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RESUMEN

La experiencia de usuario constituye un factor esencial en el desarrollo de los sistemas informaticos que va
mas all& de hacer las interfaces faciles de usar. En la actualidad existen infinidad de métodos para evaluar la
experiencia de usuario. La eleccion de una buena préactica dependerd de muchos factores, entre ellos la
experiencia del que lo ejecuta, las limitaciones de tiempo y financieras. En este trabajo se realiza un analisis
de la bibliografia entorno a la evaluacion de experiencia de usuario que se adapten a las necesidades de los
proyectos productivos cubanos, incluyendo los centros de desarrollo de la Universidad de las Ciencias

Informaticas, donde estan presentes los factores criticos: tiempo, presupuesto y experiencia. El objetivo de
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este trabajo es identificar y seleccionar buenas practicas de evaluacion de la experiencia de usuario,
teniendo en cuenta los factores criticos: tiempo, presupuesto y experiencia identificados en los proyectos
productivos cubanos. Para el andlisis se tienen en cuenta los criterios de inclusion: aplicabilidad, costo,
garantia de uso, tiempo y experiencia. Como resultado del analisis de la bibliografia se proponen siete
practicas para la evaluacion de la experiencia de usuario, tres métodos de inspeccion y cuatro métodos de

prueba.

Palabras clave: experiencia de usuario; buenas précticas; evaluacion; factores criticos; criterios de

inclusion.

ABSTRACT

User experience is an essential factor in the development of computer systems that goes beyond making
interfaces easy to use. There is now a myriad of methods for evaluating user experience. The choice of a
good practice will depend on many factors, including the experience of the implementer, time and financial
constraints. In this work, an analysis of the bibliography on the evaluation of user experience that is adapted
to the needs of Cuban productive projects, including the development centers of the University of
Informatics Sciences, where the critical factors are present: time, budget and experience. The objective of
this work is to identify and select good practices of user experience evaluation, taking into account the
critical factors: time, budget and experience identified in Cuban productive projects. For the analysis, the
following inclusion criteria are taken into account: applicability, cost, guarantee of use, time and experience.
As a result of the analysis of the bibliography, seven practices for the evaluation of user experience, three

inspection methods and four test methods are proposed.

Keywords: user experience;best practices; evaluation; critical factors; inclusion criteria.
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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 el ambito de la usabilidad y las pruebas de software,
se ha identificado el concepto de “Experiencia de Usuario” (UX por sus siglas en inglés). En los Gltimos
afios la UX est4 tomando mayor importancia a nivel mundial. Cada vez mas organizaciones se preocupan
por las emociones, percepciones y respuestas que tendran los usuarios cuando interacttien 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 aplicacién se
aprecian diversas definiciones y modelos propuestos por diferentes expertos en el tema.

La definicion que se propone en la ISO 9241-210: 2019 (1ISO 9241-11:2018, 3.2.3) es la que se destaca por
su precision y actualidad. 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 ademas 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 la actualidad la saturacion en el mercado provoca que las organizaciones se vean obligadas a
diferenciarse de la competencia y la usabilidad ya no es suficiente. Segun informe de la CHAOS Reports
2020 (Chaos Reports, 2020) entre los principios a tener en cuenta para que los proyectos sean exitosos estan
los de optimizacidn, ejecucion rapida y la participacion activa de los usuarios. EI ADN de la UX es

multidisciplinario y dindmico, y necesita de un entorno flexible y agil, volcado a los usuarios y altamente
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tolerante a la incertidumbre. Sus précticas pueden optimizar procesos y servicios considerablemente y de
manera confiable en el tiempo, reduciendo costos y mejorando la satisfaccion y la fidelizacion del cliente
(Nouvel, 2017). En este mismo sentido en el evento UXLat2019 (UXLat2019, 2019) ante la necesidad de
conocer Yy reflexionar sobre las Ultimas tendencias en UX se resalta la importancia del manejo de personas,
la interdisciplina y la coordinacion para elaborar proyectos exitosos. Por otro lado, estan las metodologias
agiles que incorporan la UXy el disefio centrado en el usuario que permiten crear soluciones de acuerdo a la
retroalimentacion 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 méas empleadas que
incorporan la UX estan Design Thinking (Gutiérrez, 2019), Agile UX (Craig, 2018) y Lean UX (BBVA
OPEN 4U, 2019).

En este nuevo escenario se hace imprescindible que tanto las organizaciones como los profesionales que
desarrollan software tengan presente las buenas practicas de evaluacién de UX. En la revisién bibliogréfica
se destaca que no existe una medida global de UX generalmente aceptada y que la UX puede evaluarse de
muchas maneras diferentes. La eleccidén de una buena practica depende de muchos factores, entre ellos la
experiencia del que lo ejecuta, las limitaciones de tiempo y financieras. De igual forma hay que tener
presente que, aunque la UX y la usabilidad son dos conceptos que estan intimamente relacionados, son
cosas diferentes. La usabilidad, tal y como la percibe el usuario, es un aspecto que contribuye a la UX
global. Por tanto, la usabilidad es uno de los aspectos necesarios para proporcionar una UX positiva. Se trata
de, combinar la usabilidad con la UX para conseguir un resultado equilibrado. La Usabilidad incluye
aspectos perceptivos y emocionales tipicamente asociados a la UX y los criterios de Usabilidad pueden ser
usados para evaluar aspectos de UX. No hay que sacrificar ninguno de los dos aspectos, sino intentar
alcanzar el maximo de cada uno de ellos (Roto, V, & otros, 2011).

La industria cubana del software no estd exenta de este complejo escenario. Cuba esta 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 econémico y social
(Cuba M. d. C. d, 2018). El Centro Nacional de Calidad de Software (CALISOFT) en cuanto a la usabilidad
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
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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 informéticas (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 evaluacién 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 identificd que no se
tienen en cuenta practicas para evaluar la UX en aras de obtener una calidad de excelencia. Todas las
iniciativas estan enfocadas a la evaluacién 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 incorporacion 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 cuales son sus implicaciones econdmicas 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 précticas.

El objetivo de este trabajo es identificar y seleccionar buenas practicas de evaluacién de la UX, teniendo en
cuenta los factores criticos: tiempo, presupuesto y experiencia presentes en los centros de desarrollo de
software en el entorno cubano. Para el analisis se tienen en cuenta los criterios de inclusion: aplicabilidad,
costo, garantia de uso, tiempo y experiencia. Como resultado del andlisis de la bibliografia se proponen siete

practicas para la evaluacién de la UX, tres métodos de inspeccidn y cuatro métodos de prueba.
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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.

Entre los métodos tedricos: 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. Andlisis histérico—logico: 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. Induccion-deduccion: para la identificacion de la

problemaética y de las soluciones.

Métodos empiricos: Observacidn 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.
Encuesta: la encuesta se aplica como diagnoéstico inicial para determinar en qué estado se encuentra la
evaluacion de la UX de los productos y servicios cubanos e identificar los obstaculos o factores criticos que
impiden ejecutar estas buenas practicas de evaluacion de UX en un proyecto. De sus resultados obtenidos y
la revision bibliografica se parte para la identificacion y seleccion de las buenas précticas de evaluacién de
la UX.

Resultados y discusion

A partir de los estudios y analisis de la bibliografia se fundamenta la propuesta de la seleccion de las siete
buenas practicas sustentadas en metodos de inspeccion y métodos de prueba con el objetivo de que se

complementen y validen los hallazgos obtenidos por cada practica. Para la seleccion de las buenas préacticas
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de evaluacion de UX se toman en cuenta tres factores criticos que determinaran a su vez la combinacion de

buenas practicas a emplear.

Los factores criticos en el marco de la investigacion se analizan a continuacion. Tiempo: el tiempo
disponible para la ejecucion de un proyecto, ain mas cuando este se ve limitado y el plazo se esta agotando
antes del lanzamiento, por lo que es fundamental realizar un manejo adecuado de las tareas; 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, contratacion de personal o servicios, entre
otros; experiencia en el campo: en la bibliografia consultada se identifican disimiles practicas que pueden

ser ejecutadas para evaluar la UX, pero depende de la experiencia y conocimiento en la tematica.

Para el anlisis de las practicas se tiene en cuenta los siguientes criterios de inclusion: aplicabilidad: evaluar
si la practica puede ser aplicada a la mayoria de proyectos; costo: evaluar si la ejecucion de la préactica
requiere 0 no un costo excesivo; garantia de uso: evaluar que estén bien definidas y su utilidad haya sido
demostrada en proyectos reales; tiempo: evaluar si el uso de la préactica requiere 0 no una asignacion de
tiempo elevado; experiencia: evaluar el nivel de experiencia y conocimientos que necesitan los

profesionales para poder ejecutar la practica.

Teniendo en cuenta los criterios para el analisis de las buenas practicas se descartaron en una primera
iteracion aquellas que se consideran no viables: las privativas pues en el entorno no se dispone de fondos de
inversion para adquirirlas, que incluyan tecnologias avanzadas como sensores biométricos o cualquier otro
equipo especial o herramientas de las cuales no se disponen y adquirirlos implica un alto costo. De igual
modo aquellas précticas que implican personal con un alto grado de experiencia, pues no se dispone de
profesionales especializados en esta area del conocimiento. De este primer andlisis quedaron siete practicas

las cuales se detallan a continuacion.

Métodos de inspeccion
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Evaluacion heuristica: esta técnica es aplicada por varias personas que inspeccionan y analizan el disefio de
un sistema /producto basandose en las heuristicas propuestas por Jakob Nielsen (Nielsen J, Norman D &
Tognazzini B, 2020). Estas personas deben ser preferiblemente expertos, algunos con mayor nivel que otros,
pero con la premisa de que tengan un nivel aceptable de experticia en el tema. El nimero ideal de
evaluadores debe ser entre 3 y 5, quienes trabajan independientemente al principio y asi podran encontrar
mayor nimero de problemas (Nielsen J, 1994). La evaluacion heuristica, a pesar de requerir como minimo 3
expertos, es un método sencillo, rapido y econémico en cuanto a su proceso, ademas es flexible respecto a
los criterios de evaluacion, asi puede ser aplicada tanto en las fases tempranas como en las fases donde se
tiene un disefio méas elaborado. Es ampliamente empleada por diferentes empresas en proyectos reales
(Acevedo J, 2018; Vargas F, Gaetan G & Saldafio V, 2018; Gézales V & otros, 2017) y muy utilizada tanto
en proyectos grandes como pequefios (L6pez H, 2018; Philips M, 2017; Giménez M, 2017; Toribio G,
Saldafia Y & Mora J, 2019). Entre sus desventajas estan que se puede llegar a falsos errores que no estén
asociados a problemas de usabilidad. Es esta la razén por la que se sugiere que sea llevado a cabo por més
de un evaluador (ideal entre 3 y 5). Puede ignorar problemas especificos del dominio y no detalla de manera

sencilla o clara cuél es la solucidn para las caracteristicas que son identificadas.

Recorrido cognitivo: similar al método anterior, el recorrido cognitivo no requiere la participacion de
usuarios, sino que incorpora un grupo de evaluadores (de 1 a 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,
pues los usuarios generalmente infieren las acciones que deben hacer al momento de su primera interaccion,
no recurren a manuales, sino que aprenden a través de la observacion y la exploracién. Por tanto, los
evaluadores deben basarse en el modelo mental de los usuarios para inferir que acciones y decisiones
tomaran durante el uso del sistema (Nielsen J, 1994; Blackmon, Polson M & otros, 2002). La principal
ventaja del recorrido cognitivo es la habilidad de generar resultados muy rapidamente y a un coste muy
bajo. También requiere de poco esfuerzo, suele ser suficiente con un solo experto y permite hacer un
analisis muy detallado de las tareas requeridas. Por estar enfocado en la evaluacién de tareas especificas, el
recorrido cognitivo permite detectar un alto nimero de inconsistencias y posibles mejoras. Es empleada por

diferentes empresas en proyectos reales (Gozales V & otros, 2017; Arjona C, Rosado B & Burgos V, 2017;
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Massa S, Giusti A & Pesado P, 2012) y utilizada tanto en proyectos grandes como pequefios (Gozales V &
otros, 2017; Cancio L, Bergues M, 2013). Aun asi, el recorrido cognitivo presenta algunas desventajas como
la posibilidad de presentarse un margen de error en la interpretacion de los evaluadores al emular el

comportamiento y reacciones de los usuarios al utilizar el producto.

Inspeccion de estandares: este es otro de los métodos de evaluacidn de inspeccion mas importantes. 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 (Solano A F & Cardona J D, 2016). Entre sus ventajas se encuentran
que es barato por su baja inversién de recursos y sélo precisa de un evaluador experto en un estandar que
puede ser de facto o de iure de la interfaz. Es empleada por diferentes empresas en proyectos reales y

utilizada tanto en proyectos grandes como pequefios (Cancio L, Bergues M, 2013).

Métodos de prueba

Cuestionarios: si bien los cuestionarios se usan 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 informacién sobre la percepcion de los participantes después de conseguir cumplir
con tareas planteadas. Consiste en una serie de preguntas que pueden ser de diversos tipos: preguntas
generales, preguntas abiertas, de opcion multiple o de establecer una escala, segun sea la necesidad. Esto
permite que los datos sean mas faciles de organizar, analizar y comparar (Montero H Y, 2015). Entre sus
ventajas esta que consumen menos tiempo que otros métodos, ademas tienen alta replicabilidad y alcance,
pueden ser difundidos por correo, mensajeria entre otros. También tienen una baja inversion de recursos,
sobre todo aprovechando los recursos tecnoldgicos y se obtienen resultados rapido. Es empleada por
diferentes empresas en proyectos reales (Massa S, Giusti A & Pesado P, 2012) y utilizada tanto en
proyectos grandes como pequefios (Cancio L, Bergues M, 2013; Zapata C & otros, 2015). Como

desventajas estan la incertidumbre de la sinceridad o no de los encuestados pueden dar respuestas falsas y
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no dar realmente lo que se espera de ellos. Errores en la interpretacion ya que cada uno puede tener
diferentes interpretaciones de las preguntas, por lo que es aconsejable que cada pregunta esté bien explicada

y que no exista posibilidad de una mala interpretacion (Montero H Y, 2015).

Entrevistas: la entrevista es un método de investigacion cualitativo que busca informacion de primera mano
acerca de las experiencias, opiniones, actitudes o percepciones del entrevistado después de su interaccién
con el sistema o el prototipo. Si bien la entrevista se suele afrontar sobre la base de un guion estructurado,
debe realizarse de forma flexible, permitiendo una méas profunda exploracion de los diferentes aspectos o
cuestiones tratadas. Aunque las entrevistas pueden realizarse de forma remota (teléfono,
videoconferencia...), resulta mas recomendable llevarlas a cabo en persona, para poder reconocer
claramente lo que el entrevistado ‘cuenta’ mediante gestos o expresiones. El entrevistador debe mostrarse en
todo momento neutral y no dirigir o condicionar las respuestas del entrevistado. Una variante interesante de
las entrevistas es los “focusgroup” (en espanol grupos focales o sesiones de grupo), en las que un moderador
entrevista de forma conjunta a un grupo de usuarios, y donde la interaccion entre los participantes nos
ofrece informacion adicional sobre problemas, experiencias o deseos compartidos (Montero H Y, 2013). Es
empleada por diferentes empresas en proyectos reales (Cancio L, Bergues M, 2013) y utilizada tanto en
proyectos grandes como pequefios (Zapata C & otros, 2015). Como punto a favor, las entrevistas permiten a
los participantes expresar los pensamientos y percepcion. También tienen una baja inversion de recursos y
ayudan a encontrar problemas no previstos en el disefio. Por otra parte, consumen mas tiempo y al recoger

informacion cualitativa, requiere mayor tiempo para su andlisis y comparacion.

Test de usuarios: considerada la prueba reina del Disefio Centrado en el Usuario (Montero H Y, Santamaria
O S, 2009) consiste en la observacion de los usuarios mientras realizan una serie de tareas determinadas por
el evaluador. La definicidn 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. Permite evaluar un sistema o disefio
desde la perspectiva de los usuarios, pues el criterio del disefiador se ve nublado por ser su propia obra y el
tiempo que ha dedicado a su desarrollo, asi, se pueden descubrir errores y problemas que serian dificiles de
detectar por parte de expertos. Para su aplicacion se suelen convocar entre 5 y 15 participantes, donde la
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primera cifra permite encontrar aproximadamente un 85 % de los problemas de usabilidad (Nielsen J,
2000), mientras que 15 participantes encontrarian el 100% de los errores, sin embargo, después de 5
participantes, el porcentaje incrementa muy poco. En primera instancia, es importante reclutar participantes
que coincidan con los perfiles de usuarios definidos y ademés se sientan motivados por participar, para lo
que muchas veces se otorga remuneracion economica o una recompensa por su colaboracion. Si bien es una
prueba que otorga informacion valiosa, requiere mas dedicacion en tiempo y ademas sus costos también son
mayores comparados a otras técnicas. Es empleada por diferentes empresas en proyectos reales (Sanches G,

2018) y utilizada tanto en proyectos grandes como pequefios (Cancio L, Bergues M, 2013).

Test de usuarios de guerrilla: este método surge como una alternativa a las técnicas tradicionales, pues
permite buscar unos pocos usuarios para que interactden 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 propoésito de la prueba y se graba su interaccion, su rostro (para observar
sus reacciones y emociones) Y si es posible se realiza ademas una captura de lo que pasa en pantalla. Asi se
pueden obtener datos tanto cualitativos como cuantitativos (Dispersium, 2014; Montero H Y, Ferndndez M
& otros, 2003). Este tipo de método es una alternativa en casos donde no se cuenta con tiempo suficiente, ya
que por su sencillez se pueden llevar a cabo mucho mas rapido, ademas, como no requiere un espacio
controlado, se reducen de manera importante los costos de aplicacion. Es empleada por diferentes empresas

en proyectos reales y utilizada tanto en proyectos grandes como pequefios.

Del analisis anterior se resumen a través de la tabla 1: Criterios de seleccién de las buenas practicas, los
criterios de seleccion de las buenas practicas tenidos en cuenta en la investigacion. Esta tabla es una sintesis
del comportamiento de cada uno de los criterios de selecciéon tenidos en cuenta por cada método de

inspeccion y método de prueba seleccionado.

Tabla 1- Criterios de inclusion vs buenas practicas.

Préctica Costo Tiempo Experiencia Garantiade | Aplicabilidad

Editorial “Ediciones Futuro” 307
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. Especial UCIENCIA I, Septiembre, 2021
ISSN: 2227-1899 | RNPS: 2301

http://rcci.uci.cu

Pag. 297-313
uso
) ) ) ) ) ) o Ampliamente
Evaluacion Bajo Répida, sencilla y flexible Nivel aceptable de experticia -
) o ) empleada. Muy utilizada
Heuristica costo respecto a criterios de evaluacion (entre 3 y 5 evaluadores).
) Nivel de experticia medio. )
Recorrido Costo ) ) o Ampliamente N
. ) No requiere de mucho tiempo Suele ser suficiente con un solo Utilizado
cognitivo medio empleada
experto.
) Nivel de experticia medio. Sélo )
Inspeccion de Costo ) ) ) Ampliamente .
) No requiere de mucho tiempo precisa de un evaluador Utilizada
estandares medio empleada.
experto.
o Consume menos tiempo que otras ] ) Ampliamente
Cuestionarios Costo ) ) No requiere de un alto nivel de N
) practicas y se obtienen resultados o empleada Utilizado
medio ) experticia en el tema
rapidos
) Al recoger informacion ] ) )
Entrevistas Costo o ) No requiere de un alto nivel de | Ampliamente .
) cualitativa, requiere mayor o Utilizada
medio . . experticia en el tema empleada
tiempo para su anlisis.
) Costo Requiere mas dedicacion en No requiere de un alto nivel de | Ampliamente N
Test de usuarios ] o Utilizado
alto tiempo experticia en el tema. empleada
Test de usuarios | Costo ) No requiere de un alto nivel de | Ampliamente -
) ) Consume poco tiempo o Utilizado
de guerrilla medio experticia en el tema. empleada

Fuente: Elaboracién propia

Los métodos de inspeccidn tienden a requerir una experiencia media a alta por parte de los evaluadores o
moderadores, por lo que esto requiere o un personal medianamente conocedor en el campo de la UX o un
profesional experto. Por parte de los métodos de prueba, los costos incrementan en la medida de que se
requiera de un ambiente controlado para la aplicacion, pues se debe considerar el costo del espacio y su
adecuacion, implementos, reclutamiento y en algunos casos un incentivo o recompensa para los
participantes. Durante la aplicacion de estos, el moderador o evaluador debe prestar mucha atencion de las
acciones y expresiones del usuario, hacer apuntes o grabar audio/video para su revision posterior, ademas,
los datos cualitativos que se obtienen requieren mayor tiempo para su organizacion y analisis. Es importante
resaltar que tanto los métodos de inspeccién como los métodos de pruebas, son usados con frecuencia en

combinacion con otras tecnicas, asi que tienen un rol complementario en la evaluacion. Los cuestionarios y
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entrevistas tienen a su favor que no es necesario tener un nivel de experiencia alto para llevarlos a cabo,
ademas los cuestionarios se pueden aplicar de manera remota, reduciendo los costos y aumentando su

alcance.

Conclusiones

1. La experiencia de usuario es un factor esencial en el desarrollo de los sistemas informéticos que
incorpora variables como el comportamiento emocional para incrementar la cantidad de usuarios, la
satisfaccion y la fidelizacién a largo plazo.

2. La evaluacion de la experiencia de usuario ha aumentado a nivel mundial, asi como la publicacion
de trabajos en esta area del conocimiento, sin embargo, en Latinoamérica este campo aun no es
ampliamente empleado en la industria y Cuba aun se enfoca mayormente a temas de funcionalidad y
de manera incipiente a elementos de usabilidad.

3. La experiencia de usuario se evalua con la aplicacion combinada de métodos de inspeccion y
métodos de pruebas dependiendo de los factores de tiempo, costo y experiencia.

4. EIl andlisis de los métodos de inspeccion y los métodos de pruebas basados en los criterios de
inclusién: aplicabilidad, costo, garantia de uso, tiempo, experiencia, identifica tres métodos de
inspeccion y cuatro métodos de prueba que pueden ser combinados en proyectos con restricciones de
tiempo, costo y experiencia.

5. En proyectos con restriccion de tiempo la combinacién a emplear es evaluacion heuristica, test de
usuarios y cuestionarios; con restriccion de presupuesto es inspeccién de estandares, test de usuarios
de guerrilla y entrevistas, con restriccion de experiencia es evaluacion heuristica, recorrido cognitivo

y el test de usuario.
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