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Implementación de un diseño de experiencia de usuario ágil: un estudio de 
caso en una empresa de desarrollo de aplicaciones móviles1 

1	 Este artículo es resultado de un proyecto de investigación adscrito a la línea de innovación empresarial, desarrollado en el marco del 
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Resumen
La integración exitosa de la experiencia 
de usuario (UX) en las metodologias ágiles 
de desarrollo de software es esencial para 
el éxito de las soluciones informáticas, 
dada su versá t i l  adaptabi l idad, 
oportunidad conveniencia en aplicaciones 
desarrolladas por pequenas y medianas 
empresas tecnologicas. Esta investigación 
tiene como propósito establecer un proceso 
estructurado de UX que siga las mejores 
prácticas del sector y, al mismo tiempo, 
responda a las necesidades especificas de 
la empresa. La metodologia empleada fue 
de tipo descriptiva-aplicada, y combinó 
una revisión sistemática de la literatura, 
el estudio de caso y la aplicación de un 
instrumento estructurado in situ para la 
evaluación real de la UX. Como resultado, 
se identificó una baja calificación en la 
calidad pragmática, lo que evidencia la 
necesidad de mejorar la experiencia del 
usuario dentro del proceso. 

Palabras Clave: metodologías ágiles, 
experiencia de usuario, producto, 
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Abstract
The successful integration of user 
experience (UX) into agile software 
development methodologies is essential 
for the effectiveness of digital solutions, 
given its versatile adaptability, timeliness, 
and suitability in applications developed 
by small and medium-sized technology 
enterprises. This study aims to establish 
a structured UX process that adheres 
to industry best practices while also 
addressing the specific needs of the 
company. The methodology used was 
descriptive-applied and combined a 
systematic literature review, a case 
study, and the application of a structured 
on-site instrument to evaluate UX in a real 
context. The results revealed a low rating 
in pragmatic quality, highlighting the need 
to improve the user experience within the 
process.
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INTRODUCCIÓN

La era digital actual, caracterizada por los avances 
tecnológicos, ha aumentado la importancia de la 
UX y la Interfaz de Usuario (UI) en las startups. Este 
estudio aborda el análisis de la implementación de 
procesos UX en una empresa de ingeniería de software 
colombiana, destacando la influencia significativa de 
estos elementos en el éxito del software. Asimismo, 
analiza cómo la UX puede transformar la interacción 
del usuario con la tecnología, impactando directamente 
en la satisfacción del cliente y en el éxito del producto 
(Madrid, 2023).

En este sentido, se centra en la falta de un proceso 
UX definido en la startup seleccionada, lo que genera 
inconsistencias en el diseño y una UX deficiente. Y 
tiene como objetivo establecer un proceso estructurado 
de UX que siga las mejores prácticas del sector y 
al mismo tiempo satisfaga las necesidades de la 
empresa. Este enfoque busca mejorar la coherencia 
en el diseño y optimizar la UX, lo cual es crucial para 
la retención y satisfacción del cliente. Para alcanzar 
el propósito anteriormente definido, se formuló la 
siguiente pregunta problema de investigación: ¿Cómo 
pueden las empresas de desarrollo de software en 
Colombia, integrar efectivamente las disciplinas de 
UX/UI dentro de un marco de desarrollo ágil, de 
manera que se maximice la calidad del producto final?

La metodología adoptada propone la evaluación 
del proceso actual de la empresa objeto de estudio, 
documentando los desafíos enfrentados por el cliente 
y realizando un análisis del estado del arte en UX, 
mediante la revisión documental y estructural del 
proceso UX. Lo anterior, con el fin de adaptado a las 
necesidades específicas de la startup, complementado 
con estrategias para evaluar la satisfacción del cliente y 
los resultados del proyecto. Este enfoque metodológico 
no sólo aborda las deficiencias identificadas, sino que 
también proporciona una estructura para la mejora 
continua en la implementación de UX.

Este artículo se estructurará de la siguiente manera: 
en primer lugar, se presenta el marco referencial, en 
la cual se realiza una revisión del estado del arte 
en UX, seguido por la descripción del proceso de 

desarrollo e implementación de la solución UX. En 
segundo lugar, se define la metodología que permitirá 
a través de la aplicación del método de estudio 
caso, métricas de satisfacción del cliente y análisis 
de impacto. Finalmente, se presentan los resultados 
finales obtenido y las conclusiones, con lo cual este 
estudio ofrece un valor agregado al proporcionar una 
guía práctica y específica para startups en Colombia, 
buscando mejorar su enfoque en UX para un mayor 
éxito en el mercado.

Deberá expresar el propósito del artículo y un resumen 
del fundamento lógico del estudio u observación. 
Se deberán mencionar las referencias estrictamente 
pertinentes, sin que se entre a hacer una revisión 
extensa del tema. En la introducción no se deben 
incluir los resultados del trabajo.

MARCO REFERENCIAL

Importancia de la integración de UX/UI en 
startups colombianas
Con la integración de nuevos avances tecnológicos la 
experiencia de “navegar” en internet ha cambiado. 
Desde la implementación de nuevos estilos de 
navegación, nuevas apariencias (Nasution y Nusa, 
2021), incluyendo la experiencia misma de sumergirse 
en el mundo virtual ha cambiado de tal forma que ya 
no es raro ver nuevas profesiones especializadas a 
sectores muy específicos, dedicados exclusivamente 
a mejorar nuestra experiencia. Por su parte, Yasmine 
y Atmojo (2022), señalan que, el impacto ha sido 
evidente, y es así como nacen los términos 'UX/UI' las 
cuales se refieren a la combinación de dos disciplinas 
relacionadas con el diseño de productos digitales.

Según Nasution y Nusa (2021), El UX o por sus 
siglas del inglés 'user experience' o Experiencia de 
usuario, se centra en la forma en que los usuarios 
interactúan, con un producto o servicio digital, con 
el fin de crear una experiencia satisfactoria para el 
usuario (Sotelo et al., 2021). Mientras que la interfaz 
de usuario, hace referencia a los aspectos visuales 
y de diseño, en la presentación de un producto o 
servicio digital, dedicándose principalmente a la 
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apariencia, buscando ser llamativa y fácil de usar. 
Otra definición de UX en palabras de Zhepeng y 
Zhenyu (2021) que a su vez citaron textualmente la 
norma ISO 9241-210:2019 en la cual se define la 
experiencia de usuario como: “Las percepciones y 
respuestas de una persona como resultado del uso o 
uso anticipado de un producto, sistema o servicio”.

La combinación de los campos de UX, es esencial 
para el éxito en la creación de productos y servicios 
digitales. Asimismo, Yasmine y Atmojo (2022), 
expresan que estos enfoques buscan lograr una 
experiencia de usuario óptima y una interfaz atractiva 
y funcional. Para Malik y Frimadani (2022), en su 
trabajo sobre el diseño de experiencia de usuario, 
destacan que la importancia de la integración del 
diseño UX y (UI), es crucial en el panorama digital 
contemporáneo, especialmente para startups que 
buscan innovación y compromiso del usuario, de 
gran importancia la implementación de procesos UX/
UI en startups para desarrollar productos y servicios 
digitales exitosos desde el principio.

En este sentido, Sandesara et al., (2022), considera 
que siendo las startups empresas que se basan en 
las tecnologías de la información y la comunicación 
como canal primario para la comercialización de 
sus servicios y productos, su relación entre el UX es 
fundamental, dada la importancia de la UX en las 
aplicaciones móviles y web, en razón a que juegan 
un papel crucial para brindar facilidad de uso a 
los usuarios, crear productos digitales efectivos, de 
manera que puedan asegurar que sus productos 
se alineen exitosamente a las necesidades de los 
usuarios, aumentando así, sus probabilidades de éxito 
en el mercado; así mismo, Guilherme et al. (2022) 
subraya la contribución del UX al valor percibido por 
el cliente en las empresas; y la importancia de ajustar 
las prácticas en los contextos de alta incertidumbre en 
el que se encuentran las startup.

Implementación de procesos UX en startups
La implementación de los procesos UX desde su etapa 
inicial en startups, puede ayudar a evitar la reducción 
de costos de rediseño, luego de la etapa de desarrollo, 

factor importante para startups con recursos limitados 
(Clerici, 2019). Al priorizar dichas experiencias, 
constituyen un factor diferenciador entre el mercado 
al ofrecer productos y servicios digitalmente atractivos 
y fáciles de usar. La UI actúa como un conducto entre 
el usuario y el sistema, influyendo en la UX (Casado 
2022). Por su parte, Guzmán et al. (2020) destacan 
el papel transformador de UX en aplicaciones móviles, 
donde el diseño centrado en el usuario es primordial. 
Esta evolución subraya la necesidad que las startups 
adopten diseños que no solo sean estéticamente 
agradables, sino funcionales y fáciles de usar. La 
implementación exitosa de procesos de UX en startups 
puede ayudar a sentar las bases para el éxito a largo 
plazo al construir productos y servicios que atraigan 
a los usuarios desde el principio.

En este el contexto, para los startups es crucial 
comprender las necesidades del usuario y desarrollar 
diseños de UX efectivos, basados en datos para 
garantizar que los productos digitales sean atractivos, 
fáciles de usar y satisfactorios (Pimenov et al., 2021). 
No obstante, las limitaciones de recursos en los 
startups podrían dificultar dicha efectividad en el 
desarrollo de diseños (Sandesara et al., 2022). Por 
tal motivo, es importante encontrar un equilibrio entre 
las limitaciones de los recursos y las necesidades de 
los usuarios, y de esta forma, poder garantizar el 
éxito en los productos digitales, en este caso, en el 
contexto de los startups.

Procesos en Diseño UX
El diseño efectivo de UX en startups implica una 
variedad de procesos, que abarcan desde la 
planificación hasta la retroalimentación del usuario. 
La metodología UCD, por sus siglas en inglés de 
"User-Centered Design" (Diseño Centrado en el 
Usuario) descrita por Yasmine y Atmojo (2022), es 
un enfoque de diseño que pone al usuario como 
centro del proceso, el cual busca poner necesidades, 
deseos y habilidades de los usuarios como centro 
en el proceso de diseño de los productos y servicios 
digitales. Se compone de pasos iterativos que van a 
la comprensión de las necesidades y deseos de los 
usuarios, lo cual es fundamental en el proceso de 
diseño UX.
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Es por ello que, desde la planificación hasta la 
evaluación de la retroalimentación del usuario, 
la creación de prototipos y pruebas con usuarios 
reales son herramientas claves para incorporar 
retroalimentación y lograr un refinamiento continuo 
en el diseño. Estas actividades permiten obtener 
información valiosa de los usuarios, identificar áreas 
de mejora y realizar ajustes en el diseño para satisfacer 
de manera óptima sus necesidades y expectativas. 
Esta metodología propone un enfoqué más centrado 
en la comprensión profunda de los usuarios y la 
adaptación constante de sus necesidades.

Asimismo, los métodos de Lean UX, destacados por 
Malik y Frimadani (2022), se centran en la iteración 
rápida basada en la retroalimentación del usuario. 
La iteración rápida basada en la retroalimentación 
del usuario es un enfoque primordial en el diseño UX. 
Esta se trata de recopilar y utilizar constantemente 
comentarios y respuestas de los usuarios para 
así mejorar y ajustar rápidamente los diseños de 
productos o servicios web. La combinación de las 
diferentes metodologías y los distintos enfoques 
en el diseño de Experiencia de Usuario (UX) y 
Diseño de Interfaz de Usuario (UI) según Nasution 
y Nusa, (2021) sugieren que esta combinación de 
metodologías debe adoptar un enfoque holístico que 
abarque diferentes aspectos, desde la investigación 
de usuarios hasta su implementación.

Métricas para la satisfacción del cliente
Medir el éxito de las iniciativas UX es fundamental 
para evaluar su impacto. En este aspecto, existen 
herramientas diseñadas específicamente para evaluar 
diferentes aspectos en las experiencias de usuarios. 
Por ejemplo, la Escala de Usabilidad del Sistema (SUS 
por sus siglas en inglés) es una herramienta eficaz y 
ampliamente utilizada para evaluar la usabilidad de 
los sistemas, productos o servicios, mencionada por 
(Ponce et al., 2021), la cual proporciona información 
importante para medir la experiencia de usuario. Otra 
herramienta para evaluar la experiencia del usuario 
es el Cuestionario de Experiencia de Usuario (UEQ 
de sus siglas en inglés), tal y como lo mencionan 
Roldán et al., (2018), es una herramienta diseñada 

para evaluar la experiencia del usuario en general, 
en donde se abordan aspectos desde la calidad 
pragmática como de calidad hedónica, esta sirve 
para evaluar la experiencia del usuario en general, y 
aborda aspectos como la satisfacción, la estimulación, 
la eficiencia y la atracción.

MATERIALES Y MÉTODOS

Se abordó un estudio de caso que se centró en la 
implementación de UX en una agencia colombiana 
dedicada al desarrollo de aplicaciones móviles y web. 
En este estudio se consideraron variables relacionadas 
con los procesos internos, la retroalimentación de los 
clientes, las prácticas de UX, el diseño del proceso 
adaptado, la evaluación de la satisfacción del cliente 
y del producto; así mismo incluyó la identificación 
de brechas y deficiencias en los procesos existentes, 
con un enfoque especial en aquellos aspectos que 
impactan directamente la UX. Además, se utilizó una 
metodología mixta que combinó revisión bibliográfica 
y estudio de caso, para la evaluación del cliente 
real, y así obtener una comprensión holística de la 
implementación de UX (Ver Figura 1). La población 
considerada estuvo definida por la base datos de 
usuarios correspondiente a 50 personas, que incluye 
gerentes de proyectos, desarrolladores de software, 
diseñadores de Interfaces y especialistas en pruebas 
de usabilidad que se encuentran vinculados a la 
empresa objeto de estudio.
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Figura 1. Resumen del proceso de implementación de UX en empresa.

Fuente: Elaboración de los autores.

Fases para el análisis del proceso UX
En la fase 1, se realizó un exhaustivo análisis de 
la literatura relacionada con UX, examinando las 
tendencias actuales en la experiencia de usuarios, se 
analizaron casos relevantes y las mejores prácticas en 
el sector. Esta revisión se adaptó y trajo al contexto de 
los startups, poniendo especial énfasis en cómo estas 
prácticas podían ser aplicadas específicamente a las 
necesidades y entorno de la empresa.

En esta fase 2, se recopiló y analizó el feedback de 
los clientes por medio de encuestas y entrevistas por 
los diferentes medios y canales digitales que facilitaron 
la interacción con los usuarios para la recopilación 
de datos. Este paso resultó de gran importancia en 
la búsqueda de información para tener una mejor y 
profunda comprensión de los desafíos y problemas 
específicos que los usuarios experimentaban al 
interactuar con los productos, lo que permitió un 
análisis detallado para identificar tendencias comunes 
y áreas clave para la mejora para la experiencia UX.

Fase 3. Como resultado de los análisis que se realizaron 
se desarrolló un proceso integrado que combinó las 
disciplinas de UX, centrándose, principalmente, en la 
creación de interfaces intuitivas y experiencias de usuario 
enriquecedoras para los usuarios. Este proceso incluyó 

etapas de prototipado, pruebas de usabilidad y revisiones 
iterativas, para asegurar que el producto final cumpliera 
con las expectativas y necesidades de los usuarios.

En la fase 4, se utilizó el cuestionario de Experiencia 
de Usuario (UEQ) para evaluar la satisfacción del 
cliente. Esta técnica estandarizada se utilizó para 
medir diversos aspectos que influyen en la percepción 
y satisfacción del usuario durante su interacción 
con el producto. Los aspectos evaluados definidos 
son: impresión general del producto, la facilidad 
de aprendizaje y uso, la eficiencia, la confiabilidad 
durante la interacción, los estímulos percibidos por 
el usuario y la capacidad del producto para captar 
el interés de los usuarios (Darmawan et al., 2022).

RESULTADOS

A continuación, se describen las fases del mejoramiento 
del proceso de diseño de experiencia de usuario de 
la empresa tecnológica de estudio.

El proceso de desarrollo general de la 
empresa:
El flujo de proceso de desarrollo de software consta 
de varias etapas (Ver Figura 2.) en las cuales se 
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abordaron diferentes aspectos para mejorar la 
experiencia de usuario de la empresa. Este proceso 
de desarrollo de software consta de cinco fases, lo 
cual se describen a continuación:

La primera fase, se enfoca en los requerimientos, 
donde se lleva a cabo el levantamiento de los 
requisitos funcionales y no funcionales. El objetivo es 
comprender y documentar las necesidades del cliente. 
Esta etapa se dividió en dos métodos de procesos para 
la recopilación de documentos. Primero, se realizaron 
entrevistas breves para obtener información adicional 
sobre los requisitos. El segundo, se elaboró una 
documentación de las historias de usuario, donde se 
describieron las funcionalidades del producto desde 
la perspectiva del usuario.

La segunda fase, fue la de diseño de interfaces, que 
tiene dos subetapas. En una se diseña la interfaz de 

usuario, en la otra subetapa, se busca la aprobación 
de las interfaces diseñadas por parte del cliente.

En la tercera fase, se tiene el proceso de desarrollo, 
donde se organizan las tareas y se definen los objetivos 
para cada fase del proyecto. A su vez, este periodo 
contenía dos etapas: la implementación del producto, 
que implicaba llevar a cabo lo planeado según los 
requisitos y diseños previamente establecidos, y las 
pruebas, que garantizan la calidad y el correcto 
funcionamiento del producto final.

Lo anterior, conduce a la cuarta fase, donde se realiza 
el despliegue y la entrega final del producto al cliente 
para su revisión y retroalimentación.

La quinta fase, corresponde al ajuste de errores, donde 
se brinda el mantenimiento correctivo y se realizan 
correcciones o mejoras necesarias después de la 
entrega final.

Figura 2. Flujo de proceso desarrollo general de software.

Fuente: Elaboración de los autores.
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Para el desarrol lo general del sof tware la 
empresa de análisis, se aplica la metodología 
Scrum, para el perfeccionamiento e iteraciones 
del mismo. Esta metodología de gestión ágil 
se basa en un enfoque iterativo e incremental 
para el desarrollo de productos, con un enfoque 
colaborativo en la planificación, desarrollo y 
pruebas del producto.

Problemas percibidos por los clientes:
Para el abordaje de esta etapa, se programó una 
reunión con el cliente para conocer sus opiniones 
sobre el proyecto objeto de estudio. Durante el 
encuentro, el cliente expresó sus preocupaciones 
y señaló los siguientes problemas identificados 
con el producto: 1. Inconsistencia en diseños: 
variaciones o inconsistencias en el diseño pueden 
confundir a los clientes, dificultando la navegación 
y comprensión del producto, 2. características 
difíciles de usar: si los clientes tienen dificultades 
con ciertas funciones del producto, podría ser 
debido a una interfaz poco intuitiva, falta de guía 
o información poco clara, entre otros aspectos, y 
3. aplicaciones lentas: esto afecta negativamente 
la UX, generando frustración y una percepción 
desfavorable del producto o servicio.

Proceso adaptado
El proceso adaptado propuesto busca mejorar la 
experiencia de usuario y la eficiencia del proceso 
enfocándose no solo en las necesidades del cliente, 
sino en la de las personas que usarán la herramienta 
requerida. Estas adiciones (Ver Figura 3) permiten una 
planeación más precisa e iteración efectiva durante 
el proceso, garantizando una mayor satisfacción 
del cliente y un producto final de alta calidad, a 
continuación, se definen las etapas establecidas:

Etapa 1. Levantamiento de requerimientos:
En la etapa 1, de levantamiento de requerimientos, 
se busca comprender y entender las necesidades de 
los clientes, para ello se llevan a cabo las siguientes 
actividades: 1. entrevistas y talleres: las entrevistas 
individuales y talleres grupales ayudan a obtener una 
visión amplia de los diferentes tipos de usuarios que 
tendrá la aplicación a desarrollar. Adicional, permite 
tener un “baseline” del proyecto, 2. validación del punto 
de partida o baseline y alcance del proyecto: Después 
de iterar y revisar detalladamente el baseline, el cliente 
de aprobar el alcance del proyecto, 3. documentación 
de historias de usuario: Una vez aprobado el alcance, 
se comienza a escribir los requerimientos funcionales y 
no funcionales en historias de usuario.
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Figura 3. Flujo de proceso de desarrollo de software adaptado.

Fuente: Elaboración de los autores.

Etapa 2. Análisis, diseño y evaluación de 
flujos
En esta etapa 2, se busca crear una estructura de base 
para las aplicaciones a desarrollar, es importante 
agregar varios puntos/actividades en este paso para 
poder mejorar la distribución de la información y 
evaluación de los flujos aplicativos, como lo describen 
las siguientes actividades:

1.	 Diseño de la arquitectura de la información: 
esta etapa es fundamental para mejorar la 
accesibilidad y la comprensión de la información, 
dado que implica la planificación de su estructura, 
determinando cómo se presentará la información 
lo que impacta directamente en la satisfacción del 
usuario. Este proceso abarca la estructuración 
inicial de la información mediante mapas de sitio, 
diagramas de flujo y jerarquías de contenido 

que luego le siguen la elaboración del diseño 
de navegación mediante la creación de menús y 
sistemas de etiquetado para facilitar el acceso a 
la información requerida.

2.	 Creación de interfaces de baja fidelidad y 
prototipado: en esta etapa se realiza el diseño 
de “wireframes” o diseños de baja fidelidad 
las cuales son representaciones básicas de las 
interfaces del sistema (Martins et al., 2020).

3.	 Evaluación de flujos e interfaces: Esta fase es 
fundamental llevar a cabo pruebas de usabilidad 
y obtener la aprobación de los prototipos por 
parte del cliente. Estas evaluaciones nos permiten 
identificar problemas y realizar mejoras en los 
requerimientos, con el fin de garantizar la mejor 
experiencia posible para el usuario.
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Etapa 3. Desarrollo de solución
Para el desarrollo de las soluciones planteadas se 
propone realizar una planificación del proyecto inicial 
por sprints y, luego un desarrollo iterativo, teniendo en 
cuenta que la última parte (después del despliegue) 
es la evaluación UEQ, para realizar un seguimiento 
detallado a la satisfacción del cliente:

1.	 Planificación de sprints: se realiza la planificación 
de los sprints, que son Scrum Guides, s.f. 
"iteraciones de trabajo de una duración fija, 
que se utilizan para implementar cambios en un 
producto de manera regular": a. priorización 
de historias de usuario: se determina el orden 
de importancia de las historias de usuario, que 
son descripciones de las funcionalidades desde 
la perspectiva del usuario, y b. organización 
de diferentes sprints: se organiza la ejecución 
de los diferentes sprints, definiendo las tareas y 
asignando recursos.

2.	 Desarrollo, pruebas y despliegue (por iteraciones): 
a. diseño UI: se crea el diseño de la interfaz 
de usuario, que será entregado al equipo 
de desarrollo, b. desarrollo de historias de 

usuario: Se desarrollan las funcionalidades 
según las historias de usuario definidas, c. 
pruebas: Se realizan pruebas para verificar el 
correcto funcionamiento de las funcionalidades 
desarrolladas, d. despliegue: se implementa el 
producto en el entorno de producción, e. pruebas 
usuarios (evaluación por parte del cliente): se 
realiza una evaluación por parte del cliente para 
obtener su opinión sobre el producto, f. pruebas 
UEQ: Se llevan a cabo pruebas de Experiencia 
de Usuario (UEQ) para conocer la opinión real 
de los usuarios durante el desarrollo.

Etapa 4. Mantenimiento
En esta etapa, se realizan los siguientes mantenimientos: 
1. mantenimiento correctivo: se ejecutan correcciones 
de errores o fallos identificados en el producto, 2. 
mantenimiento adaptativo: se efectúan modificaciones 
o mejoras en el producto para adaptarlo a nuevas 
necesidades o cambios en el entorno. 3. pruebas 
UEQ: Se realizan pruebas de Experiencia de Usuario 
(UEQ) para evaluar cómo cambia la opinión de los 
usuarios con el tiempo (Ver Tabla 1).

Tabla 1. Comparación entre el proceso de desarrollo general y el proceso adaptado.

Aspecto Proceso de desarrollo actual Proceso adaptado

Métodos de recopilación
Entrevistas breves y 
documentación de historias de 
usuario.

Añade actividades como talleres 
grupales para obtener una visión 
más amplia de los usuarios y 
validar el punto de partida del 
proyecto. 

Diseño de interfaces Solo se menciona la aprobación 
de interfaces diseñadas.

Incluye la creación de wireframes 
y evaluación de flujos e interfaces 
para mejorar la usabilidad.

Evaluación de la experiencia del 
cliente Métodos de recopilación No está incluido

Incorpora pruebas de Experiencia 
de Usuario (UEQ) tanto durante 
el desarrollo como en el 
mantenimiento adaptativo.

Fuente: Elaboración por los autores.
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EVALUACIÓN CLIENTE

El  anál is is  UEQ proporciona una val iosa 
retroalimentación sobre la calidad del software evaluado 
desde la perspectiva del usuario, lo que contribuye a 
garantizar la satisfacción del cliente y la calidad del 
producto final. A continuación, se presenta la Tabla 

2, correspondientes al análisis del UEQ-S (versión 
corta), realizado en esta investigación. Lo anterior, fue 
indispensables para analizar los resultados obtenidos 
en el estudio dado que facilitaron la interpretación de 
los datos y permitió identificar claramente las áreas de 
mejora planteadas en el proceso.

Tabla 2. Comparación entre el proceso de desarrollo general y el proceso adaptado.

Fuente: Elaboración por los autores.

La Tabla 2, presenta 16 adjetivos divididos en 8 pares, 
donde cada par representa un ítem o elemento, los 
cuales a su vez están divididos en dos categorías 
para evaluar la calidad de la UX en la versión corta 
del cuestionario de experiencia de usuario (UEQ-S). 
Estos ítems abordan tanto la calidad pragmática, 
que se refiere a la facilidad de uso y eficiencia del 
producto, (los primeros 4 ítems), como la calidad 
hedónica, que explora la satisfacción emocional del 
usuario (los 4 últimos elementos). Cada pregunta 
debe ser valorada en una escala del 1 al 7, donde 
1 representa el extremo asociado al adjetivo del 
lado izquierdo y 7 al adjetivo del lado derecho. Es 
importante destacar que todas las preguntas cuentan 

con estos dos adjetivos opuestos, los cuales se utilizan 
para calcular las calidades evaluadas.

Al observar los datos de la Tabla 3, se evidencian 
los valores transformados mediante un proceso 
de normalización. Este proceso implica ajustar los 
puntajes originales de los elementos para que estén 
en una escala estándar en el que -3 es el valor más 
negativo y el 3 el más positivo con 0 representando 
el punto medio. Esto permite una comparación más 
fácil entre los diferentes elementos (columnas) y 
participantes (filas). La transformación de los datos 
se realiza utilizando la siguiente fórmula:
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Donde:

El valor original es el puntaje dado por el participante 
para cada elemento.

El valor mínimo es el puntaje mínimo posible para 
ese ítem.

Y el rango de valores es la diferencia entre el puntaje 
máximo y el puntaje mínimo para ese ítem.

Tabla 3. Datos obtenidos transformados a escala [-3, 3].

Fuente: Elaboración por los autores.

Para calcular el promedio de escala por persona se 
realiza lo siguiente:

1.	 Se promedian los valores de calidad pragmática 
por persona, lo cual corresponde a los valores 
de los elementos del 1 al 4 representados en la 
Tabla 3.

2.	 Se promedian los valores de calidad hedónica 
por persona, corresponden a los valores de los 
elementos del 4 al 8 representados en la misma.

3.	 Seguidamente, se promedian ambos resultados 
para obtener el promedio o el cual representa la 
calidad global por persona.

Para interpretar los datos de la Tabla 4, es importante 
tener en cuenta que, en tanto en la calidad pragmática 
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y la calidad hedónica, los valores negativos indican 
una percepción negativa, los positivos una positiva, 
y los cercanos a cero indican una percepción neutra 
o mixta. En cuanto a la calidad global, los valores 
cercanos a 1 indican una perspectiva positiva, 
mientras que los valores por encima de 1 indican 

una percepción aún más positiva. Por otro lado, los 
valores por debajo de 1 sugieren una percepción un 
poco mediocre y en casos donde los valores tienden 
a cero, pueden indicar una percepción muy negativa 
de la calidad global del producto, lo que indica que 
el software tiene serios problemas de usabilidad.

Tabla 4. Promedio de escala por persona.

Fuente: Elaboración por los autores.

En esta investigación, aproximadamente el 65% de 
los usuarios calificaron la calidad global con una 
percepción muy positiva. Sin embargo, hay que 
prestar atención en quienes no les pareció tan buena 
la herramienta, ya que representan un porcentaje 
significativamente alto. Por lo tanto, es necesario 
analizar en detalle qué aspectos están fallando para 
abordarlos adecuadamente. De haberse llevado a 

cabo este cuestionario durante la etapa de desarrollo 
como se propuso en el proceso adaptado, se podían 
haber implementado acciones correctivas, lo cual 
habría resultado más beneficioso en términos tanto 
de calidad, usabilidad como financieros.

Para interpretar los valores del promedio o la media de 
los elementos, es importante tener en cuenta un rango 
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que va entre -0.8 y 0.8 donde los valores mayores que 
0.8 representan una evaluación positiva y los valores 
por debajo de -0.8 indican una evaluación negativa.

Como se puede observar en la Tabla 5, en la calidad 
pragmática (elementos del 1 al 4), la media se 
encuentra en el lado positivo. Sin embargo, valores 
como 0.4 del elemento 1 y 0.7 del elemento 3 indican 
que hay aspectos por mejorar en el producto. Al 

examinar la desviación estándar de estos valores, 
se evidencia que sería ideal una menor dispersión 
para facilitar la identificación de áreas de mejora 
en la herramienta que se está evaluando. La amplia 
dispersión de la desviación nos da a entender que 
los diferentes usuarios podrían tener percepciones 
diferentes sobre estos elementos, debido a que hay 
diferentes clases de usuarios utilizando la aplicación.

Tabla 5. Resultados por cada elemento del UEQ.

Fuente: Elaboración por los autores.

En cuanto a la calidad hedónica, (elementos del 5 al 
8), se observa un patrón similar y es que la guía de 
resultados del UEQ indica que, si la escala se encuentra 
en valores negativos, de hasta máximo -3 significa que 
los resultados de la evaluación son extremadamente 
malos, mientras que si se aproxima a +3, la evaluación 
es muy positiva. Sin embargo, estos extremos no 
parecen realistas, ya que es improbable que todos 
los elementos de una herramienta sean evaluados 
de manera uniformemente negativa o positiva por 
una o por varias personas. Esto sugiere que tanto el 
caso de una evaluación predominantemente negativa 
como una predominantemente positiva podrían ser 
resultados inválidos, indicando una posible falta de 
rigor a la hora de contestar las preguntas asociadas 
a la evaluación.

El valor de 1 que se observa en la Tabla 6, para la 
persona 3 indica una inconsistencia en al menos una 

de las respuestas proporcionadas por los usuarios. 
Esta inconsistencia se manifiesta cuando, por ejemplo, 
un usuario califica al software como obstructivo en 
términos de calidad pragmática, pero simultáneamente 
lo considera eficiente como fue el caso específico de 
esa respuesta, lo cual es contradictorio según los 
estándares del cuestionario. Esta discrepancia se 
detecta mediante un cálculo que identifica cualquier 
respuesta con una diferencia de al menos 3 puntos 
entre los adjetivos opuestos. Esta metodología asegura 
la coherencia de los datos recopilados, garantizando 
así la representatividad y validez de los resultados del 
estudio, ya que se busca mantener la consistencia en 
las respuestas proporcionadas por los usuarios.
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Tabla 6. Escala con respuestas inconsistentes.

Fuente: Elaboración por los autores.

El Gráfico 1, muestra las medidas en relación con 
los valores existentes en la base de datos general 
del UEQ que para el momento en que se realizó esta 
investigación contaba con un conjunto de datos que 
compilaban 468 estudios en la región hispanohablante 
sobre diferentes tipos de productos como software, 
sitios web, tiendas en líneas, aplicaciones móviles y 
redes sociales las cuales fueron aplicadas a un total de 
21175 personas. La comparación entre los resultados 
del producto evaluado en esta investigación con los 
datos de referencia

permite concluir que, para ser una primera versión, 
los resultados generales se encuentran por encima 
del promedio, sin embargo, aspectos prácticos y 
funcionales están careciendo de eficacia y utilidad a 
la hora de que los usuarios realizan tareas específicas 
lo cual es un problema que debe ser corregido.
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Figura 3. Comparación con los datos del mercado (punto de referencia).

Fuente: Elaboración de los autores.

DISCUSIÓN

Contribución de la investigación
El presente estudio proporciona una contribución al 
campo de la ingeniería de software, centrándose en 
la integración de la experiencia de usuario (UX) en 
entornos ágiles. A través de un estudio de caso en 
una empresa de tecnología, se ha explorado cómo 
optimizar el proceso de diseño UX identificando las 
prácticas y herramientas más efectivas para alcanzar 
este objetivo, proporcionando una comprensión más 
profunda de cómo estas prácticas pueden influir en 
el éxito de los productos y servicios digitales desde 
sus etapas iniciales.

Al realizar una revisión de la literatura existente, 
analizar y aplicar la metodología mixta que combina 
revisión bibliográfica, estudio de caso y evaluación 
del cliente real, se identificaron los procesos clave en 
la integración de UX/UI en agencias de desarrollo 
de software a la medida. Este enfoque permite una 
comprensión más completa de prácticas más eficientes 
y desafíos específicos que enfrentan estas empresas 
en el desarrollo de productos digitales centrados en 
el usuario.

Limitaciones del estudio
Las principales limitaciones de este estudio se deben 
a que en primer lugar, se centra en un solo tipo de 
producto de software desarrollado por la empresa 
objeto de estudio., lo que limita la generalización 
de los hallazgos a otras empresas y contextos. Sería 
beneficioso realizar estudios adicionales en diferentes 
agencias de desarrollo a la media colombianas para 
validar y ampliar los resultados obtenidos aquí.

Además, la metodología utilizada, aunque integral, 
puede verse afectada por sesgos inherentes a la 
recopilación de datos y la interpretación de resultados 
causados por la falta de interés en cooperar en esta 
investigación de 30 de los 50 usuarios que componen 
la población que utiliza el proyecto de software 
entregado por la empresa a su último cliente al 
momento de realizar esta investigación. Lo que sería 
sumamente valioso complementar este enfoque con 
otros métodos adicionales de investigación como 
estudios comparativos, pruebas de usabilidad de 
diferentes tipos como indagación contextual, mapas 
de calor u otros tipos de encuestas para obtener 
una comprensión más completa y precisa de la 
integración de UX en agencias de desarrollo de 
software colombianas.
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Investigaciones futuras para ampliar la 
investigación
Una dirección prometedora para futuras investigaciones 
relacionadas a este caso sería comparar diferentes 
herramientas y técnicas de evaluación de experiencia 
de usuario. Específicamente, se podría explorar la 
comparación entre los resultados del System Usability 
Scale o SUS por sus siglas en inglés y los resultados 
del User Experience Questionnaire o UEQ, estos 
últimos presentes en este estudio, para evaluar su 
eficacia en la medición de la experiencia del usuario. 
Este enfoque permitiría identificar la herramienta más 
adecuada para medir la satisfacción del usuario en 
este entorno particular, proporcionando información 
valiosa para mejorar los procesos de diseño de UX 
en esta empresa.

Además, sería interesante investigar cómo integrar de 
manera más efectiva la evaluación de UX en el ciclo 
de vida del desarrollo de software. Esto podría incluir 
el desarrollo de métodos y herramientas específicas 
para incorporar la retroalimentación del usuario de 
manera continua en la etapa de diseño UX y así 
promover el desarrollo de productos de software más 
centrados en el usuario.

CONCLUSIONES

Al finalizar la investigación se identificaron 
aspectos para mejorar la calidad de los productos 
desarrollados por la empresa desarrolladora de 
servicios tecnológicos. Entre ellos se encuentra la 
implementación del Cuestionario de Experiencia de 
Usuario (UEQ), el cuál evidenció una baja calificación 
en la calidad pragmática (claridad, eficiencia y 
confianza), lo cual indica la necesidad urgente 
de mejorar la UX. Para abordar esta necesidad, 
introdujimos dos pasos adicionales en el proceso de 
desarrollo. El primero implica el diseño de wireframes 
de baja fidelidad para visualizar la estructura y 
funcionalidad de las interfaces antes del desarrollo, 
facilitando la detección temprana de errores de 
usabilidad de manera oportuna. El segundo paso 
consiste en la evaluación de usabilidad antes de 
proceder con el desarrollo en cada iteración del 
proceso, evitando rediseños costosos en etapas 

posteriores y asegurando así la calidad pragmática 
de las interfaces.

Aunque la calidad hedónica también puede mejorarse 
bajo el nuevo proceso, recomendamos considerar 
nuevas formas de interacción, como las aplicaciones 
web 3D, para enriquecer la experiencia general 
del usuario. La importancia de la evaluación de la 
experiencia de usuario ha sido validada a través del 
UEQ, proporcionando una guía clara para identificar 
áreas de mejora. Finalmente, establecimos como 
objetivo de mejora aumentar las calificaciones de 
calidad pragmática y hedónica al menos 1.7 en una 
escala de -3 a 3.
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