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RESUMEN

En la actualidad la competitividad en el desarrollo de software obliga a mejorar la experiencia de usuario de
los productos/servicios, porque existe un riesgo real de perder clientes si las aplicaciones no proporcionan
una buena experiencia. De ahi que sea imprescindible que tanto las organizaciones como los profesionales
que desarrollan software tengan presente buenas préacticas para la evaluacién de experiencia de usuario. En
este trabajo se propone un marco de trabajo de evaluacion de experiencia de usuario en el desarrollo de
software para identificar las oportunidades de mejora en las aplicaciones web desarrolladas en la
Universidad de las Ciencias Informaticas. Se identifican los factores criticos y a partir del anélisis de la
bibliografia se proponen los principios, roles, actividades, herramientas y la ruta de aplicacion de los

métodos de evaluacion de experiencia de usuario en correspondencia con el escenario, el cual estara
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limitado por uno de los factores criticos: tiempo, presupuesto y experiencia. Como salida de la ejecucion de
la evaluacion se obtienen los hallazgos identificados y las oportunidades de mejora. Se presentan los
resultados de la valoracion por expertos de la contribucién del marco de trabajo a la identificacion de las
oportunidades de mejora en las aplicaciones web teniendo en cuenta los factores criticos de tiempo,

presupuesto y experiencia.

Palabras clave: experiencia de usuario; marco de trabajo; buenas précticas; evaluacion; oportunidades de

mejora.

ABSTRACT

Nowadays, competitiveness in software development makes it necessary to improve the user experience of
products/services, because there is a real risk of losing customers if applications do not provide a good
experience. Therefore, it is essential that both organizations and software development professionals keep in
mind good practices for user experience evaluation. This paper proposes a framework for user experience
evaluation in software development to identify opportunities for improvement in web applications
developed at the University of Computer Science. The critical factors are identified and from the analysis of
the bibliography the principles, roles, activities, tools and the application route of the user experience
evaluation methods are proposed in correspondence with the scenario, which will be limited by one of the
critical factors: time, budget and experience. As an output of the evaluation execution, the identified
findings and opportunities for improvement are obtained. The results of the expert assessment of the
contribution of the framework to the identification of improvement opportunities in web applications taking

into account the critical factors of time, budget and experience are presented.

Keywords: user experience; framework; best practices; evaluation; opportunities for improvement.
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Introduccion

En el desarrollo de software se reconoce la usabilidad como atributo de calidad para el éxito de un producto,
no obstante, son pocos los procesos y profesionales que la aplican (Castilla L, Herndndez D & Gonzélez Y,
2017). La usabilidad constituye un factor esencial en el desarrollo de los sistemas informaticos (Ferré,
2018), si estos no son percibidos como una herramienta que ayuda al usuario a realizar sus tareas, se
dificulta en gran manera la aceptacion del mismo. En los ultimos afios se ha identificado el concepto de
“Experiencia de Usuario” (UX por sus siglas en inglés). La UX estd tomando mayor importancia a nivel
mundial y cada vez méas organizaciones se preocupan por las emociones, percepciones y respuestas que
tendran los usuarios cuando interactien con sus productos y servicios. Los resultados del reporte de
Userzoom 2019 (Userzoom, 2019) muestran de manera general que el estado de la UX empresarial es cada
vez mas fuerte. Por ser un concepto de reciente aplicacion se aprecian diversas definiciones y modelos
propuestos por diferentes expertos en el tema.

En el andlisis bibliografico varias son las definiciones de experiencia de usuario (Kankainen, 2002; Nielsen
Norman Group, 2003; Morville, 2004; Montero & Fernadez, 2005; Montero, 2009; Clarenc, 2011; FatDUX
Group, 2013), la que se destaca por su precision y actualidad es la definicién que se propone en la ISO
9241-210: 2019 (ISO 9241-11:2018, 3.2.3). En ella se define a la UX como las percepciones y respuestas
del usuario que resultan del uso y/o del uso anticipado de un sistema, producto o servicio. Especifica que las
percepciones y respuestas de los usuarios incluyen las emociones, creencias, preferencias, percepciones,
comodidad, comportamientos y logros de los usuarios que se producen antes, durante y después del uso.
Enfatiza ademéas que la UX es consecuencia de la imagen de marca, la presentacion, la funcionalidad, el
rendimiento del sistema, el comportamiento interactivo y las capacidades de asistencia de un sistema,
producto o servicio. También es el resultado del estado interno y fisico del usuario resultante de sus
experiencias previas, actitudes, habilidades, capacidades y personalidad; y del contexto de uso.

En este nuevo escenario, la saturacion en el mercado provoca que las organizaciones se vean obligadas a
diferenciarse de la competencia y que la usabilidad ya no sea suficiente. Segun informe de la CHAQOS
Reports 2020 (Chaos Reports, 2020) entre los principios a tener en cuenta para que los proyectos sean

exitosos estan los de optimizacion, ejecucion rapida y la participacién activa de los usuarios. EI ADN de la
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UX es multidisciplinario y dindmico, y necesita de un entorno flexible y agil, volcado a los usuarios y
altamente tolerante a la incertidumbre. Sus practicas pueden optimizar procesos Yy Sservicios
considerablemente y de manera confiable en el tiempo, reduciendo costos y mejorando la satisfaccion y la
fidelizacion del cliente (Nouvel, 2017). Por otro lado, estan las metodologias agiles que incorporan la UX y
el disefio centrado en el usuario que permiten crear soluciones de acuerdo a la retroalimentacién temprana
de los usuarios finales y aportan valor a los usuarios, con menor esfuerzo humano, menos capital, recursos y
menos tiempo. Entre las metodologias agiles mas empleadas que incorporan la UX estan Design Thinking
(Gutiérrez, 2019), Agile UX (Craig, 2018) y Lean UX (BBVA OPEN 4U, 2019). En este mismo sentido en
el evento UXLat2019 (UXLat2019, 2019) ante la necesidad de conocer y reflexionar sobre las ultimas
tendencias en UX se resalta la importancia del manejo de personas, la interdisciplina y la coordinacion para
elaborar proyectos exitosos.

Ante esta realidad actual se hace imprescindible que tanto las organizaciones como los profesionales que
desarrollan software tengan presente las buenas practicas de evaluacion de UX. En la revision bibliografica
se destaca que no existe una medida global de UX generalmente aceptada y que la UX puede evaluarse de
muchas maneras diferentes. La eleccidn de una buena préactica dependera de muchos factores, entre ellos la
experiencia del que lo ejecuta, las limitaciones de tiempo y financieras.

Varias son las investigaciones en este contexto (Vivas R & Cafias E, 2013; Rodriguez L, Gonzélez D &
Pérez Y, 2017; Gonzélez L, Ramirez M & Garcia F, 2019; Burgos J, 2019; Balmaceda I, Salgado C, Peralta
M & Sénchez A, 2020; Diaz P & Frida P, 2021). Aunqgue son investigaciones de la temética de experiencia
de usuario son especificas a contextos como los entornos virtuales de aprendizaje y e-learning, repositorios,
aplicaciones y sitios web, y otras muy generales como la enfocada a la analitica web. En las propuestas se
proponen evaluar aspectos relacionados con la experiencia de usuario o a definir un procedimiento para su
evaluacion, pero no incluyen un marco de trabajo que englobe las actividades y roles, con métodos y los
principios para su uso teniendo en cuenta los factores criticos de tiempo, presupuesto y experiencia.

La industria cubana del software no estd exenta de este complejo escenario. Cuba estd enfocada
mayormente a temas de funcionalidad y los pasos hacia la usabilidad y la UX son aun relativamente lentos.
Se han implementado politicas que tributan al cumplimiento de planes de desarrollo econdmico y social
(Cuba M. d. C. d, 2018). El Centro Nacional de Calidad de Software (CALISOFT) en cuanto a la usabilidad
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se basa en la norma ISO/IEC 25010:2011, pero no se mencionan aspectos que permitan analizar la UX, ni la
inclusion de éste en las mediciones (Bello, 2018). Existen otras entidades e instituciones dedicadas al
desarrollo de productos de software que emplean métodos de chequeo para garantizar la aplicacion de las
buenas préacticas de disefio centrado en el usuario en el contexto cubano (Millet Y, Millet R & Donatien K,
2020). Estas entidades son: la Empresa de aplicaciones informaticas (DESOFT), la Consultoria econémica
de la asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (CANEC) y la Agencia Certificadora de
Proteccion (ACERPROT). De igual forma, no incorporan la evaluacion de la UX.

En este mismo sentido en una encuesta realizada por los autores de este trabajo a especialistas y directivos
de los centros de desarrollo la UCI, XETID, DESOFT, SOFTEL y ETECSA, para determinar en qué estado
se encuentra la evaluacion de la UX de los productos y servicios cubanos, también se identificé que no se
tienen en cuenta practicas para evaluar la experiencia de usuario en aras de obtener una calidad de
excelencia. Todas las iniciativas estan enfocadas a la evaluacion de la usabilidad y ain no se incorpora de
manera sostenida, ni intencionada la UX al proceso de desarrollo de software. Ademas, se identificaron
como factores criticos el tiempo, no solo para la incorporacién de procesos de UX, si no en general para
todo el desarrollo de software, la escasa experiencia en el campo de la UX y la limitante de presupuesto.

En la investigacion se revisan y analizan las técnicas, practicas, instrumentos, herramientas y métodos de
evaluacion de UX para conocer sus objetivos, ventajas y desventajas, requerimientos para su aplicacion y
los resultados que ofrecen. De igual forma se determinan las mas apropiadas para usar dentro de contextos
especificos, asi como definir cuéles son sus implicaciones econémicas y temporales. Del andlisis de las
propuestas analizadas se puede concretar que, aungue con diferentes nombres (métodos, técnicas, préacticas,
instrumentos, herramientas), todas ofrecen elementos en comun para llevar a cabo la evaluacion de la UX en
el desarrollo de software. Por ello en el marco de la investigacion se abordan como buenas practicas.

El objetivo de este trabajo es: definir un marco de trabajo de la evaluacion de la experiencia de usuario que
permita identificar oportunidades de mejora en aplicaciones web, teniendo en cuenta los factores criticos de

tiempo, presupuesto y experiencia.
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Métodos o Metodologia Computacional

Entre los métodos de trabajo cientifico utilizados en la investigacion se destacan los que se mencionan a
continuacion. Ademas, se brinda una breve explicacion de los fines para los que fueron utilizados.
Métodos tedricos:

1. Analitico-sintético: este método se utiliza en la investigacion para analizar y comprender la teoria y
documentacion relacionada con el tema de investigacion, permitiendo asi, extraer los elementos mas
relacionados e importantes con el objeto de estudio.

2. Anadlisis histdrico—légico: este método se utiliza para comprender el surgimiento y la evolucion del
tema de la investigacion, asi como otras tematicas estrechamente relacionadas con la misma.

3. Induccion-deduccién: para la identificacion de la problematica y de las soluciones.

4. Modelacion: para el desarrollo del marco de trabajo.

Métodos empiricos:

1. Observacion participante: En la investigacion este método permite descubrir a partir de la situacion
real que se esta investigando como se desarrolla el proceso que constituye el objeto de estudio.

2. Encuesta: la encuesta se aplica como diagndstico inicial para determinar en qué estado se encuentra
la evaluacion de la UX de los productos y servicios cubanos. De sus resultados obtenidos se parte
para la definicion y elaboracion de un marco de trabajo de evaluacion de experiencia de usuario de
los productos software de la Universidad de las Ciencias Informaticas.

3. Criterio de expertos empleando el método Delphi: para obtener las consideraciones de los expertos

sobre la contribucion del marco de trabajo en la solucion del problema de investigacion.
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Resultados y discusion

A partir de los estudios de la bibliografia se fundamenta la propuesta del marco de trabajo de la evaluacion
de la experiencia de usuario que permita identificar oportunidades de mejora en aplicaciones web. Para la
definicion del marco de trabajo se toman en cuenta tres factores criticos que determinaran la ruta de los
escenarios en los que se desarrolla el producto. Los factores criticos en el marco de la investigacion se

analizan a continuacion:

Tiempo: el periodo de tiempo disponible resulta determinante en la ejecucién de un proyecto, aln mas
cuando este se ve limitado y el plazo se esta agotando antes del lanzamiento o entrega oficial, por lo que es

fundamental realizar un manejo adecuado de las tareas y su adecuacion horaria.

Presupuesto disponible: la aplicacion de practicas de evaluacion y en general las tareas que se llevan a cabo
durante el desarrollo de un producto conllevan a gastos en equipamiento, contratacién de personal o

servicios, entre otros.

Experiencia en el campo: en la bibliografia consultada se identifican disimiles précticas que pueden ser
ejecutadas para evaluar la UX, pero depende de la experiencia y conocimiento en la teméatica. Es
determinante el nivel de experticia basica, avanzada o experta de los profesionales que se disponen para

realizar la evaluacién de UX.

Principios del marco
1. Realizar trabajo conjunto y articulado entre todas las partes implicadas: desarrolladores, clientes,
usuarios potenciales, enfocados en la misma direccion de mejorar los productos desarrollados, para
que el proyecto tenga éxito.
2. Ejecutar evaluaciones de usabilidad y de UX en correspondencia con las limitantes de tiempo,
presupuesto y experiencia.

3. Adaptar el proceso de evaluacion de UX a las a caracteristicas del proyecto y el producto.
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4. Comunicar de manera efectiva los resultados de la evaluacion de la UX para establecer un consenso
y entendimiento general de los objetivos y procesos que se persiguen.
5. Tomar las decisiones por consenso y fundamentadas en los hallazgos obtenidos de las evaluaciones

de la UX, no por consideraciones individuales.

Roles
Es fundamental que todo el equipo se apropie del proceso y trabajen de manera articulada para conseguir
una evaluacion del producto en materia de UX. Para esto se definen las responsabilidades de los siguientes

roles:

1. Gestor UX: es el encargado de gerencial y guiar todos los esfuerzos y procesos que se hacen en
cuanto a UX. Lo ideal es que tenga al menos un conocimiento basico en el tema. Planifica y
coordina las reuniones pertinentes, las modera y documenta lo mas importante. Es fundamental que
tenga capacidad de liderazgo, comunicacion y gestion.

2. Evaluador(es): Encargados de ejecutar las practicas determinadas segin el tiempo, presupuesto y
experiencia. Pueden ser internos o personal externo al proyecto, si se contrata a un proveedor del
servicio. Si son internos, la idea es seleccionar del equipo, a quienes tengan capacidad de analisis,
interlocucion y que sean buenos observadores.

3. Lider del producto: si el desarrollo es propio, sera del mismo equipo, de lo contrario sera un
representante del cliente y de los usuarios potenciales. Como lider del producto, seré el encargado de
defender los objetivos y necesidades del negocio, asi como la vision del producto.

4. Apoyo logistico: sera un miembro del equipo que se ofrezca a colaborar en cada una de las pruebas

en cuanto a insumos necesarios, toma de video o audio, entre otros.

Los roles que se mencionan no constituyen necesariamente una persona fisica para cada rol, puede que una
persona desempefie mas de un rol a la hora de ejecutar el marco de trabajo o que haya mas de una persona

para ejecutar un rol como por ejemplo el evaluador.
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Actividades
Como parte del marco de trabajo, se proponen una serie de actividades fundamentales que permiten
estructurar el proceso y llevarlo a cabo. La idea es que sean cortas y utilice la documentacion necesaria para

que se ajusten a proyectos con metodologias agiles y robustas.

Planear la evaluacion: en primera instancia, se retnen los implicados con el fin de dar inicio oficial. Para

esto se realiza:

Evaluacién de insumos preliminares.

Definicion de los roles dentro del equipo, y analisis de la experiencia.
Asignacion y evaluacion del presupuesto.

Ubicacioén del personal externo si es necesario.

Analisis del tiempo para ejecutar la evaluacion.

Definir la ruta teniendo en cuenta el tiempo, presupuesto y experiencia.

N o g s~ wDd e

Planificacion de la evaluacion.

Reclutar participantes: para la aplicacién de las buenas practicas de evaluacion, se deberd reclutar
participantes, para esto se puede realizar a través de tres vias, puede emplearse una o todas en dependencia

del tiempo, el presupuesto y la experiencia.

1. Testing interno: aungue no es lo ideal, si no es posible reclutar participantes externos se puede contar
con empleados de la organizacion o asociados que cumplan en cierta medida con las caracteristicas
del perfil de usuario definido.

2. Guerrilla + estrategia: otra forma de reclutar participantes es salir a la calle y convocar. Los
proyectos pueden montar espacios publicos y solicitar a las personas que transitan que colaboren con
la prueba. Esto, acompafiado de una estrategia que fomente el acercamiento de las personas y

permite atraer un nimero aceptable de participantes.
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3. Contactar participantes de otras pruebas/contactos: si se ha realizado un proceso de Disefio Centrado
en el Usuario (DCU) en el que se aplicaron otras técnicas o si se tiene un directorio de usuarios o

clientes, es util retomar contacto e invitar a participar.

Ejecutar la evaluacion: esta actividad consiste en la evaluacion a través de las buenas practicas sugeridas
segln sea pertinente en cada escenario delimitado por los tres factores criticos: tiempo, presupuesto o
experiencia. De acuerdo con esto, se necesitardn diferentes recursos, personas y se reclutaran diferentes

cantidades de participantes.

Finalizar la evaluacion: en esta actividad se analizan los hallazgos y se realiza una reunion de cierre donde

se sintetizaran todas las oportunidades de mejora. Esto incluira:

1. Desarrollo de conclusiones.
2. Construccion del resumen de resultados de las evaluaciones UX.
3. Lista de las oportunidades de mejora.

Para concluir, en la reunion de finalizacion se discutira alrededor de la informacion cualitativa y la
cuantitativa para identificar las oportunidades de mejora. En esta reunién estan presentes todos los

miembros del equipo.

En la figura 1 se representa el marco de trabajo propuesto, se ha modelado de manera que los que lo usen
puedan ponerlo en un local del proyecto y logren en el mismo plasmar los hallazgos tras aplicar las buenas
practicas de evaluacién UX, asi se tendra un panorama de todo el proceso de evaluacion para discutirlo en
las reuniones de planificacién, seguimiento y finalizacion. La informacion basica incluida de manera gréafica
podra estar visible para todos los involucrados en el proceso de evaluacion. EI modelo que representa los

componentes del marco de trabajo consta de tres partes principales:
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1. Contexto: se especifica el contexto que rige la evaluacion, para lo cual se empieza con una
descripcion del producto que seré& evaluado. Seguido los procesos del negocio y se describiran las
oportunidades de mejora de evaluaciones anteriormente. Por Gltimo, se describe el perfil o perfiles
de usuarios que caractericen los usuarios potenciales, el escenario en el que se dard el uso del
producto y las tareas principales que realizaran los usuarios.

2. Planeacion: en este apartado se refleja los resultados de la planeacion de la evaluacién, los roles que
tomaran los miembros del equipo e implicados, plasmando los nombres de cada responsable y si es
una persona interna o externa; se pondra ademas fecha de inicio y fecha fin, para tener claro cuéles
seran los plazos en los que se debera completar la evaluacion; por ultimo, partiendo del factor critico
que determina el contexto de la evaluacion, se define la ruta de aplicacion, esta incluye las técnicas y
otros elementos importantes, que se describen con mas detalle en la seccidén Ruta de aplicacion de la
evaluacion UX.

3. Hallazgos: posterior a la aplicacion de la evaluacion UX, se analizan de los resultados y en la
reunién de finalizacién, se sintetizaran las oportunidades de mejora encontradas y se hara una
descripcion de cada una de las oportunidades de mejora, a través del “Compendio UX”. Por ultimo,
se pondran observaciones y comentarios que incluyan, de ser posible, alternativas o ideas de mejora

que puedan contribuir a solucionar lo encontrado.
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PLANEACION

HALLAZGOS

Durante la reunion de finalizacion se comparten los resultados de cada una de las buenas practicas de
evaluacion UX aplicadas para realizar una sintesis de las oportunidades de mejora encontradas plasmadas en
el apartado “Hallazgos” en la seccion “Compendio UX”. De esta manera, se filtran los hallazgos y se realiza
una descripcién de las oportunidades de mejora. Como se ve en la Figura 1, este fragmento incluye ademas
el area responsable de dicho problema, la severidad y una aproximacion del tiempo que llevaria la
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Nombre Aplicacion/Producto X

Descripcion app/producto Procesos del negocio Oportunidades de mejora

Sedscrbewél;&laimdén Descripcién de bo que se espera Siseharedizadompvoe;ﬁoDGJo
producta/aplicacion, en que consiste obtener después de la evaluacion. se ha relazado investigacion antes,
y que necesidad o problema | anotar las condlusiones obtenidas.

como punto de partida.

¥ Perfil de Usuario ¢ Escenario de uso f Listado de tareas

|

Es fundamentsl describir e pdblico Desuipeiénnmmaldelooqnm)de Listado de tereas que Bevaria & cabo
objetivo, para ello se fistan las uso del producto o aplicacion el usuario y sobre las cuales se
i . S

evalusa.

Factor critico Plazo
Interno Externo

Tiempo Roles Fecha inicio
Presupuesto
Experiencia Gestor UX Fecha fin
Evaluador(es)
Lider del producto
Apoyo logistico

Ruta de aplicacion de la evaluacion

Se describe la combinacion de buenas practicas de evaluacion UX de acuerdo al factor critico que defina el escenario
de aplicacion. También se tienen en cuenta insumos, participantes, responsables y entregables.

Compendio UX

Oportunidades de mejora de o
usabiidad’ UX Uescrpcion

Observaciones

Fig. 1- Representacion grafica del marco de trabajo.
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resolucion de cada una de las oportunidades de mejora encontradas. La severidad refleja la urgencia de
atender la oportunidad de mejora antes del lanzamiento y se clasifica en eminente, grave, negociable y
salvable (como se muestra en la tabla 1). Se espera que compendio UX funcione como documentacion

resultante y pueda ser un insumo de entrada para nuevas iteraciones.

Tabla 1- Escala de severidad de inconsistencias en la evaluacion UX.

Severidad
SEV1 EMINENTE: Arreglar de inmediato, escalar de inmediato;

SEV 2 GRAVE: Arreglar antes del proximo hito, escalar si no se arregld;

SEV 3 NEGOCIABLE: (a) Arreglar antes del proximo hito o (b) auditar en la préxima oportunidad,

escalar si (a) y no se arregl6;

SEV 4 SALVABLE: Otorgar dispensa, registrar inconsistencia, cerrar.

Fuente: Elaboracion propia.

Ruta de aplicacion de la evaluacion UX
La propuesta de ruta tiene un caracter genérico y es posible que en casos particulares haya que tener en
cuenta otros factores como el publico objetivo, pues esto puede requerir de métodos mas especificos que se
adapten a sus particularidades. La combinacién de las siguientes practicas de evaluacién UX se propone
desde la revision bibliogréafica, definiendo al menos un método de prueba y un método de inspeccion para
cada escenario donde predomina un factor critico — FC, con el objetivo de que se complementen y validen

los hallazgos obtenidos por cada practica.

Escenario FC tiempo
Es posible que la ejecucion de un proyecto se vea limitada por un periodo de tiempo estricto y se deba

concluir en el menor tiempo posible. En otros casos, ocurre que a pesar de que el plazo es suficiente, se
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ocupa gran parte de este en fases de desarrollo, y al obtener el resultado o producto, el tiempo restante para

la evaluacion es poco, o0 en el peor de los casos, se omite esta fase por completo.

Para este escenario se propone la combinacion de 3 préacticas, la primera un método de inspeccién vy las
siguientes por métodos de prueba, con el objetivo de complementar y validar los hallazgos por parte del
evaluador. La idea es que tras cada aplicacion se obtengan conclusiones y queden debidamente recogidas en
un informe claro, pero no necesariamente formal, que sirva como insumo de informacién y comunicacion

para todos los implicados.

Evaluacién
heuristica

- 3 evaluadores -3 a 5 usuarios - 20 a 30 participantes

- heuristicas definidas SEGTLL

-1 apoyo logistico - A través de un
encuentro donde se

BEER S o kol

manera anonima.

- Reunion de andlisis
de resultados

- Construccion de
informe

- Construccion de
informe

& &

| Reunion para construir

cuestionario con base
en los hallazgos

Fig. 2-Ruta de aplicacion FC- tiempo.

Como se aprecia en la Fig. 2-Ruta de aplicacién FC- tiempo, esta ruta comienza con la aplicacion de tres
evaluaciones heuristicas, para las cuales se deben tener claras las heuristicas sobre las que se trabajara,
siendo las 10 heuristicas de Nielsen (Nielsen, Norman & Tognazzini, 2020) las mas usadas, ademas
partiendo de que el tiempo juega en contra y es mas Util trabajar sobre lo que ya esta definido que plantear
una adaptacion. La ventaja que ofrece este método es que la tarea recae sobre cada evaluador y no requiere

reclutar participantes ni mantener sesiones con ellos, se puede realizar incluso de manera remota y hacerlo
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con tres responsables permite encontrar aproximadamente el 60 % de problemas de usabilidad segun la

estimacion que se observa en la Figura 3, realizada por Nielsen en (Nielsen J, 2000).

100%

75%

50%

Proportion of Usability
Problems Found

25%

0% ———————
5 10 15
Number of Evaluators

Fig. 3-Proporcion de problemas de usabilidad encontrados segin nimero de evaluadores aplicando Evaluacion

heuristica.
Fuente: (Nielsen. J, 2000)

Cuando cada responsable haya realizado la evaluacion, se citara a una reunion en la que cada uno comparte
los hallazgos obtenidos, se llegue un consenso y se concluyan los problemas encontrados, calculando su

severidad y plasmandolo en un informe.

Seguido se lleva a cabo un test de usuarios con 3 a 5 participantes (alcanzado encontrar entre el 70% y 85%
de problemas). Para esto se debe alistar en primer lugar, el listado de tareas y tiempos por cada una de estas,
el lugar de aplicacion, una agenda para tomar apuntes, consentimientos o documentacion requerida y
elementos para grabar audio video si es pertinente. Se plantea que estos encuentros se den en un mismo dia
y lugar con una duracién aproximada de 30 minutos por persona. Posterior a esto, se realiza un informe que
resuma lo encontrado y se cita a una reunién en la que se definan preguntas para el cuestionario que se
aplicara después. Esta ultima prueba se le realizara a 20 — 30 personas a través de un encuentro donde se

recopild la informacion en formato duro de manera anénima.
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Practicas de evaluacion de UX empleadas en el escenario FC tiempo
Entre las herramientas seleccionadas para el escenario donde el tiempo representa el factor critico estan la
evaluacion heuristica, el test de usuario y los cuestionarios. La evaluacion heuristica es una técnica que se
aplica por un nimero ideal de evaluadores de entre 3 y 5, quienes trabajan independientemente al principio
y asi podrén encontrar mayor nimero de problemas de usabilidad. Se basa en las heuristicas propuestas por
Jakob Nielsen. Sus evaluadores deben tener un nivel aceptable de experticia en el tema de usabilidad. No

requiere la participacién de usuarios.

El test de usuario consiste en la observacién de los usuarios mientras realizan una serie de tareas
determinadas por el evaluador. La definicion de dichas tareas debe ser rigurosa, puesto que se tiene que
ubicar un escenario de uso, una necesidad real de un perfil de usuario y un contexto especifico. Para su

aplicacidn se suelen convocar entre 5 y 15 participantes.

Los cuestionarios ademas de utilizarse en las primeras fases para ayudar a caracterizar al publico, también
resultan en una herramienta poderosa para evaluar la experiencia del usuario tras la interaccion con un
sistema, recogiendo informacidn sobre la percepcién de los participantes después de conseguir cumplir con
tareas planteadas. Es un procedimiento menos flexible que una entrevista, pero permite llegar a mas

usuarios y generar informes estadisticos con mayor facilidad.

Escenario FC presupuesto
En este caso hay una experiencia al menos béasica en cuanto a la experiencia de usuario y se cuenta con un
tiempo prudente, sin embargo, el presupuesto dedicado estd ajustado y se debe utilizar (invertir)
cuidadosamente, por lo que serd fundamental contar con recursos humanos y materiales propios del

proyecto, evitando a toda costa tercerizar.
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Si hay la posibilidad, se puede concluir
el test con entrevistas a los mismos

I_ participantes en el mismo lugar

 Inspeccion de Testde Entrevistas

| s ﬂ&

-6 usuarios
-1 evaluador -6 a 10 usuarios

_ Definicion de -1 evaluador

caracteristicas ylo
estandares a evaluar

- Definir estructura y

- 2 apoyos logisticos guion/preguntas

FEES IS

- Grabar audio para
transcribir

- Resumen de Ia
revision de

- Construccion de
informe

&

&

f

caracteristicas
Se complementa y
contrasta lo obtenido

evaluando con usuarios

Fig. 4-Ruta de aplicacion FC presupuesto.

La inspeccion de estdndares para comenzar, permite evaluar basdndose en caracteristicas y estandares que
inicialmente se catalogaron como deseados o requeridos. De acuerdo con esto, se comprueba si la interfaz

cumple con estos y se realiza un informe.

Para obtener informacién para contrastar a partir de la vision del pablico, se realiza un test de usuario de
guerrilla a aproximadamente 6 usuarios ubicando un puesto en un lugar publico cercano a las instalaciones
del proyecto o centro. En lugar de ofrecer estimulos econoémicos, se plantea una estrategia de reclutamiento
la cual consiste en hacer pasar los miembros del equipo por personas que se interesan en el stand, asi es mas

probable que se acerquen personas a saber qué esta pasando.

Si los participantes acceden, se puede concluir cada test, con una entrevista. Si se realiza de inmediato se
puede conducir de manera desestructurada a modo de conversacion, tomando registro de audio. Si se realiza
posteriormente, se debera considerar el lugar y la fecha de citacion, ademas de definir la estructura o el

guion con las preguntas.
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Practicas de evaluacion de UX empleadas en el escenario FC presupuesto
Entre las herramientas seleccionadas para el escenario donde el presupuesto representa el factor critico estan
la inspeccion de estandares, el test de usuarios de guerrilla y la entrevista. La inspeccion de estandares
permite evaluar un conjunto de caracteristicas especificas de un producto/sistema. Partiendo de un caso de
uso, un evaluador experto en usabilidad analiza minuciosamente las interfaces del producto para comprobar
si cumple en todo momento con los puntos y las caracteristicas definidas en un estdndar determinado
previamente. La mejor manera de aplicar esta técnica es con prototipos software o primeras versiones del

sistema final, pues resulta mas efectivo

El test de usuarios de guerrilla surge como una alternativa a las técnicas tradicionales, pues permite buscar
unos Pocos usuarios para que interactten con el sistema/aplicacion en un tiempo corto y sin incurrir en altos
costos. Los participantes se reclutan en sitios publicos como bibliotecas, tiendas y cafeterias, donde se les
cuenta el propédsito de la prueba y se graba su interaccion, su rostro (para observar sus reacciones y
emociones) y si es posible se realiza ademéas una captura de lo que pasa en pantalla. Asi se pueden obtener

datos tanto cualitativos como cuantitativos.

La entrevista consta de una serie de preguntas y topicos el cual el usuario debe responder a un revisor;
aspectos tales como su experiencia con el sistema, actitud e impresiones. El revisor debe adaptar la
entrevista tal que pueda obtener el méximo beneficio en cada sesion.

Escenario FC experiencia
En este caso, si el factor de presupuesto no es un inconveniente y hay tiempo, se puede acudir a una
consultoria especializada en UX externa, sin embargo, ya que este trabajo pretende promover la apropiacion
de estas practicas en centros de produccion, se sugiere que desde los mismos proyectos exista una direccion

y acompafamiento a las técnicas utilizadas. Es el escenario mas favorable.
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Fig. 5-Ruta de aplicacion FC experiencia

Para evaluar a un buen nivel, se propone en primer lugar realizar evaluacion heuristica con encargados
externos que tengan un nivel sobresaliente en cuanto a experiencia de usuario. Cuando cada uno termine, se
solicita que tengan una reunion entre ellos para consolidar los resultados y que posteriormente puedan

comunicar los hallazgos a los miembros del equipo.

Luego miembros del equipo toman el rol de evaluadores para un recorrido cognitivo, determinando cuales
acciones del sistema revisar y evaluando si serian comprensibles para los usuarios, poniéndose en su lugar.
Cada evaluador, debera partir del perfil y modelo mental del pdblico objetivo, para medir el esfuerzo
cognitivo que implicaria el uso de la interfaz y el producto a los usuarios, documentando las conclusiones a

las que se lleguen.

Después de esto, se puede aplicar un test de usuarios, para obtener de primera fuente la impresion de los
usuarios y contrastar lo obtenido con la anterior prueba. De acuerdo a los miembros del equipo disponibles
se evalUa si puede realizarse de manera interna o se haria con un proveedor externo. En cualquiera de los
casos, como no hay limitaciones fuertes de tiempo o presupuesto, se sugiere aplicarlo a participantes,
preparar los recursos pertinentes y de igual manera poder construir un informe resumen.

Hasta este punto, se habra obtenido suficiente informacion para sacar conclusiones y oportunidades de
mejora, sin embargo, se pueden llevar a cabo pruebas para funcionalidades o interfaces mas especificas,

Editorial “Ediciones Futuro” 110
Universidad de las Ciencias Informaticas. La Habana, Cuba
rcci@uci.cu


http://rcci.uci.cu/
mailto:rcci@uci.cu

Revista Cubana de Ciencias Informaticas
Vol. 15, No. 3, Julio-Septiembre, 2021
ISSN: 2227-1899 | RNPS: 2301

http://rcci.uci.cu

P&g. 92-117

usando test multivariable o A/B. La idea en este escenario es que se puedan ir realizando mejoras partiendo
de los hallazgos encontrados y realizar multiples iteraciones. Esta decision, se tomaria a partir de lo
obtenido durante la aplicacion de la ruta.

Practicas de evaluacion de UX empleadas en el escenario FC experiencia
Entre las herramientas seleccionadas para el escenario donde la experiencia representa el factor critico estan
la evaluacion heuristica, el recorrido cognitivo, los test de usuarios y pruebas complementarias como el A/B
testting o test multivariable. El recorrido cognitivo es aplicado por un grupo de evaluadores (dela 4) que
realizan una inspeccion del disefio de la interfaz mediante la exploracion de la misma con el fin de evaluar
la facilidad de aprendizaje del sistema. Los evaluadores deben basarse en el modelo mental de los usuarios
para inferir que acciones y decisiones tomaran durante el uso del sistema. Se plasman en un documento las
respuestas del sistema para cada accion y sus comentarios sobre lo experimentado durante dicho recorrido,
teniendo siempre en mente como lo percibira el usuario. Se presta importante atencion a las tareas que no se
pudieron realizar o aquellas que se alcanzaron con dificultad. La mayor diferencia de este método en
comparacion a la evaluacion heuristica, es que se enfoca en las tareas. No requiere la participacion de

usuarios.

El A/B testting ayuda a elegir, de forma empirica, entre una serie de opciones o configuraciones de disefio
aplicable a productos como sitios web o aplicaciones online. Consiste en comparar la eficacia de diferentes
configuraciones mostrando en el sitio web o aplicacion una de las versiones a la mitad de los usuarios, y la

otra version a la otra mitad, y comparando cuantitativamente la efectividad de cada version.

Valoracion de la contribucion del marco de trabajo
Para la valoracion de la contribucion del marco de trabajo de evaluacion de la experiencia de usuario,
previamente a su aplicacion, fue necesario realizar una encuesta para obtener los criterios de expertos. Para
el procesamiento estadistico se aplicdé el método Delphi. Participaron siete expertos nacionales e

internacionales. Todos con mas de quince afios de experiencia en la industria del software y mas de diez
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afios en la ejecucion de pruebas de software, el 100% posee certificaciones internacionales del Comité
Internacional de Cualificacion de Pruebas de Software (ISTQB). Para la valoracion se emplearon las
categorias de Relevancia, Pertinencia, Coherencia y Comprension. El procedimiento se realiz6 aplicando la
escala de Muy Alta (5), Alta (4), Media (3), Baja (2) y Ninguna (1).

Al analizar los resultados se destaca que todas las categorias son evaluadas de Muy Alta o Alta, validando la
contribucion del marco de trabajo a la solucion del problema. Para las categorias en todos los casos se
obtuvo un grado de concordancia por encima del 85%, lo que se considera un resultado satisfactorio. Los
expertos no emitieron votos en la escala de Baja o Ninguna. A partir de los votos emitidos por los expertos

se obtienen los siguientes resultados de porcentaje en el rango de Muy Alta y Alta:

Tabla 2. Resultados de la valoracion de la contribucién del marco de trabajo en la solucién del problema.

Dimensiones Elementos Porcentajes

Entradas/Salidas 94,59
Principios 98,38
Roles 100

Relevancia Actividades 93,24
Herramientas 89,19
Ruta de_gpllcacmn de la 86,49
evaluacion UX

Pertinencia 86,49

Coherencia 94,59

Comprensién 89,19

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de estos resultados se puede asegurar que los expertos concuerdan en que la UX es necesaria tenerla
en cuenta para alcanzar el nivel de satisfaccion total de los usuarios cuando utilizan el producto. Para ellos
el marco de trabajo propuesto incide positivamente en la identificacion de las oportunidades de mejora y
como consecuencia se espera la mejora de la experiencia de usuario y la competitividad en las aplicaciones
desarrolladas, siendo necesario realizar una correcta evaluacion de la UX desde las etapas iniciales del

proceso de desarrollo de software.
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Conclusiones

De la bibliografia analizada se concluye que, aunque con diferentes nombres se pueden identificar buenas

practicas de evaluacion que se establecen en el &rea del conocimiento de la UX. Se concluye que:

1. La UX constituye un factor esencial en el desarrollo de los sistemas informaticos que va més alla de
hacer las interfaces faciles de usar. Incorpora variables tan importantes como el comportamiento
emocional (emociones, sensaciones, disfrute, placer) que no solo ayudan a incrementar la cantidad
de usuarios y su satisfaccion; sino también su fidelizacion a largo plazo.

2. Es necesario definir un marco de trabajo de evaluacién de experiencia de usuario que permita
identificar oportunidades de mejora y sirva como una guia a los proyectos que no tienen
estandarizados sus procesos de UX, para que puedan mejorar la UX de las aplicaciones web que
desarrollan.

3. El marco de trabajo tiene en cuenta los factores criticos e incluye principios, roles, actividades,
herramientas y la ruta de aplicacion de las practicas de evaluacion de experiencia de usuario en
correspondencia con los escenarios.

4. La ejecucion sistematica de este marco en los proyectos de desarrollo de aplicaciones web en la
Universidad permitird elevar la calidad de las soluciones y la competitividad como organizacion
desarrolladora de software.

5. Los resultados de la valoracion por los expertos arrojaron criterios positivos y abre el camino a la
aplicacion practica a corto plazo del marco de trabajo.
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