalua-
ciones tematicas para frustracion:
1) Cuando el producto no les permite desempenar una tarea deseada,
p.e. ajustar la intensidad de la luz.
2) Cuando el producto desempena la tarea de manera deficiente, p.e.
capturar una fotografia borrosa.
3) Cuando al usarlo un objeto les genera incomodidad, p.e. usar zapatillas
apretadas.
4) Las personas experimentan frustracién cuando son obligadas a usar
un objeto que no les gusta, en este caso una prenda de vestir.

Al realizar el analisis cualitativo, en particular la categorizacién e integracion,
identificamos que era importante reportar que una persona experimenta
frustracion al no poder realizar una tarea deseada y también cuando un
producto permite realizar la tarea, pero el resultado es inadecuado. Existen
diferencias sutiles en ambos casos que son relevantes de reportar.

Discusion

Este articulo presenté un método procedimental para analizar respuestas
verbales con el fin de identificar y sugerir evaluaciones tematicas que repor-
tan cdmo se activan emociones particulares en la interaccién persona-obje-
to. El fin es que el proceso de evaluacién y analisis de emociones sea imple-
mentado no solo en el ambito académico, sino también en el profesional.
Los resultados de esta investigaciéon confirman que, a partir de descripcio-
nes verbales que un grupo de personas reporté con relacién a emociones
concretas, es posible identificar las evaluaciones tematicas que las activan.
Si bien las respuestas que se presentan en el estudio emergen de la inte-
racciéon con una gama amplia de productos, se identificaron evaluaciones
similares que se sintetizaron en evaluaciones tematicas. Es significativo re-
portar que a partir de diez respuestas, fue posible identificar coincidencias
en las evaluaciones que activan confianza o frustracién. Hay que recordar,
sin embargo, que la teoria cognitiva propone que existe un numero inde-
terminado de evaluaciones que desencadenan una emocién, en este caso
identificamos tres para confianza y cuatro para frustracién. Lo anterior no
significa que argumentemos que se han identificado todas las evaluaciones
tematicas. Es probable que nuevos estudios en el area de la interaccién
persona-producto enfocados en la confianza o frustracién, puedan corro-
borar nuestros hallazgos y complementarlos.

Una vez presentados los resultados podemos contrastarlos con evaluaciones
tematicas que han sido sugeridas en investigaciones previas acerca de estos
tdpicos. Desmet (2012, p. 4) sugiere dos evaluaciones tematicas para experi-
mentar confianza; la primera al sentir fe en uno mismo o en sus habilidades
para lograr o actuar correctamente; la segunda, cuando los productos son
claros y faciles de usar (Desmet, 2012, p. 10). Otras investigaciones identifi-
caron que productos con excelente funcién instrumental generan confianza
(Ortiz Nicolas, Aurisicchio y Desmet, 2013). De tal manera, los resultados obte-
nidos en México tienen una coincidencia parcial con la de otros paises. Por un
lado, no se identificaron evaluaciones tematicas ligadas a la fe en uno mismo
y sus habilidades para actuar correctamente. La explicacién que damos es
que nuestra muestra de respuestas es mucho menor que la utilizada por
Desmet, y esto se debe a que cada investigacion tiene objetivos particulares.
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Por otro lado, si identificamos que el excelente desemperio de la funcién
instrumental de un producto es un factor fundamental para experimentar
confianza, como se ha establecido en Holanda e Inglaterra y ahora México.
Lazarus (2001) menciona que las personas experimentan frustracion al ver
que un evento deseado todavia no se ha materializado. Esto tiene una clara
relacién con la primera evaluacion tematica identificada en esta investi-
gacién; si las personas no pueden realizar lo que quieren experimentan
frustracion. La linea, sin embargo, es mas difusa con los productos porque
no se reduce al no poder hacer. Mencionamos lo anterior porque también
identificamos que si un producto funciona de forma deficiente al completar
una tarea deseada o genera incomodidad en su uso, causa frustracion. Punto
y aparte, es el hecho de obligar a una persona a hacer algo que no quiere.
Identificar y conocer las evaluaciones tematicas son areas de oportunidad
para disefar (ver Ortiz Nicolas et al., 2013a; Desmet, 2012; Yoon et al., 2016),
por lo que identificar evaluaciones tematicas se une a otras estrategias que
consideran a las emociones en la practica del disefio (Jacob-Dazarola, 2017;
Maya-Castano, 2017). Las evaluaciones tematicas, ademas, tienen el poten-
cial de complementar métodos que consideran las emociones en la practica
del disefio (ver Ortiz Nicolas et al., 2013a; Desmet, 2002). Argumentamos

lo anterior basandonos en los hallazgos de Daalhuizen (2014). El identifico
que existen tres grandes factores en la enseinanza de métodos de disefio: el
disefador con su conocimiento, la tarea de diseno y el contexto en donde
se desarrolla dicha tarea. El contexto incluye herramientas y conocimiento
de apoyo que recibe el disenador/a. Estar familiarizado con las evaluaciones
tematicas impacta el conocimiento del especialista en diseno, ya que es mas
preciso y evita que él o ella se coloque como referencia Unica al disefar.
Conocer las evaluaciones tematicas, ademas, tiene el potencial de desarrollar
la granularidad emocional en especialistas en disefo; es decir, reconocer las
pequenas diferencias entre la amplia gama de emociones que experimenta-
mos (Yoon et al., 2016). Lo anterior justifica que tanto académicos como pro-
fesionales desarrollen conocimiento de las emociones relevantes a la practica
del disefio. Este articulo trata de promover que se alcance dicha meta.

Un factor basico para disefiar emociones es establecer el medio para lograr-
lo, que en esta investigacién es el objeto (producto, servicio, interfaz). De

tal manera, el disefador debe reflexionar si es importante que las personas
experimenten emociones particulares, como la confianza o frustracién, en
el objeto a desarrollar. El equipo de diseno debe establecer qué emociones
son relevantes para el proyecto a desarrollar. Maya Castano (2017) propone
al menos tres consideraciones para lograrlo: i) lo esperado y deseado por el
usuario, ii) los intereses del especialista en diseno, y iii) la estrategia que bus-
ca el producto y marca. Estas pautas pueden ayudar a definir la experiencia
emocional adecuada para el objeto a desarrollar.

Los resultados de este estudio indican que una manera de evitar la frus-
tracion en el usuario es que este logre completar la tarea que quiere. Sin
embargo, a menudo los disefiadores fallamos en cumplir ese objetivo; tan
solo hay que revisar la gran cantidad de quejas que existen contra algunos
productos, como las paginas web de varias naciones. Ademas, evitar que
una persona experimente emociones negativas no implica que automatica-
mente experimente emociones positivas, de la misma manera que evitar una
experiencia desagradable no genera una agradable (Hassenzahl, 2010). Evitar
que las personas experimenten frustracidon no genera automaticamente
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alegria, diversion, sorpresa o confianza, tal y como se puede corroborar con
las evaluaciones tematicas identificadas en este estudio.

En este articulo nos hemos enfocado en el analisis de los resultados, a partir
de respuestas verbales de la experiencia emocional en la interaccion perso-
na-objeto. Consideramos que el proceso de analisis es de utilidad para que
especialistas en disefio desarrollen habilidades basicas en investigacion cua-
litativa. Promover esta habilidad, ademas, podria impactar la practica profe-
sional en al menos dos vias. La primera, identificar evaluaciones tematicas es
una opcioén a la introspeccion, una estrategia a la que se recurre para disenar
emociones y que es poco confiable (ver Maya-Castafno, 2017; Ortiz Nicolas

et al., 2013; Porter et al., 2008). La segunda, al estimular la practica reflexiva,
actividad recurrente en la disciplina del diseno (Schdn, 1992). Entender la
realidad de otras personas es basico para reflexionar sobre la experiencia
personal, ¢las evaluaciones tematicas son similares en mi ser?

La practica reflexiva también se estimula en el disefio emocional.

El estudio de las emociones ayuda a entender la experiencia del usuario,

la cual se modifica a través del tiempo (Kujala et al., 2011; Karapanos et al.,
2009). Una persona que interactia con un mismo objeto por un periodo de-
terminado puede experimentar varias emociones (diferentes o similares): al
tener contacto inicial con el objeto puede experimentar desconfianza porque
desconoce su funcionamiento. Después de un proceso de familiarizacién la
persona podria experimentar satisfacciéon. Finalmente, cuando el objeto deja
de funcionar y tiene que desecharlo, la persona podria experimentar tristeza.
La teoria cognitiva de las emociones puede ayudar a entender cémo se mo-
difica la experiencia del usuario a través del tiempo.

Una limitacién de esta investigacion es que se enfoca en el nivel cognitivo, al
recurrir a explicaciones verbales de las causas que activan o desencadenan
una emocion. Las emociones son fendbmenos complejos que se experimentan
de forma integral (Scherer, 2005; Damasio, 2015), es decir, experimentarlas

no ocurre solo en el nivel cognitivo, sino que existen implicaciones a nivel
quimico, fisiolégico y conductual (Izard, 1993). Damasio (2015, p. 224) menciona
que los sentimientos nos permiten prestarle atenciéon al cuerpo, de manera
concentrada, como en un estado emocional, o vagamente, como durante un
estado de fondo. Encontramos resonancia en Damasio, porque a pesar de en-
focarnos en respuestas verbales, factores somaticos emergieron en los temas
de evaluacién identificados. Por ejemplo la incomodidad (factor fisico) puede
generar frustracion y la comodidad confianza. Es fundamental que especia-
listas en disefio consideren a las personas de forma integral, incluyendo su
corporeidad, tanto en el estudio de usuarios, como en la practica del disefo.

Conclusiones

Los resultados de este estudio corroboran que es posible identificar evalua-
ciones tematicas que activan o desencadenan una emocién en la interaccién
persona-producto, a partir de explicaciones verbales. Dichas evaluaciones
pueden convertirse en objetivos o metas concretas a lograr por especialistas
durante el desarrollo proyectual. Lo anterior justifica que, tanto académicos
como profesionales, desarrollen habilidades para identificar evaluaciones
tematicas de emociones relevantes a los proyectos que estan desarrollando.
Los resultados presentados en este articulo pueden ayudar a especialistas
en disefo a identificar nuevas oportunidades para el desarrollo de objetos

al considerar las emociones. También, a ser mas rigurosos en la ensefanza y
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practica del diseno emocional superando factores que, si bien son relevan-
tes, como la introspeccion, no siempre son confiables. Conocer cdbmo otras
personas experimentan una emocién es de utilidad para que especialistas
en disefo reflexionemos respecto a nuestras experiencias individuales y las
comparemos a partir de conocimiento desarrollado por la investigacién.
Las emociones son un factor central en la experiencia del usuario, lo que
justifica estudiarlas con profundidad, teniendo presente que la afectan
directamente y que la experiencia, a su vez, esta interconectada con otros
factores también importantes, como la consciencia, la subjetividad, la tem-
poralidad y la corporeidad.
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