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RESUMEN

Los sistemas de informaciéon en las organizaciones son de gran importancia para aumentar la
productividad y toma de decisiones. Conocer la perspectiva del usuario de los sistemas de informacién
en contextos reales permite identificar factores clave en la experiencia de interaccion hombre-maquina,
e incorporar tales caracteristicas en el desarrollo de sistemas. Dado lo anterior, el objetivo del presente
documento fue evaluar la experiencia de usuario (UX) en los sistemas de informacion desarrollados por
la Coordinacion General de Tecnologias de Informacion en la Universidad Autonoma de Chihuahua
(UACH), México. La naturaleza de la investigacion fue cuantitativa aplicada, generando alternativas
de solucion, el disefio fue no experimental, con un criterio de clasificacion de la investigacion como
transversal, el modo fue de campo. Los resultados demostraron un nivel de calificacion de bueno a
excelente en la experiencia de usuario. La aportacion del estudio radica en conocer si los sistemas de
informacion UACH estan cubriendo las necesidades de los usuarios con efectividad, eficiencia y

satisfaccion.

Palabras clave: evaluacion del sistema de informacion, experiencia usuario, percepcion, interaccion

hombre-maquina
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Evaluation of the User Experience in the Information Systems of the
Autonomous University of Chihuahua, Mexico

ABSTRACT

Information systems in organizations are of great importance to increase productivity and decision
making. Knowing the user's perspective of information systems in real contexts allows us to identify
key factors in the human-machine interaction and incorporate such characteristics in the development
of systems. Given the above, the objective of this document was to evaluate the user experience (UX)
in the information systems developed by the General Coordination of Information Technologies at the
Autonomous University of Chihuahua (UACH), Mexico. The nature of the research was applied
quantitative, generating alternative solutions, the design was non-experimental, with a criterion for
classifying the research as transversal, the mode was field and Pearson's Chi square Inferential tests,
Generalized Linear Models and Multinomial Regression Model. The results demonstrated a good to
excellent user experience rating level. The contribution of the study lies in knowing whether the UACH

information systems are covering the needs of users with effectiveness, efficiency, and satisfaction.

Keywords: information systems evaluation, user experience, perception, human machine interaction
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion son de gran importancia para aumentar la productividad y mejorar la toma
de decisiones en las organizaciones. Alvarado et al. (2018) indica que la tecnologia se ha transformado
en una fundamental herramienta para la organizacion, forma parte de la vida diaria y permite al
individuo razonar, planificar y llevar a cabo decisiones tanto en lo personal como en lo profesional.
Albert & Tullis (2023) indican que la evaluacion de la experiencia de usuario adquiere un rol
fundamental debido a la complejidad que los productos de software van adquiriendo a través del tiempo
y también la diversidad de usuarios que los usan. En este sentido, las métricas son una parte critica en
el proceso de desarrollo de software para proveer eficiencia, facil de uso, y ser atractivos para el usuario.
Los enfoques tradicionales en el desarrollo de sistemas en una empresa se centran en cumplir los
requerimientos funcionales expresados por el propietario del producto de software, pero no consideran
la importancia de incluir la perspectiva del usuario, es decir, de aquellos usuarios que interactiia con los
sistemas de informacion en el dia a dia. En palabras de Zarour (2018) se tiene que los desarrolladores
de software no solo deben esforzarse para cumplir los requisitos funcionales del usuario, sino también
para cubrir las necesidades de una experiencia de usuario placentera, funcional, facil interaccion, etc.
Para lo anterior la International Organization for Standardization (2011) indica que los modelos de
calidad en la Norma Internacional ISO/IEC 25010 se puede utilizar para identificar caracteristicas de
calidad y de uso relevantes para establecer requisitos, sus perspectivas de cumplimiento de espectativas
y las medidas correspondientes, ademas Kurosu (2015) expresa que la calidad en el uso que depende
de la calidad del artefacto es la clave de la experiencia de usuario. Lo anterior dado a que la Calidad en
el Uso tiene caracteristicas de calidad objetiva y subjetiva, por lo tanto la Calidad en Uso sera
fundamental para entender la experiencia de usuario. Feng & Wei (2019) expresan que desde los 90’s,
la experiencia de usuario ha llegado a ser una herramienta reconocida para evaluar las interacciones de
los seres humanos con un producto, sistema o servicio, y también indican que a diferencia de la
investigacion de usabilidad, que se centra principalmente en la eficiencia de la tarea, la investigacion
de la experiencia de usuario ha enfatizado las cualidades experimentales y principios fundamentales de

la experiencia de usuario: El primero es que se adopta una perspectiva holistica de la interaccion

usuario-producto, incluido el uso de los productos, asi como el significado y la emocion entre los




usuarios a través de sus interacciones con los productos. El segundo principio es el enfoque que se da
tanto en valores pragmaticos como en valores heddnicos, es decir que, los estudios exploran las
relaciones entre usabilidad, valor simbolico y estético para la experiencia del usuario con los productos.
Y el tercer principio es el enfasis a la importancia del contexto de uso, ya que diferentes contextos de
uso pueden dar como resultado diferentes experiencias. En este mismo sentido, Hinderks et al. (2019)
explican que la experiencia del usuario a menudo se interpreta como una construcciéon
multidimensional. Para lograr una buena experiencia de usuario, un producto debe, por ejemplo, ser
facil de aprender, eficiente en su uso o controlar bien criterios adicionales como la estética, la facilidad
de uso, el atractivo o lo novedoso.

Este articulo determina, mediante una evaluacion, cual es el nivel de calificacion en la experiencia de
usuario en los sistemas de informacion desarrollados por el Departamento de Sistemas de Informacion
de la Universidad Autonoma de Chihuahua, México.

Los resultados del estudio son un insumo de mejoras para el desarrollo de tecnologia, al poder incluir
nuevas estrategias de levantamiento de requerimientos, disefio, pruebas e implementacion.

MARCO TEORICO

La Experiencia de Usuario es la evaluacion que hacen los usuarios cuando interactiian con un producto
de software, y conseguir una experiencia de usuario excelente, depende, por tanto, de cumplir criterios
para medidas externas del comportamiento del software, que a su vez depende del logro de criterios
relacionados para las medidas internas asociadas.

La experiencia usuario depende de la calidad del software, la cual se puede medir internamente
(mediante medidas estaticas del codigo) o externamente (al medir el comportamiento del codigo cuando
se ejecuta), por ejemplo, la confiabilidad se puede medir externamente observando la cantidad de
errores que ocurren en un tiempo de ejecucion determinado durante las pruebas de software, e
internamente revisando las especificaciones detalladas y el codigo fuente para determinar la
confiabilidad cuando ocurre un error (Bevan, 1999). El objetivo es que el producto tenga los efectos en

un contexto de uso particular, es decir, en la experiencia de usuario. En la Figura 1 se muestra los

enfoques de calidad para los productos de software y sus efectos en la experiencia de usuario.




Figura 1. Enfoques de calidad en productos de software
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Nota. Adaptado de Quality in Use: Meeting user needs for quality, (Bevan, 1999).

Las propiedades externas (como idoneidad, precision, tolerancia a fallos o comportamiento temporal)
influirdn en la experiencia de usuario observada en el uso. Una falla en la evaluacion en el uso (por
ejemplo, el usuario no puede completar la tarea) podria atribuirse a la calidad externa (por ejemplo,
idoneidad u operatividad) y los atributos internos asociados que deben cambiarse.

Norma ISO/IEC 25040

Para Ribeiro et al. (2017) al evaluar la calidad del software, se debe establecer los requisitos de
evaluacion y realizar la evaluacion en si. Estos procedimientos constituyen la administracion de
evaluacion de software, la cual puede tomar como lineamientos los estipulados en la norma ISO/IEC
25040. Este estandar provee una descripcion general y un conjunto de procedimientos que deben ser
llevados a cabo para la evaluacion de la calidad en el software. En este mismo sentido, Sifuentes &
Peralta (2022), catalogan este estdndar como referente comun de evaluacion que toma en cuenta los
insumos del proceso de evaluacion, sus limitaciones y los recursos necesarios para lograr las salidas
adecuadas.

En la norma ISO/IEC 25040 (2009) se describe a detalle el Modelo de referencia de evaluacion de la

calidad del producto de software, teniendo como primer punto la parte de Referencia general del modelo




que describe los insumos y resultados, restricciones y recursos para el proceso de evaluacion de calidad
del producto de software. En la Figura 2 se muestra el modelo de referencia de evaluacion de calidad
del producto de software.

Figura 2. Modelo de referencia de evaluacion de la calidad del producto de sofware
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Nota. ISO/IEC 25040 (2009).

Modelo TAM

Kendall & Kendall (2011) explican como el disefio de la interaccion que tienen las personas con la
computadora (HCI por sus siglas en inglés) debe mejorarse para que apoye al usuario final en su trabajo
y logre una experiencia agradable en el uso del software. Los autores enfatizan el poder lograr que el
usuario final trabaje con efectividad y eficiencia al interactuar con el software y para lo cual el area de
desarrollo de software debe entender como se enlazan las tareas y su contexto, las tecnologias de
informacion y los ambitos en los cuales se usan. Para lo anterior se debe analizar y desarrollar los
sistemas de informacion utilizando una comunicacion constante con el area usuaria para captar las
experiencias que han obtenido con los entregables del software en desarrollo que se ha puesto a su
disposicion y asi poder mejorar continuamente las interfaces por parte de los disenadores hasta que el
usuario final los apruebe completamente. Los autores mencionan un modelo para la aceptacion de
tecnologia (TAM por sus siglas en inglés) por medio del cual los analistas logran organizar sus ideas
para que el usuario acepte y utilice las tecnologias de informacion. Los autores expresan que una de las

ventajas que se tienen al utilizar el Modelo TAM es el poder analizar la utilidad percibida del sistema

y asi poder mejorar la productividad, y lo facil que sera para un usuario llevar a cabo sus tareas, y aqui




se tienen dos partes importantes la Percepcion de la Utilidad y Facilidad, las cuales se pueden usar para
entender como los usuarios pretenden interactuar con un sistema propuesto. Se tiene que varios
investigadores afiaden al Modelo TAM la dimension de actitud explicita, la cual les ayuda a pensar mas
especificamente sobre los estados psicoldgicos que influiran para que los usuarios acepten o rechacen
el uso de los sistemas de informacion que disefian. Las actitudes de los usuarios hacia las computadoras
incluyen la satisfaccion con la HCI y el sistema en general; generalmente, se utilizan encuestas
especiales de satisfaccion del usuario, que a menudo se aplican después de la implementacion para
estimar el éxito o fracaso en general de un proyecto de sistemas.

Ma & Liu (2011) indican que el Modelo TAM, presentado por Fred Davis en el afio 1986, es uno de los
principales modelos que explican el comportamiento de aceptacion ante la tecnologia. Este modelo esta
basado en la teoria de la psicologia social en general y en la teoria de la accion razonada (TRA). TRA
afirma que las creencias influyen en las actitudes, que conducen a intenciones y, por lo tanto, generan
comportamiento. Correspondientemente, Davis introdujo los constructos en el TAM original de la
siguiente manera: facilidad de uso percibida (PEOU), actitud e intencion de uso conductual y utilidad
percibida (PU). Entre las construcciones, PU y PEOU forman las creencias de un usuario final sobre
una tecnologia y, por lo tanto, predicen su actitud hacia la tecnologia, que a su vez predice su aceptacion.
También indican que Davis en el ano 1989 realizd numerosos experimentos para validar TAM
utilizando PEOU y PU como dos variables independientes y el uso del sistema como la variable
dependiente. Encontré que la PU se correlaciono significativamente con el uso actual auto declarado y
uso futuro auto predicho. El PEOU estaba también significativamente relacionado con el uso actual y
futuro. En general, encontré que el PU tenia una correlacion significativamente mayor con el uso del
sistema que el PEOU. Un analisis de regresion posterior sugirié que el PEOU podria ser un antecedente
del PU en lugar de una terminacion directa del uso del sistema. Es decir, el PEOU afecta a la aceptacion
de la tecnologia (TA) indirectamente a través de la PU.

Fathema et al. (2015) sefialan que TAM sugiere que la intencion de comportamiento de los usuarios
configura su uso real de la tecnologia. Si los usuarios tienen la intencion de usar una tecnologia

especifica, entonces la usan. Y los autores Lingyun y Dong (2008) agregan que TAM se ha convertido

en una de las teorias mas utilizadas en la investigacion de sistemas de informacion.




ISO/IEC 25010

La ISO 25000 Software Product Quality (2019) explica que el conjunto de las normas ISO/IEC 25000,

también identificada como SQuaRE (Requisitos y evaluacion para la calidad de los sistema de

software), tiene el objetivo de crear un marco para su evaluacion y que es el resultado de la evolucion

de varias otras normas; especificamente de ISO/IEC 9126, que crea un modelo, y la ISO/IEC 14598,

que establece el proceso. La serie de normas ISO/IEC 25000 consta de cinco divisiones:

1.

ISO /IEC 2500n - Division de Gestion de Calidad.

Los estandares que forman esta division definen todos los modelos, términos y definiciones
comunes a los que se refieren todos los demas estandares de la serie SQuaRE.

ISO /IEC 2501n - Divisiéon del modelo de calidad.

Los estandares que forman esta division presentan modelos de calidad detallados para sistemas
informaticos y productos de software, calidad de uso y datos.

ISO /IEC 2502n - Divisiéon de medicion de calidad.

Los estandares que forman esta division incluyen un modelo de referencia de medicion de calidad
de productos de software, definiciones matematicas de medidas de calidad y orientacion practica
para su aplicacion. Las medidas presentadas se aplican a la calidad del producto de software y la
calidad en uso.

ISO /IEC 2503n - Divisién de requisitos de calidad.

El estandar que forma esta division ayuda a especificar los requisitos de calidad. Estos requisitos
de calidad se pueden utilizar en el proceso de obtencion de requisitos de calidad para un producto
de software a desarrollar o como entrada para un proceso de evaluacion.

ISO /IEC 2504n - Division de Evaluacion de Calidad.

Los estandares que forman esta division proporcionan requisitos, recomendaciones y pautas para la

evaluacion de productos de software.

La extension SQuaRE (ISO/IEC 25050 a ISO/ IEC 25099) esta disefiada para contener estandares

internacionales y/o informes técnicos de calidad de producto de sistema o software que abordan

dominios de aplicacion especificos o que pueden usarse para complementar uno o mas estandares

internacionales SQuaRE (ISO 25000 Software Product Quality, 2019)




La norma ISO/IEC 2501n correspondiente a la Division del modelo de calidad contiene en sus
estandares los modelos de calidad detallados para los sistemas informaticos, asi como también
productos de software, calidad de uso y datos. Actualmente, esta division contiene al estandar ISO/IEC
25010, en el cual se describe el modelo, que consta de caracteristicas y sus respectivas divisiones, para
la calidad del producto de software y la calidad del software en el uso.

La International Organization for Standardization (2011) indica lo siguiente:

El Modelo esta integrado por cinco caracteristicas que se enlazan con los resultados de la interaccion
cuando el producto se usa en un contexto especifico de uso y es aplicable en cualquier situacion donde
se establezcla una interaccion entre las computadoras y personas, mds especificamente en los sistemas
computacionales y las aplicaciones de software. Asi como también determina un modelo de calidad del
producto integrado por ocho caracteristicas (que se subdividen en sub caracteristicas) relacionado con
las caracteristicas estticas y dinamicas de los productos de software (p. 1).

Alves et al. (2015) explican que el estandar ISO / IEC 25010 define dos modelos de calidad para evaluar
diferentes aspectos del software. El modelo de Calidad en uso define caracteristicas de calidad
relacionadas con la interaccion cuando el software se utiliza en un contexto especifico. El modelo para
la calidad del producto define ciertas caracteristicas relacionadas con las attributos del software estatico.
Los autores agregan que el estandar descompone las caracteristicas del modelo de calidad en el uso en
caracteristicas y sub caracteristicas las cuales se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1. ISO/IEC 25010 Caracteristicas y sub caracteristicas del modelo de calidad en uso

Caracteristica Sub Caracteristica Definicion

Efectividad Precision e integridad con la que los usuarios logran
(Effectiveness) objetivos especificos.

Eficiencia Recursos gastados en relacion con la precision y la
(Efficiency) integridad con la que los usuarios alcanzan los objetivos.
Satisfaccion Grado en que se satisfacen las necesidades del usuario
(Satisfaction) cuando se utiliza un producto o sistema en un contexto

de uso especifico.

Util Grado en que un usuario esta satisfecho con el logro
(Usefulness) percibido de los objetivos pragmaéticos, incluidos los

resultados del uso y las consecuencias del uso.




Confiable

Grado en el que un usuario u otra parte interesada tiene

(Trust) confianza en que un producto o sistema se comportara
segun lo previsto.

Placentero Grado en que un usuario obtiene placer al satisfacer sus

(Pleasure) necesidades personales.

Confort Grado en que el usuario estd satisfecho con la

(Comfort) comodidad fisica.

Libre de riesgo (Freedom

from risk)

Grado en que un producto o sistema mitiga el riesgo
potencial para el estado econdmico, la vida humana, la

salud o el medio ambiente.

Mitigacion de riesgos

economicos (Economic

risk mitigation)

Grado en que un producto o sistema mitiga el riesgo
potencial para el estado financiero, la operacion
eficiente, la propiedad comercial, la reputacion u otros

recursos en los contextos de uso previstos.

Mitigacion de riesgos

de salud y seguridad.

(Health and safety risk

mitigation)

Grado en que un producto o sistema mitiga el riesgo
potencial para las personas en los contextos de uso

previstos.

Mitigacion de riesgos

ambientales

(Environmental  risk

mitigation)

Grado en que un producto o sistema mitiga el riesgo
potencial para la propiedad o el medio ambiente en los

contextos de uso previstos.

Cobertura del contexto

(Context coverage)

Grado en que un producto o sistema se puede usar con
efectividad, eficiencia, libertad de riesgos y satisfaccion
en contextos especificos de uso y en contextos mas alla

de aquellos inicialmente identificados explicitamente.

Completitud
contexto

completeness)

del
(Context

Grado en que un producto o sistema se puede utilizar
con eficacia, eficiencia, libertad de riesgos y satisfaccion

en todos los contextos de uso especificados.

Flexibilidad
(Flexibility)

Grado en que un producto o sistema se puede usar con
efectividad, eficiencia, libertad de riesgos y satisfaccion
en contextos mas alla de los inicialmente especificados

en los requisitos.

Nota. Alves et al., (2015).




Modelo 2Q2U

Los creadores de éste modelo fueron Lew et al. (2010) e indican que el objetivo al crear el modelo
Calidad, Calidad de Uso, Usabilidad Actual y Experiencia Real del Usuario (2Q2U, por sus siglas en
inglés) es doble: primero, porque agrega caracteristicas para extender el estandar ISO 25010 y; segundo,
porque agrega dos conceptos nuevos, usabilidad actual y experiencia real del usuario (UX, por sus siglas
en inglés), a los que se pueden relacionar caracteristicas y sub caracteristicas y crear nuevos modelos
de manera flexible.

Siendo este modelo una extension del modelo ISO 25010, los autores anexaron una nueva sub
caracteristica, “Aprendizaje en el uso”, definida como el “grado en que los usuarios especificos pueden
aprender de manera eficiente y efectiva mientras logran objetivos especificos en un contexto de uso
especifico”, lo anterior basados en la investigacion de Santos y Badre (1995) donde se indica que los
objetivos de aprendizaje y el comportamiento de los diferentes grupos de usuarios tienen un impacto en
el proceso de aprendizaje, ya que los usuarios novatos se comportan de manera diferente a los usuarios
expertos. Asi como también en lo investigado por Grossman et al. (2009) donde sefialaron varios tipos
de grupos de usuarios, incluidos: 1) Nivel de experiencia con las computadoras; 2) Nivel de experiencia
con la interfaz; 3) Nivel de conocimiento del dominio relacionado; 4) Experiencia con software similar.
Por lo tanto, la dimension de los tipos de grupos de usuarios y su influencia en la capacidad de
aprendizaje es de suma importancia.

Model SWET-QUM

Los autores Gonzalez et al. (2013) proponen un modelo para la calidad en el uso de herramientas de
exploracion web semantica (SWET-QUM) que se especializa en las caracteristicas / factores genéricos
de Calidad en Uso y las propiedades propuestas en ISO / IEC-25010: 2011, para la evaluacion de la
interaccion para Herramientas de exploracion semanticas para web. Asi como también la utilizacion de
todas las caracteristicas de la Calidad en el uso en ISO / IEC-25010: 2011, excepto la caracteristica
Libre de Riesgo, que incluye aspectos como riesgos economicos, ambientales y de la salud. Este factor

es mas apropiado cuando se consideran factores ergondémicos y otros factores relacionados que, por el

momento, no se incluyen en el alcance de la propuesta.




Principales elementos aportados para la investigacion

En la Tabla 2 se da una revision general del marco tedrico, y como cada modelo descrito aporta al

desarrollo de esta investigacion.

Tabla 2. Revision general del marco tedrico y su aportacion a la investigacion

Autor(es) Teoria Aportacion

Davis (1989) Modelo de aceptacion de la Utilidad percibida del sistema
tecnologia (TAM por sus siglas en para aumentar la productividad, y
inglés) por medio del cual los lo facil que serd para un usuario
analistas logran organizar sus ideas llevar a cabo sus tareas, y aqui se
para que el usuario acepte y utilice tienen dos partes importantes la
las tecnologias de informacion. Utilidad Percibida y Facilidad de

uso percibida
International Organization for Modelo de Calidad en el Uso Caracteristicas de calidad en el

Standardization (2011)

integrado por cinco caracteristicas
(algunas de las cuales se subdividen
en sub caracteristicas) que se
relacionan con el resultado de la
interaccion cuando un producto se

usa en un contexto particular de uso.

uso:  Efectividad, Eficiencia,
Satisfaccion (Utilidad, Confiable,

y Placentero)

Lew et al., 2010

Modelo Calidad, Calidad de Uso,
Usabilidad Actual y Experiencia
Real del Usuario (Modelo 2Q2U)

Caracteristica Aprendizaje en el
uso, que se mide en la dimension
del tiempo, ya que el aprendizaje
inicial y continuo no estan
necesariamente relacionados, sino
que influyen en la capacidad de
aprendizaje del software en un

contexto real.

Gonzalez Sanchez et al., 2013

Modelo de Calidad de Uso de
Herramientas de Exploracion Web

Semantica (SWET-QUM)

Efectividad de la exploracion de

datos en la Interface (IU)

Rauschenberger et al., (2013)

Instrumento de evaluacion llamado
Cuestionario de Experiencia de
Usuario (UEQ, por sus siglas en

inglés)

Uso de la técnica de diferencial
semantico para el disefio del

instrumento.




Hipotesis

El objetivo de este trabajo es medir el nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en
la experiencia del usuario en los sistemas de informacion de la Coordinacion General de Tecnologias
de Informacion de la UACH, México. Para lo cual se tested la siguiente hipotesis:

HO:: El nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en la experiencia de usuario en
los sistemas de informacion de la Coordinacion General de Tecnologias de Informaciéon de la UACH
no es de Bueno a Excelente.

H1,: El nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en la experiencia de usuario en
los sistemas de informacion de la Coordinacion General de Tecnologias de Informacion de la UACH
es de Bueno a Excelente.

METODOLOGIA

El instrumento utilizado para la recopilacion de informacion fue una adaptacion del "Cuestionario de
experiencia del usuario" (UEQ) disefiado por Rauschenberger et al. (2013), el cual originalmente esta
integrado por 26 elementos elaborados con 7 puntos de diferencial semantico. Para Cota et al. (2014)
la version original alemana de la UEQ fue disefiada con un enfoque de datos analitico, creado con un
conjunto inicial de 229 elementos potenciales relacionados con el concepto de experiencia de usuario
con expertos en usabilidad. Este conjunto inicial se acort6 a 80 items del cuestionario por una evaluacion
experta. Esta version de 80 articulos se utilizo en varios estudios centrados en la calidad de los productos
interactivos, que incluyen, por ejemplo, un paquete de software de estadisticas, libreta de direcciones
de teléfonos celulares, software de colaboracion en linea o software comercial. En estos estudios 153
participantes respondieron, y finalmente las escalas y los items se procesaron de este conjunto de datos
con un analisis factorial (componentes principales, rotacion varimax).

Las adaptaciones realizadas al instrumento se fundamentaron en las mejores experiencias de otros
autores y organizaciones con modelos de evaluacion de la experiencia de usuario, y las cuales estan
indicadas en la Tabla 3. El cuestionario aplicado contiene 23 preguntas disefiadas mediante la técnica
de diferencial semantico, donde cada pregunta esta representada por dos atributos con significados

opuestos colocados aleatoriamente, identificando al atributo opuesto con color rojo. En la Tabla 7 se

muestran los 23 atributos distribuidos en 7 caracteristicas o dimensiones que son las variables a medir.




Cada variable que se mide en este instrumento fue fundamentada en modelos que se muestran en el
marco tedrico de esta investigacion representados en la Tabla 3 y el instrumento completo se muestra
en el Anexo 1 de este documento.

Tabla 3. Origen de las variables a medir
Autor(es) Modelo Variable

) Modelo para aceptacion de tecnologia » N
Davis (1989) Utilidad percibida
(TAM por sus siglas en inglés.

Efectividad, Eficiencia,

International Organization for
Modelo de la Calidad en el Uso. Satisfaccion (Confiable, y

Standardization (2011) Pl |
acentero

Modelo de Calidad de Uso de

Gonzalez Sanchez et al., 2013 Herramientas de Exploracion Web Interface de usuario
Semantica (SWET-QUM)
Modelo Calidad, Calidad de Uso,

Lew etal., 2010 Usabilidad Actual y Experiencia Real Aprendizaje en el uso.
del Usuario (Modelo 2Q2U)

El trabajo de investigacion se realizd en la UACH en el afio 2022, aplicando la adaptacion del
"Cuestionario de experiencia del usuario" (UEQ) disefiado por Rauschenberger et al. (2013), en el
Sistema Estratégico de Gestion Académica (SEGA) en tres sistemas de informacion: contexto modulo
Administrativo en version escritorio, contexto Maestros en version web y contexto Tutorias en
version web.

La poblacion de interés con la que se trabajo fueron los usuarios que utilizan los sistemas de informacion
en el campus Chihuahua y el soporte tedrico estd fundamentado en la norma ISO/IEC 25010.

El marco muestral y unidad de andlisis considerados en esta investigacion fueron los usuarios del
Sistema Estratégico de Gestion Académica (SEGA) y especificamente los usuarios del modulo
administrativo en version escritorio, el médulo de maestros-alumnos en version web y el modulo de

tutorias version web.

La definicion de los tres sistemas a evaluar se presenta en la Tabla 4:




Tabla 4. Definicion de los sistemas a evaluar

Sistema SEGA Modulo SEGA Modulo SEGA Moédulo Tutorias

Maestros Version Web  Administrativo Version Version Web

Tradicional
Tipo Muestreo No probabilistico No probabilistico No probabilistico
Poblacion 2,658 150 518
Muestra Nivel de Confianza = Nivel de Confianza = Nivel de Confianza =95%
95% 95% Margen de Error=5%
Margen de Error=5% Margen de Error=5% Muestra=221
Muestra=336 Muestra=108

Las variables del estudio que se evaluaron se presentan en la Tabla 5.

Tabla 5. Variables de estudio que se evaluaron

Variable Tipo
Tiempo utilizaciéon del sistema, Escolaridad, Edad, )
] ] Independiente
Sexo, Antigliedad en la UACH y Tipo de empleado.
Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza, Placentero, ]
Dependiente

Interface de Usuario y Aprendizaje en el uso.

Los indicadores que describen a las variables se presentan en la Tabla 6.

Tabla 6. Indicadores que describen a las variables

Variable Resultado del valor de medicion

Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza,
Placentero, Interface de Usuario y Aprendizaje Nivel de calificacion en la Experiencia de usuario

en el uso.

La descripcion de los atributos a evaluar por dimension se presenta en la Tabla 7.

Tabla 7. Atributos a evaluar por dimension

Variable/Dimension Indicador / Atributo a evaluar Numero de
Indicadores/Atributos

Efectividad Se cumplen objetivos: Fin que se quiere alcanzar con el uso 3
del sistema.
Se completan tareas: Actividad o conjunto de actividades
que lleva a cabo el usuario en su interaccion con el sistema
de informacion
Sin Fallas: Estado o situaciéon en la que se encuentra un

sistema cuando est4 cumpliendo su funcion.

Eficiencia Rapido: Que se mueve, se hace o sucede a gran velocidad, 3

muy deprisa.




Optimiza Recursos: Disminucion de recursos materiales y
de personal.

Eficiente: Son los recursos gastados de tiempo, materiales
y de personal en relacion con la exactitud e integridad con
los cuales los usuarios logran sus tareas y consecuentemente

sus objetivos.

Utilidad

Bueno: Que es adecuado o conveniente al proposito de su
operacion.

Suficiente informacion: Que satisface una serie de
requisitos de informacion para la resolucion de un problema
o0 para la ejecucion de un determinado proceso.
Satisfactorio: El usuario se siente satisfecho con la
operacion del sistema, el cual lo apoya a llevar a cabo las
tareas asignadas.

Interesante: El usuario atribuye un valor especial a las
funcionalidades del sistema que lo impulsan a utilizarlo.
Completo: Que contiene todas las funciones requeridas

para llevar a cabo el trabajo.

Confianza

Seguro: Que ofrece garantias de funcionar correctamente.
Cubre expectativas: Que cumple con el propoésito para lo

que fue creado.

Placentero

Creativo: Que el sistema es confortable en su uso al
proporcionar soluciones originales y valiosas.

Agradable: Que genera gozo al utilizar el sistema.
Atractivo: Que despierta interés y afecto o gusto.
Coémodo: Facilidad al usar el sistema y con poco esfuerzo,

molestia o inconveniencia.

Interface de Usuario

Organizada: Que permite al usuario aprender mas rapido y
de manera sencilla como interactuar con el sistema.

Consistente: Que permite a los usuarios reconocer los
patrones de uso, es decir, que los usuarios al aprender ciertas
partes del trabajo de la interfaz pueden aplicar ese

conocimiento a nuevas areas y funciones del sistema.

Aprendizaje
Uso

en

el

Entendible: Que expresa de manera concisa, sin
rebuscamientos o rodeos que retrasen o dificulten el como
usar el sistema.

Facil de usar: Que es amigable, l6gico y predictivo. De
manera que resuelve problemas del equipo de trabajo y no

genera nuevas dificultades.




Claro: Que el usuario no tiene dudas acerca de la operacion
del sistema, esta seguro de lo que piensa y de lo que realiza
al respecto de este.

Facil de aprender: Facilidad de seguir paso a paso lo que
tiene que realizar para llevar a cabo su objetivo y el éxito
que tiene en predecir la accion apropiada para llevarlo a

cabo.

La operacion de las variables estd fundamentada en la funcién de medicion aplicada a cada dimensiéon
e indicador que se muestra en la Tabla 8.

Tabla 8. Funcion de medicion

Funcion Interpretacion

X=Y AiWi/4

. ) 0<=X<=1
Ai= Respuesta a una pregunta (Escala de Likert de 0 a 4). )

) ) Un valor més cercano a 1 es mejor
Wi=Importancia de esa pregunta

Nota. Para facilitar la interpretacion de esta medida, el resultado de la funciéon de medicién se normaliza para
estar en el rango de [0,1], dividiendo el resultado por el valor méximo de la escala Likert (4), y se convertird a
porcentaje al multiplicarlo por 100. Extraido de International Organization for Standardization (2016)

Para la descripcion de los niveles de puntacion, los autores Guaia et al. (2019) tomaron las practicas
referenciadas en el modelo de evaluacion de la ISO/IEC 25040, logrando instanciar rangos de medicion.
Los valores fueron adaptados al contexto de la UACH y estan comprendidos en porcentaje entre 0 y
100%, consolidados en cuatro grados de satisfaccion que se muestran en la Tabla 9.

Tabla 9. Rangos de puntuacion para las métricas

Porcentaje del Valor de medicién Nivel de calificacion en la experiencia de usuario
80.00 — 100.00 Excelente
60.00 — 79.99 Buena
40.00 — 59.99 Regular
0 -39.99 Pobre

Nota. Adaptado de la Evaluacion de calidad en el uso del sistema web/mévil para verificacion de asistencia a clases tanto de
docentes y estudiantes usuando la norma ISO/IEC 25000 SQuaRe, por Guaiia et al. (2019)

La recoleccion de datos se llevo a cabo utilizando una encuesta como método, y creacion de una pagina
web para levantar informacion de los encuestados como técnica.

La interpretacion de la informacion se llevo a cabo utilizando un lenguaje de consulta estructurado en

la base de datos de SqlServer2014, el uso del paquete estadistico SPSS y andlisis estadistico descriptivo.




RESULTADOS
La confiabilidad de todos los indicadores se evalué mediante el coeficiente alfa Cronbach mostrado en
la Tabla 10.

Tabla 10. Estadisticas de confiabilidad para las variables

Sistema Dimension GUEICD IR0 0L
Cronbach indicadores
Efectividad 468 3
Eficiencia .866 3
Utilidad .859 5
SEGA Administrativo Tradicional Confianza .847 2
Placentero .840 4
Interface de Usuario 770 2
Aprendizaje en el Uso 905 4
Efectividad .685 3
Eficiencia .862 3
Utilidad 912 5
SEGA Tutorias Web Confianza .854 2
Placentero .894 4
Interface de Usuario 782 2
Aprendizaje en el Uso 914 4
Efectividad .661 3
Eficiencia .880 3
Utilidad 918 5
SEGA Maestros Web Confianza .805 2
Placentero 911 4
Interface de Usuario 797 2
Aprendizaje en el Uso 931 4

De acuerdo a Rovai et al. (2013) citado en Alzoubi (2016), un alfa de Cronbach de .70 a <.90 indica
alta confiabilidad y .50 a <.70 indica confiabilidad moderada. El analisis de confiabilidad en los
sistemas evaluados indico un alfa de Cronbach> .50 en los elementos a excepcion de la dimension
Efectividad en el SEGA Administrativo Tradicional el cual fue de .468. Por lo anterior se llevd un
analisis sobre la situacion y se encontrd que los encuestados respondieron que hay Tareas que no afectan

el cumplimiento de los Objetivos y otras que si, y por lo anterior se ve reducido el nivel de relacion

entre los indicadores de la dimension.




Objetivo: Nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en la Experiencia de
usuario
El resultado del Nivel de calificacion en la experiencia de usuario por sistema presenta en la Tabla 11:

Tabla 11.Nivel de calificacion en la experiencia de usuario basado en los rangos de puntuacion para
las métricas

Sistema Experiencia de Usuario

Porcentaje promedio

Nivel de Calificacio
del resultado de la funcion de medicion tvel de Latilicacion

SEGA Administrativo Tradicional 81.77 Excelente
SEGA Tutorias Web 78.14 Bueno
SEGA Maestros Web 81.07 Excelente

El Nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en la experiencia de usuario basado
en los rangos de puntuacion para las métricas por dimension en cada uno de los sistemas indicaron una
calificacion en la experiencia de usuario de Bueno a Excelente, por lo que se acepta la hipotesis del
investigador H1,.

DISCUSION

La recopilacion de informacion cuantitativa sobre la experiencia del usuario utilizando tecnologia
diferencial semantica es bastante eficiente. Pero esta eficiencia también tiene algunos problemas al
hacer el cuestionamiento de ;qué caracteristicas internas y externas del producto se deben cambiar para
mejorar la experiencia del usuario?.

Para futuras investigaciones es importante sustituir los atributos por preguntas, en las cuales describan
a detalle lo que se desea evaluar, dado que cada usuario entiende de diferente manera cada atributo y lo
anterior impacta negativamente en las correlaciones entre los mismos.

Para lograr mejores resultados se debe tomar en cuenta que al evaluar la experiencia de usuario se deben
analizar los diferentes tipos de roles que juegan los usuarios al utilizar el sistema, es decir, no todos los
usuarios tienen las mismas responsabilidades. Lo anterior se manifestd en el sistema SEGA
Administrativo Tradicional, donde ciertos usuarios son encargados de ejecutar procesos importantes
como son el cierre de ciclo escolar, estadisticas, etc., y otros usuarios solo la consulta de kardex y/o

horarios. Lo anterior se refleja considerablemente en el impacto de un error o lentitud del sistema en el

cumplimiento de sus tareas y consecuentemente en el cumplimiento de los objetivos del area usuaria.




CONCLUSIONES

La evaluacién de la experiencia de usuario es importante para lograr una sinergia entre las personas y

el uso de los sistemas de informacion. Dado la anterior, en la presente investigacion se determind que

el Nivel de calificacion en la experiencia de usuario basado en los rangos de puntuacion para las

métricas por dimension en cada uno de los sistemas indicaron un Nivel de calificacidon en la experiencia

de usuario de Bueno a Excelente. Dado la anterior se acepta la hipotesis del investigador H1, en la cual

se indica que el nivel de aceptacion de la tecnologia mediante una calificacion en la experiencia de

usuario en los sistemas de informacion de la Coordinacion General de Tecnologias de Informacion de

la UACH es de Bueno a Excelente.

El presente estudio contribuye sustancialmente a elevar la calidad en los procesos de desarrollo de

software, al generar conocimiento importante al saber si los sistemas de informacion estan satisfaciendo

los requerimientos de efectividad, eficiencia, utilidad, confianza, seguridad, interface de usuario y

aprendizaje en el uso en un contexto real de uso.
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ANEXOS
Anexo 1
Encuesta para evaluar la experiencia de wusuario en el sistema de informacion

desarrollado en el Departamento de Sistemas de Informacion de

la Coordinacion General de Tecnologias de Informacion UACH.
Instrucciones
La evaluacién se compone de pares opuestos de los atributos que pueden tener el sistema de

informacion. Al marcar uno de los circulos, usted esta expresando el nivel de aprobacion del atributo.

Caracteristica de Pares opuestos
calidad

\j

Placentero
T

Atractivo = % o |o | o | Feo
Nivel de
aprobacion

Por lo tanto, en el ejemplo anterior se evaluo que el sistema es mas atractivo que feo.

iMuchas gracias por su colaboracion!




Efectividad
1 Se cumplen objetivos

2 No se completan tareas
3 Sin fallas
Eficiencia

4  Rapido

5  Optimiza recursos

6  Ineficiente
Utilidad

7 Bueno

8  Insuficiente informacion
9  No Satisfactorio

10 No interesante

11  Incompleto
Confianza

12 Seguro

13 Cubre expectativas
Placentero

14  Sin imaginacion

15 Desagradable

16  Atractivo

17 Incomodo
Interface de usuario

18 Organizada

19 Consistente
Aprendizaje en el Uso
20  No entendible

21 Complicado de usar
22 Claro

23 Facil de aprender

O 0|0 |O oO/0 |0 |0 |O

oO|/0|O

o

O 0|0 |0 oO/0 |0 |0 |O

oO|/0|O

o

O 0|0 |O oO/0 |0 |0 |O

0O/0|0|O

O 0|0 O O (6]

(o)

O 0 0 O o

(6]

(o)

=)
)
=)

o

O 0|0 O O (6]

(o)

O 0 0 O o

(6]

(o)

=)
)
=)

o

No se cumplen objetivos

Se completan tareas
Tiene fallas

Lento
No optimiza recursos

Eficiente

Malo

Suficiente informacion
Satisfactorio
Interesante

Completo

Inseguro

No cubre expectativas

Creativa
Agradable
Feo
Comodo

Desorganizada

Inconsistente

Entendible
Facil de usar
Confuso

Dificil de aprender

Adaptacion del Cuestionario de Experiencia de Usuario (UEQ por sus siglas en Ingles) de los autores Rauschenberger et al.,

(2013) disefiado para cubrir una impresion integral de la experiencia del usuario.




