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Resumen

Cada vez hay un mayor interés en medir y evaluar la experiencia de usuario de
manera mas objetiva y precisa con respecto a las necesidades reales de los
usuarios. Sin embargo, la evolucion de la tecnologia ha implicado diversos retos
que involucran lograr un acercamiento y comprension de los elementos
implicitos en la interaccion de un usuario y un sistema interactivo. En el caso de
entornos virtuales de aprendizaje, el desafio es mayor, ya que hay aspectos
propios del contexto, que los métodos tradicionales son insuficientes para
proporcionar una forma adecuada de evaluar la satisfaccion de uso en este tipo
de entornos. En este articulo se presenta una propuesta que pretende incluir
dentro de la evaluacion de la satisfaccion de uso, elementos cruciales que
caracterizan a los sistemas software dedicados al aprendizaje, y a su vez se
propone la manera de evaluarlos desde un enfoque emocional.

Palabras clave: Satisfaccion de uso, Entornos virtuales de aprendizaje,
Experiencia de usuario, Diserio instruccional.

Abstract

Every time there is an increased interest in measuring and evaluating the user
experience more objectively and accurately with respect to the real needs of
users. However, the evolution of technology has meant various challenges and
has achieved a closer understanding of the implicit elements in the interaction of
auser and an interactive system. In the case of virtual learning environments, the
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challenge is greater as there are contextual specific aspects that traditional
methods cannot provide in an adequate way to assess the satisfaction of use in
such environments. This proposal intended to include crucial elements that
characterize learning software systems and to show how to evaluate these
systems from an emotional approach.

Keywords: Satisfaction of use, Virtual learning environments, User experience,
Instructional design.

1. Introduccion

Los enfoques actuales de satisfaccion evalian principalmente la
percepcion de los usuarios desde dos perspectivas: la eficacia y la
eficiencia; de manera que si el producto es considerado eficaz y
eficiente, se asume que los usuarios estan satisfechos[1]. No obstante,
hay aspectos de la experiencia de usuario (UX, por sus siglas en inglés
User eXperience), como la diversion o el entretenimiento, que afectan
de manera directa y significativa en la satisfaccion general de los
usuarios hacia un producto[2]. Dichas caracteristicas estan relacionadas
con la calidad heddnica de un producto, la cual se centra en la dimension
subjetiva, es decir, en los aspectos afectivos y demas caracteristicas
subyacentes detras del comportamiento de las personas[3][4]. Por otro
lado, la calidad pragmatica se encuentra relacionada con la necesidad
que tienen de los usuarios de lograr sus objetivos de manera eficaz y
eficiente.

Evidentemente la relacién de usuario-producto evoluciona con el
tiempo, los aspectos hedonicos de la UX finalmente parecen ganar la
relevancia que Ginicamente se les atribuia a los aspectos pragmaticos[5].
Por lo tanto, surgen nuevos desafios en la evaluacion de la UX, que
incluyen la necesidad de comprender mejor las cualidades afectivas que
intervienen en la experiencia en el uso de aplicaciones educativas. De
esta manera se logra un acercamiento al lado emocional del individuo y
una conexion a sus impresiones, sentimientos subjetivos dentro de la
evaluacion de UX, que permitan establecer una articulaciéon entre
distintos componentes inherentes a la satisfaccion del usuario.

En el caso de los Entornos Virtuales de Aprendizaje (EVA), la UX esuno
de los elementos mas importantes en el aprendizaje [6]. Este aspecto
resalta la necesidad de enriquecer la evaluacion de UX, en especial,
desde un enfoque emocional, dada su importancia y la escasez de
instrumentos que permiten su medicion [7]. Por otro lado, diversos
estudios han demostrado que el aprendizaje también esta fuertemente
influenciado por las emociones, de hecho, las emociones son
componentes inseparables de la cognicidén [8], intervienen
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profundamente en procesos mentales como la memoria, el raciocinio, la
atencién y otros dominios de la cognicién, fundamentales en el
aprendizaje [9]. Del mismo modo, en el aprendizaje asistido por
computador, las emociones afectan el rendimiento y nivel de los
usuarios [10] [11], influyendo en su juicio y en la toma de decisiones
[10]. Sin embargo, pese a la importancia que tienen las emociones en la
UX de un EVA, su inclusion dentro de instrumentos para medir la
satisfaccion, aun es incipiente. Esta investigacién propone un
instrumento para la evaluacidn de aspectos relacionados a la
satisfaccion de UX en EVA, con el propdsito de lograr una aproximacion
a la comprension de la experiencia del estudiante, de su interaccion con
herramientas informaticas educativas, de su empatia o apatia al uso de
las mismas y demas aspectos que subyacen a la modulacion emocional
del estudiante en laUXen EVA.

2. Trabajos Relacionados

Los métodos de evaluacion de satisfaccion de usuarios en EVA son
complejos tanto en la practica como en la investigacion [12], y por lo
general estan enfocados desde una perspectiva pragmatica, en la cual
predomina la valoracion de la eficiencia y eficacia de un sistema
interactivo; o en su defecto, se orientan a evaluar la calidad de la
ensefianza de la misma forma en que ocurre en un aula de clase
tradicional [12][13]. Este constante vaivén entre las preferencias en la
forma de evaluar la satisfaccion de uso en EVA, hace que se descuiden
aspectos fundamentales que forman parte de la interaccion con estos
sistemas y que necesitan ser evaluados. De acuerdo a lo anterior, a
continuaciéon se muestra una recopilacién de la literatura desde dos
enfoques:

2.1 Evaluacion de la Satisfaccion de Uso en Sistemas
Interactivos

La satisfaccion del usuario puede considerarse como el principal
parametro en el uso de sistemas interactivos (SI)[14]. Desde este punto
de vista, diversos estudios implementan diferentes tipos de trabajo que
estan relacionados con la usabilidad y la satisfaccion del usuario [14].
Sin embargo, muchos de estos estudios no proporcionan detalles sobre
los cuestionarios usados para evaluar la satisfaccion[15], incluso hacen
replanteamientos sobre los constructos y medidas de la satisfaccion del
usuario, omitiendo cuestionarios validados y facilmente disponibles
[14] [15]. Algunos de los cuestionarios ampliamente utilizados en la
industria y ambientes académicos se describen en la Tabla 1.
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Instrumento Descripcién

QUIS El Questionnaire for User Interaction Satisfaction (QUIS) es una herramienta
desarrollada por un grupo de investigadores en el Human-Computer Interaction Lab
de la Universidad de Maryland. Este cuestionario fue disefiado para evaluar la
satisfaccion subjetiva de los usuarios sobre aspectos especificos de la interfaz hombre-
computador [16]. El QUIS 7.0 corresponde a la actual version y se encuentra
disponible en medio impreso y weben multiples lenguajes [17]. Esta version evalta la
satisfaccion general del usuario en 6 facetas jerarquicamente organizadas en cada uno
de los nueve factores especificos de la interfaz definidos en esta herramienta:  factores
de pantalla, terminologia y retroalimentacion del sistema, factores de aprendizaje,
capacidades del sistema, manuales técnicos, tutoriales en linea, multimedia,
teleconferencias e instalacién de software  [17][18]. Cada faceta, a su vez, consiste en
un par de diferenciales semanticos dispuestos en una escala de 10 puntos [16] [19]. El
cuestionario esta disefiado para ser ajustado de acuerdo a las necesidades de analisis de
cada interfaz, en la que se pueden considerar inicamente las secciones que son de

SUMI El Software Usability Measuring Inventory (SUMI) es un método de evaluacion de la
calidad del software que permite medir la satisfaccion y valorar la percepcion del
usuario [20]. SUMI es un cuestionario comercialmente disponible para la evaluacion
de la usabilidad de software desarrollado, validado y estandarizado sobre bases
internacionales [20] [21]. Este método se referencia en el estandar el ISO 9126 [22]
y el ISO 9241 como una herramienta reconocida para evaluar la satisfaccion del
usuario desde cinco dimensiones de la usabilidad: eficiencia, afecto , utilidad, control y
aprendizaje [21]. Esta herramienta también se encuentra disponible en varios
idiomas [20] [21].

WAMMI El Website Analysis and Measurement Inventory (WAMMI) es un servicio en linea
que surgi6 de SUMI, ambos desarrollados en el Human Factors Research Group
(HFRG) de la Universidad College Cork. A diferencia de SUMI que esta disefiado para
la evaluacion de aplicaciones software de escritorio, WAMMI se enfoca en la
evaluacion de sitios web [19] [23]. Este instrumento estd compuesto por 20
preguntas que usan como respuestas escalas de Likert[1] de 5 puntos [19] [24], y
permite crear un cuestionario y asociarlo a la escalas de clasificacion de WAMMI
[19]. El resultado de un analisis WAMMI es una medida de la “satisfaccion global”
[24] que se divide en 5 dimensiones [19] [24]: atractivo, control, eficiencia, utilidad y
aprendizaje, ademas de una puntuacion general de usabilidad.

MUMMS El Measuring the Usability of Multi-Media System (MUMMS) fue desarrollado por el
mismo grupo que diseiio6 SUMIy WAMMI, y consiste en un cuestionario que permite
evaluar la calidad de uso de productos software multimedia [25]. Los aspectos de
medicion son los mismos que considera SUMI e incorpora uno nuevo relacionado con
la percepcion emocional del usuario hacia el uso del sistema, el cual pretende capturar
informacion sobre la fascinacién que la aplicacion multimedia ejerce sobre los
usuarios [25].

SUS System Usability Scale (SUS), es una variacion interesante de los cuestionarios

tradicionales, ya que presenta una combinacion de declaraciones redactadas positiva y
negativamente, con el propdsito de que el usuario realmente preste atenciéon a cada
una de sus respuestas [26] [27]. El SUS consiste en un cuestionario de 10 items, cada
uno con una escala de Likert de 5 (o 7) puntos, que ofrece una vision general de
satisfaccion con el software [26].

Tabla 1. Instrumentos para evaluar la satisfaccion del usuario en SI.

Pese a que estas medidas son ampliamente utilizadas, su valor de
diagnoéstico disminuye en comparacion con instrumentos de medicion
mas especializados, es decir, aquellos que se basan en aspectos
particulares propios de un determinado contexto [28]. Si bien muchos

' Escala de Likert, es una declaracion en la que los encuestados califican su nivel de
acuerdo o desacuerdo. Dicha declaracion puede ser positiva o negativa.
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autores apoyan esta premisa, es muy poco lo que se ha hecho para
examinar de forma critica y profunda las implicaciones y especificidades
de evaluar la UX en EVA, en particular la satisfaccion del usuario[29][30]
[30]. Por esta razon, hay una constante necesidad por parte de los
profesionales en UX, de fundamentar sus investigaciones relacionadas
con contextos educativos virtuales, en modelos instruccionales, estilos de
aprendizaje, entre otros aspectos que determinan la calidad del
aprendizaje en EVA. Estos fundamentos son uno de los principales
motivos por los cuales se deben definir nuevas técnicas de evaluacion de
UX en EVA[29] o complementar las existentes. Ademas de los elementos
del contexto, las emociones son otro condicionante critico en la
interaccion con EVA, dado su valor en procesos cognitivos; por ello, es
crucial considerar los estados emocionales de los usuarios dentro de los
parametros de evaluacion de UX[29].

2.2 Evaluacion de la Satisfaccion de Uso en EVA

Enlaliteratura se encuentra una gran cantidad de estudios que miden
diferentes factores de la satisfaccion de un usuario en EVA, y por lo
general se enfocan en la calidad de la ensefianza y aprendizaje. No
obstante, estas medidas no son apropiadas para un contexto de
aprendizaje electronico, ya que el papel de un “aprendiz electronico”
es diferente al de un estudiante tradicional [12]. Este grupo especial
de usuarios (aprendices electrdnicos), tienen una visidén Unica
respecto a la satisfaccidon [13]. En la Tabla 2 se muestran algunas
investigaciones importantes que han dirigido sus esfuerzos hacia la
definicidn de los factores que afectan la satisfaccion de los usuarios
enEVA.

Autor Descripcion

Sinclaire [31] | Apoya su estudio en el marco de calidad del Online Learning Consortium (formalmente
Sloan Consortium) que identifica factores determinantes en la satisfaccion general de los
estudiantes con el aprendizaje en linea relacionados con: la interaccion y la comunicacion,
el disefio del curso, el entorno de aprendizaje, y los factores individuales de autoeficacia
de los estudiantes y la habilidad de controlar el ritmo del aprendizaje individual.

Liaw [32] Los resultados de su investigacion mostraron que la autoeficacia percibida es un factor f
undamental que influye en la satisfaccion de los alumnos con EVA. La utilidad percibida
y la satisfaccion percibida contribuyen a la intencion de los estudiantes al uso de EVA.
Por otra parte, la eficacia del EVA puede ser influenciada por la ensefianza multimedia,
actividades interactivas de aprendizaje, y la calidad del sistema.

Wang [12] Basado en las escalas de evaluacion eficacia de la ensefianza y satisfaccion del usuario,
Wang realiz6 un estudio exploratorio dirigido a estudiantes de un curso electronico. Los
resultados de su trabajo mostraron un total de 17 items aplicables a la medicion de la
satisfaccion de un estudiante, que pueden clasificarse en las siguientes dimensiones:
contenido, personalizacion, comunidad de aprendizaje y la interfaz estudiante.

Arbaugh [33] |Este autor en su estudio considera como atributos que influyen en la satisfaccion de usuario
la utilidad y facilidad de uso percibidas, la flexibilidad del EVA, la interaccion con los

participantes de la clase, el uso de la plataforma por parte del estudiante y el género.
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Autor Descripciéon

Thurmond er |Hace referencia a aspectos como conocimientos de informatica, cursos tomados,

al. [34] conocimiento inicial acerca de la tecnologia de los EVA, edad, recepcion de
comentarios en tiempo y forma, disponibilidad de diferentes métodos de evaluacion,
discusiones programadas, trabajo en equipo, relacion con los instructores.

Wont efal. |Para la evaluacion de usabilidad de EVA, los autores consideran los siguientes factores:

[35] retroalimentacion del sistema de aprendizaje electronico, coherencia, prevencion de
errores, rendimiento/eficiencia, gusto/disgusto del usuario, recuperacion de errores,
carga cognitiva, internacionalizacion, privacidad y ayuda en linea

Ardito etal. |En este trabajo se define una metodologia para la evaluacion de aplicaciones
[30] educativas, en el cual se propone como principios de evaluacion: la eficacia y la

eficiencia ; y son considerados desde cuatro dimensiones: presentacion, hipermedia,

| proactividad de la aplicacion, actividad del usuario

Piccoli et al. | Estos autores resaltan la importancia que factores como la motivacion, la comodidad hacia
[36] tecnologia, las actitudes la tecnologia, las creencias epistémicas, estilos de ensefianza, la

autoeficacia, disponibilidad, control, entre otros; afectan de forma directa y determinante
la satisfaccion de un estudiante frente a sistemas educativos virtuales.

Tabla 2. Propuestas para evaluar la satisfaccion del usuario en EVA.

Aunque estos estudios se enfocan en la satisfaccion del usuario en un
contexto virtual de aprendizaje, soportan sus propuestas en marcos
tedricos de ensefianza y aprendizaje tradicional, imprescindibles en
metodologias que pretenden evaluar la satisfaccion de los usuarios en
EVA, pero no suficientes, pues hay componentes de la UX que deben
ser considerados dado que su naturaleza también es la de un SI.
Ademads, muchos de estos modelos siguen siendo muy generales y se
centran en la aceptacion de la tecnologia y en valorar a un EVA
mediante una escala de un solo elemento como la “satisfaccion general”
[12]. Con respecto a las emociones, solo brindan aproximaciones a los
estados afectivos de los usuarios, sin hacer un cuidadoso analisis de la
compleja dinamica que implica evaluar emociones.

3. Contexto del Problema

La evaluacion de la UX de las aplicaciones dedicadas al aprendizaje es
una actividad compleja. Dicha situacién se debe en gran parte al
incremento de las tendencias en los estilos de aprendizaje, la diversidad
de alumnos y los avances tecnoldgicos [37]. Estas caracteristicas se
convierten en importantes desafios para la definicion de métodos que
permitan evaluar los disefios de EVA, de manera que permitan
identificar si dichos sistemas responden a la voz de los usuarios.

La tarea principal para un usuario frente a un EVA es aprender, lo cual es
un proceso bastante abstracto. Por este motivo, los profesionales en
evaluacion de UX, deben incrementar sus esfuerzos significativamente
al momento de tratar con dichos entornos. Autores como Squires ponen
de manifiesto la necesidad de incorporar la facilidad de uso dentro del
aprendizaje en herramientas informaticas, y seflalan también la falta de
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reciprocidad entre las areas de la Interaccion Humano Computador
(HCI, por sus siglas en inglés Human-Computer Interaction) y la
computacion educativa [38]. Una aplicacion educativa puede ser Util,
pero no en el sentido pedagogicoy viceversa[39][40][41]. Estose debe a
que los estudios de usuario tradicionales relacionados a la evaluacion de
interfaces de SI, se encuentra en el analisis del comportamiento de los
usuarios, ya que se suelen centrar en el comportamiento racional del
usuario, dejando de lado su comportamiento emocional[42].

Por consiguiente, la evaluacion de UX debe incorporar estudios sobre
pruebas en contextos educativos en donde se considere tanto la parte
cognitiva de los usuarios como la afectiva, ya que esta ultima influye
directamente en la motivaciéon de un estudiante en su proceso de
aprendizaje. No obstante, la presente investigacién no apunta a
identificar qué emociones son elicitadas, pues ello no seria suficiente
para evaluar y redefinir intervenciones y propuestas de disefio. Esta
investigacion se centra en conocer cOmo son esas reacciones y como
afectan y se ven afectadas por la interaccion entre los usuarios y las
interfaces de los EVA.

4. Satisfaccion de Uso

4.1 Satisfaccion en la UX

Debido al auge actual que tienen el uso de las tecnologias en la sociedad,
es logico que la satisfaccion del usuario final se convierta en el primer
condicionante del éxito o fracaso de cualquier sistema interactivo. En el
caso de que el usuario no consiga sus objetivos o el software no satisfaga
sus necesidades, sencillamente lo abandonara en busca de otra
alternativa, o de la competencia [43]. La satisfaccion del usuario es un
concepto complejo y dificil de delimitar, pero es de suma importancia ya
que modelara la UX, posibilitandole o impidiéndole la consecucion de
sus objetivos [15]. Frente a este aspecto, se han generado diversos
esfuerzos por parte de la comunidad de HCI, para establecer los factores
que influyen en la satisfaccidn, y asi gestionarlos adecuadamente en el
disefo de interfaces[44]. Uno de los conceptos ampliamente extendidos
que se suman a este proposito, es el de la usabilidad, que pretende
ademas brindar elementos para medir el grado de satisfaccion, asi como
también el de eficacia, y eficiencia con el que usuarios especificos
pueden lograr objetivos especificos, en contextos de uso especificos[45]
[46]. Algunos autores extienden este concepto y establecen dos
dimensiones de usabilidad: usabilidad objetiva o inherente,y usabilidad
subjetiva o aparente ((47][48][15] citados en[43]). La primera se refiere
a la parte funcional o dindmica de la interfaz, y se enfoca en como hacer
que el producto sea facil de entender y de aprender (eficacia y eficiencia)
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[43][49]. La usabilidad subjetiva, en cambio esta mas relacionada con la
impresion visual de la interfaz, con lo que el usuario percibe a través del
disefio, la estética y de las interacciones con la interfaz (satisfaccion de
uso)[43][49][48].

No obstante, recientes investigaciones han indicado que la usabilidad de
un producto puede no ser el unico, ni siquiera el principal, factor
determinante en la satisfaccion de los usuarios [S0] [51], esto debido a
que en los ultimos afios ha habido una evolucion en las interacciones
entre el usuario y los distintos SI, en donde se ha pasado de una
interaccion netamente funcional, determinada por la eficiencia y
eficacia del uso del producto, hacia una visién sensorial proyectada a
través del placer, la naturaleza subjetiva de la experiencia, la percepcion
de un producto y las respuestas emocionales [5S0] [51][52]. De manera
que la satisfaccion de uso no puede ser analizada como un atributo de la
usabilidad sino que, por el contrario, la usabilidad debe ser entendida
como un factor dentro de la consolidaciéon de elementos que propendan
por la satisfaccion del usuario [43]. La UX se convierte entonces en una
mirada holistica de la interaccion con un producto [52], ya que
comprende el conjunto completo de los efectos provocados por el uso de
un producto que incluye la experiencia estética, la experiencia de
sentido, la experiencia emocional y demas aspectos que involucran la
satisfaccion del usuario[51].

4.2 Satisfaccion en la UX con EVA

La evolucion en el concepto de la satisfaccion del usuario y en la
comprension haciala UX, se extiende también a sistemas de ensefianza y
aprendizaje. Sin embargo, aunque la educacién virtual se estd
convirtiendo en uno de los enfoques mas representativos de la Internet
[53], lamayoria de estudios que se han realizado en torno a evaluaciones
de EVA, han proporcionado una participacion minima en aspectos de
UX[54], lo cual se ve reflejado en aplicaciones educativas que presentan
mayores tasas de desercion escolar, en comparacion con los cursos
tradicionales dirigidos por un instructor. Hay muchas razones que
pueden explicar las altas tasas de desercion, como la relevancia de los
contenidos, el nivel de confort con la tecnologia, la disponibilidad de
apoyo técnico, etc., pero un factor importante es la carencia de
caracteristicas cognitivas y emocionales como directrices en el
desarrollo de espacios de aprendizaje con disefios validos [37][55]. En
consecuencia, los estudios de evaluacion de UX en EVA son escasos
[55]. Este aspecto es uno de los temas principales que conforman el
enfoque del presente estudio.

Dentro de este ambito, la UX constituye un elemento esencial en la
habilidad del estudiante a la hora de adquirir conocimientos y
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competencias de manera satisfactoria. De esta forma, la evaluacion de
UX se convierte también en un medio de apoyo para que los procesos de
aprendizaje y enseflanza sean productivos, ya que se busca disefiar
sistemas que sean intuitivos a partir de los cuales los usuarios puedan
interaccionar facilmente con los EVA y puedan concentrase en adquirir
los conocimientos y competencias previstos en su formacion [56].
Cuanto menos esfuerzo se dedique a entender y aprender la
funcionalidad del sistema, mayor esfuerzo podra dedicar el estudiante al
aprendizaje [57]. Cabe resaltar también que uno de los aspectos
relevantes que se consideran en la UX y que en el caso particular de los
EVA, tienen un papel sustancial, son las emociones [58]. En diversas
investigaciones sefialan que las emociones influyen de manera
determinante en la motivacién de los estudiantes, en su atencidon y en su
desempeno [6] [59] [60]. De manera que en la evaluacion de la
satisfaccion de uso de EVA, es importante considerar las cualidades
afectivas que intervienen como un componente inherente de la UX, ya
que estas comprometen los atributos funcionales y no funcionales de un
sistema, entendiéndose como funcionales, aquellos relacionados con la
usabilidad, utilidad y accesibilidad; y en el caso de los no funcionales,
hacen referencia a cualidades estéticas, simbdlicas, motivacionales,
entre otras[6].

5. Propuesta para Evaluar la Satisfaccion de Uso
en EVA

Pese a que existen estudios relacionados con la evaluacion de UX en
EVA, muy pocos han sido reportados en la literatura[49][61] y la mayor
parte de la investigacion relevante sigue siendo anecdotica[55]. En este
sentido, para el desarrollo de la presente propuesta se definen los
siguientes dos planteamientos:

5.1 Qué Evaluar

Los métodos y técnicas relacionadas con la evaluacion de UX, describen
lo que se espera obtener, mas no se especifica la manera de alcanzar
resultados. Este hecho hace que la persona que esté a cargo de la
evaluacion, realice su respectivo proceso de acuerdo a su propio criterio,
lo cual, para el caso de los EVA, hay particularidades que serian tratadas
de una manera subjetiva.

En respuesta a esta problematica, surge la necesidad de definir los
parametros que se deben considerar para evaluar la satisfaccion de uso
de un EVA. Para este propdsito, se realiza una contextualizacion de la
satisfaccion en EVA, de manera que se convierte en el insumo principal
para identificar las caracteristicas propias del disefio centrado en el
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Usuario (DCU) y aquellas caracteristicas relacionadas al Disefio
Instruccional (DI).

5.1.1. Aspectos para Evaluar la Satisfaccion de Uso en EVA

Para realizar una contextualizacion de la satisfaccion en EVA, es
necesario utilizar un modelo consistente a los nuevos desafios que
implican la evaluacion de la UX, en este sentido se ha encontrado que la
ISO/IEC 25010 proporciona una definiciéon que contempla distintos
matices de la experiencia general del usuario. Razén por la cual, este
concepto fue el punto de partida para el desarrollo de la presente
propuesta.

En esta norma, la satisfaccion se encuentra dividida en cuatro sub-
caracteristicas destinadas a identificar las necesidades del usuario
cuando utiliza un sistema en un contexto de uso especifico[62]: utilidad,
confianza, placer y confort. Si bien un producto es satisfactorio en un
contexto de uso dado puede no serlo en otro, con diferentes usuarios,
tareas o entornos [1]. En el caso de la presente investigacion, se
considera importante hacer un mayor enfoque en el conjunto de factores
que condicionan la naturaleza de un EVA, ya que estos se constituyen
como los principales componentes para el acoplamiento con las sub-
caracteristicas de la satisfaccion mencionadas. Para ello, se ha realizado
el siguiente tratamiento a cada una de las sub-caracteristicas de la
satisfaccion:

5.1.1.1 Utilidad. Corresponde al grado en el que un usuario esta
satisfecho con el logro percibido de objetivos pragmaticos, incluyendo
los resultados del uso y las consecuencias de su uso[62].

De acuerdo con este concepto, se requiere establecer aquello que sera
considerado como objetivos pragmaticos. Segun Hassenzahl [52], un
producto es percibido como pragmatico si proporciona un medio
eficiente y eficaz para el logro de objetivos. En este sentido, un
estudiante podria tener un amplio nimero de objetivos cuando interacttia
conun EVA. Sin embargo, en términos generales su objetivo principal es
aprender [63], en consecuencia, se considera que los objetivos
pragmaticos del estudiante estardn dirigidos a favorecer el proceso de
aprendizaje de tal manera que este se logre de forma sencilla, rapida y
utilizando la menor cantidad de recursos posible.

Para encontrar una correspondencia con lo planteado, se referencian
estudios a partir de los cuales se puedan obtener los objetivos
pragmaticos del estudiante y asi determinar la utilidad al interactuar con
un EVA. Uno de los trabajos que se ajustan a este propdsito, es el
Modelo TAM [64], en donde se destaca la utilidad percibida, concepto
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que ha sido adaptado por diversos autores y llevado al contexto de
entornos de aprendizaje en linea [65][66][67][68]. De estos estudios se
logran abstraer objetivos pragmaticos como: Realizar las tareas de
aprendizaje facil y rdpidamente, Facilitar el aprendizaje del contenido
del curso, Mejorar el rendimiento del aprendizaje, entre otros no menos
importantes.

5.1.1.2 Confianza. Se entiende como el grado en el cual un usuario tiene
confianza de un producto o sistema segun lo previsto. No obstante, dado
que la confianza forma parte de la satisfaccion de uso, la cual
compromete un concepto mas generalizado que esta sujeto al contexto
especifico de uso[62], se reconoce la necesidad de considerar elementos
de dicho contexto (en este caso EVA) que definan un constructo que
soporte la confianza. Por consiguiente, los componentes que entrarian a
formar parte para dicho propdsito, se obtienen del DI, particularmente
del trabajo de Jhon Keller [69], quien ha realizado diversos aportes al
mismo y es considerado uno de los autores mas representativos dentro de
este ambito [70]. Keller plantea un modelo de cuatro categorias que
conforman la motivacion de un estudiante, que corresponden a:
Atencion, Relevancia, Confianza y Satisfaccion (ARCS) [69]. En este
modelo la confianza se define como estrategias que ayudan a desarrollar
expectativas positivas para el logro de las metas del estudiante en un
EVA. De tal manera que los aprendices experimenten sus €xitos a sus
esfuerzos y no a factores externos como la suerte o la dificultad de la
tarea[69].

Por otro lado, desde del panorama de la interaccidn entre un usuario y un
sistema software, la confianza se ve afectada positivamente por la
facilidad de navegacion en el entorno [71] [72] y el buen uso de
elementos de disefio visual [40]. El modelo de confianza tratado en[73],
plantea que cuando una interfaz es consistente en cuanto a apariencia
visual, elementos de interaccion (botones, menus, etc.) navegacion y
terminologia, incrementa la confianza de los usuarios. De igual manera,
se ha identificado que aspectos como la falta de control por parte del
usuario [73] y los mensajes de error descortés y no constructivos ([74]
citados en[73]) tienen un impacto negativo en la confianza del usuario.

5.1.1.3 Placer. Grado en el cual un usuario obtiene placer de cumplir sus
necesidades personales [62]. Dichas necesidades pueden incluir
necesidades para adquirir nuevos conocimientos y habilidades, para
comunicar identidad personal y provocar recuerdos agradables[62].

Hassenzahl, uno de los investigadores mas influyentes en el area de la
UX, recopila una lista de las 8 necesidades psicoldgicas de los seres
humanos, basadas en las necesidades propuestas por Sheldon et al. [3].
Ademas existen estudios ampliamente reconocidos, planteados por
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fuera de la psicologia que las apoyan: [75] [76] [77] [78]. Estas
necesidades involucran la dimension del placer como la confirmaciéon
de las posibilidades de un evento deseable[3].

De acuerdo a los estudios de Hassenzahl, la estimulacién, la
identificacion y la evocacion, son consideradas necesidades
importantes en el contexto de las tecnologias interactivas, y a su vez
corresponden a los atributos heddnicos que fundamentan el placer[52]:
Influencia — popularidad, Placer — estimulacion, Sentido - Auto
realizacion.

5.1.1.4 Confort. Esta relacionado con el grado en el que el usuario esta
satisfecho con el confort fisico [38]. Jordan[79] y Tiger[77] establecen
que el confort fisico estd determinado por los placeres derivados
directamente de los sentidos como el tacto, el gusto y el olfato. En
efecto, esta sub-caracteristica de la satisfaccion, no se tendra en cuenta
debido a su aparente débil conexidon con los estilos de interaccion
convencionales en EVAy a su incapacidad para emerger como una clara
necesidad para el presente estudio.

En virtud de lo descrito, el planteamiento sugerido permite conformar
una combinacion entre el disefio de interfaces, el constructo de la
motivacion en el aprendizaje y la experiencia de usuario. De manera
que al incluir estas estructuras dentro del proceso de evaluacion de UX
de EVA, se obtiene una aproximacion mas objetiva y precisa tanto de
los objetivos pragmaticos como heddnicos implicitos en la satisfaccion
de un estudiante.

5.2 Como Evaluar

Una vez definidas las variables que se deben considerar al evaluar la
satisfaccion de uso, es necesario establecer la forma en que sera
evaluada. Aunque existen instrumentos que establecen como evaluar la
dimension emocional, hay carencia de técnicas que permitan la
identificacion y el correcto procesamiento de la informacion de las
emociones que afectan la satisfaccion del usuario cuando interactua con
un EVA.

Para establecer la manera en que se evaluard la satisfaccion del
estudiante, se hace necesario definir las emociones y como medirlas, de
manera que pueda conocer mas acerca de los componentes afectivo-
emocionales de los usuarios y a su vez proporcionar una estructura de
apoyo que permita la identificacion y cuantificacion de variables y
especificaciones en el disefio de EVA desde un enfoque emocional.
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Dado que en la presente propuesta se pretende evaluar la satisfaccion de
los estudiantes a través de la dimension emocional, se han considerado
estudios que recopilan emociones que se generan en contextos de
entornos interactivos, como se propone en [80], asi como también
aquellos estudios enfocados al analisis de las emociones evocadas en
sistemas de aprendizaje electronico [81] [82] [83], que se encuentran
apoyados en varias teorias sobre emociones en el aprendizaje. Para el
caso de los instrumentos que permitiran la evaluacion de las emociones,
se consideran aquellos que permitan indagar las emociones del usuario,
teniendo en cuenta la intensidad y combinacion de emociones frente a
una misma situacion.

A través de estas perspectivas derivadas del DI y disefio de interfaces, se
establecen los parametros a partir de los cuales estara sustentada la
evaluacidn de la experiencia de los usuarios en EVA, dichos criterios de
evaluacion estan relacionados con el disefio visual de la interfaz, la
facilidad de aprendizaje, la interactividad, la retroalimentacion, el
contenido, recursos y la utilizacion de los mismos, entre otros. Ademas
de estos componentes se suma el grado de implicacién y motivacion de
un estudiante frente al uso de un EVA que seran tratados a través de los
mecanismos establecidos para la captura de respuestas emocionales de
los estudiantes.

De acuerdo con lo mencionado, los distintos elementos que conforman
esta investigacion, permiten obtener informacidn mas precisa sobre el
comportamiento de los usuarios y la manera en que utilizan los entornos
de aprendizaje, teniendo en cuenta los objetivos instruccionales y
educativos que caracterizan dichos sistemas, asi como también sus
componentes de interaccion asociados a la UX. Comprender las
impresiones y sensaciones que los usuarios tienen frente al uso de
aplicaciones educativas, proporciona criterios para determinar si un
EVA se ha disefiado bien y saber si se han alcanzado las necesidades
funcionales y subjetivas de los usuarios. Este aspecto brinda a los
evaluadores de interfaces, mecanismos mas solidos para fortalecer las
herramientas de las que disponen para sus procesos de evaluacion de UX
[84].

6. Conclusiones Preliminares

Actualmente se observa un incremento exponencial en el desarrollo de
SI que apoyan el proceso de aprendizaje, lo cual pone de manifiesto la
necesidad de redefinir los procesos relacionados con la evaluacion de la
satisfaccion en la UX de SI, en particular de los EVA. Esta situacion se
presenta debido a que los estudios de usuarios tradicionales se centran en
los parametros objetivos, asociados a aspectos mensurables y
verificables en un producto interactivo; descuidando componentes
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hedonicos que hacen parte de la satisfaccion del usuario y que se
encuentran directamente relacionados con el grado de implicacion y
motivacion que presenta una persona frente al uso de un EVA.

Generalmente los estudios relacionados con la evaluacion de UX en
EVA, estan orientados a considerar la satisfaccién de manera subjetiva.
Dentro del presente estudio se integran dos estructuras que se
complementan entre si, a fin de hacer frente a las particularidades
implicitas en el disefio de EVA: disefio centrado en el aprendiz y DI. Este
aspecto permite contar con un medio para garantizar que los procesos de
aprendizaje y enseflanza sean productivos, ya que busca disefar
sistemas que sean intuitivos a partir de los cuales los usuarios puedan
interaccionar facilmente con los EVA y puedan concentrase en adquirir
los conocimientos y competencias previstos en su formacion.

La practica actual en la evaluacion de la UX, sugiere que la eleccion de
instrumentos de medicion de UX es dificil y que las conclusiones de
algunos estudios de usabilidad se ven debilitados por los elementos que
evaluan y por la forma en que utilizan medidas de evaluacion de la UX
para brindar un soporte a la calidad en uso de productos software. Las
sugerencias de cdmo responder a los desafios identificados, pueden
brindar la posibilidad de contar con herramientas que faciliten la
evaluacion de UX desde un enfoque emocional, y a su vez, establecer
medidas de UX mas validas y completas respecto a la percepcion de un
estudiante frente al uso de un EVA.
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