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Resumen

Introduccion: en el contexto del disefio de tecnologias, la medicion y comprension
de la experiencia de usuario (UX) han adquirido una relevancia crucial. Este aspecto
aborda la imperante necesidad de comprender en detalle como los usuarios interac-
tdan y experimentan los artefactos tecnoldgicos. En esta revision se aborda la expe-
riencia de usuario en el disefio de procesos y productos gamificados, considerando
que, a pesar de los avances en inclusividad y accesibilidad, todavia hay personas que
no pueden acceder a los beneficios de las herramientas tecnoldgicas.

Objetivo: identificar y analizar las técnicas y métodos empleados para evaluar la ex-
periencia de usuario en el contexto de procesos y productos gamificados.

Métodos: se utilizé una revision bibliografica estructurada para recopilar informacion

sobre las técnicas y métricas utilizadas en la evaluacion de la UX. Se examind una

diversidad de indicadores que van desde la usabilidad hasta aspectos mas subjetivos

como la estética, asi como los enfoques de evaluacion aplicados en estudios previos.

Resultados: los hallazgos revelaron una amplia variedad de indicadores y métricas en

la evaluacion de la UX en entornos tecnologicos. Se destacaron tanto las diferencias

como las similitudes en las practicas de evaluacion. La revision subrayo la complejidad
de la experiencia de usuario y la importancia de considerar no solo la usabilidad, sino

también aspectos mas amplios, especialmente en el ambito de la gamificacion.
Conclusiones: se concluye que es fundamental adoptar enfoques multidisciplinarios

y utilizar herramientas validadas para lograr una comprension mas completa y aplica-

ble en productos o procesos gamificados. Esto incrementara el entendimiento en la
interseccion entre la tecnologia y la gamificacion.

Palabras clave: evaluacion, Experiencia de usuario (ux), gamificaciéon

¢Como citar?

Taborda, J.A. User Experience
(UX) Evaluacion de la expe-
riencia del usuario (UX) en
procesos gamificados: una re-
vision bibliografica. Ingenieria
y Competitividad, 2024, 26(3)
e-30313338

https://doi.org/10.25100/iyc.v26i3.13338
Recibido: 9-11-23
Evaluado: 06-12-23

Aceptado: 18-04-24
Online: 02-10-24

Correspondence
johnatan.taborda@udea.edu.
co

[@0ce
OPEN 8 ACCESS


https://orcid.org/0000-0003-4848-5636
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es
https://crossmark.crossref.org/dialog/?domain=revistaingenieria.univalle.edu.co&doi=10.25100/iyc.v26i3.13519

i~

Evaluacion de la experiencia del usuario (UX) en procesos gamificados: una revisién bibliografica N

Abstract
Introduction: in the context of technology design, the measurement and understanding of user ex-
perience (UX) have gained crucial relevance. This aspect addresses the pressing need to understand in
detail how users interact with and experience technological artifacts. This review focuses on user expe-
rience in the design of gamified processes and products, considering that despite advances in inclusivi-
ty and accessibility, some individuals still cannot access the benefits of technological tools.
Objective: the objective of this documentary review is to identify and analyze the techniques and me-
thods employed to evaluate user experience in the context of gamified processes and products.
Methods: a structured literature review was utilized to gather information on the techniques and
metrics used in UX evaluation. A diversity of indicators was examined, ranging from usability to more
subjective aspects such as aesthetics, as well as the evaluation approaches applied in previous studies.
Results: the findings revealed a wide variety of indicators and metrics used in the evaluation of UX in
technological environments. Both the differences and similarities in evaluation practices were highligh-
ted. The review underscored the complexity of user experience and the importance of considering not
only usability but also broader aspects, especially in the realm of gamification.
Conclusions: is concluded that adopting multidisciplinary approaches and using validated tools is es-
sential to achieve a more comprehensive and applicable understanding of gamified products or proces-
ses. This will enhance understanding at the intersection of technology and gamification.
Keywords: : assessment, User Experience, Gamification

¢Por qué se realiz6?:

El estudio se realizd con el objetivo de identificar y centralizar un conjunto de herramientas técnicas aplicables a la evaluacion

de UX de procesos gamificados. Se entiende que la gamificacién puede transformar artefactos y definir procedimientos me-

diante el uso de elementos, mecanicas y dindmicas de juego. Tales transformaciones requieren con frecuencia una compren-

sion profunda de la experiencia de usuario. En este contexto, las herramientas e indicadores utilizados en la evaluacién de UX

pueden resultar de gran valor para evaluar procesos gamificados. El objetivo fue contribuir al trabajo de los profesionales e

investigadores involucrados en estos temas dentro de la investigacion cientifica, abordando una necesidad reconocida dentro

de nuestros equipos de investigacion. Centralizar la informacion y comprender como el campo de UX puede contribuir a la

gamificacién u otros contextos es de gran utilidad para quienes trabajamos desde perspectivas pragmaticas y aplicadas.

¢Cuales fueron los resultados mas relevantes?

Los hallazgos clave en la investigacion de UX incluyen el marco de definicién y medicién de Hassenzahl y Tractinsky (2006),

que identifico cinco temas principales: antecedentes, experiencia como proceso, consecuencias, métricas y disefo. Law et al.

(2014) unificaron aun mas las practicas de la industria con una definicion consensuada de UX. Los modelos especificos para

aplicaciones moviles (Galvan, Saenz y Sanchez, 2019) y educacion en linea (Oviedo, Garcia-Serrano y Garcia-Pefalvo, 2021)

brindan herramientas personalizadas para la evaluacion de UX. Hassenzahl y Monk (2010) destacaron la correlacién positiva

entre estética y usabilidad, enfatizando la importancia de un disefio visualmente atractivo. Yanez, Cascado y Sevillano (2020)

categorizaron las técnicas de evaluacién de UX en métodos de inspeccién, métodos basados en el usuario y técnicas predicti-

vas, citando pautas importantes como la Iniciativa WAL y la heuristica de Nielsen. Las herramientas practicas incluyen pruebas

A/B, pruebas de usuario y cuestionarios como la Escala de usabilidad del sistema (SUS), utilizando métricas como la tasa de

éxito y la satisfaccién del usuario.

¢Qué aportan estos resultados?

Estos hallazgos aclaran las definiciones y mediciones de UX, estandarizando las practicas de la industria y facilitando la cola-

boracion profesional. Los modelos especificos para cada contexto ofrecen herramientas de evaluacion precisas, mientras que

el énfasis en la estética subraya la necesidad de disefios visualmente atractivos. La variedad de técnicas de evaluacion propor-

ciona una guia estructurada para los profesionales, lo que permite mejoras efectivas en la experiencia del usuario. En general,

estos resultados respaldan el desarrollo de practicas estandarizadas y enfoques personalizados para mejorar la experiencia del

usuario en diversos contextos.
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Introduccion

En los ultimos afos, la cantidad de productos tecnoldgicos disponibles en el mercado ha venido
aumentando progresivamente. Las sociedades actuales tienen mas opciones a la hora de elegir los
dispositivos y las herramientas que utilizaran para realizar alguna necesidad especifica. La creacién
de sitios web, por ejemplo, debido a su incremento ha tenido un impacto significativo en el mercado
tecnolégico, porque se han convertido en uno de los formatos y medios mas utilizados para la
generacion y transmision de contenidos e informacion de tipo social, cultural, politica y econémica,
entre otros (1).

Dicho aumento no solo se da en productos con una utilidad clara. Los videojuegos pueden ser
entendidos como un tipo de desarrollo tecnoldgico cuyo uso se da en mayor medida para satisfacer
necesidades de entretenimiento. Aun asi, se encuentra que las personas se interesan cada vez mas en
ellos. En una busqueda rapida del concepto videogame en Google Trends (9) se encuentra que, en una
escala de 0 a 100 en la que se clasifica la popularidad del concepto en el motor de busqueda, siendo 0
popularidad nula y 100 la maxima popularidad, la media de popularidad en una revisién de los ultimos
5 aflos se ha incrementado a nivel mundial. En la siguiente figura puede apreciarse que el indicador
tiende a subir por encima de la linea del 75 de popularidad, lo que fue menos frecuente en afios
anteriores:

Interés alo largo del tiempo @ & O

Figura 1. popularidad del concepto Videogame en Google Trends (9)

Este aumento en la produccién y uso de la tecnologia se puede atribuir a su capacidad para satisfacer
una amplia variedad de necesidades humanas mediante una diversidad de productos y soluciones. Por
ejemplo, en los videojuegos, los jugadores pueden satisfacer necesidades como el entretenimiento, la
creatividad, la identidad y el afecto en una gran cantidad de juegos disponibles. Ademas, los juegos
serios, como los educativos, histéricos, sociales, politicos y de salud, pueden abordar necesidades
relacionadas con el entendimiento, la proteccién, la participacion y la identidad (19). Esto demuestra
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que los videojuegos, y los juegos en general, son una herramienta poderosa desde la perspectiva
del analisis de las necesidades humanas. Esta idea se extiende también a una variedad de
tecnologias de software, como las redes sociales, las aplicaciones y los sitios web; y a dispositivos
como los productos moviles, las computadoras y los televisores inteligentes, entre otros (19).

Posiblemente, por estas razones y otras, los juegos han sido llevados a otros contextos como la
educacion (29), la salud (30) y los procesos empresariales (29). Algunas formas en las que esto ha
pasado en los ultimos afios son por medio de los juegos serios, los videojuegos y la gamificacion.
En cuanto a los primeros, Scolari (28) actualiza la idea de Huizinga agregando algunos elementos
a la conceptualizacion y afirmando que los juegos son “construcciones culturales destinadas a
generar experiencias narrativas en los individuos... de naturaleza interpersonal en las cuales el
individuo se sumerge en una narrativa en la que participa como protagonista, influyendo en

su desarrollo y resolucién” (p. 24), lo que se aplican, también, a los videojuegos, que pueden
entenderse como una forma de avance tecnoldgico que traslada todos los componentes de los
juegos a entornos y espacios virtuales, conservando su elemento narrativo (28).

Aunque los videojuegos son principalmente una forma de entretenimiento y no necesariamente
buscan resolver problemas sociales o0 humanos, estan siendo utilizados con otros propositos (31).
En este contexto, es cuando se habla de juegos serios, los cuales, pueden definirse, segun ABT (32),
como "“el arte y la ciencia de los juegos que simulan la vida, ya sea en la industria, el gobierno, la
educacion o las relaciones personales”. Estos juegos estan disefiados para representar, modelar o
simular situaciones del mundo real con el proposito de probar teorias, explorar posibilidades sin
incurrir en costos elevados de experimentacion, entrenar a las personas y desarrollar habilidades
especificas, o incluso medir competencias. Los juegos serios tienen objetivos y procesos definidos
y se diferencian de un juego o videojuego tradicional en que no se enmarca en la industria

del entretenimiento (33), sino que se orienta a objetivos y propdsitos, como evaluar o mejorar
habilidades o conocimientos (34).

Por otra parte, la gamificacion puede entenderse como la aplicaciéon de dindmicas y mecanicas de
juego en contextos no ludicos con el fin de generar cambios de comportamientos e incentivar el
logro de objetivos de un proceso, con trascendencia al mundo real (35). A diferencia de los juegos
serios, la gamificacion acompafa procesos reales e interviene directamente en sus resultados;

no los simula. La gamificacion ha sido desarrollada con el fin de aprovechar las caracteristicas de
los juegos y su potencial de generar compromiso y motivacion en los participantes o jugadores.

Su uso, al igual que el de los juegos y videojuegos viene en aumento y, siendo un fenédmeno
emergente con menos de dos décadas de investigacion y aplicacién constante, el concepto
muestra un uso muy elevado, inclusive por encima de los juegos. Esto puede apreciarse en la figura
2, la cual muestra el interés del concepto a lo largo del tiempo.

Gamifica...

Témine de bisa,

Serious G... Advergam.. Ludic

Término de bisa Témino de biisa. ‘&rmino de bisa

Interés a lo largo del tiempo 7 Thuleres cenoticias (v Previsién

<>

Figura 2. Interés en el tiempo del concepto Gamificacién en Google Trends (9)
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Ahora bien, aunque un porcentaje alto de personas logren satisfacer un abanico amplio de sus
necesidades por medio de la diversidad de tecnologias de software, artefactos y procesos como
la gamificacion, hay un porcentaje que no puede hacerlo debido a sus propias condiciones
particulares, como las caracteristicas fisicas o psicoldgicas, o a condiciones sociales, culturales y/o
econdmicas de su contexto. De esto se infiere que algunos procesos y artefactos son creados con
limitaciones en la capacidad de inclusién o accesibilidad. Estos aspectos deben tratarse desde

el enfoque de disefio inclusivo, el cual, segun Joyce (14): "... describe metodologias para crear
productos que entiendan y capaciten a personas de todos los origenes y habilidades. Puede
abordar la accesibilidad, la edad, la situacién econdmica, la ubicacién geografica, el idioma, la raza
y mas.” (P. 1), “... el disefio inclusivo consiste en empatizar con los usuarios y adaptar las interfaces
para abordar las diversas necesidades de esos usuarios. El disefio inclusivo genera patrones

de inclusion” (P. 1), impactando aspectos como la accesibilidad, la usabilidad o jugabilidad, la
adaptabilidad, la estética y la satisfaccién.

En este punto, comprender al usuario es una tarea de interés fundamental. La cual ha sido asumida
en los Ultimos afios por un enfoque denominado Experiencia de Usuario UX. La UXy, su practica,
el disefio de experiencia de usuario (Disefio UX), se han convertido en un factor clave para el éxito
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. La calidad de la experiencia influye en la
satisfaccion, la eficiencia y la eficacia en la interaccién de los usuarios con procesos y productos
tecnoldgicos y de innovacion (3), lo que resulta sumamente provechoso para la gamificacion.

Su potencial se encuentra en su enfoque centrado en el usuario y en la evaluacion constante de la
experiencia, que implica la medicién e interpretacion de multiples factores subjetivos y objetivos,
tales como la usabilidad, la inclusion, la accesibilidad, la inmersion, la estética, la interaccion y

la satisfaccion. Ademas, cada contexto y cada usuario puede presentar diferentes necesidades,
expectativas y preferencias, lo que requiere un enfoque evaluativo personalizado y flexible. Por lo
tanto, surge la necesidad de conocer las técnicas, las herramientas y los indicadores especificos
que permitan evaluar la experiencia de usuario de manera confiable, eficiente y efectiva, lo cual
permitira mejorar la forma en la que se crean procesos gamificados inclusivos y accesibles.

En el presente articulo se revisaron algunas fuentes seleccionadas de bases de datos y revistas
cientificas y se identificaron las técnicas, las herramientas y los indicadores mas frecuentes en la
evaluacion UX para luego analizarlas y determinar su posible uso en la evaluacién de procesos
gamificados. La busqueda se orient6 por la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales son los
métodos, técnicas y herramientas mas relevantes y efectivas para evaluar la experiencia de usuario?

Por lo anterior, se presenta, a continuacion, la metodologia empleada, la cual consistié en una
revision estructurada de articulos cientificos relevantes, en los cuales se identificaron y analizaron
los métodos y las técnicas utilizadas para evaluar la experiencia de usuario. Luego, se detallan

los resultados, en los cuales se presentan una variedad de indicadores y métricas que se utilizan
en la evaluacion UX como la usabilidad, la satisfaccion del usuario, la accesibilidad y la estética.
Posteriormente, se presenta la discusion en la que se informa sobre las diferencias y similitudes
en los enfoques de evaluacion utilizados en los estudios revisados. Al final se presenta el apartado
de conclusiones, en el que se resalta la importancia de considerar multiples dimensiones de la
experiencia de usuario y se recomienda el uso de enfoques multidisciplinarios y herramientas
validadas para obtener una comprension mas completa del fendmeno estudiado y su aplicabilidad
en la gamificacién y los productos o procesos gamificados.

Metodologia

Se empled un método de revision de literatura del tipo estructurado, también denominado
sistematizado. Es en esencia un proceso de revisidn bibliografico ordenado que no puede
clasificarse como una revisién sistematica de la literatura (RSL) propiamente dicha (51). Para el
caso del presente estudio, no interesaba tener el rigor o la actualidad requerida por la RSL, sino
mas bien encontrar respuestas a unas preguntas de investigacién considerando diversas fuentes y

L )
¥ [ngenieria y Competitividad, 2024 vol 26(3) e-30313338 / sept-dic

5 /20

doi: 10.25100/iyc.v26

i3.13338



i~

Evaluacion de la experiencia del usuario (UX) en procesos gamificados: una revision bibliografica N

siendo mas flexibles en la seleccion y filtro para hacer un mapeo del conocimiento mas amplio y
describir posteriormente los elementos de mayor interés.

Definicion de las preguntas de investigacién y los criterios de inclusion y exclusion de los estudios

A partir de la pregunta de investigacion inicial, se desglos6 un conjunto de preguntas mas
especificas que pudieran ser respondidas de manera directa por los resultados y los hallazgos. En la
siguiente tabla se presentan las preguntas elaboradas:

Tabla 1. Preguntas de investigacién

Nivel Sigla Pregunta

Principal o QP ¢Cudles son los métodos, técnicas y herramientas mas relevantes y efectivas para
primaria evaluar la experiencia de usuario accesible e inclusiva?

Secundaria Q1 ¢Cudles son algunos antecedentes o estudios relevantes en la evaluacién de la UX?
Secundaria Q2 iCuales son las técnicas de evaluacién UX mas utilizadas?

Secundaria Q3 ;Cuales son algunas herramientas utilizadas en la evaluacién UX?

Con la orientacién de las anteriores preguntas se buscé conocer en un sentido amplio la forma

de como evaluar la experiencia de usuario, para después explorar la posibilidad de utilizar las
herramientas evaluativas en los procesos gamificados. Para empezar, se definieron unos criterios de
inclusién y exclusion de los estudios a revisar. Estos se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 2. Criterios de inclusion y exclusion

No.  Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Estudios publicados en articulo, capitulo de libro

. Conferencias, presentaciones o ensayos
o tesis

Estudios en proceso o informes parciales de

2 Estudios producto de investigaciones terminadas . N
Investigaciones

Estudios que tuvieran un enfoque instrumental

3 . hy Estudios de reflexién o conceptualizacion
orientado a la evaluacidon UX

4 Estudios provenientes de procesos de Estudios realizados en la industria o en el marco de
investigacion cientifica o académica procesos empresariales

5 Estudios escritos en inglés o en espafiol Escritos en idiomas diferentes al inglés o al espafiol

Busqueda sistematica de fuentes de informacion relevantes en bases de datos cientificas y revistas
especializadas

Las fuentes cientificas utilizadas fueron principalmente Scopus complementando la busqueda
con Google Academics y Science direct. Para la busqueda de articulos, se consideraron las palabras
clave mas relevantes como: “evaluacion”, “experiencia de usuario”, “indicadores”, “accesibilidad”
e "inclusion”. Estas se combinaron para crear los algoritmos de busqueda basicos. En la siguiente

tabla se muestra los términos y los algoritmos:

Tabla 3. Términos y algoritmos de busqueda

Términos de busqueda Cadenas de busqueda
Evaluation Evaluation AND Inclusive AND Accesible AND User AND Experience
User Experience Evaluation AND Inclusive OR Accesible AND User AND Experience
Inclusive Evaluation AND User AND Experience
Accesible User AND Experience AND Analytics
Indicators User AND Experience AND indicators
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Seleccion, revisidn y lectura de los estudios identificados

Una vez realizadas las busquedas y aplicados los criterios junto con los filtros, se hizo una revision
panoramica de los resultados a partir del titulo. Esto permitio seleccionar un conjunto de articulos
a los que se les revisé el abstract y los resultados. En esta parte se descartaron algunos y los
resultantes fueron leidos en su totalidad. De cada lectura se hizo una extracciéon de apartados,
ideas, graficos y tablas que aportaran en la respuesta a las preguntas formuladas en el presente
estudio, y se consignaron en un cuaderno de apuntes o de notas para su analisis o categorizacion.

Analisis de los resultados de contenido relevantes a través de un enfoque tematico

Los resultados de contenido incluidos en el cuaderno de apuntes se revisaron y se clasificaron en
funcién de su aporte a alguna de las preguntas de investigacién. Por lo cual se tuvieron en cuenta
4 enfoques tematicos de agrupamiento derivados de las preguntas: antecedentes (Q1), técnicas de
evaluacion UX (Q2), herramientas de evaluacion UX (Q3).

Sintesis de los hallazgos

Los analisis de contenido permitieron extraer las ideas para aportar en las respuestas a las
preguntas. Todo se sintetizd en el presente escrito y los hallazgos se presentan en el apartado de
resultados que se describe a continuacion.

Resultados

Para empezar, todos los articulos fueron revisados y aquellos seleccionados fueron sometidos a
una revision de criterios de contenido asociados a las preguntas de investigacion. En la tabla 5

se muestra el cumplimiento o no cumplimiento de cada criterio de acuerdo con cada fuente. Es
preciso mencionar que la clasificacion se hizo de manera excluyente para perfilar cada articulo de
acuerdo con el criterio en el que mas se observd su aporte, esto no quiere decir que no pudiera
aportar en otro criterio en menor medida.
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Tabla 5. Cumplimiento de criterios en los articulos revisados

Criterio
Autor Fuente aR:reT:;entes :I'iene enfoque R’e porta Reporta.I
claves instrumental técnicas herramientas
Paavis%%zt%?l eIrﬁecéirgﬂnyort y 12 Cumple No cumple No cumple No cumple
Hassenzahl 15 Cumple No cumple No cumple No cumple
Galvan, Saenz y Sanchez 7 Cumple No cumple No cumple No cumple
Oviedo, Garcia y Garcia 22 Cumple No cumple No cumple No cumple
Hassenzahl y Monk 11 Cumple No cumple No cumple No cumple
Yanez, Cascado & Sevillano 26 No cumple Cumple Cumple No cumple
Nielsen 20 No cumple Cumple Cumple No cumple
Davis, F.D. et al. 5 No cumple Cumple No cumple Cumple
OIS 13 No cumple Cumple No cumple Cumple
Lazar, J. et al. 16 No cumple Cumple No cumple Cumple
Gonzélez, A M. et al. 8 No cumple Cumple No cumple Cumple
Véaénanen-Vainio-Mattila 25 No cumple Cumple No cumple Cumple
Preece, J. et al. 24 No cumple Cumple No cumple Cumple
Lewis, C. et al. 17 No cumple Cumple No cumple Cumple
Ponto, K. et al. 23 No cumple Cumple No cumple Cumple
Brooke, J. 2 No cumple Cumple No cumple Cumple
O'Brien, H. & Toms, E. 21 No cumple Cumple No cumple Cumple
Csikszentmihalyi, M. 4 No cumple Cumple No cumple Cumple
W3C 37 No cumple Cumple Cumple No cumple
Plaisant & Shneiderman 36 No cumple Cumple Cumple No cumple
Brooke, J. 43 No cumple Cumple No cumple Cumple
Sauro y Lewis 45 No cumple Cumple No cumple Cumple
Dillman 46 No cumple Cumple No cumple Cumple

Q1: ;Cuales son algunos antecedentes o estudios relevantes en la evaluacion de la UX?

La literatura revisada comprende estudios tedricos, aplicados y de revisién. Entre estos se encontré
gue Hassenzahl y Tractinsky (12) llevaron a cabo un estudio critico de la investigacion en la
Experiencia de Usuario (UX), abordando la falta de consenso en su definicién y medicién, y su
impacto en el desarrollo tecnoldgico. Su analisis revel siete areas tematicas fundamentales en la
investigacion de UX, incluyendo emocidn, estética, significado, percepcion, cognicion, motivacién y
valor.

Law, Roto, Vermeeren, Kort y Hassenzahl (15) contribuyeron al debate proponiendo una definicion
amplia de UX e identificando siete elementos clave, utilidad, estética, facilidad de uso, eficiencia,
efectividad, emociones y valores. Ademas, Galvan, Saenz y Sanchez (7), por su parte, presentaron un
modelo de evaluacion de UX para aplicaciones moéviles, abordando usabilidad, accesibilidad, disefio
visual, navegacioén, contenido, calidad de la informacion, rendimiento, interactividad, innovacién y
satisfaccion del usuario.

Oviedo, Garcia y Garcia (22) exploraron la relacion entre UX e inclusién digital en educacion en
linea y destacaron la importancia de superar barreras de inclusidon para mejorar la experiencia
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del usuario. Finalmente, Hassenzahl y Monk (11) investigaron la relacidn entre la estética de los
productos tecnoldgicos y su utilidad percibida, encontrando una correlacion positiva entre la
belleza visual y la facilidad de uso percibida cuando la estética se relaciona con la funcionalidad.

Ahora bien, a continuacion, se presenta una tabla resumen en la cual pueden observarse los
articulos revisados teniendo en cuenta el titulo, los autores, el afio de publicacién, la metodologia,
los resultados y las conclusiones.

Tabla 5. Articulos revisados

Pregunta de

Titulo del articulo Autores Afo . ) Metodologia Resultados Conclusiones
investigacion
Se propone una definicion de Lo .
s . : . ) La experiencia de usuario es un
;Como se puede Revision UX 'y se identifican cinco temas . S
. - : S e S . o tema relevante para la investigacion
User Experience - A Hassenzahl, M., & definir y medir bibliografica principales para la investigacion: P . 7
. 2006 L Py L y la practica, y se necesitan mas
Research Agenda Tractinsky, N. (12) la experiencia de y analisis antecedentes, experiencia como .
. ) i estudios sobre su naturaleza,
usuario? conceptual proceso, consecuencias, métricas . C
o impacto y medicién
y disefio
Understanding, ¢Cémo se Se identifican diferentes La experiencia de usuario
. Law, E., Roto, V., . . .. P .
Scoping and Vermeeren. A. Kort entiende y define Encuesta a definiciones y practicas de es un concepto complejoy
Defining User L& Hassehzalhl " 2014 la experiencia profesionales de experiencia de usuario en la multidimensional, y su practica en
Experience: A M (15) ! de usuario en la la industria UX industria, y se propone una la industria varia en funcién de las
Survey Approach practica? definicién consensuada diferentes disciplinas y contextos
;Como se
An evaluation puede medir Disefio de un Se prueba y valida el modelo con .
. L - S El modelo de evaluacion propuesto
model for the Galvan, Saenz & la experiencia modelo de usuarios reales de aplicaciones - o -
. . 2019 ) iy " - . es eficaz y Util para la evaluacion de
user experience of Sanchez (7) de usuario de evaluacion moviles, y se identifican los S L.
. L o . la UX en aplicaciones méviles
mobile applications las aplicaciones basado en la UX factores mas influyentes en la UX
moéviles?
. ¢Como influye
Exploring the . . L . o . . . U
relationshi QOviedo, M., Garcia- la experiencia Encuesta, Se identifican las variables mas La UXy la inclusion digital son
P Serrano, A., & de usuario en la analisis de influyentes en la experiencia de aspectos importantes a considerar
between UX and . = 2021 . R i ) - T > i
S S Garcia-Pefialvo, F. inclusion digital datos y revision usuario y la inclusién digital, y se  en la educacion en linea, y se
digital inclusion in y N . - - L L
. - J.(22) en la educacién en  bibliogréfica analiza su relacién necesitan mas investigaciones
online education p
linea?
¢Como se 'r/eIaC|ona Estudio Los resultados mostraron que
la percepcion . S .
experimental la belleza puede influir en la La percepcion de belleza es un
The Inference of de belleza con . " S 0 e L
. i Hassenzahl, M., & - con variables usabilidad de los productos indicador valido y Gtil para inferir
Perceived Usability 2010  la usabilidad Y o iy . i
Monk, A. F. (11) L de apariencia digitales y que la relacion entre la usabilidad percibida de los
from Beauty percibida de . 1 : T
y usabilidad belleza y usabilidad varia en productos digitales.
los productos L - .
L percibida funcién del tipo de tarea
digitales?
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Q2: ;Cuales son las técnicas de evaluacién UX mas utilizadas?

Varios estudios ayudan a entender la evaluacién UX (6, 10, 18, 27), no obstante, entre los revisados,
el de Yanez, Cascado & Sevillano (26) resulta particularmente Gtil por su caracter ampliado, global
y estructurado. Segun los autores, existen 3 tipos de focos para la evaluacién UX: 1. Desarrollar
nuevas técnicas de evaluacion; 2. Aplicar técnicas Boff the shelf; y 3. Adaptar las técnicas
tradicionales. Dependiendo de las concepciones, los evaluadores pueden elegir un enfoque para el
trabajo practico, de manera que se inclinaran por unas técnicas u otras.

Técnicas

Tabla 6. Técnicas de la evaluacion UX en Yanes, Cascado & Sevillano (26)

Dimension Categoria Subcategoria Técnica
Inspeccion de lineamientos o estandares

) Evaluacion de heuristicos
Conducidos por

expertos Métodos de inspeccion Recorrido cognitivo
Recorrido pluralista

Sobre sistemas Analisis de tarea

reales o Cuestionarios

prototipos Métodos de consulta  Qpservaciones de campo
Métodos basados en Grupos focales
los usuarios Método de sombreado
Métodos de testeo Aprendizaje por co-descubrimiento

Protocolos de preguntas y respuestas

Modelado analitico - -

Predictivas . g
Simulacién - -

En la anterior tabla (Tabla 6), se organizé la tipificacion de técnicas descritas por Yanez, et. al (26), la
cual recoge la mayoria de técnicas utilizadas en la evaluacion UX y la totalidad de las presentadas
por los autores en su texto. Muchas de estas técnicas, se cifien o se basan en lineamientos como la
inspeccidn de estandares o la evaluacion de heuristicos, por lo que vale la pena mencionar los mas
populares:

Lineamientos
1. Iniciativa WAI de la W3C (37)

La Web Accessibility Initiative (WAI) es una iniciativa liderada por el World Wide Web Consortium
(W3CQ), una entidad internacional dedicada a la elaboracién de estandares para la World Wide Web
que tiene como objetivo mejorar la accesibilidad de la web para personas con discapacidades. La
Iniciativa WAL mediante la WCAG, establece los lineamientos para el disefio web inclusivo con base
en los siete principios del disefio universal (38), proponiendo principios claros y criterios de éxito
medibles para garantizar que los sitios web sean accesibles para personas con discapacidades,
incluyendo aquellas con discapacidades visuales, auditivas, motoras, cognitivas y otras.

Igualdad de uso: el disefio debe ser facil de usar y adecuado para todas las personas
independientemente de sus capacidades y habilidades, debe proporcionar las mismas maneras de
uso para todos los usuarios: idénticas cuando sea posible y equivalentes cuando no lo sea.

Flexibilidad de uso: el disefio debe adecuarse a un amplio rango de preferencias y habilidades
individuales y permitir al usuario elegir el mecanismo de interaccion o adaptarse al ritmo de uso.

Disefio simple e intuitivo: el disefio debe ser facil de entender, independientemente de la
experiencia, conocimientos, habilidades o el nivel de concentracién del usuario, establece que se
debe eliminar la complejidad innecesaria y priorizar la organizacion de la informacion de acuerdo
con su importancia.
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Informacién perceptible: el disefio debe comunicar de manera eficaz la informacidn necesaria para
el usuario, independientemente de sus capacidades sensoriales o de las condiciones ambientales.

Disefo tolerante a errores: el disefio debe minimizar los riesgos y las consecuencias de acciones
accidentales o no intencionadas.

Uso con escaso esfuerzo fisico: el disefio debe ser usado eficaz y confortablemente y con el minimo
esfuerzo posible, se deben evitar o al menos minimizar las acciones repetitivas.

Espacio y acceso para el uso: los espacios y tamafos deben ser apropiados para el acceso, alcance,
manipulacién y uso por parte del usuario, independientemente de su tamafo, postura o movilidad.

2. Las heuristicas basicas de Nielsen
Nielsen (20) establecié diez lineamientos basicos para la usabilidad:
Visibilidad del estado del sistema: se debe estar informando todo el tiempo al usuario.
Relacion entre el sistema y el mundo real: el sistema debe hablar en el lenguaje del usuario.
Control y libertad del usuario: el sistema debe dar una salida de emergencia claramente marcada.

Consistencia y estandares: se debe manejar convenciones establecidas que faciliten el
entendimiento.

Prevencion de errores: se debe prevenir errores en el sistema y anticipar toda accion inapropiada.
Reconocimiento antes que recuerdo: las opciones del sistema deben estar a la mano.

Estética y disefo minimalista: los didlogos no deben contener informacion irrelevante o poco
usada.

Ayuda a los usuarios: los errores deben solucionarse mediante un instructivo que informe al
usuario.

Ayuda y documentacion: incluir ayuda textual y documentacion para usuarios no experimentados.
3. Recomendaciones de Shneiderman y Plaisant.

Se trata de ocho recomendaciones para el disefio de interaccion humano-computadora. Estas
recomendaciones son de gran utilidad cuando se van a disefiar interfaces que se encuentran
basadas en los requerimientos especificos de los usuarios. Plaisant & Shneiderman (36):

Consistencia: se deben usar iconos, colores, fuentes y demas elementos de disefio que sean
familiares.

Atajos: se deben usar accesos directos a la ejecucion de ciertas tareas en el sistema.

Retroalimentacion informativa: el usuario debe saber el estado de los procesos que esta
ejecutando.

Dialogo: el sistema debe estar comunicandose con el usuario.
Manejo de errores: se deben dar a los usuarios maneras sencillas de corregir los errores.
Permitir la facilidad de retroceso: se debe permitir al usuario retroceder sobre los pasos seguidos.

Fomentar la sensacion de control: se debe dar el control esperado del sistema y facilitar la
interaccién.

Reduccion de la carga de memoria: debe existir una jerarquia de informacion que facilite la
retencion.
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Q3: ;Cudles son algunas herramientas utilizadas en la evaluaciéon UX?

En los ultimos afios se han empleado distintas herramientas para evaluar o medir la experiencia
de usuario. Las pruebas, los indicadores y los indices son algunas de las mas utilizadas. Entre las
pruebas se pueden mencionar los esquemas A/B, los test, los cuestionarios y las encuestas: las
pruebas A/B son una metodologia valiosa en UX que implica la comparacion de dos versiones (A
y B) de un disefio o interfaz para evaluar cual produce mejores resultados en métricas especificas.
Este enfoque es esencial para evaluar cambios en el disefio, contenido o funcionalidades,
proporcionando datos concretos que respaldan la toma de decisiones informadas y la mejora
continua de la experiencia de usuario (40).

Por otra parte, los tests de usuario, ya sean moderados o no moderados, son cruciales para
comprender cdmo interactlan los usuarios reales con un sistema. Estas pruebas ofrecen
informacion valiosa sobre desafios especificos y areas de mejora, permitiendo a los disefiadores
y desarrolladores evaluar la facilidad de uso del producto (41, 42). Ahora, los cuestionarios son
herramientas estructuradas que recopilan datos sobre la experiencia del usuario, evaluando
aspectos como la satisfaccion y la percepcion. El Sistema Usability Scale (SUS) de Brooke (43) y
otros cuestionarios proporcionan datos cuantitativos que permiten una comprension mas amplia
de las preferencias y percepciones del usuario. Finalmente, las encuestas son instrumentos

que recopilan informacion mediante preguntas abiertas o cerradas, permitiendo obtener
retroalimentacién sobre la experiencia global del usuario (44). Fuentes como “Quantifying the User
Experience” de Sauro y Lewis (45) y el libro de Dillman (46) sobre las encuestas en linea ofrece
orientaciones para recopilar y analizar datos mixtos.

Con respecto a los indicadores, se realizd una busqueda sobre algunos de los mas populares o
con mas frecuencia de uso en los estudios de experiencia de usuario. Los resultados se presentan
organizados en la siguiente tabla:

Tabla 7. Indicadores para la evaluacion de la experiencia de usuario

Aspecto Indicadores Férmula Autores Afo
Tasa de éxito Tareas completadas con éxito / Total de usuarios Nielsen, J. (20) 1993
Eficiencia Tareas completadas / Tiempo empleado Davis, F.D. et al. (5) 1989

Usabilidad  Error de usuario NUmero de errores / Total de acciones OIS (13) 1998
Tlempo de interaccion para usuarios Tiempo Qe interaccion por tarea / Tiempo total interaccién Lazar, J. et al. (16) 2004
con discapacidad en usuarios sin discapacidad
N.IVG| de satisfacciéon de los usuarios Promedlo de la calificacion de satisfaccién de los usuarios Hassenzahl & Monk (11) 2010
diversos diversos

Inclusividad  Equidad de uso Egofsur:r?;sde usuarios que completan las tareas / Total Gonzélez, AM. et al. (8) 2020
Nivel de adaptabilidad a diferentes Porcentaje de funcionalidades adaptadas a diferentes Viananen-Vainio-Mattila (25) 2008
contextos culturales culturas
Eficiencia de interaccidon Tareas completadas con éxito / Total de interacciones Preece, J. et al. (24) 2019

., Nimero de pasos para completar Numero de pasos requeridos para completar la tarea Lewis, C. et al. (17) 1994

Interaccidon  una tarea
Plver5|d.a,d de acciones de Numero de acciones diferentes realizadas / Total de Ponto, K. et al. (23) 2018
interaccion acciones posibles

S Indice de Satisfaccion del Usuario  Suma de las calificaciones de satisfaccién de los usuarios /

Experiencia . | Brooke, J. (2) 1986

de Usuario (ISU) U.suarlos tofca es - .

General Engagement Tiempo de interaccion / Duracion total O'Brien, H. & Toms, E. (21) 2008
Flujo Escala de evaluacionde 1a 7 Csikszentmihalyi, M. (4) 1990

Con estos indicadores se trata de medir la relacion que se establece entre las personas y sus

fendbmenos como la satisfaccion, la percepcion, el logro y la emocién; y la tecnologia que se

emplea junto con sus caracteristicas como amigabilidad, estética, funcionalidad, etc.
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Discusion
Evaluacion UX

La experiencia de usuario es un factor critico para el éxito de cualquier producto o servicio digital,
por esto su evaluacién y medicién se ha convertido en una practica cada vez mas frecuente en la
industria de la tecnologia. En general, se puede observar que los métodos de evaluacion utilizados
para medir la experiencia de usuario incluyen encuestas, entrevistas, pruebas de usabilidad y
analisis de registro, y que hay una serie de métricas e indicadores que se utilizan cominmente,
como la facilidad de uso, la satisfaccion del usuario y la eficacia del sistema. También se pueden
encontrar indicadores mas especificos y adaptados a ciertos contextos, como la inclusion digital
en la educacién en linea. Ademas, varios de los articulos sugieren la importancia de considerar la
belleza y la estética en la evaluacion de la experiencia de usuario.

Al comparar los articulos, se pueden encontrar varias coincidencias y diferencias en cuanto a los
indicadores, métricas y métodos de evaluacion utilizados para medir la experiencia de usuario.

En cuanto a las coincidencias, se observa que todos los articulos concuerdan en la importancia

de evaluar la experiencia, la satisfaccion, la eficiencia, la efectividad, la utilidad, la accesibilidad,

la estética y la usabilidad como indicadores claves para medir la experiencia de usuario. Ademas,
varios de los articulos mencionan la importancia del contexto y las necesidades en la evaluacion
UX. En cuanto a las diferencias, se observa que para situaciones particulares se utilizan indicadores
y métricas distintas. Por ejemplo, el articulo de Hassenzahl y Tractinsky (12) tiene un enfoque
general; Law et al. (15) tiene uno especifico; Galvan et al. (7) y Oviedo et al. (22) tienen enfoques
particulares y especializados.

Evaluacion UX aplicada a la gamificacion

A partir de lo anterior, si se piensa la aplicacién de la evaluacion de la experiencia del usuario

(UX) en el contexto de la gamificacion, puede decirse que el aporte es significativo. Con la
evaluacion UX, se busca garantizar que los elementos de juego sean disefiados de manera efectiva
y proporcionen una experiencia satisfactoria y enriquecedora a los participantes de un proceso
gamificado, lo cual resulta de gran valor, en este caso el enfoque centrado en el usuario pretende
comprender de manera profunda las necesidades, preferencias y motivaciones de los usuarios

a través de métodos de investigacion y analisis para disefiar elementos de juego que se ajusten

de manera 6ptima a los intereses y objetivos de la audiencia. Esto puede verse en la creacién de
prototipos y su posterior sometimiento a pruebas con usuarios reales para identificar la interaccién
con los elementos de juego, lo que permitiria realizar ajustes y mejoras iterativas en la jugabilidad
y la usabilidad. Todo esto es fundamental para mantener la participacién de los usuarios, un
equilibrio que permita que los retos sean desafiantes sin ser abrumadores y el reconocimiento
dado por la retroalimentacién en tiempo real.

Un caso interesante, podria ser la aplicacién de pruebas A/B en la evaluacion de la gamificacion
para determinar qué elementos de juegos son mas efectivos para los fines planteados. Otras
practicas de medicion pueden ser la evaluacion continua y la evaluaciéon basada en métodos
mixtos (cualitativa y cuantitativa) (39). La gamificacién se aplica sobre un proceso estableciendo
una combinacién particular de elementos, mecanicas y dindmicas de juego, las cuales deben
ajustarse continuamente a las caracteristicas de los jugadores, a los propositos establecidos y al
contexto en el cual se utiliza. Las practicas de evaluacion mencionadas hacen que dichos ajustes
puedan hacerse con base en informacion objetiva y precisa. Finalmente, las sugerencias de los
participantes son invaluables para adaptar el disefio a sus necesidades y expectativas.

Conclusiones

En conclusion, la evaluacion de la experiencia de usuario es un tema relevante en la
investigacién de la tecnologia, los procesos y los disefios. Los articulos revisados en
este estudio presentaron una variedad de métodos y técnicas para evaluar la UX, y cuya
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organizacion puede dividirse en Métodos sobre sistemas reales o prototipos y Métodos
predictivos. La aplicacion de la evaluacién UX se da, para el caso de la gamificacién, sobre
un proceso que, en la mayoria de ocasiones, puede caracterizarse como proceso de
innovacion. En este, pueden usarse indicadores de evaluacién de la UX considerando que
algunos de ellos dependeran del tipo de elementos involucrados, por ejemplo, algunos
procesos gamificados pueden incluir componentes tecnologicos o digitales susceptibles
de evaluaciéon de interfaz de usuario, mientras que otros pueden implicar el uso de
tarjetas fisicas, en cuyo caso aplicaria la evaluacion de jugabilidad, usabilidad, satisfaccién,
entre otros. En este caso, se han encontrado similitudes entre los articulos en cuanto a la
importancia de la accesibilidad, la usabilidad, la inclusividad y la interaccién. Es importante
destacar que, a medida que avanza la tecnologia y el conocimiento, surgen nuevos
desafios para la evaluacion UX en los procesos gamificados y su comprension cambia
constantemente.

Ademas, la relacion entre la UX y la gamificacion promete ser provechosa. Algunos
autores (47), han investigado esta relacion en el sentido contrario: cual es el impacto de

la gamificacion en la UX, por lo que se sugiere como una posible linea de investigacién
futura, considerando que la gamificacion podria transformar la manera en que los usuarios
interactuan con aplicaciones y plataformas, aportando de manera positiva a la experiencia
general. Algunos topicos de investigaciéon podrian ser: Compromiso del Usuario (48),
Motivacion y Logro (49), Experiencia de Aprendizaje Mejorada (49, 50), Feedback
Inmediato, Personalizacidn y Experiencia Social, Resolucién de Problemas Atractiva,
Reduccion del Abandono, Desarrollo de Habitos Positivos (50).

En consecuencia, se recomienda seguir investigando y desarrollando métodos y técnicas
para evaluacion UX, y adaptar estos enfoques a los nuevos desafios que surgen en

el campo de la gamificacion. Ademas, se debe seguir promoviendo la accesibilidad,

la usabilidad, la inclusividad y la interacciéon en el disefio UX en la gamificacion, para
garantizar la satisfaccion del usuario y la realizacion de sus necesidades especificas.

Finalmente, como un aporte propositivo derivado del presente estudio se propone
la siguiente guia que puede servir para incorporar la evaluacion UX en los procesos
gamificados.

1. Comprension del Contexto:

Familiarizarse con los objetivos del proceso gamificado y el contexto en el que se aplica.
Identificar las caracteristicas especificas de la audiencia objetivo y sus necesidades.

2. Seleccién de Heuristicas:

Utilizar las heuristicas basicas de Nielsen como punto de partida para evaluar la usabilidad
del proceso gamificado: visibilidad del estado del sistema, relacion entre el sistema y el
mundo real, control y libertad del usuario, etc.

Considerar las recomendaciones de Shneiderman y Plaisant para garantizar una
interaccion efectiva y una experiencia satisfactoria.

3. Técnicas de Evaluacién UX:
Combinar métodos de evaluacion conducidos por expertos y basados en usuarios.

Realizar inspecciones de heuristicas para identificar posibles problemas de disefio.
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Utilizar encuestas y cuestionarios para recopilar datos sobre la percepcion y la satisfaccion
de los usuarios.

Realizar pruebas de usuario para observar como interactian los participantes con el
proceso gamificado y detectar areas de mejora.

4. Herramientas de Evaluacion:

Implementar pruebas A/B para comparar diferentes versiones del proceso gamificado y
evaluar su impacto en el compromiso y la participacion.

Utilizar indicadores de usabilidad, eficiencia y satisfaccion del usuario para medir el
rendimiento y la efectividad del proceso gamificado.

5. Iteracion y Mejora Continua:
Analizar los resultados de la evaluacién UX y priorizar las areas de mejora.

Realizar ajustes en el disefio y la implementacion del proceso gamificado segun los
hallazgos obtenidos.

Iterar en el ciclo de evaluacidon y mejora continua para optimizar la experiencia de usuario
y alcanzar los objetivos establecidos.

Esta corta guia es propuesta a partir de lo identificado y analizado, considerando una
integracion simplificada de los diversos elementos de evaluacion de la UX, con la
evaluacién de los procesos gamificados.
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