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Evaluacion de la experiencia de usuario en el contexto cubano

User Experience evaluation in Cuban context

Raul Cuervo Bell§

LEmpresa de soluciones informaticas (Desoft Divis§éntiago), Cuba
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RESUMEN- La usabilidad puede ser expandida utilizando lashiiimkides que ofrece el estudio de la experieneiaisliario. Existen
métodos de evaluacion dirigidos a la comprobac@itadsatisfaccion del usuario, que utilizan la elgneia, los valores cognitivos y elementos
subjetivos. En Cuba se implementan procesos deniatizacion, los cuales son regulados a travéds gestion de la calidad software Esta es
comprobada por entidades certificadoras. Estasitssafundamentos en politicas, disposicionesdsgabrmas y modelos establecidos. En este
trabajo se revisaron métodos de evaluacién dedhilidad y de la experiencia de usuario, para foslyctos y servicios informaticos cubanos.
Los resultados obtenidos muestran el estado detareste tema en el pais.

Palabras clave- Calidad en software, experiencia de usuario, mésade evaluacion, usabilidad.

ABSTRACT - Usability can be expanded using the possibilitiéared by the study of User Experience. There azasuring methods aimed

to user satisfaction, using experience, cognitdlees and subjective elements. In Cuba, informatiosesses are implemented. They are regulated
through software’s quality management, which isfiegt by certifying entities. Their foundations yebn policies, legal provisions, norms and
established models. In this paper, methods of atialu of Usability and User Experience were revigvi@ Cuban IT products and services. The
results obtained, show the state of the art ofghigect in the country.

Keywor ds- Software qualityuser experiengeavaluation methods, usability.

1. Introduccion social, [6, 7], donde la informatizacion de losqasos

La usabilidad aporta conceptos y métodos para posee caracter prioritario [8].
desarrollar productos y servicios que alcancen y  Para la ejecucion de estas tareas de manera segura
mantengan parametros aceptados como complementosostenible, se aplican mecanismos de gestion de la
de la calidad [1]. Constituye una guia indispersabla calidad [9], necesarios para garantizar el cumplnta
los especialistas que producen y evallan solucionesde estandares internacionales.
informéticas, con el objetivo de comprobar que el El objetivo de este trabajo consiste en analizaraco
producto pueda ser utilizado por los usuarios con se manifiestan las practicas asociadas a la evwaiude

efectividad, eficiencia y satisfaccion [2]. la experiencia de usuario en el pais. Se seleaciona
La experiencia de usuario (UX, del ingléser entidades dedicadas a la evaluacion y certificad@én

experiencg extiende el alcance de la usabilidad al servicios y productos deoftware para analizar los

enfocar sus objetivos en el andlisis de factorbgsuos meétodos de chequeo empleados. También se revisaron

[3], los que se manifiestan en las personas qaesictiian politicas, disposiciones legales y normas en las sgu

con los sistemas. basan estas organizaciones para ejecutar las
Los métodos de evaluacién centrados en el usuario,comprobaciones.

permiten medir el grado de satisfaccion de lomtdie Las buenas practicas de disefio centrado al usuario

[4], y asegurar la elaboracion de caracteristicas g han ido evolucionando de manera consistente [10], y
respondan a los requisitos planteados. Su incluséde acumulan  varias décadas de practicas 'y
las primeras fases de desarrollo del producto riboye perfeccionamiento. Su aplicacion en el contextcanob
a la reduccion de costos [5], y al alcance de metas [11], ofrece una ventana amplia de oportunidades,
realistas en tiempos Optimos.

En Cuba se han implementado politicas que tributan
al cumplimiento de planes de desarrollo econémico y

Citacién: R. Cuervo, “Evaluacion de la experiencia de usuani el contexto cubandRevista de |+D Tecnoldgi¢wol. 15, no. 2, pp. (27-37), 2019.
Tipo de articulo: Original. Recibido: 12 de septiembre de 201Becibido con correcciones8 de mayo de 201%ceptado: 26 de julio de 2019.
DOI. https://doi.org/10.33412/idt.v15.2.2225

Copyright: 2019 R. Cuervo. This is an open access articleruié CC BY-NC-SA 4.0 license (https://creativecoons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/).
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2. Experiencia de usuario
2.1 De la usabilidad a la experiencia de usuario

La definicibn de la usabilidad ha sido sujeta a
constantes reajustes. Esta se encuentra plasmdda en
estandares internacionales [12]. En la I1SO-9245k4d1
describe en términos de efectividad, eficiencia y
satisfaccion en un contexto determinado.

Nuevos paradigmas de la interaccion con las

de intentos o el tiempo utilizado [17]. Estas noési
deberian ser cuantificables para que puedan ser
sometidas a mediciones. En el caso de la UX sert@ma
cuenta aspectos que requieren mayor observacidn [18
pero que aportan informacién valiosa para la toma d
decisiones a través del proceso de desarrollaGuakes
permiten evitar las divagaciones basadas en iostint
suposiciones gracias al enfoque de los objetivosetas

tecnologias contindan surgiendo y prosperando desderealistas. En ambos casos resulta dificil estifaneafio

hace mas de tres décadas, [12]. Esto demandadarev

y la magnitud del alcance de las evaluaciones.

constante de conceptos, los cuales han expandido su Al inicio y durante el proceso de desarrollo de un

alcance y ya no muestran a la usabilidad solanceme
una propiedad del producto [1], también como el
resultado de una interaccion.

El profesor emérito de la Universidad de California
Donald Norman, se especializa en la Ciencia Cogniti
Sus aportes contribuyen al tratamiento de la daéini
del término experiencia de usuario [13]. Este
investigador ha mencionado la relacién que existeee
la usabilidad y la psicologia, la cual se destamasp
importancia para el disefio, descripcion o mejobaesto
que el usuario percibe mientras interactla cornstersa.

En la 1ISO 9241-210:2010 [14] el concepto de la @X s
define como “la percepcion y respuesta resultadéts
uso (anticipado o no) de un producto, sistema o
producto”.

sistema, se definen los objetivos que este debeliuam
través de las funcionalidades. Si estas estandisca
aumentar la productividad, las medidas objetivas so
prioritarias, pero si requieren mayor atencion an |
satisfaccion del usuario, entonces las medida® i
adquieren mayor relevancia [17].

En la ingenieria de la usabilidad se emplean
cuestionarios para evaluar el nivel de satisfacd#ios
encuestados [18]. La recoleccion de estos datos
constituye un aporte estratégico, antes, duradésgués
del lanzamiento de un producto. Contribuyen a esofa
las metas trazadas y a encaminar el desarrolle baises
solidas.

La UX suele ser interpretada como una extension del
concepto de usabilidad [12]. Aunque su concepto

La comprension de la experiencia de usuario suele continlla siendo revisado, cada vez resulta mas faci

resultar dificil, debido al constante cambio de las

encontrar definiciones que brindan mayor clariddd a

tendencias tecnoldgicas, las que ejercen una grantema. La evolucion de la cienciay la tecnologi&caga

influencia sobre las caracteristicas de los pradudor

esta razon, los estudios realizados sobre el temiars

volverse obsoletos en breves periodos de tiempo[15]
Nigel Bevan destaca la diferencia entre usabilyglad

UX [16] en términos de rendimiento y placer. Cada u

responde a los siguientes objetivos:

Usabilidad

¢ Evaluar efectividad, satisfaccion y eficiencia.

e Construir una interfaz/producto facil de utilizar.

e Mejorar el aprendizaje.

UX

e Comprender al usuario, qué hace y qué desea.

a la interaccion entre usuarios y sistemas, tienetono
rapido y vertiginoso. Por esta razon, resulta reg@sna
revision constante de las definiciones de estos
paradigmas.

La UX ha madurado en el transcurso de los afios
recientes, y ha evolucionado como un factor cortipeti
en el desarrollo de productos y serviciosofware[5].
Sin embargo, se han encontrado dificultades en el
entorno académico, debido al insuficiente enfoaquees
la realidad de las condiciones de la industrisgsdgivare
Su aplicacién en el marco de desarrollo industrigida
transparencia, inspeccién y adaptacion. Se recalaisumn

e Reconocer y sugerir respuestas relacionadas con lasplicacion desde las primeras fases de desarmio,

emociones.

2.2 Métodos de evaluacion de la UX

Las pruebas de Usabilidad evalian elementos como el

éxito de las tareas, la satisfaccion del usuariolmero

28 TECNOLOGICO

como el adiestramiento al personal involucrado a&n |
materia. De esta manera se aprovechan estilose@a]i
evaluacion y control disponibles en paradigmaseégil

La evaluacién de la UX incorpora técnicas enfocadas
en factores subjetivos [19]. Este modelo vincula lo

RIDTEC | Vol. 5, no. 2, julio - diciembre 2019.
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atributos del producto a las necesidades humasas y  [24]. La Junta Internacional para la Cualificacims la
valores. Su objetivo consiste en adquirir una mayor Usabilidad y la Experiencia de Usuario (UXQB), @&s u
comprension del proceso de interaccion del clieote consorcio de expertos en usabilidad y UX. Tiene@om
los productos y servicios. Esto se logra permiteal objetivo la certificacion de profesionales y se ha
usuario expresar sus sentimientos, impresiones yconvertido en un estandar internacional para la
actitudes en formas faciles e inmediatas [20]. certificacion de entidades y profesionales evaltegide

El estudio de los métodos de evaluacion de la la calidad de software.
experiencia de wusuario (UXEM, del inglésser
experience evaluation methdstiene fundamentos 2.3 Informatizacion y aseguramiento de la calidad en
basados en la relevancia de las necesidades psgado software en Cuba
vinculadas al placer y el estimulo que perciben los En Cuba se ejecutan acciones dirigidas al
usuarios durante la interaccion con los producdg.[  cumplimiento de la politica integral para el
Este acercamiento ha proliferado en investigaciones  perfeccionamiento de la informatizacion de la sieie
destacan por su diversidad, lo cual complica laatoia en cuba [7]. Esta politica esta apoyada sobreasesdxel
decisiones al momento de decidir qué métodos de Plan Nacional de Desarrollo Economico y Socialdabt
evaluacion se ajustan mejor al producto. 2030 mencionadas en el Lineamiento 108 [25].

Existen variantes disefiadas para mejorar esta El Estado cubano ha declarado su interés en estos
situacion. Una de ellas consiste en la identifimacie un procesos, los que son prioritarios en la gestion

total de 89 UXEM [22] en base a los siguientestlge: gubernamental del pais [8].

e Facilitar el proceso de identificacion y validacide El Ministerio de Comunicaciones (MINCOM) ha sido
los UXEM el encargado de elaborar la politica integral, como

e Simplificar la seleccion del UXEM adecuado a documento rector para los procesos de informatinaci
utilizar de la sociedad de manera segura y sostenible §7]. E

e Identificar las ventajas o desventajas, los UXEM se aplicada dentro de un marco legal constituido por:
especifican para las necesidades de determinados 1 Decreto-Ley

proyectos e 2 Decretos

e Asistir a los investigadores y practicantes deXaed e 9 Normas complementarias
la creacion de nuevos UXEM que se adeclen a sus Entre las politicas especificas se encuentra
proyectos “Reordenar la actividad productiva y de servicios

En la region de Latinoamérica estas practicas son asociada al sector”, que incluye el establecimieletan
tomadas en cuenta con cierta latencia [12]. Sireega sistema de certificacién para la calidad, la selgatiy la
en el contexto brasilefio estudio evalu6 el estadtasl interoperabilidad [7].
practicas de usabilidad y UX en pequefias y medianas E| aseguramiento de la calidad de los productos y
empresas [22]. Se demostré que muchas de estaservicios tiene como objetivo el cumplimiento de
permiten liberar versiones de prueba a sus usupai@  estandares internacionales, debido a su importpacéa
ser probadas, lo cual les permite anticiparse pdeles  e| desarrollo econdmico del pais, segtn el lineatnig3
contratiempos que pueden surgir antes del lanzémien de |a politica econémica y social [6].
de versiones oficiales del producto. En la implementacién de proyectos dedicados a la
Las investigaciones sobre UX se enfocan en proyeccion de estos objetivos, participan orgarnires
emociones positivas como la alegria, la diversion, y entidades de origenes académicos, entidadesasibli
confianza u orgullo mas que en los detalles negstile empresariales, desarrolladores del nuevo modelo de
un producto [3]. El trabajo dirigido a potenciar la gestion no estatal y medios de comunicacién [26].
aprobacion del cliente, puede garantizar un lugar Forman parte del ecosistema de las Tecnologias de |
prevaleciente en el mercado [23]. Su importancia |nformacién y las Comunicaciones (TIC) del paisey s
presiona a las compafiias a integrar métodos ycBEni  han incluido en la creacién de la Unién de Infoiouit

dirigidos a mejorar la UX. de Cuba (UIC), como organizacion de la sociedaidl civ
Las compaiiias especializadas en la consultoria de |

usabilidad han incrementado su presencia en el snund

TECNOLOGICO
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La Oficina Nacional de Normalizacién ha aprobado la
elaboracion de Normas Cubanas a través de los €mit
Técnicos de Normalizacién. En el caso de la Norma
Internacional ISO/IEC 12207, fue preparada por el
Comité Técnico Conjunto ICO/IEC JTC 1, Tecnologias
de la informacion, Subcomité SC 7, Ingenieria de
software[27].

Esta norma internacional “se aplica a la adquisicié
de sistemas, y productos y servicios stdtware asi
como al suministro, desarrollo, operacion
mantenimiento de productos sleftwaré [27].

y

2.4 Evaluaciéon de la UX durante la gestion de la

calidad ensoftware por entidades cubanas

Las entidades evaluadoras y/o certificadoras de
calidad en software dirigen sus servicios a
desarrolladores y proveedores de productos y solasi
que forman parte de la Industria Nacional de Progsea
y Aplicaciones Informéticas [27]. Estas utilizarrmas
internacionales [27] como marco de referenciac@asio
disposiciones legales y regulaciones ministerif28$
segun el caso.

Para la busqueda y andlisis de los UXEMs aplicados

La norma Cubana contiene procesos, actividades ya productos y servicios desoftware cubanos, se

tareas para verificar que los productos y procesos
software cumplen con sus requisitos y planes
establecidos [27].
desarrolladores, operadores, mantenedores, diegient
gestores del aseguramiento de la calidad y usudedos
productos deoftware

El MINCOM emitio la Resolucién 166/2017 el 21 de
septiembre de 2017, que aprueba el procedimiemto pa
la obtencion del certificado que garantiza la selgitry
la calidad los sistemas contable-financieros [9].

La resolucidon contiene el Anexo No. 1, donde se
definen los requisitos informaticos de seguridadlidad
para los sistemas contable-financieros soportacloe s
las TICs.

En el apartado A se disponen diez requisitos de

seguridad que mencionan el uso de trazas, mecagismo

de control por roles de usuario, cifrado de larimacion
y alertas ante intentos de violacion. Resulta egley la
mencion de la usabilidad en el requisito 6, donele s
reconoce la importancia del disefio para la navégaci
intuitiva, segura y clara.

El apartado B se refiere a los requisitos inforoudi
de calidad y su evaluacion a través de:
Normas Cubanas vigentes sobre Ingenieria de
Softwarey sistemas
Requisitos de calidad y evaluacion deftware
(SQuaRE)
Modelos de calidad deoftwarey sistemas
La usabilidaces mencionada como una caracteristica
de calidad a comprobar. No se definen los tipos de
pruebas a realizar. Tampoco se mencionan los tésmin
gue corresponden a la UX, obviando el impacto tke es
sobre la calidad y la aceptacion de los productos y
servicios.

30 TECNOLOGICO

Estd destinada a proveedores,

seleccionaron cuatro entidades evaluadoras tomamdo
cuenta los criterios:

Objeto social.

Experiencia en el sector.

Fundamentos para el ejercicio de evaluacion
(estandares, resoluciones).

Tipo de validacion (dictamen, certificacion).

[ ]
2.4.1 Centro Nacional de Calidad de software

(CALISOFT)

CALISOFT presta servicios de evaluacion de
productos, servicios, procesos, y el asesoramidato
especialistas, con el objetivo de promover buenas
practicas y gestionar la calidad a través de tadeas
planificacién, control y aseguramiento.

El centro cuenta con laboratorios destinados a la
ejecucion de pruebas de calidad. Algunos de estos s
encuentran ubicados en la Universidad de las Gienci
Informéticas (UCI), con la que esta relacionada vy
conectada tecnol6gicamente y donde también radica u
departamento de calidad. Presta sus servicios a las
entidades que los soliciten, a lo largo de toduaéd.

Esta entidad verifica en sus evaluaciones
requisitos establecidos en el apartado 3.3.1 deraa
NC ISO/IEC 12119:2005 [28] para la instalacion,
presencia de funciones, correccion y consiste BSts
requisitos de calidad estan incluidos como
complementarios a los sistemas informaticos y prtmdu
desoftware

Para la usabilidad se basa en la norma ISO/IEC
25010:2011 [28], descritas en 6 sub-caracteristicas
e Operabilidad, define 38 requisitos para establecer

los formatos y restricciones de presentacion de los

formularios, segun el estilo y tamafio de las fugnte
los campos de entrada y los botones. Los elemantos
evaluar estan distribuidos segun el tipo de sistema

los

RIDTEC | Vol. 5, no. 2, julio - diciembre 2019.
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0 General, para todos (19 requisitos). EimaEpton FEIgE

0 Productos o sistemas para la Web (17 requisitos). seleccione color: Hex Seleccione color:

0 Sistemas de gestion (1 requisito). I | |/ |+ [#3E0505 |

0 Aplicaciones de escritorio (1 requisito). N

iy e . - . Resultado - Luminasidad
o Cpgnosubllldad, d_eflne 11 _rgzqwsnos para refer_lrs_e a Texto odo ~ EEB T OEEE
cdmo se busca la informacion en la pantalla pradcip v | Cumple () | = -
: : p Predeterminado
la cantidad de clics, el color de los vinculos y la
. p ) X ¢| Cumple (AAA) | i

velocidad del menu. Esto permite que los usuarios _
puedan navegar con facilidad por los contenidos del et grance b ocpithacteeieid

sistema. Para los productos o sistemas para la Wek ¢| Cumple (AA) ‘ Texto grande cumple a nivel AA
. P Texto grande cumple a nivel AAA
contiene dos requisitos. ¢| C I ‘
e Reconocibilidad contiene nueve requisitos dirigidos L
al del lenguaje, a través de titulos, logotipogrg
elementos que sean descriptivos y distintivos. Se
recomienda el alineamiento de los contenidos para
que se ajusten al perfil teméatico definido. Dedica

cuatro indicaciones para los sistemas para la web. bilidad . g | —_—
e Proteccion ante errores de usuarigdrata el uso de ulsa " ta ,dprqptorC|on_a}n un? g:“a para a e:;a ) tSm
las opciones por defecto en los formularios, el ©'€MENOS deInteraccion entre fa personay ersetSe

tratamiento de errores a través de advertencigs ant Centran exclusivamente en el producto, sin indair
eventos 0 acciones, y guias para la solucion de Participacion del usuario en las evaluacionesciages
problemas. La escasez de requisitos es notablielodeb  S€ realizan en entornos limitados a los especalistos
a que solo tiene cuatro definiciones. datos sobre la experiencia de usuario son insnofise

« Estética de interfaz de usuaripcon 18 requisitos,  Para evaluar los factores subjetivos que influyerize
guarda relacion con la subcaracteristica de satisfaccion del cliente. No se mencionan mecarssiao
operabilidad en cuanto al uso apropiado de seleccion de UXEMs que se adeclen a las caraittasist
tipografias, la ubicaciéon de menus, la alineacién d del producto, obviando la aplicacion de estos.
elementos y los niveles de importancia de los

Figura 1. Andlisis de contraste utilizand@olour Contrast
Analyserpara evaluar la usabilidad de un product€atisoft.

Los requisitos organizados en subcaracteristicas de

contenidos. Vela por la ortografia y la composicion Tabla 1. Fragmento del informe de resultado de la
del texto en el caso de paginas. No hace mend#n a evaluacion de calidad del producto.
interaccion del usuario con estos elementos. Divide Caracteristica: Usabilidad

los puntos a evaluar en: N No conformidades (NC)

o General, para todos (11 requisitos) . NC: 29 | No se diferencian los campos obligatorips
o Productos o sistemas para la Web (4 requisitos)

o > P o de los opcionales. Ver imagenes de la
0 Aplicaciones de escritorio (tres requisitos) 4111.1ala4.1.1.1.3. Localizacién:

e Accesibilidad, presenta siete requisitos que definen la
presentacion de contenidos para personas con
discapacidades fisicas. En el caso de los elementos
graficos, se requiere la inclusibn de un texto : ;
alternativo. Ademas, se exige el uso correcto del Revisar en todo el sistema

contraste entre el texto y el fondo vy la identifiéa : Clasificacion: operabilidad
del cambio de idiomas para el texto. Se utilizan | NC: 30 | El tamafio de la caja de texto es menor gue

Gestiona clientes
Gestionar chofer
Operaciones/Recargos

herramientas com@olour Contrast Analysepara la informacion que se recoge en ella. Vef
determinar la legibilidad del texto y el contragtual imagen 4.1 .2.1.1. Localizacion:
de los elementos (figura 1). Facturacion

Clasificacion: operabilidad
NC: 31 | No se resaltan los enlaces del menu al ser
seleccionados. Ver imagenes 4.1.9.1.1 y
4,1.9.1.2.

IDDTECNOLOGICO
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Localizacion: menu principal e Formularios de edicién: posee 28 preguntas que
Configuracién/Menu de opciones referencian exhaustivamente la ortografia. Se hacen
Revisar en todo el sistema distinciones en dependencia del idioma (espafol o
Clasificacion: operabilidad inglés). También se verifican el agrupamiento de lo
NC: 32 | No se definen de manera correcta grafigos campos, el ancho de los formularios, los iconos, el
y tablas utilizando sus atributos. Ver orden de los botones y la validacion de los tipes d
imagenes 4.1.18.1.1y 4.1.18.1.2. datos introducidos. _
Localizacion: informes e Listas: es el Ultimo grupo de cinco preguntas
Estadisticas dirigidas al chequeo del conjunto de datos predesta
Revisar en todo el sistema en listas. Se vgrifica el uso correcto de los ispsa
Clasificacion: operabilidad correspondencia con los botones y el orden de

aparicion de los campos que puedan ser mostrados.

Durante el analisis de las 50 preguntas contemdas
estos grupos de categorias, no se encuentraredajak
involucren al wusuario. Estas estan orientadas al
cumplimiento estricto de pardmetros normados, [zara
presentacion de textos, opciones y el empleo dedsue
practicas en el disefio de la interfaz gréafica.

Los formularios de edicion son los componentes que

mas analisis requieren, porque concentran la mayor

logistica autosuficiente para la gestion comercial, cantidad de preauntas. Esto se debe al papel agarniu
desarrollo y soporte. Aunque algunos de sus product preg ‘ . € al bape! qgan
en el procesamiento de la informacion que introdeice

son evaluados en CALISOFT, cuenta con departamentos ! , ) .
usuario. Por esta razon, estas funcionalidadeasapue

de gestion de la calidad. . R : 9 :
El Gruno de Calidad de Software de DESOET producen mas experiencias de interaccion contehsss
P Sin embargo, no se hacen referencias al uso dal gol

Division Habana radicado en la sede central de la contraste. aspectos importantes en la caraa aitil
empresa, es el encargado de elaborar los procedosie 1Ste, asp > IMPp 9a cog
usuario, en un ambiente donde prevalece el usextiest

para revisar las normas, y son extendidos al dsstas " . .
El area donde se aplica la lista de chequeo para la

divisiones. revision de la usabilidacdbfrece oportunidades para la
Se revisaron documentos que sirven de guia para la a P P

revision de la usabilidad y la percepcion de losntés \;alr'g\?g&r;éj;Ige%)i(ggr;elr:'g I'?aeldgsura;n%n;sgaofsﬁl
sobre los productos y servicios ofrecidos: P preg

« Lista de chequeo de usabilidad. obtener informacién subjetiva sobre la interacaii@h

. usuario con el sistema.
e Anexo 3. Encuesta al cliente.

2.4.2 Empresa de aplicaciones informéticas

(DESOFT)

DESOFT ofrece servicios de desarrollosiddtware
distribucion de productos propios y de terceros,
capacitacion 'y soporte. Tiene representaciones
territoriales en todo el pais.

Cada division territorial cuenta con infraestruatur

2.4.2.2 Encuesta al cliente

La encuesta es un documento disefiado como
formulario y estad dirigido a los usuarios. Contiene
aspectos a valorar sobre las experiencias obtenaas
los productos y servicios que brinda la empresa. Es
utilizado para medir el grado de satisfaccién tehte y
estd dividido en tres secciones: relacionado a los
Recursos Humanos (tabla 2), al Producto (tabla &) y
Servicio (tabla 4). Finalmente se reserva un eegzania

« Formularios de bisquedacconsiste en 11 preguntas du€ €l encuestado pueda emitir comentarios.
donde la ortografia juega un papel importante en la  LOS aspectos a valorar estan acompafiados por una

evaluacion de la funcionalidad. Se verifica el €scala de puntuacion. El usuario debe otorgaruogop
ordenamiento de los campos de filtro y la forméaen ~ S€gun su criterio sobre la calidad percibida: 25Mal
que se muestran los resultados de la busqueda. 3=Regular, 4=Bueno, 5=Muy Bueno. En el caso del

2.4.2.1Lista de chequeo de usabilidad
Tiene como objetivo verificar el empleo de las lasen

practicas en el disefio de las interfaces graficassiste

en un conjunto de preguntas agrupadas por categoria

segun el tipo de componente a evaluar:

e Menus: presenta seis preguntas que verifican la
uniformidad de la estructura de la informacion, el
agrupamiento de los elementos del menua y el orden
I6gico de estos.
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espacio reservado para emitir comentarios, nockayie
el sistema de puntaje. Esto difiere con lo aplicadas

secciones anteriores y no permite obtener la eldrid

necesaria para su procesamiento.

Tabla 2. Relacionado a los recursos humanos
Aspectos a valorar 23145

La atencién de los especialistas
comerciales.

Las habilidades comunicativas de
nuestros consultores técnicos.

La atencién de los consultores técnicgs.

La formacion y experiencia de nuestros
especialistas.

Tabla 3. Relacionado al Producto

Aspectos a valorar 213|415

Disefio

Funcionalidad

Presentacion

Calidad

Evolucién (actualizaciones y nuevas
versiones)

Tabla 4. Relacionado al Servicio

Aspectos a valorar 231415

Calidad

Capacidad de respuesta

Cumplimiento de los plazos previstos

Frecuencia de visitas preventivas

El cuestionario ofrece una visibn global de la

percepcion que tienen los clientes sobre los ptoduc

servicios recibidos, pero esta limitada a una espat no

RIDTEC | Vol. 15, no. 2, julio - diciembre 2019.

brinda detalles sobre el origen de las inconforaédaen
los casos necesarios.

El lenguaje utilizado en el disefio de las preguesas
genérico y produce un esfuerzo cognitivo extrague
influye de manera negativa en la blsqueda honesta d
factores subjetivos que contribuyen a la toma dioaes
para mejorar la experiencia del cliente, y de &st@a
su satisfaccion.

El marco de aplicacion de estas preguntas brinda un
oportunidad valiosa de acercamiento a los usuatios.
la seleccion de los UXEMs adecuados, puede ser
aprovechada exitosamente.

La aplicacion de esta encuesta se realiza en la
culminacion de las prestaciones brindadas a lestels.
Esta situacion no brinda la posibilidad de comperdire
escenarios diferentes. Las etapas iniciales mancaito
y podrian como termémetro del estado de la ejenud=o
los servicios.

2.4.3 Consultoria economica de la asociacion
Nacional de Economistas y Contadores de Cuba
(CANEC)

CANEC es una consultoria econémica lider en el
mercado cubano, la cual aplica técnicas modernas de
gestiobn a partir de la experiencia de consultores y
auditores [29].

Su politica de calidad esta dirigida a la satis@atde
las necesidades y expectativas de sus clientescélivs
servicios de asesoria, auditoria y consultoria aromd
con las normas y las legislaciones aplicables.

Su cartera de servicios de auditorias comprende las
modalidades [29]:

e Auditoria financiera con o sin dictamen.

¢ Auditoria financiera a sucursales extranjeras.

¢ Auditorias especiales:

Asesoria de tipo contable y financiera.

Servicios de contabilidad.

Servicios de teneduria de libros.

Consultoria en control interno.

Consultoria en manuales y procedimientos.

Consultoria en direccion y gestion empresarial.

Consultoria en el proceso inversionista.

Consultoria en formacion de cooperativas no

agropecuarias.

Consultoria integral colaborativa.

Servicios de asesoria y consultoria en gestion

comercial y financiera, de comercio exterior y de

la inversién extranjera.

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

[o}Ne]
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0 Entrenamientos y adiestramiento. el grado de satisfaccion del usuario y se confaondos

Para la revision, dictamen y certificacion de requisitos minimos asociados a la actividad coatabl
productos informaticos que soportan operaciones financiera [30]. En la evidencia documental ncedlejan
contables, se basa en la Resolucion No. 340/2@)41¢3 los resultados de las entrevistas realizadas, ni
Ministerio de Finanzas y Precios, para comprobar el mencionan métodos de evaluacién asociados a la UX.
grado de adaptacion a las Normas Cubanas de La actividad contable financiera ejerce gran presio
Contabilidad. sobre los profesionales del sector [31]. Esto $m dé

Las técnicas empleadas se aplican en etapas pactadarequerimiento de altos niveles de concentracion,

se

con los clientes. Estas consisten en:

e Revisién de documentos

¢ Visitas a entidades que utilizan el sistema

e Entrevistas

e Observacion directa de actividades
Se analiz6 una muestra del Informe final del s@vic

de certificacion de sistemas informéticos para la

contabilidad, el cual sintetiza los resultados de |

inspeccion:

e Dictamen: declara la culminacién del servicio y la
conformidad del producto con las normas vigentes.

¢ Introduccién: ofrece informacion contractual y una
breve descripcion del trabajo realizado en susastap

e Datos generales del sistema:caracteriza las
funcionalidades evaluadas en el software.

e Conclusiones:resume la conformidad del producto
mencionando las resoluciones vigentes para ello.

¢ Recomendacionesopcional.

e Contenido del informe:
caracteristicas evaluadas en el
fundamentos utilizados para ello.

¢ Dictamen e Informe gerencial: consiste en la
entrega por escrito del informe y dictamen al t¢éen
que solicito el servicio de auditoria.
Se analizaron los procedimientos utilizados para

descripcion de las
sistema y

motivacion vy juicio. Por esta razon, la evaluaait@nla

UX resulta muy conveniente, para reducir la carga
cognitiva producida por la complejidad de las
operaciones. Situacibn que puede contribuir al
rendimiento y consecuentemente al éxito en lazatldn

del software Estos aspectos fundamentales no son
objetivos de analisis en las auditorias que redhza
CANEC a productos deoftware

2.4.4 Agencia Certificadora de  Proteccion

(ACERPROT)

ACERPROT es wuna agencia subordinada
Ministerio del Interior (MININT). Su objetivo corste
en la certificacion y homologacion de productos de
seguridad con el empleo de laboratorios de refeagpc
de personas vinculadas a labores de proteccion.

Los sistemas informaticos forman parte de los
productos evaluados por la agencia. Para ello s dra

lo establecido en la Resolucién 128/2011 del MINCOM

al

los [32]. Esta legislacion establece, regula y contilai&

normas técnicas y operacionales de todas las redes
informaticas y sistemas de comunicaciones en genera
que funcionan en el pais.

La metodologia de evaluacion de ACERPROT
contiene una exhaustiva lista de chequeos queczedf

evaluar las conformidades del sistema para serrequisitos y ocho subrequisitos desglosados esdsci

certificado [30]. Estos se reducen a las capaci&lgde
tiene el software de ejecutar las operaciones en

correspondencia con lo estipulado en las normas vy,
regulaciones para la contabilidad. No hacen uso de,

estandares ni modelos especializados en la ingemier
software Debido a esto la usabilidad no es un objetivo en
la evaluacion, y con ello la UX tampoco.

Si la evaluacion culmina satisfactoriamente, se
enuncia en el dictamen que “el producto reune los
requerimientos indispensables para su explotaciin c
eficiencia”. ESte argumento resulta ambiguo e
insuficiente cuando se contrastan los aspectosadas,
con los requerimientos minimos estipulados para
certificar sistemas informaticos [9]. Tampoco géiran

3 4 TECNOLOGICO

e Lista de chequeo

e Contrasefas y cifrado

Niveles de acceso

Menus personalizables

e Perfiles, roles de usuario y grupos de restriccion

e Auditoria y control de datos

¢ Integridad de los sistemas, ficheros y datos

e Trabajo en red y sistemas multiusuarios

¢ Procedimientos de salva de los ficheros de datds y
sistema
Se tomo una muestra de auditoria a un productoedond

se utilizaron herramientas para la busqueda

vulnerabilidades en diferentes entornos:

RIDTEC | Vol. 5, no. 2, julio - diciembre 2019.
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e Openvas-scanner y armitage: busqueda de  Nufiez propone soluciones en su tesis “Procedimiento
vulnerabilidades a través de los puertos usadokpor para evaluar la Usabilidad con la intervencion del
aplicacion. usuario”, 2014 [10]. Esta investigacion ofrece goéa

e Edb-debugger:para intentar modificar el coédigo del para realizar evaluaciones de usabilidad con arisa
instalador y crear una instalacion del sistemawtan un producto de software en el proceso de pruebas de
puerta trasera en Linux. aceptacion. Para ello se revisaron los entorngsuiba

e OllyDbg: para intentar modificar el codigo del en entidades cubanas donde se desarrolla y/o prueba
instalador y crear una instalacion del sistemaw@  softwares, en escenarios diferentes. Se extrajgron
puerta trasera en Windows. compararon los métodos existentes, buscando la

e SQLdict y DBPwAudit: comprobacion de la calidad  existencia de la satisfaccion como uno de los ivojgt
de las contrasefias del motor de base de datos 4 propuesta de solucion tiene lugar en los sulssax

utilizado. _ de planificacion de pruebas de aceptacion y eneel d
La agencia juega un papel importante para el avancegjecycién de pruebas de aceptacion.

seguro y sostenible de la informatizacion del p8is. El estudio sugiere que, para solucionar la necésida
objetivo radica en la satisfaccion de las direstik de organizar las evaluaciones de usabilidad, es

seguridad segun lo regulado para la seguridad jmhortante incluir la intervencion de los usuaréoslas
informatica [32], pero no se toma en cuenta el ttpde pruebas

la exp_eriencia de usuario como Sontribuyente enla’ oo conjunto de soluciones propuestas en la tiesis
estabilidad y fortaleza del desempefio del producto. Yanetsi Millet Lombida en “Procedimiento para

ACERPROT dictamina y certifica los sistemas j,cornorar la ingenieria de usabilidad en el procgs

evaluados. En este contexto se repite la situacion gesarrollo dekoftware, 2015 [11], estan encaminadas
analizada en el epigrafe anterior, respecto alsiomde  gp |5 reduccién de las No Conformidades detectedas
elementos regulatorios de la calidad en softwai@ y |55 evaluaciones. También coincide con la necesidad
utilizacion de UXEMs. incorporar estos procedimientos desde las primeras
etapas del proceso y durante el ciclo de vida del

2.5 Investigacion e intencion sobre la evaluacionde la  yasarrollo del software

experiencia de usuario en el contexto cubano

En el entorno académico cubano cuenta con espacios3 Resultados
de intercambio entre profesionales de la ingenideia '
software. Estos permiten la difusién de investigaes
que se han dirigido al aseguramiento y evaluac&tad
Usabilidad. lliannis Pupo en su tesis “Procedinugrara
el aseguramiento y evaluacion de la usabilidaddmasa
patrones arquitecténicamente sensibles para lesvss
de gestidn del Centro de Informatizacién de la iBGeste
Entidades”, 2012 [33], elabor6 un procedimiento
dividido en 3 fases vinculadas a la Ingenieria ae |
Usabilidad. Segun el estudio, la propuesta tierepante
practico importante, para la deteccion de probledas
usabilidad en fases tempranas del ciclo de dekarEn
ellas se utiliza la satisfaccion como un atributsieo y
completamente dependiente de las opiniones sudigetiv
de los usuarios. Destaca el problema que reprefenta
insuficiencia en la especificacion de requisitos de
Usabilidad, asi como las limitaciones en las témide
la ingenieria para la captura de esta informacion.

Para contribuir en la solucion de los problemas
planteados en la investigacion anterior, Yenly Pére

La diversidad de los productos y servicios
informaticos y su acelerado desarrollo, han acelatlea
necesidad de la gestién de su calidad y a la vez de
profundizar en los métodos utilizados para ello.

En esta investigacion se revisaron 17 articulos
relacionados con la UX, asi como tres tesis de
procedimientos (figura 2). Sus textos demuestranlgu
existencia de los UXEM ha dejado de ser una redlida
peculiar y experimental, para insertarse seriameamtas
practicas de las metodologias de desarrollo. Sadtop
es reconocido por organizaciones y corporacionesgu
encuentran en la busqueda constante de la adeculEcio
estos paradigmas a la realidad del estado quesplatds
ciencias informaticas.

La ergonomia y el tiempo de aprendizaje influyen en
la percepcidn del cliente hacia los productos yisies.

Las aplicaciones de los UXEM contribuyen a perfdar
tratamiento de estos aspectos. Su desarrolloitiéisede
tres décadas de evolucidn, aunque se limita amegide
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marcada diferencia en aspectos de desarrollo edoapm

tecnoldgico y social.

En el caso de Cuba, los procesos encaminados a la En el caso de la industria, los productos que se
informatizacién requieren la actualizacion y adeigta
de legislaciones y normas, para la inclusién d&JEM
en el contexto nacional.

Se estudiaron los procedimientos de comprobacion deque ofrece la participacion de los usuarios, cuya
la calidad en cuatro entidades evaluadoras, deukles
2 certifican los resultados de las evaluacionddgtg).
CALISOFT se destaca por ofrecer la mayor cantidad d 4. Conclusiones
aspectos y herramientas utilizados en el analisitsl
productos.

Tabla 5. Entidades evaluadoras analizadas

Entidad | Afio Objetivos Bases Certifica
Canec 1979 Aplicacién deg Resoluci Si
técnicas 6n No.
modernas de | 60/2009
gestiéon
econdmica a
partir de la
experiencia de
consultores y
auditores.
Acerprot | 1997| Certificaciony Decreto Si
homologacion | Ley 168
de productos | de 1998
de seguridad.
Desoft 2004| Servicios de | Grupo No
desarrollo, de
distribucion y | calidad
soporte de de
software. software
de
Desoft
Calisoft 2012| Promover NC No
buenas ISO/IEC
practicas y 12119:2
gestionar la 005
calidad de
software

Aunque existen mecanismos para la regulacion,

planificacién, control y mantenimiento de la catida
contindan siendo insuficientes en cuestiones dmatc

Las organizaciones destinadas a la evaluacion tds es

3 6 IDDTECNOLOGICO

aspectos carecen en sus fundamentos, de la aati@tiz
en la préactica de sus procedimientos.

comercializan son analizados tomando en cuenta el
cumplimiento de las tareas para las cuales fueron
disefiados. Para ello no se toman en cuenta lofidiese

actuacion resulta clave en el éxito de los sistemas

La adopcion de los procedimientos propuestos gor lo
UXEMSs, contribuye al acercamiento del desarrollador
evaluador a los intereses del cliente, y de estadpa
elevar el nivel de aceptacion de los usuarios. sEsto
métodos proporcionan herramientas que facilitan el
establecimiento de metas segun condiciones mas
realistas, y contribuyen a la reduccion del tiemdos
costos durante el proceso.

El éxito de los productos y servicios tiene relacié
directa con la evaluacién de la satisfaccion dahbtis.

Las expectativas e impresiones de los clientes son
importantes y deben ser tomadas en cuenta, inghiss

de iniciar el desarrollo o la implementacion de las
soluciones informéaticas.

En Cuba se toman medidas para potenciar la calidad
en la industria, y la compatibilidad con los estind
internacionales para impulsar el mercado nacional y
exportacion. Estas politicas se han propuesto lpada
en congresos, legislaciones y normas. Sin embéago,
inflexibilidades de las practicas utilizadas peesisy
afectan la aplicacién de técnicas de medicion iefest
para distintos escenarios y tipos de productos. Las
entidades desarrolladoras, evaluadoras y certdiesdse
hacen eco de estas disposiciones, aplicando deaform
fragmentada las indicaciones.

Investigaciones como la presente, estan dirigiflas a
contexto cubano y proponen la inclusion de buenas
practicas y la apertura al convulso pero evolutito
de la ingenieria de la usabilidad y la UX.
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